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Defensoria
del Consumidor

Constancia de Recepcion

#v.Caso No.: 100275
{ Oficina: Oficina Central

>> Datos del Consumidor
Nombre de Consumidor:

DUL

Documento Alterno:

No. Documento Alterno:

_»> Datos de Residencia

>> Datos de Notificacion

Direccion:
Constitucion,

Departamento:
Municipio:
Teléfono
Celular:

__>> Datos del Proveedor
Nombre Asl Praveednr

Direccion

Punto de Kererencia:
Departamento:
Municipio:

Teléfono: .

>> Datos de la Denuncia

Direccion:
Constitucion,

Departamento:
Municipio:
Teléfono:
Representante:

DUI del representante:
Teléfono del representants:

Clasificacién del caso: Denuncia Personal

Fecha de Ingreso: 23/04/2013 12:08:53 p.m.

Forma de recepcion: Verbal
Sector: Agua potable '
Categoria: Suministro de agua
Motivo: Cargo o cobro indebido
Numero de Cuenta

Numero de comprobante:

>> Detalle del Caso
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479,000 litros: Con fecha 28/10/2012 se habia recibido una inspeccion de yara determinar
causas del anormal consumo expresado, la inspeccidn comprobod que toda la instalacion se
encontraba en buen estado, salvo minimas fugas que de ninguna manera justificaban el
consumo aludido: la inspectora dictamino buen funcionamiento e instalacion del medidor: sin
hacer ninguna medicién técnica del mismo y concluy6 que el alto consumo se debia a “fuga
interna’; informa que el 29/11/2012 se presentd en la oficinas del proveedor ubicadas en
won el objeto de saclicitar revision del medidor el No. de reciamo fue el . el
03/12/2012, se hizo por parte de 1 na nueva inspeccioén, con similar procedimiento de la
anterior y cuya conclusion fue siempre que el alto consumo se debia a “derrame interno”, el cual
se cuantifico en 9 litros por minuto, equivalentes a 12..96 metros cubicos por dia, unos 70
barriles por dia, los inspectores constataron que toda la instalacién se encontraba en buen
estado y le recomendaron cambio del medidor, informa que otra vez recurrio a las oficinas de
y la persona que lo atendid estuvo de acuerdo con el cambio de medidor. lo cual hizo,
comprando ademas una valvula desairadora para ser instalada antes del medidor, llevé ambos
equipos a dichas oficinas, en esa ocasién le solicité a la persona que lo atendié que no fuera
removido el medidor que estaba instalado y que el nuevo se conectara en serie, para poder
confirmar la reproductividad y precision en las lecturas, a lo cual el proveedor accedid. En tanto
procedio a contratar servicios de ingenieria para revisar la instalacion interna de la casa,
conectando cajas de corte en ios diferentes ramales, y una caja central donde fue instalada una
valvula de corte, un mondmetro y una valvula desairadora; la revisién hecha con mucho detalle,
encontro efectivamente fugas en instalaciones que aforadas muy aproximadamente se valoraron
en 0.2 litros por minuto, y una fuga externa en la Jardineria del orden de 1.5 litros por minuto
Todas ellas fueron corregidas y subsanadas,, dichas fugas no corresponden a la estimada en la
inspeccion. del orden de 9 litros por minuto; se hizo ver a los inspectores en ambas
oportunidades que hay periodos en que las presiones del suministro alcanzan las 90 y 100 libras
de presién y que se observa aire en las tuberias y en los grifos; ademas se observan choques de
cloro que sobrepasan los 50 partes por millon, frecuentes por las mananas y en los fines de
semana; ciertamente la presion nominai de diseno de las tuberias es suficiente para soportar
tales presiones, pero ello cuando se tiene flujo laminar en regimen permanente, no asi cuando
se dan choques por cavitacion o vibracion, afectando entonces las juntas y ocasionando fugas vy
derrames. La valvula de desfogue y el medidor fueron instalados, la 17 sin previe conocimiento y
el 22 el 24/12/2013%*y sin esperar a que se hicieran presentes procedié a la instalacion,
desinstalando el que estaba, ademas procedieron a relirar la valvula de corte que es propiedad
de la consumidora.
¢Daénde ocurrio?

¢ Cuando ocurrio?

En los meses de diciembre de 2012 y enero de 2013

¢ Qué le habia ofrecido el proveedor en el momento de la compra del producto o
contratacién del servicio?

Buen Servicio

¢/ Presento6 su reclamo con el proveedor? ¢ Cual fue su respuesta?

Si, pero no ha obtenido respuesta

>> Documentos presentados

v Documento identidad
v Factura

v Contrato

v Poder

v Otros

>> Pretension

' Devolucién de dinero
Monto reclamado: $ 1329.76

Detalle de la pretension:
El Representante de la consumidora solicita que se aphique lalLey a por incumplimiento a
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del consumidor é_l_ SA LV ADOR

Caso 100275
FD-Rat-01

Acta de Ratificacion de Denuncia

Yo, .. mayor de edad, . de
domicilio de ~ ~on Documento Unico de Identidad numero
actuando en calidad de apoderada de ia Senora .
.con Carne de Residente numero

calidad que demuestra con la ~resen!-~idén de Foder General Judicial con Facultades
tspeciales  otoraada por . . R a favor de
h ., ante los oficios notariales del Lic

Z, en fecha Veintidos de =»-' Ans mil trece, RATIFICO la denuncia contra

. T.a fin que la
Defensoria ael Consumiaor micie las diligencias de Conciliacidn

Para efectos de dar cumplimiento al art. 110 LPC. pruebo la relacion contractual de consumo
con presentando

1.- Fotocopia de Carne de Residente
2.- Fotocopia de Documento Unicos de Identidad, confrontadas con su original

3.- Folocopia de Escritura Piihlica de Poder General Judicial con Facultades Especiales,
“*~rnada por . iavor de
, ante los oficios notariales del Lic

B —. en recna
Veintidds de abril dos mil trece, confrontadas con su original

4 - Fotocopia de Testlmon\:o de Escritura de Compraventa, otorgada el veintisiete de enero de

dos mil tres antes los ofi icigs notanales del Doctor José Domingo Méndez, confrontadas con su
original. \

5.- Fotocopia de factura de I¥ cuenta numero confrontada con su original

6 - Fotocopia de Comprobar&ie de Reclamo.

/ r,\'J’:L CO)\
O CINTRO DE
San Salvador, a los veititré$\dias del mes de abril de dos mil trece. { ‘."" SUGNDE -
, y

\\«
I|/"’|_"vj'} =
BERTA YANIRA FLORES NOLASCO

Apoderado Tecnico Legal




Defensoria
del Consumidor

FD-Conc-08
Acta de Suspension de Audiencia Conciliatoria

CASO No. 100275

En ias oficinas de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San Salvador, a las nueve horas con trenta minutos
del dia quince de mayo de dos mil trece. en presencia del conciiador asianado por la Defensoria del Consumidor
Hernan Romero Reyes. se presentd el sefor mayor de edad, quien se

icentifica con su DUI . en su calidad de Apoderado de la

consumidora . calimaa que aemuestra con la presentacion de Poder General Judicial, ante los
oficios notariales de . . en fecha veintidos de abril del dos mil trece, bajo el numero sesenta y seis.
I'bro treinta, y se presentd ) » mayor de edad, abogado, de este domicilio, quien se
dentifica con su DUI . : . en su calidad de Apoderada General
Administrativo de la. . o , calidad que

demuestra con la presentacion de Testimonio de Escritura Publica de Poder General Administrativo con Clausula
Especial, de fecha quince de agosto de dos mil once, otorgado por el sefor ., Bn su
cal'dad de - . Mg & oig de la institucion antes referida; también participo en esta audiencia
Ton e N 4, €N Su B B . que en base a la denuncia presentada con fecha veintitres
ae abril de dos mil trece por parte del consumidor se convocé a la presente audiencia conciliatoria. Luego que las
partes intercambiaran sus puntos de vista, se suspende audiencia en el sentido que 1- Se analice por parte de
cartas reclamo que ha enviado el consumidor a presidencia de _ 2-ademas que se haga analisis

de medidor que estaba instalado en la cuenta _ el cual esta actualmente en poder del consumidor;
3- Se investigue el retiro de una valvula propiedad del consumidor, que segun el mismo fue retirada por
inspector del proveedor, abordaremos la deliberacion del caso en proxima audiencia. Que habiendo el
conciliador leido integramente el contenido de la presente acta, se ha cerciorado de la conformidad de las partes con

lo que en ella esta escrito, y adémés habiendo explicado los efectos legales de la firma y el incumplimento de la
presents. para constancia de elloise firma

EIConsumido,r" Representante del Proveedor
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" Tégnico'de la Defensoria Técnico de .
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Defenseria
dei Cansumidor

FD-Conc-08
Acta de Suspension de Audiencia Conciliatoria

CASO No. 100275

En las oficinas de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San Salvador, a las diez horas con veintitres
minutos del dia tres de junio de dos mil trece. en presencia del conciliador asignado por la Defensoria del
Consumidor, Hernan Romero Reyes, se presentd el sefor quien se identifica

con su DUI acreditado ya en el proceso, y se presentd
abogado, de este domicilio, quien se identifica con su DUI numero
calidad de Apoderada General Administrativo de

-, calidad que demuestra con la
presentacion oe Testimonio de Escritura Publica de Poder General Administrativo con Clausuia Especial, de fecha

quince de agosto de dos mil once, otorgado por el sefor . en su calidad de Presidente
de a o de fa institucion antes referida; también particip6 en esta audiencia .

. que en base a la denuncia presentada con fecha veintitres de abril
de dos mil trece por parte del consumidor se convoco a la presente audiencia conciliatoria. Luego que las partes
intercambiaran sus puntos de vista, se suspende audiencia en el sentido que se de seguimiento a cartas
presentadas por el consun*idor dirigidas se enviara también una inspeccidén de
hechos a la presente cuenta, ademas proveedor documentara informes técnicos: inspecciones, analisis de
medidor, proveedor entrega medidor anterior que estuvo instalado en la cuenta del consumidor, cuyo
nimero de serie . cuenta Que habiendo el conciliador leido integramente e
contenido de la presente acta! se ha cerciorado de la conformidad de las partes con lo que en ella esta escrito, y

ademas habiendo explicado Ic;rs efectos legales de la firma y el incumplimiento de |a presente, para constancia de
ello se firma t

El Consumidop Representante del Proveedor

Hernan 'éi';r:né'r’q Reyes

Técnico de la Defensoria ~ecnico del proveedor
|

AA N S A e A




Pagina | de |

COGLY
“Sobre el presenie docurnento se elabord una versién pdblica, de conformidad al Artfculo 30 de la Ley 07 /o @ VULUU Y s
a2 informacidn Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes gue Intervinleron en el preoo ¢
"o proceso; sl como datos confidenclales, segun lo establecido en el Articulo € letras "a%, *f* y, 24 ue% '
Defensoria
dal Consumidor

FD-Con-09

Acta Final de Conciliacion sin Acuerdo

CASO No. 100275

ACTA FINAL DE CONCILIACION

En las oficinas de la Defensoria del Consumidor de la ciudad de San Salvador, a las nueve horas con
veintitres minutos el dia veintiuno de junio de dos mil trece, en presencia del conciliador asignado per la
defen=nria del consumidor Paz Vanessa Hernandez Serrano se presentd el senor -

mayor de edad, quien se identifica con su DUI:
en su calhdad de Apoderado de la consumidora calidad aue demuestra con la
presentacion de Poder General Judicial, ante los oficios notanales de n fecha veintidos
de abril del dos mil trece, bajo el nimero sesenta y seis, libro treinta. comparece la licenciada
. ) mavor de edad abhnnadn de este domicilio, quien se identifica con su DUI
numero en su calidad de Apoderada General Judicial
de . que puede abreviarse .
|- ) - calidad que demuestra con 1a presentacion de Testimonio de Poder
- -~ wio de dos mil doce. baio el numero doce del libro ocho, otorgado por
>n su calidad de * e
antes rereraa, ante 108 onvius nuldnaes del licenciade
participo en esta audiencia . . quien se igentitica con DU
. en su calidaa ge Tecnico ge del Departamento de Facturacion, que en pase
a la denuncia presentada con fecha veintitres de abril de dos mil trece por parte del consumidor se convocd z la
presente audiencia conciliatoria en la cual luego de que ambas partes comunicaran sus puntos de vista sobre el
asunto y el conciliador haberios instado a resolver el conflicto de forma equitativa, no han llegado a ningun
acuerdo por los que se procede a levantar la presente acta

Que habiendo el conciliador leido integramente el contenido de la presente acta se ha cerciorado de la
confermidad de las partes con lo que en ella esta escrito; y ademas habiendo explicado los efectos legales de
la firma y el incumplimiento de la presente, en especial a lo referente a las causales de inicio al proceso

gancionatorio, y para constancia de ello se firma, con excepcion del consumidor quien manifestéd su voluntad en
-el sentido de no firmar la presente acta

General yudiCian, oo oo o

Representaiite del Proveedor

Zoa

e”'néndez Serrano it g P
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1353-13
TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR; Antiguo Cuscatlan,
departamento de La Libertad, a las once horas con veintitin minutos del nueve de agosto de dos mil trece,

Par recibido el expediente proveniente del Centro de Solucién de Controversias, de referencia uno

cero cero dos siete cineo (100275). remitido en fecha ocho de agosto de dos mil trece, constando de 80 fo

lios.

En el prescnte caso, se analiza la denuncia presentada por la sefiora conocida
por . . ) : © - por medio de su apoderado el
>n contra de | *

-, en la que el
apoderado de 1a consumidorn aduce cobros excesivos por alto consumo en la factura con fecha de cmision
veinticuatro de noviembre de dos mil doce, correspondiente al periodo del veintitrés de octubre al veintiuno
de noviembre del mismo ano, por un mento de ochocientos cuarenta y siete dolares con cuatro centavos
($847.04), con un consumo de cuatrocientos setenta Yy naeve metros cubicos (479m?); y en la factura emitida
el dia veintidés de diciembre de dos mi doce, en el periodo comprendido del veintidés de noviembre
vemtiuno de diciembre de dos mil doce, por un monto de Cuatrocientos ochenta y dos délares con setenta y
dos centavos (3482.72), y un consumo de doscientos setenta y dos metros cubicos (272m?).

Ademds, sefala que ¢l consumo facturado en ambos MESes, es nucve veces mayor al facturado en los
lres meses anteriores. Aduce, que el dia veinlinueve de octubre de dos mil doce, se realizé una inspeccion de
parte de v en la vivienda, para determinar las causas del alto consumo generado, en la que se comprobo
que habia fugas, pero que eran minimas, las que de ninguna manera Justificaban los altos consumos
tacturados.

Por otro lado, alega que se dictaming el buen funcionamiento de| medidor, sin hacer medicion técnica
del mismo, v se concluyd que la causa del aumento en ¢l consumo era una fuga interna, por Io que solicite
inspeccion del medidor, la que se llevd a cabo el dia tres de diciembre de dos mil doce, concluyendo que
habia derrame interno y recomendando cambiar el medidor, instalandose éste con una vélvula desaiveadors
que se coloch antes del medidor, por lo que se solicito a los empleados de que no se removiera ¢
medidor ue estaba instalado con el objeto de comprobar la precision en las lecturas de ambos aparatos.

Ademas, asegura se instalaron en la casa “cajas de corte” en Jos diferentes ramales, v una caja central
en la gue fue instalada una vélvula de corte, un manometro y una vélvula desaireadora. Las fugas encontradas
~¢ valoraron en cero punto dos litros POr minuto, v una fuga externa en Ja Jardineria de uno punto cinco fitros
por minuto, que fueron reparadas, v se hizo del conocimicento de los inspectores que ha habido periodos en
que las presiones del suministro alcanzaron de noventa a cien psig. (pounds PEr square inch gauge, que
significa libras fuerza por pulgada cuadrada) 1o que fue comprobado por estos, asi como residuos de cloro.
que pudo afectar el material de lag €mpaquetaduras, ocasionando fugas y derrames.

Finalmente, ¢l apoderado de Ia denunciante, sosticne que la vélvuia de desfogue fue instalada sin
previo -conocimiento Y. el nuevo medidor se instalé el dia veinticuatro de dicie

mbre de dos mil doce,




retirando, addmas en dicha ocasion, una vélvala de corte que se encontraba colocada antes del medidor.
Agrega, que el dia treinta y uno del mismo mes y afio, recibieron una factura acumulada par un valor de mil
(rescientos veintinueve dolares con setenta y seis centavos ($1,329.76): con lo que no esta de acuerdo, por lo
que solicita que se abone a cuenta las cantidades que han sido cobradas indebidamente, y se reconozean los
gastos en los que ha incurrido la consumidora.

La relacion contractual preexistente a la denuncia, ha quedado evidenciada por medio del acta de
conciliacion sin acuerdo, agregada a folios 70, de las diligencias seguidas por ¢l Centro de Solucion de
Controversias.

El hecho anterior, de ser cicrto, podria perfilarse como una posible practica abusiva prevista por ¢l
articulo 18 letra ¢) de la Ley de Proteccion al Consumidor -en adelante LPC-, consistente cn realizar cobros
indebidos. lo cual daria lugar a que se configurc la infraccion prevista por el articulo 44 letra ¢) de la LPC, lo
que, de comprobarse, podria implicar la imposicion de la sancion establecida en el articulo 47 de la misma
normativa.

Como consecuencia de lo anterior, este Tribunal Sancionador RESUELVLE:

a) Iniciese ¢l procedimiento sancionatorio en relacion a la denuncia presentada por la sefiora

, conocida por - por medio de su apoderado el sefior
, contra la ' 5
ANDA-, motivada por el hecho y posible infraccion antes relacionados.

b) Citese a la . para que
comparezca por medio de su representante legal o apoderado, a expresar su defensa por escrito dentro del
plazo de cinco dias habiles contados desde el dia siguiente al de la notificacion de este auto, respecto a los
hechos atribuidos en su contra; si dicho escrito no es presentado por cl apoderado o representante legal de la
proveedura, la firma que lo calce debera ser legalizada por notario.

¢) De conformidad a los articulos 288,310 y 317 del Codigo Procesal Civil y Mercantil —en adelante
CPCM-, de aplicacion supletoria en este procedimiento, previénesele a la proveedora que, al contestar la
audiencia conferida, presente la prueba documental que obre en su poder relacionada con los hechos
denunciados. En caso, no disponga de dicha prueba en el citado plazo, deberd proponerla indicands su
contenido v el mecanismo mediante el cual se incorporara al procedimiento.

Entre la documentacion, la proveedara debera presentar: a) registro de las inspecciones llevadas 4
cabo en el inmueble de la cuenta nGmero . a nombre dc
la sociedad durante ¢l periodo de mayo de dos mil doce a la fecha de
notificacion del presente auto; b) historial de lecturas y consumos de la citada cuenta, correspondiente
periodo antes relacionado; ¢) ficha de catastro de la referida cuenta; d) formularios para la lectura de

medidores o | afio dos mil doce al dos mil trece: y, ¢) resultado del analisis técnico efectuade

"Sobre el presente documento sé elabord una versidn publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Ac. <2
4 15 Informacién Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el present®’
. coso; a3l como datos confidenciales, segin lo establecido en el Articulo 6 letras “a”, *f* v, 24 de la LAIP® |
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al medidor de la cuenta de la referida sociedad. Dichas certificaciones deberén ser emitidas —suscritas y
selladas- por los encargados de los departamentos respectivos.

d) Otorguese el derecho a la consumidora directamente o a traveés de su apodcerado para su plena
ntervencion que conforme a la ley le corresponde, para que pucdan comparecer como interesados en el
procedimiento sancionatorio, que este Tribunal lleva contra De igual manera, previénesele que, en el
plazo de tres dias contados a partir del dia siguiente al de la notificacién de este auto, presente a este Tribunal
cuaiquier otro documento del cual disponga en relacion al presente caso. Lo anterior, mediante escrito que
debera ser presentado personalmente; o la firma que lo calce deberd ser legalizada por notario.

IDebe aclararse que en caso de ser imposible la comparecencia de la consumidora o de su apoderado,
en este procedimiento, las resoluciones de este Tribunal le seran notificadas, de conformidad a la lcy y a los
tratados internacionales de proteccion sobre los derechos del consumidor que el Estado Salvadorefio ha
ratificado.

e) Hagase del conocimiento de la proveedora y de la consumidora que conforme el articulo 104,
inciso segundo de la |LPC, pueden recibir notificaciones y otros actos de compnicacién de este Tribunal
Sancionador a traves de fax o bien el medio técnico electronico, magnético o de cualqlyier otra naturaleza para
ser notificadas, en cuyo caso dc;_bcu'am@a\lar por cscrito el ntmero o direccion concsp_"onc'hcnte.

) Notifiquese. ™

PRONUNCIADO POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA
DEL CONSUMIDOR QUIE LO SUSCRIBEN
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TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: Antiguo

N

Cuscatlan, departamento de [La Libertad, a las doce horas con doce minutos del dia doce de
diciembre de dos mil trece.

A sus antecedentes ¢l escrito firmado por la

presentado el dia veintiocho de noviembre de dos mil trece. Por agregada la
documentacion que con dicho escrito anexa, la cual consta de Ts. 151 a Fs. 155 del presente
expediente.

El presente procedimicnio administrativo sancionador. registrado con referencia 1353-13,
se inicio sobre la base de la certificacion remitida por el Centro de Solucién de Controversias de
la Defensoria del Consumidor, segin el articulo 143 letra ¢) de la Ley de Proteccion al
Consumidor —en adelante LPC -, como consccuencia de la denuncia interpuesta por la

nocida por or medio de su
apoderado, ¢l sefior ontra la .
por supuesta infraccion al articulo 44 letra €) en
relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC.

Leidos los autos, y, considerando:

L. En esencia, el apoderado de la consumidora alegd cobros excesivos por alto consunio
en la factura con fecha de emision veinticuatro de noviembre de dos mil doce, correspondiente
al periodo del veintitrés de octubre al veintiuno de noviembre del mismo aio, por un monto de
ochocientos cuarenta y siete ddlares con cuatro centavos ($847.04), con un consumo de
cuatrocientos setenta y nueve metros cubicos (479m?); y en la factura emitida el dia veintidés de
diciembre de dos mi doce. correspondiente al periodo comprendido del veintidos de noviembre
al veintiuno de diciembre de dos mil doce, por un monto de cuatrocientos ochenta y dos ddlares
con setenta y dos centavos ($482.72). v un consumo de doscientos setenta y dos metros cubicos
(272m?).

Ademas, sefiald que el consumo facturado en ambos meses, €S nueve veces mayor al
facturado en los tres meses anteriores. Manifesto, que el dia veintinueve de octubre de dos mil

doce, se realizd una inspeccion de parte de :n la vivienda, para determinar las causas




g 3

del alto consumo generado, en la que se comprobo que habia fugas, pero que eran minimas, Jas
que de ninguna manera justificaban los altos consumos facturados.

Por otre lado, alegd que se dictamind el buen funcionamiento del medidor, sin hacer
medicion téenica del mismo, y se concluyd que la causa del aumento en el consumo era una
fuga interna, por lo que solicité inspeccion del medidor, la que se llevo a cabo el dia tres de
diciembre de dos mil doce, concluyendo que habia derrame interno y recomendando cambiar e]
medidor, instalindose éste con una vélvula desaireadora que se coloco antes del medidor, por lo
que se solicitd a los empleados de que no se removiera el medidor que estaba instalado,

con el objeto de comprobar la precision en las lecturas de ambos aparatos.

Ademds, ascgurd que instalaron en la casa “cajas de corte” en los diferentes ramales. v
una caja central en la que fue instalada una valvula de corte, un manémetro v una valvula
desaireadora. Las fugas encontradas se valoraron en cero punto dos litros por minuto, y una fuga
externa en (a jardineria de uno punto cinco litros por minuto, que fueron reparadas, y se hizo del
conocimiento de los inspectores que ha habido perfodos en que las presiones del suministro
alcanzaron de novenla a cien psig. (pounds per square inch gauge, que significa libras fuerza
por pulgada cuadrada) 1o que fue comprobado por éstos, asi como residuos de cloro, que pudo
afectar el material de las empaquetaduras, ocasionando fugas v derrames.

Finalmente, el apoderado de la denunciante, sostuvo que la valvula de desfogue fue
instalada sin previo conocimiento y, el nuevo medidor se instald el dia veinticuatro de diciembre
de dos mii doce, retirando, ademas, en dicha ocasion, una vilvula de corte que se encontraba
colocada antes del medidor. Agrego, que el dia treinta y uno del mismo mes y afio, recibieron
una factura acumulada por un valor de mil trescientos veintinueve dolares con setenta v seis
centavos ($1,329.76); con lo que no estd de acuerdo, por lo que solicita que se abone a cuenta
Jas cantidades que han sido cobradas indebidamente, y se reconozean los gastos en los que ha
incurrido la consumidora.

De conformidad a lo establecido en los articulos 110 y siguientes de la LPC, se intento
que la consumidora vy la proveedora llegaran a un arreglo amistoso a través de los medios
alternos de solucién de conflictos; no obstante, dado que las partes no lograron ningun acuerdo,
el Centro de Solucion de Controversias remitid el expediente administrativo N° 100275 a este

Tribunal, de acuerdo a lo dispuesto en el articulo 143 letra ¢) de la LPC.

N

‘ra &l prasente documento se elabord una versién publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Arare
13 Informacién Pablica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el prosor =
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Por auto de las once horas con veintiun minutos del dia nueve de agosto de dos mil trece.
se admitio la denuncia de la -
Bonzani de Badia, contra la
circunscribiéndose la admision de la referida denuncia, a la posible comision de la infraccion al
articulo 44 letra €) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC, por supuesta realizacion de
practicas abusivas consistentes en cobros indebidos en el servicio de agua potable, lo cual, de
comprobarse, daria lugar a la aplicacion de la sancion prevista por el articulo 47 de la LPC.

Fn el mismo auto, se citd a la proveedora presuntamente infractora, para que dentro del

plazo que senala el articulo 145 de la LPC, por medio de su representante legal o apoderado

\cjcrciera su derecho de defensa sobre la infraccién administrativa denunciada en su conrra.
Asimismo, se le previno que, al contestar a la audiencia conferida, presentara a este Tribuna! la

prucba documental que obrara en su poder sobre los hechos denunciados. Ademds, se le solicitd

que presentara a este organo la siguiente documentacion: (a) registro de las inspecciones
llevadas a cabo en el inmueble de la cuenta nimero

a nombre de la sociedad “urante ¢l periodo de mavo
de dos mil doce a la fecha de notificacion de dicho auto; (b) historial de lecturas v consumos de
/\ la citada cuenta, correspondiente al mismo periodo; (c) ficha de catastro de la referida cuenta:
! \

/\‘di (d) formularios para la lectura de medidores o . _ orrespondientes al afio dos mil
doce y dos mil trece; v, (¢) resultado del andlisis técnico efectuado al medidor de la cuenta de la
referida socicdad.

En el mismo auto, se dio intervencion a le . por

-0 caracter de interesada en el presenie
procedimiento, y se le previno que presentara a este Tribunal la documentacion de la cual
dispusiera en relacion al presente caso.

En uso del derecho de defensa, . : o resentd el
escrito de folios 88, mediante el cual expresd que no eran ciertos los hechos denunciados por el
apoderado de la consumidora. pues los cobros efectuados por la prestacion del servicio de agua

(/\1 SON correctos ya que corresponden a consumos reales. A dicho escrito anexd la documentacion

que s¢ encuentra agregada de folios 89 a 91 del presente expediente. Por su parte, la

(D]




consumidora nao atendié al requerimiento efectuado por este Iribunal, no obstante haber sido

legalmente notificada, tal como consta en acta agregada a folio 86.
Mediante auto de las once horas con veintiin minutos del dia seis de septiembre de dos
mil trece, se tuvo por parte a le 0r
medio de su apodcerado, e li. ~e tuvo por contestada la
audicncia conferida. Asimismo, se abrié a pruebas el procedimiento de mérito por el plazo de
ocho dias habiles y, nuevamente, se solicitd a la referida provecdora que, durante ¢l término
probatorio, presentara a este Tribunal la siguiente documentacion: (a) registro de las
mspecciones llevadas a cabo en el inmueble de la cuenta nimero .
a nombre, de la . ' durante el ‘
periodo de mayo de dos mil doce a la fecha de notificacion de dicho auto: (b) historial de '
lecturas y consumos de la citada cuenta, correspondiente al mismo perfodo; (c) ficha de catastro
de la referida cuenta; (d) formularios para la lectura de medidores o
correspondientes al afo dos mil doce y dos mil trece; v, (e) resultado del analisis técnico
efectuado al medidor de la cuenta de la referida sociedad. [inalmente, se ordend realizar una
mspeccion en el inmueble ubicado en
| por lo que se solicitd a la
\
| Defensoria del Consumidor, que proporcionara el nombre de un perito, para llevar a cabo dicha
diligencia.
‘ Al respecto, por parte de la Presidencia de la Defensoria del Consumidor, se presento el
| eserito de folios 96, por medio del cual se propuso al Ingeniero Jos¢ [Luis Campos Reyes,
‘ teenico de la Unidad de Seguridad y Calidad de la Direccidn de Vigilancia de Mercado, para .
‘
‘ llevar acabo la diligencia requerida por este Tribunal.
Durante el término probatorio, la
presentd el escrito de folios 97 y 98, junto con la documentaciéon que anexo al mismo, la cual
consta de Fs. 100 a Fs.131.
Por resolucion del dia veintiocho de octubre de dos mil trece, se dio intervencion a la
| : 1 el caracter en que comparecio y, se nombrd
i al Ingeniero José Luis Campos Reyes para que practicara la inspeceién en el inmueble ubicado
| en
*Sobre ¢l presente documento se elabord una version piblica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de - ,' 4

aumaddnana(LAIP).Mmmmmmmmunnqmlmemmmn enelr by
rroceso: asl como datos confidencialas, segin lo establecido en el Artfculo 6 letras "a”, "¢" y, 24 ¢» . :
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a efecto de verificar el estado y funcionamiento del suministro
de agua potable ¢n la vivienda antes mencionada. Dicho nombramiento consta en acta agrega a
tolios 136 del presente expediente.
En relacion a lo anterior, el apoderado de la -
presentd el escrito de folios 137, por medio del cual
se opuso a la ejecucion de la inspeccion ordenada por este Tribunal.

f‘\ / Mediante resolucion de fecha seis de noviembre de dos mil trece, se ordend entregarle al

perito nombrado, una copia simple del presente expediente, a efecto de realizar un examen
écnico del mismo. Asi, i I informe del andlisis |
; del expediente, el cual consta de folios 143 a 145.

Por auto del dia trece de noviembre de dos mil trece, se corrid traslado a la

a efecto de que se pronunciaran respecto
al informe pericial antes relacionado. Asimismo, sc le solicitd a la proveedora denunciada que
’ presentara a este Tribunal, la documentacion siguiente: (a) certificacion del informe sobre la
metodologia utilizada para determinar el caudal de derrame de nucve litros por minuto de fecha
cuatro de diciembre de dos mil doce, en la cuenta numero

(b) certificacion del procedimiento empleado para analizar el medidor de la
\/\? cuenta antes relacionada, en la “inspeccion historica por cuenta” de fecha veintinueve de mayo
\ de dos mil trece; y; (¢) programa escrito, que incluya la descripcién de los ensayos para la
determinacion del error de medicién, la pérdida de presion y la resistencia al desgaste. en
cumplimiento a la Norma Salvadorefia Obligatoria NS023.46.03:09 denominada Medicion de

flujo de agua en conductos cerrados totalmente |lenos. Medidores para agua fria y caliente.

Finalmente, presentd el escrito de

folios 149 y 150, mediante el cual incorpord la documentacion que se encuentra agregada dc
Fs.I51 aFs. 155,

Concluido asi el trdmite que senala la ley, el presente caso se¢ encuentra en estado de

\/\ emitir la resoluetdn final respectiva, segin lo dispuesto ¢n el articulo 147 de la 1'PC.

YI IL. En ¢l presente caso, el objeto de la controversia pucsta en conocimiento de este
(\‘ iribunal estriba en determinar si la
7




ha realizado précticas abusivas consistentes en cobros indebidos en el servicio de agua potable,
lo cual. en caso de establecerse, configuraria la infraccion prescrita en el articulo 44 letra ) en
relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC Y, consecuentemente, daria lugar a la aplicacion de la
sancion prevista en el articulo 47 de la mencionada ley.

II1. Ahora bien, previo a analizar en profundidad la denuncia de mérito y los argumentos
en los que la proveedora fundamenta su posicion en este procedimicnto, resulta necesario hacer
algunas acotaciones sobre las manifestaciones del ius puniendi del Iistado, especificamente |a
potestad sancionadora y el principio de legalidad, como uno de los postulados que rige el
cjercicio de dicha facultad por parte del Tribunal Sancionador (1); posteriormente, se hard
referencia al bien del agua v su relacion con el servicio publico (2); para luego hacer un breve
relato de los elementos subjetivos y objetivos constitutivos de la infraccion contemplada en ¢l
articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la LPC (3); y. finalmente. de
conformidad a la prueba que consta en el expediente, determinar si la proveedora denunciada
cometio la infraccion atribuida.

1. Sobre el ius puniendi del Estado.

A. La Sala de lo Constitucional cn su jurisprudencia mas reciente —v.gr. la sentencia de
lecha 13-VII-2011. en el amparo 16-2009- ha reconocido que el ius puniendi del Estado,
entendido como la capacidad de ejercer un control social coercitivo ante lo tipificado como
ilicito ~esto es, en sentido amplio, las conductas constitutivas de infracciones penales o
administrativas que atentan contra bienes o intereses juridicamente protegidos—, no sélo se

manifiesta mediante el juzgamiento de los delitos e imposicién de penas por parte de los

tribunales penales, sino también cuando las autoridades administrativas ejercen potestades
sancionadoras.

En efecto, si bien, de acuerdo a lo establecido en el articulo 14 de la Constitucion,
corresponde unica y exclusivamente al Organo Judicial la facultad de imponer penas, la
autoridad administrativa, amparada en el ejercicio de dicha potestad, puede sancionar “mediante
resolucién o sentencia y previo el debido proceso las contravenciones a las leyes, reglamentos u
ordenanzas”.

Asi, sobre la base del articulo 79 de la LPC, el Tribunal Sancionador de la Defensoria del

Consumidor tiene la facultad de intervenir punitivamente en la esfera juridica de las personas

b vi presenrs doomente seelaliond vra varsién pibiica, de conformidad al Artic is 30

o “ublica (LAIP), proiegiendo los datos personales de Jas partes que inie | ieanm -
el et fume datos confidanciaies, segun lo establecido en el Articulo 6 letra:s "3
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juridicas o naturales, publicas o privadas, que al dedicarse a la produccidn, distribucion,
suministro y comercializacion de bienes y servicios, han provocado una lesion o dafio en bienes
0 intereses —de orden colectivo o individual- considerados como fundamentales en la esfera
juridica del consumidor, siempre que tales comportamientos se encuentren tipificados en el
referido cuerpo normativo como infracciones merecedoras de una sancién.

B. En efecto. la potestad administrativa sancionadora de la que esta investido este
Tribunal, tiene fijados sus fines, postulados y principios rectores a partir de la configuracion que
de la potestad punitiva rcaliza la Constitucion: de tal forma que la valoracion de los hechos e
interpretacion de las normas que éste ha de realizar se sujeta, en esencia, a una serie de
principios. cuyo respeto legitima la imposicion de la sancion. Entre estos postulados pucden
mencionarse: el principio de legalidad, lesividad del bien juridico, culpabilidad y la garantia de
prohibicién del doble juzgamiento, entre otros, los cuales, en su conjunto, han sido denominados
como el programa penal de la Constitucion.

Respecto al principio de legalidad en el ambito del Derecho administrativo sancionador,
en la sentencia de fecha 20-1-2012, en el amparo 47-2009, se sostuvo que este postulado
constituye una garantia politica del ciudadano, en el sentido de no ser sometido a sanciones que
no hayan sido aprobadas previamente, evitando asi los abusos de poder. En razén de ello, se
cxige que la ley establezea en forma precisa las diversas conductas punibles y las sanciones
respectivas.

L.n ese sentido, ¢l mencionado principio tiene implicaciones en el proceso de elaboracion
v aplicacion de la Ley de Proteccion al Consumidor en la que se prevén las infracciones
cometidas en la relacion de consumo, en la medida en que éste impone las siguientes
condiciones: i) la ley material en la que se regulan tales infracciones debe ser previa al hecho
enjuiciado (lex praevia); ii) debe ser emitida exclusivamente por la Asamblea Legislativa y hajo
¢l caracter de ley formal (lex scripta); iii) 1os términos utilizados en la disposiciéon normativa
han de ser claros, precisos e inequivocos para el conocimiento de la generalidad, lo cual
comprende un mandato de determinacion o taxatividad que ha de inspirar la tarea del legislador
(lex certa); y iv) la aplicacion de la ley ha de guardar estricta concordancia con lo que en ella se

ha plasmado, eviltando comprender supuestos que no se enmarcan dentro de su tenor (lex

stricta).
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2. Respecto del suministro de agua potable.

El suministro de agua es tan esencial para la vida humana que el Comité de Derechos
Economicos, Sociales y Culturales de las Naciones Unidas (CESCR), declard en el afio 2002
que el acceso al agua es un derecho humano, constituyendo un objetivo en si mismo,
Jundamental para el logro dv otros derechos humanos como la salud, la alimentacion y una
vida digna.

En ese orden de ideas, el Comité establecié que el derecho al agua se encuadra
claramente en la categoria de las garantias indispensables para ascgurar un nivel de vida
adecuado, en particular porque es una de las condiciones fundamentales para la supervivencia.
Dicho derecho esta indisolublemente asociado al derecho a la salud, en atencion a lo establecido
en el inciso 1 del articulo 12 del Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales ¥
Culturales.

Asimismo, se ha interprelado que el derecho al agua cstd vinculado al derecho a una
vivienda y alimentacion adecuada. de conformidad a lo regulado en el inciso | del articulo 11
del Pacto. Este derecho también debe considerarse conjuntamente con otros derechos
consagrados en la Carta Internacional de Derechos Humanos, la cual esta constituida por los
instrumentos siguientes: “Declaracion Universal de Derechos Humanos™, “Pacto [nternacional
sobre Derechos Civiles y Politicos”, “Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales v
Culturales™ y sus respectivos protocolos opcionales —los documentos citados anteriormente han
sido ratificados por El Salvador, y actualmente se encuentran vigentes—, entre los que ocupa un
lugar primordial ¢l derecho a la vida y a la dignidad humana.

Tal como se expresd anteriormente, el derecho al agua ha sido reconocido en un gran
nimero de instrumentos juridicos internacionales de los cuales el Estado salvadorefio es parte.
V.Gr., en el inciso 2 del articulo 14 de la “Convencion sobre la eliminacion de todas las formas
de discriminacion contra la mujer”, se dispone que los Estados partes asegurarin a las mujeres el
derecho a "gezar de condiciones de vida adecuadas, particularmente en las csferas de (..) el
abastecimiento de agua"”. En el inciso 2 del articulo 24 de la Convencion sobre los Derechos del
Nifio, se exige a los Estados Partes que luchen contra las enfermedades y la malnutricion

mediante "el suministro de alimentos nutritivos adecuados y agua potable salubre”, El Salvador

~Sobre e! presente documento se elabord una versidn publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley de Acc-.. . Q
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ha ratificado ambos instrumentos, por lo tanto dichas normas son parte del sistema juridico
interno que debe cumplirse.

Ademas, el Comité de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales de las Naciones
Uinidas. ha sefialado que los elementos que componen ¢l derecho al agua deben ser adecuados a
la dignidad, la vida y la salud humana. de conformidad con las disposiciones antes citadas. Lo
adecuado del agua no debe interpretarse de forma restrictiva, simplemente en relacién con
tecnologias y cantidades volumétricas. En sintesis, el agua debe tratarse como un bien social v
cultural, y no fundamentalmente conto un bien econémico.

Por lo anterior, debe colegirse que un bien publico tan fundamental como el agua y el
servicio que sobre ¢ste se brinde debe ser accesible econdmicamente, es decir, al alcance de
todos los habitantes de un pais; esto es, los costos y cargos directos e indirectos asociados con ¢!
abastecimiento de agua deben ser asequibles y no deben comprometer ni poner en peligro el
cjercicio de otros derechos reconocidos en el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos.
Sociales y Culturales.

Por lo tanto. scgun el Comité de Derechos Fcondmicos, Sociales y Culturales de las
Naciones Unidas, para garantizar que el agua sea ascquible, los Estados que ratifiquen el Pacto
Internacional de Derechos Economicos, Sociaies y Culturales deberdn adoptar las medidas
necesarias, entre las que podrian figurar: a) la utilizacién de un conjunto dc técnicas v
tecnologias econdmicas apropiadas; b) politicas adecuadas en materia de precios, como el

suministro de agua a titulo gratuito o a bajo costo; y

Jy

¢) suplementos de ingresos. Todos los
pagos por servicios de suministro de agua deberan basarse en el principio de la equidad, a fin de
asegurar que esos servicios, sean publicos o privados, estén al alcance de todos, incluidos los
grupos socialmente destavorecidos.

3. Sobre la infraccion al articulo 44 letra e) en relacién al articulo 18 letra c) de la

LPC, por realizacion de cobros indebidos en el servicio de agua potable.

A. Es importante destacar gue para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus elementos tipo, que ¢l cobro en mencion se
haya concretaderen todo caso, en el sentido que, el consumidor hubiese pagado®a suma cobrada
indebidamente. La figura del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo

lcgal, esto es. cuando no se acredita la existencia de una obligacion entre las partes. Y es que.
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debe aclararse que el cobro indebido se define como Ja accién de exigir alguna cosa dc la cual
no habia derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una
relacion contractual. de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir
en prestaciones de dar, hacer o no hacer.

El carécter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra ¢) de la Ley de Proteccion al
Consumidor, se fundamenta en el hecho que el mismo no cuente con un respaldo legal, ni
contractual, o que se hagan cargos a la cuenta del consumidor por la adquisicion de bienes o
servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado, ni menos autorizado cargarlos a su
cuenta, e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de obligaciones sin demostrar
las causas que la generan.

De acuerdo a la potestad sancionatoria que tiene este Tribunal, y los hechos expuestos, se
analizara si efectivamente se ha cometido la infraccidn prevista cn el articulo 18 LLPC, el cual
contiene una proteccion especifica contra las denominadas practicas abusivas, entendidas como
aquellas actuaciones del proveedor que coloquen al consumidor en una situacion de desventaja,
desigualdad o que anulen sus derechos. En ese sentido, dicha disposicion preceptia cn la letra ¢)
que es una practica abusiva y, por lanto, prohibida por la ley de la materia, efectuar cobros
indebidos a los consumidores.

Cabe senalar que, tratandose de una practica abusiva, por supuesto cobro indebido en el
servicio de agua potable, la cual se ha atribuido requiere, para efectos
sancionatorios, que este Tribunal cuente con prucba que demuestre que se efectuaron cobros al
consumidor, en la prestacion del servicio de agua potable, y que. por tanto, el mismo se califique
de indebido.

B. El articulo 146 de la LPC, establece que en los procesos ventilados ante este Tribunal.
serdn admitidos los medios de prueba reconocidos en el Derecho comin —en lo que fuere
aplicable con la naturaleza de éste— y, los medios cientificos idoneos.

De conformidad con el inciso f(inal del articulo 146 antes relacionado, las pruebas
aportadas en los procedimientos ventilados ante este Tribunal, serdn apreciadas segun las reglas
de a sana critica, que estan basadas en la logica interpretativa. las maximas de la experiencia y.

los conociimientos cientificamente avanzados.
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El Codigo Procesal Civil y Mercantil, de aplicacion supletoria en el presente proceso
(articulo 167 LPC), senala que la prueba tendrd por objeto las afirmaciones expresadas por las
partes sobre los hechos controvertidos, que debe haber sido obtenida de forma iicita, v estar
relacionada con el objeto de la misma, ademas de ser idonea segun las reglas v criterios
razonables. [zn otras palabras, para que una prueba sea valorada debe ser oportuna. pertinente v
util.

De esta forma, este Tribunal valorard la prueba que consta en el presente procedimiento,
para constatar si clectivamente se configurd la infraccion administrativa atribuida a |a
proveedora denunciada.

C. Entre la documentacion presentada consta:

I} Fotocopias de cartas de reclamo dirigidas al .

2) fotocopias confrontadas de facturas de cobro de servicio de agua, correspondientes a la
cuenta numero - a nombre de la sociedad
Fs. 20-24);
3) fotocopia confrontada del estado de cuenta nimero
anombredela ' (Fs.25);
4) fotocopias confrontadas de drdenes de inspecciones realizadas en el inmueble ubicado
< (Fs. 26 v 28);
5) fotocopia confrontada de comprobante de reclamo de la cuenta numero
a nombre de la
(Fs.27):
0) fotocopia confrontada de carta emitida por el Departamento de Facturacion y Aviso de
la Region Metropolitana de la
medio de la cual se l¢ informa al sefior . -16n realizada en su inmueble
(Fs.29):
7) fotocopia confrontada de solicitud de pago a plazos suscrita por el
Ts.36); B
8) fotocopia confrontada de convenio de pago y recenocimiento de obligacion, firmada

por ¢l ‘ s, 37);




9) formulario para la constatacién de hechos sobre el suministro de agua potable, suscrito
por el delegado de la Defensoria del Consumidor (Fs.54):

10} certificacion de ficha catastral numero

a nombre de la - o ' Fs. 103),

I1) certificacion de consulta de consumo de doce meses y del historial de consumo de la
cuenta nimero (Fs.104 y 105);

12) certificacion de los registros de las inspecciones realizadas en la cuenta numero

a nombre de la
. '8.106-110);

13) certificacion de formularios de lectura de medidores, denominados .
la cuenta numero (Fs.111-130);

14) certificacion de analisis técnico de medidor de fecha veintinueve de mayo de dos mil
trece (Fs.131);

15) Informe de analisis del expediente de fecha doce de noviembre de dos mil trece (Fs.
144y 145) v,

16) fotocopia de manual general para el analisis de medidor (I's.151-155).

D. En el presente caso, se cuenta con las fotocopias confrontadas de las facturas de cobro
del servicio de agua, correspondientes a la cuenta nimero

, por medio de las cuales se comprueba la relacion contractual existente entre la
consumidora y la .

Asimismo, mediante la certificacidn del registro de inspecciones historicas —agregadas de
folios 106 a folios 110 y 131~-, se acredita que la proveedora rcalizd tres inspecciones en la
vivienda de la ... a '

las cuales se efectuaron los dias veintinueve de octubre v cuatro de diciembre de dos mil
doce, veintinueve de mayo v once de junio de dos mil trece, establecicndose en las dos Ultimas
inspecciones lo siguiente: El medidor funcionaba bien: no existian desperfectos: en la
constatacion de los hechos no se observaron desperfectos en el sistema hidraulico del inmueble;
el usuario informé que devido a la extraccion de la valvula de control que tenia la caja, cerraron
las valvulas y se detuvo el medidor; de parte de . 2 le recomendod instalar un medidor de
Vi de pulgada; dentro del inmueble estaban instaladas dos valvulas, una de corte del inmueble y
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"Sobre el presente documento se elabord una versién publica, de conformidad al Articulo 30 de la Ley v ¢
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la otra en la caja del medidor; y la caja. ademds, fue retirada por . vuando se le instalo el
nuevo medidor,

Por otro lado, en el formulario para la “constatacion de hechos sobre el suministro de
agua potable™, suscrito por ¢l sefior 1. or el representante de
la proveedora y por un delegado de la Defensoria del Consumidor, de fecha once de junio de dos
mil trece —folio 54—, se consigné lo siguiente: que al momento de la inspeccion no se observaron
fugas visibles en el sistema hidraulico del inmueble: que el medidor se observo en buen estado v

con apariencia de estar bien instalado.

De igual manera, constan en el expediente los formularios para lectura de medidores o

«€ la cuenta numero Se

‘I/‘ comprueba que en los meses de diciembre de dos mil doce y enero de dos mil trece —meses
/ cuestionados en la denuncia—, el medidor ubicado en la vivienda de la sefior:

registrd las siguientes lecturas

de consumo: tres mil noventa y siete metros cibicos y tres mil trescientos sesenta y nueve

metros cubicos, respectivamente.,

No obstante todo lo anterior. se cuenta con el informe del andlisis del expediente, ¢l cual

tue realizado por ¢l perito José¢ Luis Campos Reyes, mediante cl cual se advierte que de la

; ’\TJ documentacion agregada al mismo, no se evidencia la metodologia realizada para la

determinacion del caudal del derrame de nueve litros por minuto, ni el procedimiento que utilizo

{a proveedora denunciada para realizar el andlisis del medidor, va que de acuerdo a la Norma

Salvadorefia Obligatoria NSO 23.46.03:09, se debe establecer un programa escrito que incluya

una descripcion de los ensayos para la determinacion del error de medicion, la pérdida de

presion y la resistencia del desgaste. Asimismo, dicha norma establece que la verificacion del

error de indicacién consiste en comparar las lecturas del medidor que se ensaya contra las de un

dispositivo de referencia calibrado y que para la verificacion del crror maximo permisible del
medidor. deben existir las condiciones necesarias para controlar variables fisicas.

Asi, desde el momento de la sustitucion del medidor objeto del reclamo, hasta la fecha en

la cual se realiZd elandlisis del mismo por parte de la provecdora, no se puede garantizar que el

medidor se encontraba bajo las mismas condiciones, ya que no se evidencia ningin registro de

las circunstancias en que fue retirado y las condiciones en las que fue instalado el nuevo

.
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medidor junto con la valvula desairadota, debido a que la apoderada de la proveedora
denunciada, unicamente adjunté una presentacion general que indica cl “procedimiento para la
prueba de medidores que implementa dcia el consumidor™, sin hacer una valoracion al
caso que nos ocupa. Y es que, el articulo 4 letra i) de la LPC, consigna como uno de los
derechos basicos de todo consumidor la “Defensa de sus derechos en procedimientos
administrativos de solucién de conflictos, con la inversion de la carga de la prueba a su JSavor,
cuando se trate de la prestacion de servicios publicos”, razén por la cual, siendo una
institucién que for: eotar un servicio que evidencie
transparencia y seguridad para el consumidor, en el que se documente, de forma fehaciente y
con el respaldo correspondiente, los cobros efectuados al mismo.

En razén de lo anterior, se configura la infraccion administrativa atribuida en contra de la
: ) ', por cuanto la conducta que se le
imputa se adecua al supuesto tipificado en el articulo 44 letra €) en relacion al articulo 18 letra ¢)
de la LPC: razdn por la cual, procede la umposicion de la sancion correspondiente.

1V. Habiéndose comprobado que la

incurrio en la infraccion contemplada en el articulo 44 letra ¢) en relacion al
articulo !8 letra ¢) de la LPC. en perjuicio de los intereses de la
" u, alectando derechos patrimonialcs de la
referida consumidora, corresponde establecer la sancién que ha de atribuirsele como
consecuencia de la comisidn de tal infraccion.

Para ¢llo. de conformidad con lo dispuesto en cl articulo 49 de la .PC, podra tomarse en
cuenta los siguientes criterios: el impacto en los derechos del consumidor, la naturaleza del
perjuicio ocasionado, el grado de intencionalidad —dolo o culpa- con la que procedid el
infractor, la reincidencia o incumplimiento reiterado, cntre otros.

Que la proveedora con su conducta ha causado un menoscabo en el pattimonio

. cobrarle indebidamente el servicio de agua prestado.
Asimismo, debe considerarse que la proveedora incurrié en la referida infraccion
actuando con negligencia, ya que continud generando cobros a la consumidora; también, debe

lomarse en cuenta la afectacion causada a la consumidora que se materializd en un dafo a su

“Sobes ol prasante documento se elaberd una versidn plblica, de conformidgad al Articulo 30 de la Ley de ' 14
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ararasn: asl ramg datae earfdenciales, eamir 1o petahlacids an ' A=ieida & Inteae %3

""" v2ddela.




“Cobre el presente documento se elabord una version pliblica, de conformidad al Articulo 30 de |a Ley de Acceso
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patrimonio; en consccuencia, la multa pecuniaria que ha de atribuirsele a la proveedora en
conceplo de sancion, deberd atender tales parametros.

V. Por todo lo antes expuesto, y sobre la base de los articulos 86 inciso final y 101 inciso
2° de la Constitucion de la Reptiblica; articulos 44 letra e), 18 letra c). 47, 49, 83 letra b), 145,
140 y 147 de la Ley de Proteccidn al Consumidor, este Tribunal RESUELVE:

a) Sancionese a la
cantidad de
($1.335.45), equivalentes a siete salarios minimos mensuales urbanos en la industria, en
concepto de multa por la infraccion al articulo 44 letra e) en relacion al articulo 18 letra ¢) de la
LPC.

b) La presente resolucion deberd ser cumplida dentro de los diez dias siguientes a la

notificacion respectiva, debiendo comprobar su acatamiento a este Trj

nal dentro del plazo

indicado, de lo contrario, s ficard a la Fiscalia General de la Rgpublj

ca para su ejecucion

forzosa conforme a los Dr'>ccdimiemos&munes.

¢) Notifiquese. \ /;’
@44

PRONUNCIADA POR LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA
DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR QUE LA SUSCRIBEN




