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1L HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

1. En fecha 11/02/2022 se recibi6 expediente proveniente del Centro de Solucién de Controversias de
la Defensoria del Consumidor —CSC—, identificado bajo la referencia 1-0400-19-21-1780, constando de 35
fs.

2. A. Bl imperante, sefior an calidad de denunciante (fs. 1), expresé en su
denuncia “que le estdn realizando cobros excesivos en la factura de agua con nimero de cuenta
en la factura de los meses de abril/2021, mayo/2021 y junio/2021. Informando que su consumo normal es
inferior al reportado, tiene todas sus tuberias aéreas, pero se ha identificado una fuga en la tuberia del
medidor, la cual, segin su posicion, la reparacién corresponde a ANDA, se han hecho los reportes y
reclamos correspondientes al 915 y en agencia de Galerias, pero no es atendido, razén por la cual se
presenta a estas oficinas a hacer su reclamo (sic)”.

B. Por otra parte, el dia 01/06/2022 se recibi6 escrito firmado por el sefior
(fs. 36 al 38), mediante el cual solicita el otorgamiento de medida cautelar —ampliando los meses reclamados
a julio, agosto y septiembre de 2021—, en el sentido de evitar la suspension del servicio de agua potable,
asimismo solicita que por las facturas objeto de reclamo se suspenda la exigibilidad del pago durante la
tramitacion del proceso en la sede del Tribunal Sancionador; finalmente, agrega documentacion de fs. 38.

C. Segun el denunciante, los hechos descritos podrian configurar la infraccion establecida en el articulo
43 letra e) de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, que prescribe: son infracciones graves
“(...) No entregar los bienes o prestar los servicios en los términos contratados”, relacionado al articulo 18
letra c) de la citada ley: “Queda prohibido a todo proveedor: ¢) Efectuar cobros indebidos, tales como cargos
directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el
consumidor. En ningiin caso el silencio podrda ser interpretado por el proveedor como sefial de aceptacion

del cargo de parte del consumidor.”

1L PRETENSION PARTICULAR

El consumidor solicité: “que el proveedor ajuste en la factura de los meses de abril/2021, mayo/2021 'y
junio/2021, basdandose en las lecturas reales que refleja su medidor de agua, motivo por el cual solicita que

se genere inspeccion para rectificar la lectura y se le facture segin su consumo y no estimaciones; y que se

deje en investigacion los meses de reclamo, asi como aquellos otros meses que pueden someterse a reclamo
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mientras el caso este en proceso. Asimismo, que se le repare dicha fuga, la cual ha sido reportada
oportunamente (...)". Asimismo, en el escrito de fs. 36-38, amplia los meses reclamados a julio, agosto y

septiembre 2021.

Iv. INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Conforme al auto de inicio de fs. 39-41, se recalifico la conducta atribuida a la proveedora denunciada,
del art. 43 letra e) al articulo 44 letra ¢), ambos de la LPC. En ese sentido, se le atribuye la posible comision
de la infraccion muy grave establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, que estipula: “Son infracciones
muy graves, las acciones u omisiones siguientes: (...) realizar practicas abusivas en perjuicio de los
consumidores (...)" en relacion al articulo 18 letra ¢) de la misma ley, que establece: “Queda prohibido a
todo proveedor: c) Efectuar cobros indebidos, tales como cargos directos a cuenta de bienes o servicios que
no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el consumidor. (...)”. En caso de comprobarse la
comision de dicha infraccion, acarrearia la sancion establecida en el articulo 47 de la misma normativa, siendo
la multa hasta de quinientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

En principio, es importante destacar que, para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraccion, no se exige, entre sus clementos tipo, que el cobro en mencién se haya concretado
en todo caso, en el sentido de que el consumidor hubiese pagado la suma cobrada indebidamente. La figura
del cobro indebido se perfila cuando se realiza un cobro sin respaldo legal, esto es, cuando no se acredita la
existencia de una obligacién entre las partes. Y es que, debe aclararse que el cobro indebido se define como

la accion de exigir alguna cosa de la cual no habia derecho a cobrar.

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

El caracter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra c) de la LPC, 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, y 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.

En ese orden, la Sala de lo Contencioso Administrativo —en adelante SCA—, mediante sentencia
pronunciada el 06/11/2013 en el proceso referencia 305-2010, sostiene que “En ocasiones, los cobros
indebidos tienen origen en una actuacion "fraudulenta" o con malicia por parte del proveedor, sin embargo,
la mayor parte de los casos corresponden a deficiencias en la administracion interna del proveedor. El
articulo 18 literal c) de la LPC, es el que nos enmarca como prdctica abusiva efectuar cobros indebidos,
este articulo tiene una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se entiende en la ley, en derecho
comparado y en doctrina, que un agente econdmico realiza cobros indebidos cuando el proveedor cae en

uno o mas de los siguientes supuestos: a) cuando se cobra por medio de Jacturas o por cualquier otro medio




con el mismo fin, servicios que no han sido efectivamente prestados; b) cuando se altera la estructura
tarifaria sin que medie autorizacion del cobro por parte del consumidor; y ¢) cuando se efectiia un cobro sin
el respaldo que lo legitime para realizarlo”.

Cabe sefialar que, tratdndose de una practica abusiva, por supuesto cobro indebido en el servicio de agua
potable, se requiere, para efectos sancionatorios, que este Tribunal cuente con prueba que demuestre que se
efectuaron cobros al consumidor en la prestacion del servicio de agua potable y que €sos cobros no se

encuentren justificados contractual o legalmente.

V. CONTESTACION DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA
Se sigui6 el procedimiento consignado en los articulos 143y siguientes de la LPC, respetando la garantia

de audiencia y el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecié conforme a las actuaciones que se

detallan a continuacion:

En fecha 09/01/2023, se recibi6 escrito (fs. 45) firmado por la licenciada
en calidad de apoderada general judicial de la proveedora ANDA, por medio del cual contesto en
sentido negativo la audiencia conferida en la resolucién de fs. 39 al 41, expresando que existen suficientes
argumentos técnicos y legales para probar que el cobro realizado es legal.

El dia 28/02/2023, con motivo de la resolucion que abrio a prueba el procedimiento, se recibié escrito
presentado por la referida apoderada general judicial de ANDA, mediante el cual adjunto documentacion
probatoria de fs. 55 al 81.

Asimismo en resolucion de fecha 16/05/2023 se previno a la proveedora denunciada para que en el plazo
de diez dias contados a partir de la notificacion de la referida resolucién, presentara los formularios para la
lectura de medidores ANDALECT de los meses de abril de 2021 a diciembre de 2022, correspondientes a la
cuenta a nombre de la sefiora sin embargo, a la fecha de la
presente resolucion final, la apoderada no presento la documentacion requerida.

Dado que la licenciada argumentd, en sintesis, que los cobros
denunciados han sido realizados conforme al consumo de la denunciante, tal argumento, por encontrarse

estrechamente relacionado con la valoracion de la prueba ofrecida, sera analizado en los siguientes apartados.

VI VALORACION DE PRUEBA /HECHOS PROBADOS
A. De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos

Administrativos —en adelante LPA—, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el
procedimiento, serdn valoradas conforme a las reglas de la sana critica; a excepcion de la prueba documental,
la cual se realizara conforme al valor tasado de la misma en el derecho comun.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional —en adelante SCn— en la resolucién final pronunciada en el

proceso acumulado con nimero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2005, de fecha

18/12/2009, en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuando la ‘utilizacion’ de la

B mdxima de experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion
!




Juncionarios a los que se reconoce la condicion de autoridady en los que, observdandose los requisitos legales

denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el
legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del Jjuez, como
la premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador sefiala una lista
de medios de prueba y a cada una le asigna un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-;
es decir que, en este caso, amparado en la seguridad juridica, el legislador determina previamente la mdxima
de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se trate”. (Los resaltados son
nuestros).

Dicho esto, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los

correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo que se acredite
lo contrario .

Ademas, el articulo 341 del Cadigo Procesal Civil y Mercantil (CPCM) determina el valor probatorio de
los instrumentos, asi: “Los instrumentos publicos constituiran prueba fehaciente de los hechos, actos o
estado de cosas que documenten; de la Jecha y personas que intervienen en el mismo, asi como del Jedatario
o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su contenido Y olorgantes, si
no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no quedé demostrada tras la
impugnacion, los instrumentos se valorardn conforme a las reglas de la sana critica”. (Los resaltados son

nuestros).

Finalmente, el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho comtin
al establecer: Las actas mediante las cuales los Juncionarios de la Defensoria hagan constar las actuaciones
que realicen, hardn fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud o Jalsedad.
El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan los Juncionarios y empleados
de la Defensoria, en el ejercicio de sus Junciones.

Asi las cosas, este Tribunal valorara la prucba de conformidad a los métodos aceptados en el
ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado la
infraccion consignada en el articulo 44 letra e) de la LPC, por realizar cobros indebidos.

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord y admitié prueba documental consistente
en:

1. Impresion de fotografia de facturas (fs. 5, 12, 24 y 26) de la cuenta ntimero ,, con las que

se acredita la relacion de consumo entre el denunciante y la proveedora.

2. Certificacion de ficha catastral (fs. 59), en la cual se consigna que en fecha 01/07/1977 se realizé la
instalacion del servicio; en fecha 14/1 172021 se realizé la instalacion del medidor namero 21010800,
marca AHS y que el estado del medidor es “Funcionando”.

3. Detalle de inspecciones relacionadas a la cuenta (fs. 56 al 58). Segun dicha documentacién

durante el periodo denunciado se realizaron inspecciones los dias 05/01/2021, 26/03/2021,




14/05/2021, 09/06/2021, 07/07/2021 y 09/10/2021, mediante las que se establecio: (i) lectura y
niimero de medidor rectificado. No aplica cambio de uso de local, porque se observa una venta de
licuados y otro de frutas. Hay fuga en la copla trasera, que no afecta a usuario. No estaba la
encargada. No se dejo copia porque atendié manifesté que con los consumos estaban bien. No posee
valvula desairadora; (ii) lectura y niimero de medidor rectificado. El local se divide en una venta
de jugos y un comedor. El medidor estd empaiiado o sucio por dentro. No se realizé inspeccion. No
posee valvula desairadora; (ifi) se verificé lecturay mimero de medidor, didmetro de acomedida de
1, Funcionamiento del medidor normal, en el inmueble habitan 8 personas, 1 local de venta de
Jjugos, un local comercial. Se observa que tuberia estd aérea. En el inodoro de venta de jugos todo
el sistema del inodoro no sirve y tampoco sirve el inodoro de la entrada principal, servicio directo
al inmueble y también llenan cisterna, derrame en copla trasera no afecta usuario, ademas usuario
manifiesta haber cambiado el sistema completo en todos los inodoros de la casa, tuberia de ANDA
hasta entrada principal es subterranea y de cisterna a inmueble es visible. Se determina fuga porque
se cerraron todas las entradas de agua al inmueble y medidor no detiene su registro. Nota: a peticion
del usuario valvula de medidor se dejé cerrada; (iv) lectura 'y numero de medidor rectificado, se
tocé la puerta y nadie salié a atender, por lo que la dueiia del otro local avisé a la persona
encargada y nos informé que “ya saldria”, esperamos un tiempo prudencial y no salio, por eso
llamamos al nimero de contacto quien dijo que llamaria pero nadie salié a atender, no posee
valvula desairadora; (v) lectura y nimero de medidor rectificado. El servicio abastece a un local
comercial (tienda) y casa familiar. El medidor funciona normal. Hubo reparacion en una tuberia
interna. No hay fugas visibles. No posee valvula desairadora. Reparé derrame interno; y (V)
servicio abastece casa domiciliar y tienda. Se verificé lecturay mimero de medidor. Si posee valvula
desairadora, servicio se encontré suspendido, sin niple delantero y valvula cerrada, no se pudo
realizar andlisis de medidor ya que no se ven niimeros que marca los litros, no se observa ningiin
niimero, comprar medidor y presentarlo a la agencia de ANDA (...).

Certificacion de histérico de consumo (fs. 55) en la que se evidencia que: (i) respecto a los meses de
abril a julio del afio 2021, el consumo facturado ha sido con base a lecturas reales; (ii) respecto al
mes de agosto del afio 2021, el mismo fue facturado conforme al consumo promedio de los ultimos
seis meses; y (iii) respecto al mes de septiembre de 2021 se determin6 que el consumo facturado es
real, pues al hacer la comparacién de la lectura tomada en la inspeccién del mes de octubre del 2021,
esta es correlativa a la tomada en el mes objeto de reclamo.
Estado de cuenta (fs. 25) de la cuenta nimero mediante el cual se advierte un saldo

pendiente de $2,023.48.

VIL. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION




Al respecto, este Tribunal Sancionador deberd analizar —en el caso en particular— que, en la prestacion
del servicio de agua potable, los cobros denunciados no se encuentran justificados contractual o legalmente.

A. Es importante reiterar que las contrataciones para el suministro de agua potable —como servicio
pablico— no se encuentran reguladas con requisitos o solemnidades especificas como otro tipo de contratos
dentro del ordenamiento juridico salvadorefio: por tanto, en la mayoria de los casos, se trata de contratos
consensuales.

No obstante, lo anterior, la jurisprudencia de la SCA sefiala que “...siempre que sus estipulaciones
contractuales no contemplen una disposicién diferente, su accionar debe ajustarse a las normativas
publicas aplicables a la materia que, en El Salvador, son las disposiciones emitidas por el Ministerio de
Economia respecto a los servicios que presta la ANDA.” (Sentencia dictada el 21/06/2017, en el proceso
contencioso administrativo con referencia 313-2014).

B. Que en ese contexto, para garantizar la correcta facturacion del servicio de agua potable, la proveedora
denunciada debera de cumplir con lo dispuesto en ¢l inciso primero del articulo 5 del Acuerdo Ejecutivo N°
1279 en el Ramo de Economia, del 10/09/201 5, publicado en el Diario Oficial nimero 165, Tomo 408, en la
misma fecha —en adelante Acuerdo Ejecutivo N° 1279—; el cual establece que: Toda conexion de acueducto

debera contar con un medidor para el control del consumo, sobre cuya lectura se hard la respectiva

Jacturacion del servicio.

Ademads, en aquellos casos en que sea imposible la toma de lectura se debera de verificar la aplicacion
de la regla supletoria de facturacién contenida en el articulo 5-B del Acuerdo Ejecutivo numero 532 en el
Ramo de Economia, del 01/06/2011, publicado en el Diario Oficial niimero 106, Tomo 391, del 08/06/201;
el cual establece, para la correcta facturacion, caso de imposibilitarse la toma de lectura “(...) se cobrara de
acuerdo al promedio de los vltimos 6 meses en que si se pudo realizar la lectura”.

Asimismo, en aquellos casos no previstos en las disposiciones emitidas por el Ministerio de Economia,
para la subsanacion de errores en la facturacion del servicio de agua potable, se debera de atender a lo
dispuesto en el nimero 2 del Instructivo Administrativo para el Analisis y Resolucién de Reclamos por
Facturacién aprobado por Junta de Gobierno, mediante Sesion Ordinaria celebrada el dia 27/07/2010, en el
que se regula, entre otras cosas, la forma de proceder en los casos de consumos acumulados e instalacién de
nuevo medidor.

También, para la correcta facturacion, el medidor instalado en el inmueble para el control del consumo
deberd presentar una tolerancia en el volumen real descargado entre 5%, rango de tolerancia permitido por
laNSO 23.46.03:09 “Medicién de Flujo de Agua en Conductos Cerrados Totalmente Llenos. Medidores para
Agua Potable Fria y Caliente. Parte 3. Equipos y Métodos de Ensayo (8.2.4.4)7,

C. Asi, con basc en los elementos probatorios sefialados en el romano VI de la presente resolucion, ha
quedado comprobado:

1. Larelacion de consumo existente entre el consumidor y la proveedora denunciada.
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2. Que el cobro por el consumo de agua potable durante los meses de abril a julio del afio 2021, son
considerados consumos reales, pues al comparar las lecturas sefialadas en las inspecciones realizadas
por ANDA, se puede deducir que los consumos facturados son correlativos a los meses
inspeccionados (fs. 55).

3. Que durante el mes de agosto del 2021 la proveedora no facturé consumo conforme a lectura real
del medidor; no obstante lo anterior, la facturaciéon del referido mes fue realizada conforme al
consumo promedio de los iiltimos seis meses facturados, acorde a lo establecido en el inciso cuarto
del articulo 5-B del Acuerdo Ejecutivo nimero 532 en el Ramo de Economia, del 01/06/2011,
publicado en el Diario Oficial ntimero 106, Tomo 391, del 08/06/2011; el cual establece que en caso
de imposibilidad en la toma de lectura se cobrard de acuerdo al promedio de los 1iltimos 6 meses.

4. Que el mes septiembre del 2021, el cobro de consumo de agua potable fue realizado conforme a
lecturas reales que al ser comparadas con la lectura tomada en la inspeccién del 09/10/2021, ésta
resulta ser correlativa, por lo que se deduce que el consumo facturado es real.

D. En sintesis, se evidencio que:

Que el cobro realizado por la proveedora durante los meses desde abril del 2021 a septiembre del 2021,
fue efectuado con el respaldo normativo que legitima a la proveedora para realizarlo, comprobandose asi el
dicho de la apoderada de la denunciada, respecto de esos meses.

Por consiguiente, considerando que la prueba analizada no permite sustentar los términos de la denuncia,
este Tribunal estima procedente absolver a la proveedora de la infraccion atribuida y relacionada (inicamente

a los consumos de los referidos meses.

VII. PRONUNCIAMIENTO RELATIVO A LA MEDIDA CAUTELAR

Por medio de la resolucion de las trece horas con doce minutos del dia 29/11/2022 (fs. 39-41), este
Tribunal resolvié: ¢)Suspéndase provisionalmente el cobro por el servicio de agua potable desde abril
a septiembre del aio 2021, asi como la mora y cualquier ofro cargo generado a causa de los mismos,
hasta el dia de la notificacién de la presente resolucién, a la cuenta numero ientras se
tramite el presente procedimiento.

Al respecto, es necesario sefialar que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 78 inciso tercero
de la LPA: “Las medidas provisionales podrdn dejarse sin efecto o modificarse durante la tramitacion
del procedimiento, de oficio 0 a instancia de parte, en virtud de circunstancias sobrevenidas o que no
pudieron ser tenidas en cuenta en el momento de su adopcién. En todo caso, se extinguirdn con la
eficacia de la resolucion administrativa que ponga fin al procedimiento correspondiente”; por lo que,
en este estado del procedimiento es procedente dejar sin efecto la medida cautelar decretada en los

términos supra relacionados.

IX. DECISION




Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucion de la Republica;
articulos 18 letra c), 44 letra e), 83 letra b), 146 y 147 de la Ley de Proteccion al Consumidor; 132 y 133 de

la Ley de Procedimientos Administrativos; 502 del Codigo de Procedimientos Civiles y Mercantiles, este

Tribunal RESUELVE:

a)

b)

d)

e)

Téngase por agregados los escritos presentados por la licenciada

, en calidad de apoderada general judicial de ANDA y la documentacion que consta
agregada de fs. 64 al 81.
Desestimase la presunta configuracion de la infraccion prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC,
por realizar practicas abusivas, relacionada a los meses desde abril a septiembre del aiio 2021.
Absuélvase a ANDA de la infraccion establecida en el articulo 44 letra e) de la LPC, en relacién a la
denuncia presentada por el sefior por las razones establecidas en los
romanos VI'y VII de esta resolucion respecto de los meses desde abril a septiembre del ario 2021.
Hdgase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPA
y de conformidad a los articulos 132 y 133 de la misma ley, la presente resolucion admite
recurso de reconsideracion, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador

de la Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias hébiles contados a partir del dia

siguiente a la notificacion de la presente resolucion, en la direccion siguiente: 72, Calle Poniente

y Pasaje “D” #5143, Colonia Escalén, San Salvador
Notifiquese.
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