Sobre el pre‘s"er‘ite documento se elaboré una versién pablicé de'vébﬁfofr‘r.;.i’;l‘ad el Art. 30 de y de Acces
b ¢ s con el Art. 30 de la Ley de Acceso a la Informacién
Publica (LAIP), protegiendo los datos personales de las partes que intervinieron en el presente proceso, segtn lo establecido en

el Art. 4 letras “f” y “g” de la Ley para la Proteccidn de Datos Personales; asi como i i { i
S Arte, 6 o w28 da i LA, H datos confidenciales, seguin lo establecido en

Fecha: 26/11/2024 . .

, Referencia:
Hora: 09:49 a. m. 19-2024
Lugar: Distrito de San Salvador. |

TRIBUNAL
SANCIONADOR

RESOLUCION FINAL
I INTERVINIENTES

Consumidora denunciante:

Proveedora denunciada: Administracién Nacional de Acueductos v Alcantarillados ~ANDA~

I, HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES
En fecha 06/07/2023 la consumidora interpuso su denuncia por medio de su Apoderado Especial,

sefior (fs. 1) en la cual, en sintesis, manifesto que: “(. ) se encuentra
inconforme por el consumo facturado en los meses de marzo/2023 y abril/2023, por lo que, se comunicod
con la proveedora para manifestar que la lectura que se tomo en fecha 25/03/2023 fue de 7692( metros
ctibicos que no fue reflejado en el }*er:'ifbd, es el caso que en fecha 17/04/2 35 se llevé a cabo inspeccion
y se encontrd una lectura de 76209 metros cubicos, dandose una diferencia de 711 metros cubicos”.

Segin la denunciante, los hechos descritos podrian configurar la infraccion establecida en el articulo

muy graves (.. realizar practicas abusivas en perjuicio de los consumidores”, relacionado al articulo
Pl i A A . I
18 letra ¢) de la citada ley: “Queda prohibido a todo proveedor: ¢ Efecruar 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 podrd ser interpretado por el proveedor como sefial de

H

Lacepracion del cargo de parte del consumidor.”

A f3. 56, consta agregado escrito firmado por el sefior en calidad de !
Apoderado Especial de la seciedad o L en el cual solicita se decrete medida cautelar,

pide que los moutos en reclamo no sean inmediatamente exigibles de pago en una forma total,
suspendiendo log efectos de cualquier mora vinculada, v que la proveedora se abstenga de suspender ¢l
servicio vinculado a la cuenta objeto de la denuncia, mientras el presente procedimiento no cuente con
resolucion firme emitida por el Tribunal. Finalmente, este Tribunal pronuncié resolucion que dio inicio
al presente procedimiento administrativo sancionatorio a las quince horas con treinta y cinco minutos del |

dia 21/02/2024 (fs. 59-61).

L PRETENSION PARTICULAR

“La consumidora solicité que: “(...) se le efectué una inspeccidn al inmueble para determinar el

motive de los altos consumos, una vez realizado lo anterior se proceda a ajustar los meses anies
mencionados”.

; | W INFRACCION ATRIBUIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION




A la proveedora denunciada 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 relacién al articulo
18 letra ¢) de la misma ley, que establece: “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 ningun caso el silencio podrd ser interpretado por el
proveedor como sefial de aceptacidn del cargo de parte del consumidor (...)7. En caso de cumpmbarse
fa comision de dicha infraceidn, acarrearia la sancidn establecida en el articulo 47 de la misma normativa,
siendo la multa hasta de quinientos salarios minimos mensuales urbanos en la industria.

En prineipio, es importante destacar que, para la configuracion del cobro indebido como conducta
constitutiva de infraceidn, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mencidn se haya
concrefado 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
as, cuando no se acredita la existencia de una obligacidn entre las partes. Y es que, debe aclararse que el
cobro indebido se define como la aceidn 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 relacidn
contractual, de la cual se deriven obligaciones para ambas partes, que podran consistir en prestaciones de
dar, hacer o 1o hacer.

El cardcter indebido del cobro que cita el articulo 18 letra ¢) de la LPC, se fundamenta en el hecho
que el mismo no cuente con un respaldo legal ni c:ontmctx,;ai; 0 que se hagan cargos a la cuenta del
consumidor por la adquisicidn de bienes o servicios que éste no haya solicitado o no haya efectuado, v
menos autorizado cargarlos a su cuenta, e inclusive, que se le exijan sumas en Cc):néepto de pago de
obligaciones sin demostrar las causas que la generan. | V

En ese orden, la Sala de lo C ontencioso Administrativo ~en adelante SC Am, mediante sentencia
prosunciada el 06/11/2013 en el proceso referencia 305-2010, sostiene que “En ocasiones, los cobros
indebidos tienen origen en una actuacién "fraudulenta” o con malicia por parie del proveedor, sin
embargo, la mayor parte de los casos corresponden a r,féﬁx, iencias en la administracidn interna del
prcme‘@dw. El articulo 18 literal ¢j de la LPC, es el que nos enmarca como prdctica abusiva efectuar
- cobros *rfdcbmos este arm,uio tiene una natwraleza enunciativa y no taxativa, va que se entiende en la
| /’m en derecho wmmmmﬂ) yen afocmi?a que un agente econdmico realiza cobros mdebm’m cuando el
L proveedor cae en wuno o mds de los siguientes supz;e SE0S. @) f"ubwzib se cobra por medio de Jacturas o por
cualquier otro medio con el mz@mo Jin, servicios que no han 515‘30 efffemvamenza prestadctzS‘ b) cuando se
’ alterala .w,sfmc{um tarifaria sin que medie autorizacion del cobro por parte dd wm umidor, y 1,) cuando

se efectt tia un mﬁm sin el respatdo que lo [@gmme para f‘é?(l&«(lf‘»(?
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Cabe sefialar que, tratandose de una préctica 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 prestacién del servicio de agua potable y que esos cobros

no se encuentren justificados contractual o legalmente.

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

garantia de audiencia v el derecho de defensa de la proveedora, quien comparecid conforme a las
actuaciones que se detallan a continuacion:

Mediante el escrito de fs. 64, la proveedora a través de su apoderada general judicial, la licenciada

contestd en sentido negativo la audiencia conferida en el auto de
inicio (fs. 59-61).

Fl dia 14/08/2024, con motivo de la resolucion que abrié a prueba el procedimiento, se recibio escrito
firmado por la referida apoderada ~f5. 76 y 77, en el que expuso argumentos de defensa sobre los hechos
atribuidos a su representada v adjunté documentacion de f5. 78 al 110.

Respecto de la justificacién de los cobros, la apoderada de ANDA expreséd —en esencia— que es de
recalcar que en el mes de abril de 2023 se cuenta con lecturas reales las cuales son correlativas, v en el
| mes de marzo de 2023 si existié un error de lectura, el cual fue corregido va que se leyeron 1339 tal como
consta en el historico de consumo v ANDALECT agregados al présmﬁe escrito, de los cuales se le
facturaron 363 metros cbicos en base a un promedio, el cual se obtiene por medio de lecturas reales.

~ Asimismo, sefialé que se realizo prueba al medidor marca AHS, el dia 20/02/2024, para descartar
cualquier desperfecto del mismo, dando como resultado -3.59%. lo cual estd dentro del rango normal de
error porcentual segin la normativa salvadorefia NSO 23.46.03.09, denominada “Medicidén de Flujo de
agua en conductos cerrados totalmente llenos, medidores para agua potable fria y caliente”, es decir que
ol medidor estd en buenas condiciones, v adjunté documentacién con la que pretende acreditar los
extr&mbs alegados.

“Es conveniente sefialar que 1o argumentado por la licenciada -

respecto a que los cobros denunciados tienen amparo normative, se encuentra estrechamente relacionado
con la valoracién de la prueba ofrecida, por lo cual el referido argumento s 4 valorado en 10 siguienwé

apartados de esta misma resolucion.

VI. VALORACION DE PRUEBA/HECHOS PROBADOS -

¥

i De conformidad con los articulos 146 de la LPC y 106 inc. 3% de la LPA, las pruebas oportunas,
pertinentes y conducentes aportadas en el procedimiento, seran valoradas conforme a las reglas de la sana
critica; a excepeidn 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 a resolucion final pronunciada en el proceso
acumulado con ndmero de referencia 23-2003/41-2003/50-2003/17-2005/21-2003, de fecha 18/12/2009,
en lo que concierne al valor tasado de las pruebas menciond: “Cuandoe la ‘utilizacién’ de la mdxima de
experiencia viene predeterminada por la norma procesal, hablamos del sistema de valoracion
denominado prueba tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba iasada o tarifa legal, lo que hace 2l
legislador es proveer una de las mdximas que deben integrarse al razonamiento probatorio del juez,

- 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 segurided juridica, el legisiador determina
previamente la mdxima de experiencia, aungue con distinta fuerza dependiendo de la prueba de que se
frate” {los resaltados son nuestros).

Dicho este, el articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: “Los documentos formalizados por los
funcionarios a los que se reconoce la condicion de autoridad v en los que, observindose los requisitos
legales correspondientes se recojan los hechos constatados por aquellos, hardn prueba de estos salvo
que se acredite lo contrario”.

Ademas, el articulo 341 del Codigo Procesal Civil y Mercantil ~en adelante CPCM-~ determina el
“valor probatorio de los instrumentos, asi: “Los instrumentos pablicos constifuirdn prueba fehaciente de
los hechos, actos o estado de cosas que documenten, de lu fecha y personas que intervienen en el mismo,
asi como del Jedatario o funcionario que lo expide. Los instrumentos privados hacen prueba plena de su
cmte}fz;'m v otorgantes, si no ha sido impugnada su autenticidad o ésta ha quedado demostrada. Si no
quedd demostrada tras la impugfza’cfén, 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

ccomun al establecer: Las actas mediante las cuales los funcionarios de la Defensoria hagan constar las |
actuaciones que realicen, haran fe, en tanto no se demuestre con prueba pertinente y suficiente su.

inexactitud o falsedad. El mismo valor probatorio tendrdn los informes y otros documentos que emitan |

los funcionarios y empleados de la Defensoria, en el efercicio de sus funciones.

s

Asl las cosas, este Tribunal valorard la prueba de conformidad a los métodos aceptados en el

- ordenamiento juridico, para posteriormente determinar si en el presente procedimiento se ha configurado

la infraccidn consignada en el articulo 44 letra ) de la LPC, por realizar cobros indebidos.
B. bn el presente procedimiento sancionatorio, se incorpord v admitié prueba documental consistente
en:
L. Certi:ﬁcacién de historico de consume (fs. 78), en el que se sefiald que: (i) hay registro de lectura
para los meses de marzo y abril del afio 2023; (if) no existe lectura real en los meses de marzo v

abril del 2023; y (iii) existe error de lectura en los meses de marzo v abril del 2023.




o

Certificacién de ficha catastral (fs. 82), en la cual se consigna: que se realizé la instalacion del
servicio en fecha 19/12/1900; que el dia 03/11/2003 se instald el medidor ndmero marca
AHS; v que ¢l estado del medidor es “funcionando”. Ademés, que los dltimos movimientos de

desconexién v reconexidn del servicio de agua fueron el dia 25/08/2008, respectivamente.

[N ]

Certificacion de detalle de inspecciones practicadas en la cuenta (fs. 79 a 81). Segun

dicha documentacion durante el periodo denunciado se realizé inspeccién el dia 17/04/2023,

mediante la que se establecid: (i) lectura 76209; medidor nimero Hotel v Restaurante
laboran de lunes a domingo de 9:00 am a 5:00 pm lectura y N° medidor

rectificados, error de lectura, facilitan al personal de limpieza para limpiar el medidor cuando

Jector visita para toma de lectura, también presenta reclamo por ervor de lectura, Ejecuto ip
cod. 6786,

4. Certificacién de consulta resultados de andlisis de medidor nGmero de la cuenta en

comento (fs. 108), en la que se estableci6 la observacion siguiente: error porcentual -3.59%.

pA]

Certificacién de formularios para la lectura de medidores ~ANDALECT- (fs. 83 al 107), en los
que se consignd que: i) hay registro de lectura para los meses de marzo'y abril del afio 2023; (i)
no existe lectura real en los meses de marzo v abril del 2023; v (iii) existe ervor de lectura en 10s

meses de marzo v abril del 2023,

VII.  ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION

del servicio de agua potable, los cobros denunciados no se encuentran justificados contractual o
legalmente.

A. Es importante resaltar que las contrataciones para el suministro de agua potable ~como servicio
plblico- no se encuentran reguladas con requisitos o solemnidades especificas como otro tipo de contratos
dentro del ordenamiento juridico salvadorefio; por tanto, en la mayorfa de los casos, se frata de contratos
consensuales.

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

B. Que en ese coniexrc;, paféx. gammiz&f la corrécta facturacion” del servicio de agua potable, la
proveedora denunciada deberd de cumplir con lo dispuesto en el: (i) inciso primero del articulo 5 del’
Acuerdo Ejecutivm N° 1279 en el Ramo de Economia, del 10/09/2015, publicado en el Diario Ofleial
nimero 165, Tomo 408, en la misma fecha: el cual establece que: Tocdkr conexion de acueducto deberd

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




del servicio ~en adelante Acuerdo Ejecutivo N° 1279~ v, (ii) inciso tercero del articulg 5-B del Acuerdo
Ejecutivo N° 532 en el Ramo de Economia, del 01/06/2011, publicado en el Diario Oficial nimero 106,
Tomo 391, de fecha 08/06/2011; el cual establece que: “Durante el periodo comprendido desde el repérz‘e
de medidor dafiado o sin medidor, hasta la instalacién del nuevo, se facturard el consumo promedio de
los wltimos seis meses con medidor funcionando ™ ~en lo sucesivo Acuerdo Ejecutivo N° 532

Ademds, 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 la NSO 23.46.03:09 “Medicion de Flujo de Agua en Conductos Cerrados Totalmente Llenos.
Medidores para Agua Potable Fria v Caliente. Parte 3. Equipos y Métodos de Ensayo (8.2.4.4)" en |
adelante NSO 23.46.03:09~.
C. Asi, con base en los elementos probatorios sefialados en el romano VI de la presente resolucion,
ha quedado comprobado:
1y Larelacion de consumo existente entre la consumidora v la proveedora denunciada, asi como ¢l
cobro realizado por el servicio de agua potable durante los meses denunciados.
2) Que el cobro por consumo de agua potable de los meses de marze y abril de 2023, fue realizado
conforme a lectura real obtenida del medidor, segin lo dispuesto en el inciso primero del articulo

5 del Acuerdoe Ejecutivo ndmero 1279 en el Ramo de Economia, del 10/09/2013, publicado en el

Diario Oficial nmero 163, Tomo 408, del 10/09/2013; el cual establece que Toda conexién de
acueducto deberd contar con un medidor para el control del consumo, sobre cuya lectura se hard
la respectivu facturacion del servicio. _
No obstante lo anterior, es importante resaltar que los cobros realizados en los meses de marzo
v abril fueron calculados con base en las lecturas obtenidas del medidor niimero ;
dichas lecturas no coinciden con los montos leidos en las lecturas pasadas segiin histérico de;

consumo y lectura tomada ANDALECT de fecha 25/03/2023 (f5. 98).

H
3

3} Durante el mes de marzo de 2023 la proveedora no facturd consumo conforme a lecturas reales
del medidor, va que en dicho mes se verificd que existié un error de lectura, el cual fue corregido
por la proveedora ya que se leyeron 1339 metros cibicos tal como consta en histérico de consumo
v ANDALECT, de los cuales se le facturaron 363 metros cibicos en base a un promedio;
asimismo, durante el mes de abril se observa que no existié lectura real, va que de una lectura
anterior de 76920 metros clibicos, se pasa a una lectura posterior de 76263 metros ciibicos,
habiéndose facturado uh a::x:msia,md de 343 metros cubicos; sin enflbérgo, la facturacidén fue
realizada acorde al consumo pmmedi() de los ultimos seis meses facturados, aparentemente, segin

lo establecido en el inciso cuarto del articulo 5-B del Acuerdo Ejecutivo N° 532 en el Ramo de

Economia, del 01/06/2011, publicado en el Diario Oficial nimero 106, Tomo 391, del 08/06/201

»»»»»» en adelante Acuerdo Ejecutivo N® 532~ el cual establece que en caso de imposibilidad en la
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1)

toma de lectura “(...) se cobrard de acuerdo al promedio de los ultimos 6 meses en que si se
pudo realizar la lectura”

No obstante lo anterior, la referida estimacion del consumo del mes de marzo fue obtenida de
forma errénea, estimacion que afecta en los meses posteriores, por lo cual el alto consumo de los
meses de marzo y abril no gozan de justificacion legal alguna.

El consumo facturado en los meses de marzo y abril de 2023, efectuados por consumos de 363
m* y 343m’ correspendientemente, no gozan de respaldo normativo, puesto que la regla de
factut‘acmn apimab‘ie ante el evidente error en la lectura en el mes de marzo del afio 2023, segin
el nimero 6.1.2 letra F) del INSTRUCTIVO PARA ANALISIS DE CONSUMO PREVIO A LA
EMISION DE FACTURACION, que establece que: “F) Por ervor de lectura

Cuando en el andlisis se identifica un error evidente en la lectura reportada, se deberd corregiy
la lectura actual y el consumo a facturar en los casos siguientes:

Cuando la lectura actual muestra inversion de digitos; siempre {gm la lectura ya recrificada
guarde concordancia con las lecturas y consumos de meses anteriores.

Cuando la lectura actual muestra evidente supresion o adicion de digitos: siempre que la lectura
yva rectificada guarde concordancia con las lecturas y consumas de meses anteriores.

En el caso de gue el resultado sea inconsistente, se facturard con ef promedio de los uliimos seis

meses y debeyd generarse unu inspeccion”

D. En sintesis, se evidencio:

L.

by

a lo establecido en el nimero 6.1.2 letra F) del

Que los cobros realizados durante los meses de marzo y abril, no fueron efectuados cou el
respaldo normativo-que legitima a la proveedora para realizarlo, era su obligacién facturar
v, por ende, cobrar unco’usdma promedio a los Gltimos seis meses (Sentencia dictada el
21/06/2017, en el proceso contencioso administrativo con referencia 313-2014); de conformidad

TRUCTIVO PARA ANALISIS

CONSUMO PREVIO A LA EMISION DE FACTURACION, que establece quer “F) Por error.

de lectura

Cuando en el andlisis se identifica wn ervor evidente en la lectura reportada, se deberd corregir

la lectura actual y el consumo a facturar-en los casos siguienies.

Cuando la lectura actual muestra inversion de digitos: siempre que la lectura ya recrificada

gucrde concordancia con las lecturas y consumos de meses anleriores.

Cuando la lectura actial muesira ewdentc) supresion o adicion de digiros, siempre que la lectura.

ya rectificada guarde concordeancia con las lecturas y consumos de meses anteriores.

En el caso de que el resultado sea inconsistente, se facturard con el promedio de los ltimos seis

meses vy deberd generarse una inspeccion’”




2. Es decir que la proveedora se encontraba en la obligacion de realizar el cobro de 203m’ en el ‘
mes de marzo y de 200m? en el mes de abril (el cual resulta al sumar los consumos de los meses |
desde septiembre y octubre de 2022, seis meses anieriores al periodo denunciado, y dividir el
resultado entre seis; aplicando la siguiente formula: equivalentes a $753.38 ddlares
correspondiente al mes de marzo (tarifa comercial: 203m° x $3.662 -+ 310.00), v de $742.40
délares correspondiente al mes de abril (tarifa comercial: 200m’ x $3.662 + $10.00), por el
estado encontrado de error de lectura, lo anterior conforme a lo establecido en el numero 6.1.2
letra F) del INSTRUCTIVO PARA ANALISIS DE CONSUMO PREVIO A LA EMISION DE
FACTURACION.

Que la proveedora en los meses de marzo y abril de 2023 aplicd cobros que no corresponden a la

L

aplicacién de la regla de facturacion supletoria contenida en el articulo namero 6.1.2 letra ) del
NSTRUCTIVO PARA ANALISIS DE CONSUMO PREVIO A LA EMISION DE
FACTURACION, segtin el siguiente detalle:

Rebaja | Cobro que

. , Cobro o ir
Afio Mes C que debid debid
inigial -

realizar realizar
i, $575.93 $753.38
1 25% 07 $3513.67 $742.40
2,585.38  $1,089.60  $1,4935.78

Marzo 3
Abril $
$

Total

Por consiguiente, de acuerdo @ lo antes sefialado, es procedente: (i) sancionar a la denunciada por el

cobro indebido realizado en perjuicio de la consumidora en los meses de marzo y abril de 2023.

VIIL. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acapites precedentes, se establecid la comisién de la infraccion muy grave
contenida en el articulo 44 letra ¢) de la LPC, la que se sanciona con multa hasta de quiﬁi&nt@s salarios
minimos mensuales urbanos en la industria (articulo 47 LPC); por consiguiente, es facultad de este
Tribunal determinar la sancién v cuantificar la multa que corresponda, a la luz de los pardmetros
establecidos en la LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Asi, el articulo 49 de la LPC establece los criterios para la determinacién de la multa, siendo estos:
tamafio de la empresa, ¢l impacto en los derechos de la consumidora, la naturaleza del perjuicio causado
o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o patrimonio de los consumidores, el grado de
intencionalidad del infractor, el grado de participacion en la aceidn u omisidn, cobro indebido realizado
v lds circunstancias en que ésta se cometa, segin sea el caso.

A continuacion, se coneretard cada uno de ellos, en lo aplicable al pxmeme caso:

a. Tamafo de la empresa,




Segiin los Estados Financieros al 31/12/2020, 31/12/2021 y 31/03/2022 publicados en el sitio web

www . transparencia.gob.sv/insttutions/anda/documents/estados-financieros,  ANDA  contd con un

patrimonio por un monto total de $6,173,336.41 a diciembre de 2020; $6,173,336.41 a diciembre 2021
y $6.173,336.41 a marzo 2022. Lo anterior permite establecer que la infractora cuenta con un nivel de
solvencia v respaldo patrimonial suficiente para cumplir con sus obligaciones, sin comprometer las
operaciones de su rubro, y con la capacidad econémica para afrontar el pago de la multa que le
corresponda segun lo establecido en el articulo 47 de la LPC.

b. Impacto en los derechos del consumidor,

En el caso concreto, al tratarse de cobros indebidos por un servicio relacionado con el suministro de
agua potable, es preciso mencionar que el agua es un recurso natural limitado ¥ un bien piblico
fundamental para la vida v la salud. En ese sentido, la Asamblea General de Naciones Unidas, ¢l dia
28/07/2010, a través de la Resolucion 64/292, reconoci6 explicitamente el derecho humano al agua. Por
consiguiente, este Tribunal considera que el impacm de la infraccion cometida, si bien afecta la esfera
patrimonial de la consumidora, trasciende a la misma, puesto que estamos {rente a la proteccion de un
recurso que resulta indispensable para la vida y la'salud.

¢ La naturaleza del perjuicio ocasionado o grado de afectacion a la vida, salud, integridad o

patrimonio de los consumidores.

En el presente caso, el cometimiento de la infraccion muy grave derivada de la accidn de la
proveedora, de realizar una practica abusiva, consistente en efectuar cobros indebidos, ocasiond un
perjuicio patrimonial a la consumidora, cuya afectacién se cuantifica con la cantidad de $1,089.60 dolares
(tal como se detalla en la letra /. del presente apartado).

d. Grado de intencionalidad de la infractora. |

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujeto ha obrado dolosa o cuando |
‘menos culposamente; es decir, que la transgresion a la norma haya sido querida o se deba a imprudencia
o negligencia del sujeto. Por tanto, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una condicion para
la configuracion de la conducta sancionable |

Este Tribunal en reiteradas ocasiones ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a iv
dispuesto en el articulo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones administrativas son sancionables
aun a titulo de simple negligencia o descuido. De conformidad con lo previsto en el articulo 947 del
Chdigo de Comercio, la provcuimm debfa cumplir sus obligaciones con la diligencia de un buen
comerciante en negocio pxopm '

En virtud de lo anterior, de la prueba agregada al presente procedimiento se comprobo que la

proveedora incurri6 en la referida infraceion actuando con negligencia, ya que a pesar que la regla de

facturacion supletoria’ contenida en el articulo nimero 6.1.2 letra ) del INSTRUCTIVO PARA
|

s




ANALISIS DE CQNSUMO PREVIO A LA EMISION DE FACTURACION, para aquelios casos en los
que se cuente con error de lectura, no aplicé dicha regla, estando obligada a su cumplimiento.

e. Grado de participacion en la accion w omision.

En virtud de lo que antecede, el grado de participacién de la denunciada es directo, pues segin se
acreditd v confirmé en el presente procedimiento, la aceion de realizar prdcticas abusivas en perjuicio
de los consumidores fue responsabilidad directa de la proveedora, puesto que, sin contar con un respaldo |
legal ni contractual, para los meses de marzo y abril de 2023, realiz la facturacion del servicio de agua
potable de la cuenta por montos superiores a 203m?* v 200m’ correspondientemente, conforme
a los consumos promedio anteriores a los meses denunciados,

£ Cobro indebido. | |

Este parametro serd considerado segiin lo establece la SCn en la sentencia de inconstitucionalidad (ie
ref. 109-2013 de fecha 14/01/2016, en la que sefiala que uno de los factores de dosimetria punitiva es:
“(.) el beneficio que, si acaso, obtiene el infractor con el hecho”. Conforme a ello, debemos tener en
cuenta el beneficio que la proveedora pudo obtener, frente al cobro efectuado por el servicio
correspondiente a los meses de marzo v abril de 2023, a partir del excedente del monto cobrado en la
factura, en relacion al monte que debid de ser cobrado conforme a las reglas de facturacion supletoria
para aquellos casos en los que se cuente con error de lectura, segiin lo establecido en la regla de facturacion
supletoria contenida en el articulo nimero 6.1.2 letra F) del INSTRUCTIVO PARA ANALISIS DE
CONSUMO PREVIO A LA EMISION DE FACTURACION, antes referido.

Asl, para el caso que nos ocupa, de la lectura del expediente, se observd que el monto cobrado segiin
”‘Swiddﬂ de cuenta (fs. 48), fue por un consumo mensual superior al promedio de los Gitimos seis meses al
periodo denunciado (desde septiembre de 2022 hasta febrero de 2023); siendo lo correcto, conforme a la
regla de facturacién supletoria.

En ese sentido para la determinacién del cobro indebido debe de tenerse en cuenta la cantidad de
dinero cobrada por la proveedora durante el periodo denunciado ($2,5858.38); asi como el monto que debid
cobrar si hubiera aplicado de forma correcta la regla de facturacion supletoria durante el referido periodo
en mencion (31,495.78); en ese sentido, el cobro indebido resulta de la diferencia entre ambos valores,

que asciende a la cantidad de $1,089.60.

IX. DETERMINACION DE LA SANCION Y CUANTIFICACION DE LA MULTA

Tal como se expuso en el apartado VIT de esta reselucidn, la proveedora cometi6 la infraceién muy

s.{rau regulada en el articulo 44 letra ¢) de la LPC, al efectuar cobros indebidos en perjuicio de la

‘ corisumidora, por la prestacion del servicio de agua potable, en los meses de marzo y abril de 2023‘

hn tal sentido, habiendo cgndmdo entre otros aspectos, que la infraceion comc,tlda es um de las |

m!m adas COMO muy graves, s anuwnableﬁ con multa de hdstd 500 saimm mimmm mznaualms urbdnosi

en la i.;xdmu ia, conforme al articulo 47 de la LPC; que la proveedora ANDA cuenta con capacidad:

I




econdmica suficienite para afrontar la multa que resulte del presente procedimiento; que en razdn del grado
de intencionalidad de la conducta cometida por ANDA, no se acredité el dolo sino negligencia; y, que el
dafio que la proveedora ocasiond a la consumidora por la conducta cometida asciende a la cantidad de
$1,089.60; es necesario sefialar, que el principio de razonabilidad establece que las decisiones de la
autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades v manteniendo la proporcion entre los
medios a emplear v los fines publicos que debe tutelar.

En consecuencia, este Tribunal considera que en el presente procedimiento administrativo
sancionador resulta pertinente fijar una multa cuya cuantia resuita idonea, necesaria y proporcional para
la consecucién de los fines constitucionalmente legitimos -—efecto disuasorio-— previniendo asi,
situaciones en donde la comisién de las conductas prohibidas por parte de los sujetos infractores resulte
més beneficiosa que el cumplimiento de la norma misma, lo cual a su vez podria llevar a incumplir la
finalidad de tutela de los derechos de la consumidora.

Por consiguiente, v conforme al andlisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion,
proporeionalidad v razonabilidad que deben sustentar la. imposicién de la sancion, y de conformidad con
lo regulado en el articulo 139 numero 7 de la LPA, este Tribunal impone a ANDA una multa de UN MIL
CUATROCIENTOS SESENTA DOLARES DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA
($1,460.00), equivalentes a cuatro meses de salario minimo mensual urbano en la industria D E N 10
del 077072021, publicado en el D.O.N® 129, tomo 432 del 07/07/202 [, por la comision de la infraccion
regulada en el articulo 44 'Eetme} de la LPC, por realizar prdcticas abusivas en perjuicio de los
consumidores, consistentes en efectuar cobros indebidos, segin se ha establecido en el presente
procedimiento administrativo; multa que representa el 0.8% dentro del margen maximo estipulado por
ley como consecuencia para la comision de tal infraceion —300 salarios minimos urbanos en el sector
industria—, siendo, a juicio de este Tribunal, proporcional a la gravedad que comportan los hechos, segin

las circunstancias objetivas v subjetivas previamente analizadas.

¥, REPOSICTON DE LA SITUACION ALTERADA

Ta consumidora solicitd en su denuncia que “(...) se le efeciué una inspeccion al inmueble para
detorminar el motivo de los altos consumos, una vez realizado lo anterior se proceda a gjustar los meses
antes mencionados . Al respecto, es necesario sefialar lo siguiente:

A. Concerniente a la reposicion de la situacién alterada por la conducta infractora, la letra- ¢) del

articulo 83 de la LPC, expresamente sefiala gue dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra:
1(..) ¢) Ordenar al infractor, en los casos de afectacion a intereses. indivichiales, colecrivos o difusos, la
reposicion de la situacién alterada por la infraccidn, a su estado original. Entre las medidas para i&gmrj
la reposicion de la situacion alterade podrdn ordenarse, la sustitucion del bien; la devolucion de lo|

v

cobrado indebidamente o la rebuja del precio(...)




B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la Sala de lo Constitucional, por medio de sentencia definitiva
pronunciada en el proceso de amparo referencia 111-2002, sefiald que “La restitucion de las cosas al
estado en que se encontraban antes de la violacion, no debe entenderse unicamente desde el punto de
vista fisico, sino desde una perspectiva juridica-patrimonial, como efecto directo de la sentencia
estimatoria’.

En el mismo sentido, la Sala en mencién, en la sentencia definitiva dictada en el procese de amparo
referencia 73-2000, afirma que, reconocida la existencia de wn agravio en la esfera juridica del
demandante, la consecuencia ldgica es reparar el dafio, restaurando las cosas al estado en que se
encontraban antes de la ejecucion del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden tener
distinto caracter, dependiendo del soporte juridico y factico de la pretension.

De igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitiva pronunciada a las diez horas weinta

minutos del 19/05/2008, en el proceso referencia 130-2006, afirmd que el objeto de la normativa de
consumo hace referencia a la proteccion de los derechos de los consumidores, a efecto de procurar el
equilibrio, certeza, v seguridad juridica en las relaciones de consumo con los proveedores.
% En respeto al principio de legalidad y con fa finalidad de darle cumplimiento al articulo 101 de la
 Constitucién v a los principios v directrices de las Naciones Unidas para la proteceidn del consumidor, a
que ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC reformada, y ante una
eventual resolucién definitiva estimatoria a la pretension de los consumidores, este Tribunal estd obligado
cpor ley a ordenar la reposicidn de la situacién alterada por la infraceidn, segin lo dispuesto en el articulo
83 letra ¢ de la LPC.

C. Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en el presente apartado, este Tribunal considera
procedente ordenar a la proveedora ANDA, como medida para la reposicion de la situacion alterada por
la infraccion: |

i Realizar la facturacion de los meses de marzo y abril de 2023 conforme los consumos siguientes:

Afip Mes Consumo a facturar Cobro qye debio
realizar
Marzo 203 $753,38
2023
Abril 200 742 .40
Total 463 $1,4835.78

que v:s el equivalente al consumo promedio de los Gltimos seis meses facturadoes, conforme a lo
establecido en el articulo niimero 6.1.2 letra F) del INSTRUCTIVO PARA ANALISIS DE CONSUMO
PREVIO A I.«._A EMISION DE FACTURACION, el cual establece que en caso de error en la lectura: “F)
| Por error de lectura o ' ;

Cuando en el andlisis se identifica un ervor evidente en la lectura reportada, se deberd corregir la

lectyra actual y el consumo a facnurar en los casos siguientes:

E
dae




1) Cuando la lectura actual muestra inversion de digitos; siempre que la lectura ya rec tifieada
guarde concordancia con las lecturas y consumos de meses anteriores.

2) Cuando la lectura actual muesira evidente supresion o adicidn de digitos; siempre que la lectura
va rectificada guarde concordancia con las lecturas y consumos de meses anteriores.

En el caso de que el resultado sea inconsistente, se facturard con el promedio de los iltimos seis

meases Vv debera gen t’?‘&f%‘@ WA 51‘15{)85(230??

XL PRONUNCIAMIENTO RELATIVO A LA MEDIDA CAUTELAR
Por medio de la resolucion de las quince horas con treinta y cinco minutos del dia 21/02/2024 (fs. 59

al 61), este Tribunal resolvio: “¢) Suspéndase provisionalmente el cobro por el servicio de agua potable
de los meses de marzo y abril 2023, vinculados a la cuenta nimero ast como la mora v
cualquier otro cargo generado a causa de los mismos, hasta el dia de la notificacion de la presente
resolucion”
Al fe‘:prtmk es necesario sefialar que, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 78 inciso tercero

e la LPA: “Las medidas provisionales podrdn ciz{,l"zfzrse sin efecto o modificarse durante la tramitacion
del procedimiento, de oficio o a instancia de parte, en virtud de circunstancias sobrevenidas o que no
pudieron ser ienidas en cuenia en el momento de su adopcicn. En todo caso, se extinguiran con la eficacia
de la resolucicn administrativa que ponga fin al procedimiento correspondiente ", por lo que, en este
estado del procedimiento es procedente dejar sin efecto la med ida cautelar decretada en los rminos supra

relacionados,

X1 'D’iﬁiiﬁi‘i‘ff}"i\?
Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 ) ciso se egundo de la Constitucion de la

Reptblica; articulos 18 letra ©), 44 letra @), 83 letra by, 146 v 147 de 1 Lev de Proteccion al Consumidor;

132,133 y 156 de la Ley de Procedimientos Administrativos; 502 del Codigo de Procedimientos Civiles
v Mercantiles, este Tribunal RESUELVE: '
A} Ténganse por agregados el escrito y sus anexos presentados el dia 30/07/2024 por la licenciada
| £5.76 al 110~
b) - Sancionese a ANDA con multa de cuatro salarios minimos mensuales urbanos de la industria,
MIL CUATROCIENTOS SESENTA DOLARES DE LOS 1
ESTADOS UNIDOS DE AMERICA (51.,460.00), gquivalentes a cuairo meses e m!afa

2021, publicade en el D.O N

‘equivalente a la cantidad de UD

minimo mensual wrbano en la ndustric —D.E. N7 10 del 0707

199, tomo 432 del 077077202 1—, por cometer la infraccion regulada en el articulo 44 letra €)

la LPC, al maz’zzar practic as abusivas en pc*f fuicio del copsumidor, consistentes en ef

cobros z;'zdg{ndo;f; a la sociedad : n los meses de marzo y abril de 2{323
. por las razones establecidas en el romano V11 de estaresolucion. ;




d)

e)

Y

Ordénese a ANDA, como medida para la reposicién de la situacién alterada por la infraccidn, que
en el plazo de diez dias habiles, contados a partir del dia siguiente a la fecha al de la notificacion
de la presente resolucion, realizar la facturacion de los consumos de los meses de marzo y abril
de 2023 segin el detalle establecido en el romano X, letra €, numeral i de esta resolucién.

La presente resolucion deberd ser cumplida dentro de los diez dias habiles siguientes a la
notificacion respectiva, debiendo comprobar su acatamiente a este tribunal dentro del plazo
indicado, La multa impuesta deberd hacerse efectiva en la Direccién General de Tesorerfa del
Ministerio de Hacienda, dentro del referido plazo; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal
certificara la presente resolucion para ejecucidn forzosa conforme a los procedimientos comunes.
Déjese sin efecto la medida cautelar decretada mediante resolucion de las quince horas con treinta
v cinco minutos del dia 21/02/2024 (fs. 59 al 6’ 3, mediante la cual se ordend: “cJ Suspéndase
provisionalmente el cobro por el servicio de agua potable de los meses de marzo y abril 2023,
vinculadoes @ la cuenta numero asi como la mora y cualgquier otro cargo generado a
causa de los mismos, hasta el dia de la notificacion de la presente resolucion”.

Hdagase del conocimiento de los intervinientes que, en cumplimiento al articulo 104 de la LPAy

de conformidad a los articulos 132 v 133 de la misma ley, la presente resolucidn admite recurso

de reconsideracién, el cual puede ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador de la
Defensoria del Consumidor, dentro del plazo de diez dias habiles contados a partir del dia
siguiente a {a s*mihuammx de la presente resolucidn, en la direceidn sigulente: 7. Calle Poniente
v Pasaje “D #5143, Colonia | ;ﬁcalcm San Salvador.

Ordénese u la Secretaria de este Tribunal, vealizar las notificaciones en los medios electrénicos,

o en su defecto en los medios £ isicos que se encuentren seflalados en el expediente administrativo.
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