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1378-12
TRIBUNAL SANCIONADOR DE LA DEFENSORIA DEL CONSUMIDOR: San Salvador, a las
ocho horas con cincuenta minutos del dia quince de mayo de dos mil veintitrés.

I. El dia 17/01/2017 se recibié escrito firmado por la licenciada

:n calidad de apoderada general judicial y administrativa de la ADMINISTRACION
NACIONAL DE ACUEDUCTOS Y ALCANTARILLADOS —~ANDA-, mediante el cual interpone
recurso de reconsideracion en contra de la resolucion de las diez horas con treinta minutos del dia
08/12/2017 (fs. 101 al 104), por considerar lesivo lo resuelto en el literal a) de la referida resolucion, en
la cual se sancioné a la proveedora con la cantidad de MIL NOVENTA Y SEIS DOLARES CON
CINCUENTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,096.50), en
concepto de multa por la comisién de la infraccion al articulo 44 letra ¢) en relacion al articulo 18 letra
¢), ambos de la Ley de Proteccién al Consumidor —en adelante LPC—, por realizar cobros indebidos en la
cuenta de servicio de agua potable del consumidor

En el referido escrito, la licenciada sefialé que tal y como logré constatar este
Tribunal en el andlisis efectuado en la etapa probatoria, las lecturas reflejadas en el histérico de consumo
durante el periodo denunciado (agosto, octubre y noviembre de dos mil once) coinciden con las lecturas
consignadas en los formularios de lectura de medidores, siendo que cada cobro realizado a la cuenta en
mencion ha estado de acuerdo al consumo del usuario y a lo reflejado en el medidor instalado en el
inmueble.

Asimisimo, adujo que segun las inspecciones registradas en el mes de agosto de dos mil once, se
logrd constatar por parte del personal técnico especializado que existian fugas, y se le consigno el codigo
de observacion 225 que indica que los metros ctibicos leidos por el medidor eran consumo y no existia
anomalia en el cobro. Que en la segunda inspeccion realizada, se establecid nuevamente que existia fuga
subterrdanea, por lo que como es logico, esto hizo que incrementara el consumo de metros clbicos,
siendo que en dicha inspeccion el usuario pidid una prueba del medidor, la cual se realizd
estableciéndose que el mismo funcionaba normalmente, por lo que no habia razén de ser para una rebaja
en la facturacion.

También, sefialé que en el mes de octubre, como se dijo en el escrito de apertura a prueba, se
incrementd nuevamente el consumo de metros ciubicos, habiéndose realizado inspeceion el dia 14 del
citado mes, estableciéndose que el medidor se encontraba con obstruccion, por lo que se efectuaron
nuevas inspecciones en ¢l mes de noviembre, en las cuales se concluyd que el medidor seguia obstruido
y que no existia fuga visible. Que en los meses de octubre y noviembre del citado afio, se realizaron
rebajas en los recibos tanto en el servicio de agua potable como en el de alcantarillado, por lo que su
representada no ha incurrido en pricticas abusivas en perjuicio del consumidor.

Finalmente, la referida profesional alego una supuesta violacion al principio de proporcionalidad

debido a que la multa impuesta, a su criterio, estd muy por encima de lo que la ANDA ha facturado al

sonales de las partes que intervinieron en el presente



denunciante por el servicio de agua potable en los meses de agosto, septiembre, octubre y noviembre de
2011.

II. Ante los argumentos expuestos por la apoderada de la proveedora, este Tribunal hace las
sipuientes consideraciones:

A. Las resoluciones definitivas del Tribunal admiten recurso de revocatoria, segiin lo establecido en
el articulo 147 inciso segundo de la LPC, el cual debe ser tramitado y resolverse conforme a dicha
normativa.

Dicho lo anterior, el articulo 504 del Cddigo Procesal Civil y Mercantil, de aplicacion supletoria en

"

el presente procedimiento, establece que el recurso de revocatoria “... se inferpondrd por escrito en el
plazo de tres dias, y en él se hard constar la infraccion legal que se estime cometida, con una sucinta
explicacién’.

Tomando en cuenta lo expuesto, se advierle que, en el presente caso, el referido medio impugnativo
ha sido interpuesto en tiempo, por lo que se analizara la procedencia de los argumentos expuestos por la
recurrente.

B. Respecto al argumento relacionado a que durante el desarrollo del procedimiento sancionatorio
se logrd constatar que las lecturas reflejadas en el histdrico de consumo durante el periodo denunciado
(agosto, octubre y noviembre de dos mil ence) coinciden con las lecturas consignadas en los formularios
de lectura de medidores, es importante sefialar ]a apoderada de la proveedora ha dado un significado
erréneo a las conclusiones realizadas por este Tribunal.

Y es que este Tribunal tuvo por acreditado que (nicamente para el mes de agosto de dos mil once la
proveedora registrd lectura real en el formulario para la lectura de medidores ~ANDALECT- (fs. 77).

Ademds, se evidencio que en los meses de octubre y noviembre del afio dos mil once, de la
informacién contenida en los ANDALECT (fs. 78 al 79), se advirtié que el lector no consigné ninguna
lectura real. Por otra parte, se logré comprobar que las lecturas correspondientes a los referidos meses
correspondieran al promedio de los iltimos seis meses en lo que si se pudo realizar la lectura, tal como
lo establecia el inciso quinto del articulo 5-A del Acuerdo Ejecutivo N° 197, del 24/02/2010, publicado
en el Diario Oficial N°38, Tomo 386 de esa misma fecha.

Finalmente, se evidencio la existencia de un incremento en la cantidad de los dias incluidos en los
ciclos de facturacién en los meses de agosto y noviembre de dos mil once, ya que la proveedora facturd
més de 30 dias de servicio en cada uno de los meses; siendo contrario a lo establecido en el articulo 2
literal R del Instructivo Administrativo para el Andlisis y Resolucion de Reclamos por Facturacion,
aprobado por Junta de Gobierno mediante Sesion Ordinaria celebrada el dia 27/07/2010, el cual
establecia Si se generd una factura donde el consumo fue afectado por el incremento de los dias de
consume fomados en la factura y esto ocasiona un cambio de rango en la tarifa aplicada, deberd

ajustar al valer promedio correspondiente a treinta dias de consuma,



7 alegato expuesto por la licenciada

Conforme a lo anterior, queda evidenciado que la apoderada de la proveedora ha atribuido un
contenido errdneo respecto de las razones por las cuales este Tribunal tuvo por acreditada la
configuracién de la infraccion contenida en el articulo 44 letra e) de la LPC, razén por la cual se
desestima el alegato expuesto por el licenciada

C. Respecto a que en los meses de octubre y noviembre del citado afio, se realizaron rebajas en los
recibos tanto en el servicio de agua potable como en el de alcantarillado, por lo que su representada no
ha incurrido en practicas abusivas en perjuicio del consumidor

Es vilido sefialar que desde la perspectiva del andlisis econémico del derecho, se entiende por
practicas abusivas, aquellas que tienen un componente de asimetria que aumenta de manera significativa
el costo social en el caso en concreto; ya que dicha préctica resulta en una mayor ineficiencia en el
mercado y en un perjuicio directo a la esfera juridica de los consumidores finales. Dentro de la LPC, las
préacticas abusivas tienen una delimitacion especial en su articulo 18 y, para efectos del presente caso,
importa el literal c), que enmarca como una practica abusiva efectuar cobros indebidos.

Cabe acotar que dicha disposicién posee una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se
entiende en la referida ley, en derecho comparado y en doctrina, que un proveedor realiza cobros
indebidos en los sipuientes supuestos: a) cuando se cobra por medio de facturas o por cualqﬁier otro
medio con el mismo fin, servicios que no han sido efectivamente prestados o servicios que el
consumidor no ha solicitado; b) cuando se altera la estructura tarifaria sin que medie autorizacién del
cobro por parte del consumider; ¢} cuando se efectiia un cobro sin el respaldo legal o contractual; vy d)
cuando se le exijan al consumidor sumas de dinero en concepto de pago de obligaciones sin demostrar
las causas que las generan,

Ademas, la Sala de lo Contencioso Administrativo' —en adelante SCA— ha sefialado que... las
Jacturas son uno de los principales medios por los cuales Ia mayoria de proveedores documentan el
pago efectuado por un bien o un servicio. Ahora bien, tal documenio mercantil tiene una especial
relevancia en la dindmica relacién que hay enire un proveedor y un consumidor, pues se vuelve el
mecanismeo por el cual el primero (proveedor) pone en conocimiento del segundo (consumidor) la
cantidad pecuniaria que espera recibir por el servicio prestado, fijando para ello un plazo perentorio de
pago. Como consecuencia de lo anterior, el error en ln facturacion por los servicios prestados incide
directamente en la ocurrencia de In practica abusiva descrita en el articuio 18 letra c), vinculada con
el artlenlo 44 letra e), de la LPC. (Sentencia pronunciada el dia 21/06/2017 en el proceso referencia
313-2014).

En ese sentido, consta en el expediente administrativo, impresién de consulta de descargos de la
cuenta 9111803, con el que se acredita la relacion de consumo entre ¢l denunciante y la proveedora; asi
como los cobros realizados al-consumidor durante el periodo denunciado. De este modo, conforme a la

jurisprudencia, se tuvo por acreditada la configuracion de la infraceién, razén por la cual se desestima el



D. En relacién a la supuesta violacion al principio de proporcionalidad debido a que la multa
impuesta, a su criterio, estd muy por encima de lo que la ANDA ha facturado al denunciante por el
servicio de agua potable en los meses de ugosto, septiembre, octubre y noviembre de 2011...", sin
aportar a este Tribunal elementos suficientes que permitan controvertir el fondo de la resolucidn
recurrida.

Por tanto, resulta notorio que el recurso incoado no versa sobre cuestiones de mera legalidad, pues
—en esencia— requiere que este Tribunal modifique la cuantfa de [a multa impuesta. En tal sentido, los
argumentos expuestos por la apoderada de Ia denunciada, no logran evidenciar una lesion a los derechos
de audiencia, defensa y debido proceso, sino que denotan, mas bien, una inconformidad con el contenido
de la resolucion pronunciada a las diez horas con treinta minutos del dia 08/12/2017, razdn por la cual se
desestima el alegato expuesto por la licenciada

ITI. No obstante lo anterior, considerando que mediante sentencia pronunciada por la Sala de lo
Contencioso Administrativo —en adelante SCA— a las quince horas con cincuenta y siete minutos del dia
29/06/2022, en el procedimiento contencioso administrativo con referencia 581-2014, la referida Sala

concluyé que “... si hien la qutoridad demandada pretendio justificar los motivos que fomd para
imponer la sancion antes relacionada, se infiere de la lectura del acto impugnado descrito supra, que el
demandado motivo de forma escueta los fundamentos que adopto para imponer la sancién, asi mismo,
no explica cudl fue el pardmetro para adoptat el quantun de la referida sancion...

...Para la reparacion del dafio causado, el Tribunal Sancionador de la Defensoria del Consumidor,
deberd fundamentar lu cuantia de la sancion a imponer que comprenderd como limite inferior y
superior el monto que establece la ley de Proteccion al Consumidor utilizando el principio de
proporcionalidad; siendo necesario que la autoridad administrativa razone, con fundamento en
criferios definidos de dosificacion punitiva, la proporcionalidad del porcentaje de la muita con relacién
a los dafios o riesgos presuntamente resullantes de la infraccion cometida...”

Este Tribunal considera pertinente proceder a fundamentar los pardmetros de dosimetria adoptados
al momento de imponer la respectiva sancidn, de la siguiente manera:

a. Tamafio dc la cmpresa.

Seglin los Estados Financieros al 31/12/2011 y 30/04/2023 publicados en el sitio web
ANDA contd con un
patrimonio por un monto fotal de $365,114,842.90 a diciembre de 2011; y $312,900,167.04 a abril 2023.
Lo anterior permite establecer que la infractora cuenta con un nivel de solvencia y respaldo patrimonial
suficiente para cumplir con sus obligaciones, sin comprometer las operaciones de’su rubro, y con la
capacidad econdmica para afrontar el pago de la multa que le corresponda segtin lo establecido en el

articulo 47 de la LPC.

b. Impacto en los derechos del consumidor.



En el caso concreto, al tratarse cobros indebidos por un servicio relacionado con el suministro de
agua potable, es preciso mencionar que el agua es un recurso natural limitado y un bien publico
fundamental para la vida y la salud. En ese sentido, la Asamblea General de Naciones Unidas, el dia
28/07/2010, a través de la Resolucion 64/292, reconocio explicitamente el derecho humano al agua. Por
consiguiente, este Tribunal considera que el impacto de la infraccidn cometida, si bien afecta la esfera
patrimonial del consumidor, trasciende a la misma, puesto que estamos frente a la proteccién de un
recurso que resulta indispensable para la vida y la salud.

¢. La naturaleza del perjuicio ocasionado o grado de afectacién a la vida, salud,
integridad o patrimonio de los consumidores. )

En el presente caso, el cometimiento de la infraccién muy grave derivada de la accién de la
proveedora, de realizar una prictica abusiva, consistente en efectuar cobros indebidos, ocasioné un
perjuicio patrimonial al consumidor, cuya afectacion se cuantifica con la cantidad de $216.19 (tal como
se detalla en la letra f. del presente apartado).

d. Grada de intencionalidad de la infractora,

Este Tribunal considera este elemento en el sentido de analizar si el sujéto 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 tanlo, la existencia de un nexo de culpabilidad constituye una
condici6n para la configuracién de la conducta sancionable. _

Este ‘Tribunal en reiteradas ocasiones ha establecido a través de sus resoluciones, conforme a lo
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 Cédigo de Comercio, la proveedora debia
cumplir sus obligaciones con la diligencia de un buen comerciante en negocio propio.

En virtud de lo anterior, de la prueba agregada al presente procedimiento se comprobd que la
proveedora incurtid en la referida infraccion actuando con negligencia, ya que: i) incrementé la cantidad
de dfas incluidos en los ciclos de facturacion en el mes de agosto de dos mil once; y que dicha variacion
ocasioné un cambio de rango en la tarifa aplicada y aprobada para el sector residencial, mediante
Acuerdo Ejecutivo N°197, del 24/02/2010 publicado en el Diario Oficial N°38, Tomo 386 de esa misma
fecha; y, ii) las estimaciones de consumo realizadas por la proveedora denunciada durante los meses de
octubre y noviembre de dos mil once no fueron realizadas de acuerdo al promedio de los iiltimos seis
meses en que si se pudo realizar la lectura, tal como lo establecia el inciso quinto del articulo 5-A del
Acuerdo Ejecutivo N°197 del 24/02/2010; en consecuencia, la facturacion del servicio de agua potable
es mayor, no por una modificacién en los hdbitos de consumo del consumidor o por desperfectos en el
inmueble en el que se presta el servicio, sino como una consecuencia del actuar de la proveedora, quien
es la responsable de realizar la facturacidn del servicio de forma correcta y con base a los parametros

legalmente establecidos.



e. Grado de participacion en la accién u omision.

En virtud de lo que antecede, el grado de participacion de la denunciada es directo, pues segin se
acreditd y confirmé en el presente procedimiento, la accidn de realizar practicas abusivas en perjuicio
de los consumidores fue responsabilidad directa de la proveedora, puesto que, sin contar con un respaldo
legal ni contractual, realizd la facturacién del servicio de agua potable de la cuenta 09111803 por montos
superiores a 98m? en el mes de agosto de dos mil once; y, 58m? en los meses de octubre y noviembre de
dos mil once.

f. Cobro indebido.

Este parametro sera considerado segiin lo establece la SCn en la sentencia de inconstitucionalidad
de 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 en los meses de agosto, octubre y noviembre de dos mil once, a partir del excedente del
monto cobrado en la factura, en relacion al monto que debié de ser cobrado conforime a las reglas de
facturacion. supletoria para aquellos casos en los que se cuente con reporte que indique que un usuario
posee un medidor dafiade, seglin lo establecido en el inciso tercero del articulo 5-B del Acuerdo
Ejecutivo N°® 532, antes referido.

Asi, para el caso que nos ocupa, de la lectura del expediente, se observd que el monto cobrado
seg(n consulta de descargos (fs. 96), i) durante el mes de agosto de dos mil once, correspondia a $1.76
por cada metro cubico de agua consumidor mas $4.00 por servicio de alcantarillado, tarifa
correspondiente para el rango mayor a 100 hasta 500 metros cibicos, siendo lo correcto aplicar el cobro
aprobado para el rango mayor a 90 hasta 100 metros cibicos, porque el valor promedic correspondiente
a treinta dias de consumo era de 98 metros clbicos, a los cuales les debia aplicar la tarifa de $1.50 por
metro cubico de agua consumida mas $3.80 por servicio de alcantarillado, resultando un total para el
imnes de agosto de dos mil once de $150.80, cantidad que debid de ser la cobrada por la proveedora.

ii) Que durante los meses de octubre y noviembre de dos mil once, la proveedora realizd el cobro
por un consumo mensual superior al promedio de los tltimos seis meses al periodo denunciado; siendo
lo correcto, conforme a la regla de facturacidn supletoria, realizar el cobro en cada uno de los meses de
58m?, equivalentes a $61.20 cada mes.

En ese sentido para la determinacion del cobro indebido debe de tenerse en cuenta la cantidad de
dinero cobrada por la proveedora durante el periodo denunciado ($489.39); asf como el monto que debid
cobrar si hubiera cobrado de forma correcta durante el referido periodo en mencién ($273.20); en ese
sentido, el cobro indebido resulta de la diferencia entre ambos valores, que asciende a la cantidad de
$216.19.

IV. Habiendo concluido, entre otros aspectos, que la infraccién cometida es una de las calificadas

como muy graves, sancionables con multa de hasta 500 salarios minimos mensuales urbancs en la



industria, conforme al articulo 47 de la LPC; que la proveedora ANDA cuenta con capacidad econdmica
suficiente para afrontar la multa que resulte del presente procedimiento; que en razén del grado de
intencionalidad de la conducta cometida por ANDA, no se acredité el dolo sino negligencia; y, que el
daiio que la proveedora ocasiond al consumidor por la conducta cometida asciende a la cantidad de
$216.19; es necesario sefialar, que el principio de razonabilidad establece que las decisiones de la
autoridad deben adoptarse dentro de los limites de sus facultades y manteniendo la proporcion entre fos
medios a emplear y los fines piblicos que debe tutelar.

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

Por consiguiente, y conforme al andlisis antes expuesto, considerando los principios de disuasion,
proporcionalidad y razonabilidad que deben sustentar la imposicién de la sancién, este Tribunal
considera pertinente revocar la multa impuesta a ANDA por la cantidad de MIL NOVENTA Y SEIS
DOLARES CON CINCUENTA CENTAVOS DE. DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE
AMERICA ($1,096.50) e imponer a la referida proveedor'c{ una mullta de DOSCIENTOS
DIECINUEVE DOLARES CON TREINTA CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS
UNIDOS DE AMERICA ($219.30), equivalentes a un mes de salario minimo mensual urbano en la
industria {decreto Ejecutivo N°56 del 6 de mayo (je 2011, D.O N°85, Tomo 381 del mismo dia), por la
comisién de la infraccién regulada en el articulo 44 letra e) de la LPC, por realizar practicas abusivas en
perjuicio del sefior durante los meses de agosto, octubre y noviembre de
dos mil once, segiin se ha establecido en el presente procedimiento administrativo; multa que representa
el 0.20% dentro del margen médximo estipulado por ley como consecuencia para la comision de tal
infraccion —500 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 y subjetivas
previamente analizadas,

V. Por todo lo expuesto, y sobre la base del articulo 101 inciso segundo de la Constitucién de la
Reptblica; articulos 18 letra c), 44 letra e), 83 letra b), 146 y 147 de la Ley de Proteccion al
Consumidor; 501, 503, 504 y 505 del Cddigo de Procedimientos Civiles y Mercantiles, este Tribunal
RESUELVE:

a. Revoguese la multa impuesta a ANDA, por medio de Ia resolucion pronunciada por este
Tribunal a las diez horas con treinta minutos del dia ocho de diciembre de dos mil
diecisiete, por la cantidad de MIL NOVENTA Y SEIS DOLARES CON CINCUENTA
CENTAVOS DE DOLAR DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($1,096.50),



equivalentes a cinco salarios minimos mensuales urbanos en la industria (Decreto Ejecutivo
N°56 del 6 de mayo de 2011, D.O N°85, Tomo 381 del mismo dfa), por la comisién de la
infraccidn prevista en el articulo 44 letra e) de la LPC.

b. Deterniinese la sancidn impuesta a ANDA, en la resolucion emitida por este- Tribunal a las
diez horas con treinta minutos del dia ocho de diciembre de dos mil diecisiete, en un
salario minimo mensual urbano del sector industria, equivalentes a la cantidad de
DOSCIENTOS DIECINUEVE DOLARES CON TREINTA CENTAVOS DE DOLAR
DE LOS ESTADOS UNIDOS DE AMERICA ($219.30) — Decrelo Ejecutivo N°56 del 6
de mayo de 2011, D.O N°85, Tomo 38! del mismo dia —, en concepto de multa por fa
infraccion al articulo 44 letra ¢) de la LPC.

Dicha multa'debe hacerse efectiva en la Direccion General de Tesoreria del Ministerio de
Hacienda, dentro de los diez dias hdbiles siguientes al de la notificacion de esta
resolucién, debiendo comprobar a este Tribunal su cumplimiento dentro del plazo

indicado; caso contrario, la Secretaria de este Tribunal certificari la presente resolucion

para ser remitida a la Fiscalia General de la Repiiblica para su ejecucion forzosa.

c. Ngltifiquese la presente resolucion a las partes i

prrs

Jéowisick Castro

Presidente

Secretar] rtbunal Sancidngdor



