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RESOLUCIÓN FINAL

I. INTERVINIENTES

Denunciante:

Proveedora denunciada; Administración Nacional de Acueductos y Alcantarillados -ANDA-

II. HECHOS DENUNCIADOS Y ANTECEDENTES

la Defensoría del Consumidor-CSC-, ideniifi.cado bajo la referencia 1-0100-19-21-3291. constando de 62

fs.

2; A. La impetrante, señora , en calidad de denunciante (ís.i),

expresó en su denuncia "que le están realizando cobros excesivos en las facíuras de agua con número de

cuenta en los meses de mayo/2021; junlo/2021, julio/2021 agosto/202]., sepliemhre/2021 y

oclubre/2021. En el inmueble operan cinco locales, pero no está de acuerdo con los cobros que le eslán

realizando el proveedor. Por lo que interpone su reclamo (sic)''.

B. Por otra paite, el día 18/07/2023 se recibió escrito y documentación anexa firmado por la señora

(fs. 63 ai 64), mediante el cual manifiesta que se le ha suspendido el

servicio de agua potable por ios meses sometidos a reclamo; asimismo manifiesta que los recibos vienen con

una nota de corte, por lo que solicita que AMDA restablezca el servicio y se ponga una medida cautelar ai

caso.

En ese sentido, mediante resolución del día 19/07/2023 se le previno a la consumidora para que en el

plazo de diez días hábiles contados a partir del siguiente al de ía notificación, aclarara.y comprobara su

calidad en relación al inmueble vinculado a la cuenta número ¡ así'como la relación con el consumo

del servicio de agua potable objeto de reclamo. En virtud de lo anterior, en fecha 26/07/2023 se recibió escrito

y documéntación anexa (fs.68 al 85), mediante el cual manifiesta que; "iá cuenta en investigación está en

unos locales comerciales ubicados en ., antes propiedad de su madre, y posterior a su

muerte, por aceptación de.herencia es propiedad de sus hermanos y de ella, por lo que es dueña y al mismo

tiempo administradora, tal como lo comprueba con la fotocopia del acta de defunción de su madre y la

protocolización de la resolución final diligencias de aceptación de hefenciay los poderes generales judiciales

y administrativos otorgados por parte de sus hermanos. Señala que recibió por parlé dé ANDA, posterior a

la pandemia, estando varios locales vacíos, facturas de agua por un consumo no acorde á la realidad, los

cuales sometió a investigación, no llegando a ningún acuerdo con la denunciada, sin embargo, dicho consumo

ha bajado luego de coíócar una válvula check después del contador, y hoy, aun estando todos lo.s locales

alquilados, nunca se ha llegado a cifras como las del reclamo por lo cual adjunta recibo como prueba.
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C. Según Ja denunciante, los liechos descritos podrían configurar la infracción establecida en el artículo

44 letra e) de la Ley de Protección al Consumidor-en adelante LPC-, que prescribe: son infracciones muy

graves reaUzarprácticm abmivas enperjUmo de los consiimidóres". relacionado al artículo 18 letra

c) de la citada ley: "Queda prohibido a iodo proveedor: c) Efeduar cobros indebidos, tales como cargos

directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido previamente autorizados o solicitados por el

consumidor. En ningún caso el silencia podrá ser interpretado por el proveedor como señal de aceptación

del cargo de parte del consumidor".

111. PRETENSION PARTICULAR

La consumidora solicitó: '"qué él proveedof le ajuste en la factura con vencimiento dp. lós meses de

mayo/2021, junio/2()21, julio/2021, ago.sto/2021, septiembre/2021 y ocíiibre/2021, bosándose eriías lecturas

reales que refleja su medidor de agua, motivo por el cual solicita se getiere inspección para rectificar la

lectímu y se le facture según su con.sumo y no estimaciones; y que se deje a investigación lós meses en

reclamo, así como aquellos otro.smeses que puedan someterse a reclamos mientras dure el proceso (...)

IV. INFRACCION ATRIBÜIDA Y ELEMENTOS DE LA INFRACCION

Conforme al auto de inicio de fs. 86 al 88, se atribuye a la proveedora denunciada la posible comisión de

la infracción muy grave establecida en el artículo 44 letra e) de la LPC, que estipula: "Son infracciones inuy

grave,s, las acciones u omisiones,sigúienies: (...) realizar prácticas abúsivas en perjuicio de los consumidores

f-.J " en relación al artículo 18 letra c) dé la misma ley , qiie establece: "Queda prohibido a iodo proveedor:

c) Efectuar cobros indebidos, taies como cargas directos a cuenta de bienes o servicios que no hayan sido

previamente autorizados o solicitados por el consumidor, f.../'. En caso de comprobarse la comisión de

dicha infracción, acarrearía la sanción establecida en el artículo 47 de la misma normativa, siendo la multa

hasta de quinientos salarios mínimos mensuales urbanos en la industria.

En principio, es importante destacar que, para la configuración del cobro indebido como conducta

constitutiva de infracción, no se exige, entre sus elementos tipo, que el cobro en mención se haya concretado

en todo casó, en el séhtido de que el consumidor hubiese pagado ía 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 obligación entre Jas partes, Y es que, debe aclararse que el cobro indebido se define como

la acción de exigir alguna cosa de Ja cual no había derecho a cobrar.

Ahora bien, para que exista el derecho de cobrar, se requiere de la preexistencia de una relación

contractual, de la cüal se deriven obligaciones para ambas partes, que podrán consistir en prestaciones de dar,

hacer o no hacer.

bl caíácter indebido del cobro que cita el artículo 18 letra c) de la LPC, se fundamenta en el hecho que
el mismo no cuente con un respaldo, legal ni contractual, o qué se hagan cargos a la cuenta,del consumidor

poi la adquisición dé biénes o sei vicios que éste nó haya solicitado o no haya efectuado, y menQ.s atitOrizado

'BS'Jos a su cuenta; e, inclusive, que se le exijan sumas en concepto de pago de obligaciones sin demostrarcar



las causas que la generan.

En ése orden, la Sala de lo Contencioso Adminislrativo -en adelante SCA- mediante sentencia

pronunciada el 06/1 1/2013 en el proce.so referencia 305-2010, sostiene que "En ocasioms, ¡os cobros

indebidos íieneri origen en una actuación "fraudulenta" o con malicia parparte del pfaVeedar. sin embargo,
la mayor parte de ios casos corresponden a deficiencias en la ad/ninistración interna del proveedor. El

articulo 18 literal c) de la ¿PC, es el que nos enmarca como práctica abusiva efectuar cobros indebidos,

este articulo tiene una naturaleza enunciativa y no taxativa, ya que se entiende en la ley, en derecho

comparada y en doctrina, que un agente económico realiza .cobros indebidos cuándo el proveedor cae en

uno o más de los siguientes supuestos: a) cuando se cobra por medio de facturas o por cualquier otra medio

con el mismo fm, servicios que no han sido efectivamente- pre.stados; b) cuando sé ditera la estructura

tarifaria sin que tnedie autorización del cobro por parte del consumidor; c) cuando se efectúa un cobra sin

el respaldo que lo legitime para realizarlo''.

Cabe señalar que, tratándose de una práctica abusiva, por supuesto cobro indebido en el servicio de agua

potable, se requiere, para efectos sancionatorios, que éste Tribunal cuente con prueba que demuestre que se

efectuaron cobros al consumidor en la prestación del servicio de agua potable y que esos cobros no se

encuentren justificados contractual o legalmente.

V. CONTESTACIÓN DE LA PROVEEDORA DENUNCIADA

Se siguió el procedimiento consignado en los artículos 143 y siguientes de la LPC, respetando la garantía

de audiencia y el. derecho de defensa de la proveedora, quien compareció confonne a Uis actuaciones que se

detallan a continuación:

En fecha 02/10/2023 se recibió escrito y documentación anexadOI al 95) presentado por la licenciada

, quien actúa en. calidad de apoderada general judicial de la proveedora

Administración Nacional Acueductos y Alcantarillados —ANDA—, mediante eí cual se muestra parte y

contesta en sentido negativo la infracción atribuida a su, poderdante.

En ese sentido, por medio de resolución de las trece horas Con trece minutos del dia 29/1 1/2023, se

ordenó apertura,a,pruebas por el plazo dé ocho días hábiles a partir de la notificación de la misina, acto que

se realizó en fecha 01/12/2023 a la,proveedora denunciada, por lo cual el día 19/12/2023, se recibió escrito

y documentación anexa (fs. 99 al 140) presentado por la licenciada . mediante el

cual contesta la audiencia de apertura a pruebas e incorpora prueba documental de descargo.

En virtud de lo anterior, este Tribunal procederá a valorar la prueba aportada por la parte proveedora, en

el siguiente apartado, pues la misma se encuentra vinculada a la configuración de la infracción.

VI. VALORACION DE PRUEBA /HECHOS PROBADOS

A. De conformidad con los artículos 146 de la LPC y 106 inc. 3° de la Ley de Procedimientos

Administrat¡vo.s -cn adelante LPA-, las pruebas oportunas, pertinentes y conducentes aportadas en el



procedimientG, serán valoradas corifórme a las reglas de la sana crítica; a excepción de la prueba documenta!,

la cual se realizará conforme al valor tasado de la misma en el derecho común.

En ese sentido, la Sala de lo Constitucional T-en adelante SGn- en la resolución íinal pronunciada en el

proceso acumulado con número 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 mencionó: '^Cuando la 'ulilizgción' de ¡a

máxima de experiencia viene predéíerminada por la itórtná procesal, hablamos del sistemó da valoración

denómihado prueha tasada o tarifa legal; es decir, en la prueba tasada o tarifa legal, lo que hace el

legislador es proveer una de las máximas que deben integrarse alfazonamientó probatorio del juez, como

¡a premisa mayor del silogismo fundamental sobre cada medio de prueba (...) el legislador señala uña lista

de medios de prueba y a cada uña le asigna un determinado y preciso valor probatorio -certeza objetiva-;

es decir que, en este caso, amparada en la .segur¡dadJurídica, el legislador determina previamente la máxima

de experiencia, aunque con distinta fuerza dependiendo de la prueha de que se trate". (Los resal tados son

nuestros).

I>icho esto, el; articulo 106 inc. 6° de la LPA dispone: "Los docuiriéntos formalizados por los

funcionarios a los que se reconócela condición de autoridad y en los que, observándoselos requisitos legales

correspoñdientessefecojan los heCho.sconstatados por aquellos, harán prueba de estos salvo que se acredité

lo contrario

Además, el artículo 341 del Código Procesal Civil y lVlercantil:(CPCM) determina el valor probatorio de

los instrumentos, tisí: "Los instrumentos públicos constituirán prueba fehaciente de los hechos, actos o

estado de cosas que documenten; de la fecha y personas que intervienen en el mismo, así como del fedatario

o funcionario que lo expide. Los instrumentosprivados hacen prueha plena de su contenido y otorgantes, si

no há sido impugnada su autenticidad o esta ha quedado demostrada. Si na quedó demostrada tras la

impugnación, los insíriimentos se, yalorqrán conforme a las reglas tle la sana crítica". (Los resaltados son

nuestros).

Finalmente; el articulo 63 del Reglamento de la LPC, viene a reforzar lo estipulado en el derecho cdmún

al establecer: Las actas mediante las cuales'los funcionarios de la Defensorio hagan constar las actuaciones

que realicen, haránfe,, en tanto no .se demuestre con prueba pertinente y suficiente su inexactitud ofal.sedad.

El mismo valor probatorio tendrán los informes y otros documentos que emitan las Júncionarios y empleados
de la Defensariü, en el ejercicio de sus funciones.

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

B. En el presente procedimiento sancionatorio, se incorporó y admitió prueba documental consistente

en:



1. Fotocopia de: facturas (fs. 4 al 5 y 85) de la Cuenta rtúmeroi

. del inmiiebié ubicada en ■

-  a nombre de la señora

de

a.

5.

6.

2, éopia Cbnffontáda de Éstadbide Cuenta a nombre de la señora'

íecbasd4/l 1/2021,. 1 i d 0/2021 ,.y 27/07/202í(fs/6v 7 y 1 :

Formulario de ingreso de reclamo dé fechas 06/09/2Ó21, 1 1/10/2021,: mediante el cual la

consumidora manifiesta,su láltá de conformidad con la resolución emitida respecto a los consumos

factúrados (fs.8, 9 yl2).

Consultade inspecciones realizados en el inmueble atites relacionadosel cual se encuentra vinculado

con la cuenta mediante Jos cuales se reflejaron que en Jas visitas realizadas: en las fechas

cercanas dé los meses .reclamados (mayo a octubre del 2021), el servicio abastece a, cinco locales

comerciales, y que al momento de realizar las visitas se encóníi-aba con delloiencia de ábásteCimiento

de agua potable en la zona (fs. 13 ál 15, y 102 al 1:05); '

Oiden de trabajo para inspección a nómbre de la señorai: de lecha

28/07/2021 mediante el Cual, se consignó la existencia de cinco locales comerciales, y la

réprogramación de la inspección por que el servicio de aguaipotable en la.zóha era deficiente (fs. 1 i).

Certificación de ficha catastral (fs. 16 y IQ6)j dé la cüénta , a nombre de Ta señora

en la cual sé cónsigna que en fecha 18/10/1990 se realizó la mslalación del

ser\'¡cio; en fecha 21/02/2018 se realizó la instalación del, medidor número i marca

SIRIUS y que el: estado del medidor es "NORMAL''- ■ :

Oonsulta de consumos vinculados a la cuenta: a nombre de lá señora'

dej OT/01/2021 al 04/12/2023 (fs. 17 y 101)

Formulario para la lectura de medidoresde fecha 15/01/2021 al 07/11/2023, mediante el cual se ha

podido identificar la falta de lecturas rnensuajes al medidor vinculado a la cuentá (ls,107

al 1:33).,

Lista dé pagos de fechas 01/01/2021 al Ó4/12/2023 de la cuenta a nombre de la señora

■  ' .,,(fs,i34). ' ' "7

Consulta de descargos de fechas 01/01/2021 al 04/12/20231a nombre de la señora

.(fsJ35 al T37). :í> '

Inforrne de prueba de exactitiid del médidor rnárca.SIRUS-, serie , yinculadb al iiümero

de cuenta' mediante él cüal sé estableció que él error porcentual del medidór es de -3.24%

lo cüal se encuentra dentro dé las deficiencias permitidas, según la NSO 23.46,03:09 (fs. 138 al 140),

7.

%
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Vil. ANALISIS DE LA CONFIGURACION DE LA INFRACCION



AÍirespectG, :este Tribüniai Saricbnadótdéberá aiklizan-^níéj ícaso eri ;partÍGu)ar-.que, en la prestación

del servicio de4gua Rofeble.dOs.cpbros denüñciadós ib se éhcüentbnjusliticados contracbál o légalménte..

Av gs; importante reiterar que hs cóntrataciones para el summi lírp de agua potable--cpmo servicio
público- no se encuentran régúladas con, requisitos o solenítiidades espeeíÍTcas;:epmb otró tipo de contratos

dentro del ordenainicnto jiiridico salvadoreño poi tnrito;!en la inayoría.de íoS casos; sé trata de contratos

consensúales. m ^

Wo obstante, lo anteripr, la jurisprudencia'de Id SCA que'^ .^s^mpre que sus esü¡}iil0^

ci/ntráetual^ n(> contemplen una üisposichin diferente, sii acaonár debe JyiiStarse a

püWléas típliiÉMlesía la n^ El Sah ador, son Íds iíisposiclattes émfii^ de

Ecónomia respecto a los séíyicios que presta la /4AÍD42: (Sentencia dictada el 21 /06/2Q17, en el proceso

;contettcipso=bnTÍnititrativo con reterenGÍa'313-2014).: ^

B. Que en ese contexto, para garantizar la correctafactüraciónidelservícióbe aguaipótablc la provéédora

denunciada deberá de cuiiiplireon lo dispuestoenel inciso primerOidelartículPiS'del Acuerdo Ejecutivo IS°

1279 en el Ramo de Economía, del 10/09/2015, publicado en el Diario Qfidial núméro lóS, lomo tOSy .én la

rnismafecha -en adelante Acuerdo Ejecutivo N° 1279- el cual establece qué; Toda conexión de acueducto

deberá contar con un medidor pm-g ePc^^^ del c.aómma, ;Sáhre'M(yd.lecU(rg sedjdr&^

faciUraciám del servicia.

Ademas,.en,aquellos casos:emqúO sea imposible laitomadéjiéctura se deberáide verificar laáplicación

de la regla supletoria de laCturacióiiy conten ida en el.artfculP 5-B^del: Acuerdo^ Ejecutivo número 532 en el

Ramo de Economía, del 01/06/20:1 E publicado en el. DiariO Gficiál número 106,íJomo 39iv déí 08/06/201;

el cual establece, Elta ladOfrectá facturación, caso dé:jmpós!bilitát§e la tomá de lectiirá

.acuerdo alpiomedíó dp. los últimos 6 m realizar la lecturdf -

AsinnSmOvén áqúéllOs casos no previstos en las disposiciones emitidas: por-él iMinisterio' déEconomÉú

para la subsanación de errpres en la lacturación del:servicio defágua;potablé(yse deberá ;de atenderia lo

dispuesto en el número 2 del Instructivo Administrativo para el Análisis y RéspÍLición déiReciamos por

Facturación aprobado por Junta,de Gobierno,;médiante Sesión Ordinaria ceíébráda el día 27/07/2010, en el

que se legula, éntiie OtfaSeOsas, la forma,de;procéder en los casosde consumos; acumulados eíirtkaíación de

nuevo medidor. ' ' ,

Tambicn, para la correcta facturación,iCl. hvedidóf instalado en el inmúéblé páira el control del consUmo

deberá prcseniar. una ípleraneiaen el volumen real deseargadó éntre ±5%, rango de tolerancia permitido por

la NSO 23.46í03:09 "Medición de Flujo de Agua en Condubtps Gérrados Totalmente .Ejénos Medidores para

Agua PotablcíFría y Caliente,; Parle 3. Equipos y Métodos de Ensayo (8;2.4;4)"¡

C> Asíyeón base en JOS elementos probatorios señaladoSi en el "romano VT dérJa presenté fésolucióni ha

quedado comprobado;

6.



1. La relación de consumo existente entre la consumidora y la proveedora denunciada, pues

efectivamente con la documentación incorporada a folios 69 al 85, se logró acreditar la señora

es actual propietaria jünto con sus hemianos de los inmuebles'

objeto de la prestación de servicio de agua potable con 1a proveedora ANDA, y que por sucesión de

la causante' ■ , Jos mismos han adquirido todos íos derechos sobre la propiedad, por

lo cual, la denunciante se encuentra legitimada para actuar como consumidora dentro del présente

procedimiento administrativo sancionador.

2. Que el cobro por el consumo de agua potable durante los meses mayo dé 2021 al mes de octubre del

2021 la proveedora no facturó consumo conforme a lectura real del medidor, por no contar con

datos de lectura en los formularios de lectura de medidores (fs. 107 al 133); no obstante lo

anterior, la proveedora debió haber aplicado la facturación según consumo promedio de los últimos

seis mesesjacturados, los cuales corresponden a 58.33ñJ (conforme al cálculo realizado con la

consulta de consumos de fs, 17), lo anterior en correspondehcia a lo establecido en el inciso cuarto

del artículo 5-B del Acuerdo Ejecutivo número 532 en el Ramo de Economía, del 01/06/201 I,

publicado en el Diario Oficial número 106, Toipo 391, del 08/06/2011, regla que no fué aplicada,

por lo cual, se facturaron en los meses de mayo de.2021, y julio a octubre consumos superiores a los

establecidos por la referida regla de facturación.

3. Que, en el mes de junio del 2021, se facturaron 47 m3, siendo un monto in ferior al establecido en el

consumo promedio que corresponden a 58.33nE, siendo un monto a favor de la consumidora, por lo

cual no se ha determinado agravio alguno, por lo cual oo se logro determinar cobro indebido respecto

al presente mes, siendo pertinente absolver a la denunciada respecto a la conducta atribuida por la

existencia de un supuesto cobro indebido en el mes de junio 2021.

D. Ahora bien, respecto a los cobros indebidos de los meses reclamados, se evidenció;

1. Que el cobro realizados durante los meses de mayo, julio, agosto septiembre y octubre del 2,021,

nó fueron efectuados con el respaldo normativo que legitima a la proveedora para realizarlo

pues su obligación era facturar aplicando la, regla del consumo promedio a los últimos seis meses

(Sentencia dictada el 21/06/2017, en el proceso contencioso administrativo con referencia 313-

2014); es decir que la proveedora se encontraba en la obligación de realizar el cobro de promedio

de consumo (el cual resulta al sumar los consumos de seis meses anteriores al periodo denunciado,

y dividir el resultado entre seis; aplicando la siguiente formula: m^+m'+m'+mN-m^+m^- m' / 6= m j,

equivalentes a dólares (tarifa comercial: m-'x Sl.20 + $5.00). lo anterior conforme a lo establecido

en el inciso tercero del artículo 5-B del Acuerdo, Ejecutivo N" 532 y la jurisprudencia de la SCA

antes referida.

2. Que la proveedora facturo los meses denunciados, sin la aplicación de la regla de facturación

supletoria contenida en el artículo 5-B del Acuerdo Ejecutivo N° 532, .según el siguiente detalle;

/



Mes Consumo facturado
Cobro

realizado

Cobro que
debió realizar

Tota! de cobro

indebido

Mayo/203! 76 $185:64 : $116.86 $68.78

Julio/2021 72 ■ ■ $I76;27 ^  $116.86 $59.41

Agosto/2021 81 $197.36 $116.86 $80.50

Septiembre/2021 96 $288.78 $116.86 $171,40

Óctubre/2021 140 $522.10 $116.86 $405.24

TOTAL 465 m3 $1,370.15 $584.34 $785.33

Por consiguiente; de acuerdo a lo antes señalado, es procedente sáncionar a la denunciada por el cobro

indebido rcálizádo cñ pcrjiiicio de lá consumidorá cii los meses de hisiyo, julio, agosto^septiembre y

octubre de 2Ó201, ai haberse comprobado la configuración dé la conducta tipificada en el artículo 44 letra

e) de la LPC-

VIH. PARAMETROS PARA LA DETERMINACION DE LA SANCION

Como se expuso en los acápites precedentes, se estableció la comisión de la infracción muy grave

cóntenida en el artículo 44 letra e) de la LPC, que sé sanciona con multa hasta de quinientos salarios mínimos

mensuales urbanos éri la industria —artículo 47 LPC—; pór cónsiguiente, es facultad de este Tribunal

determinar la sanción y cuantillcar la multa que corresponda,; a la luz de los parámetros establecidos en la

LPC, su reglamento y la jurisprudencia aplicable.

Así, el artícúld 49 de la LPG éstableqe los eritemos para la determinación de la multa, siendo estos:

tamaño de la empresa, el impacto en los derechos del consumidor,la naturaleza del perjuicio causado o grado

de afectación a la vida, salud, integridad o: patrimonio de los consumidores, el grado de intencionalidad del

infractor, el grado de participación en la acción u omisión, cobro Indebido reafizado y las circunstancias en

que ésta se cometa, la reincidencia o incumplimiento reiterado, según sea el caso.

A continuación, se concretará cada uno de ellos, en lo aplicable al presente caso:

a. Tamaña ¿le la empresa.

Respecto, de este criterio, debeoonsiderarse que ANDA tiene por objeto proveer y ayudara proveer a los

habitantes de la Repiiblica de Acueductos y Alcantarillados, mediante la planitlcación, financiación,

ejecución, operación, mantenimiento, administración,,y explotación de las obras necesarias convenientes; y

que su patrimonio proviene de los fondos que obtenga de las subvenciones que el estado le otorgue, no

menores de tres mllipnes quinientos mil colones (equivalentes a $400,000.00) -artículo 4 letra a) de la Ley

de ANDA-,

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

www.transBarencia.gob.sv/institutions/anda/documents7estados41ñancieros. ANDA contó con un

patrimonio por un monto total de $0,173,336.41 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

y respaldo patrimonial suficiente para cumplir con.sus obligaciones, sin comprometer las operaciones de su



rubro, y con la capacidad económica para afrontar eí pago de la mu|taqüe iecorresponda según Id establecido

en el attíGuld 47 de la LPC.

h. ínípacioetiiosxlereáhosddcims^^^

En el; casó concretó, al tratarse cobros indebidos por un servicio rclacipnado Cón él'suministró dé agua
potable,-,es preciso méncionai- que el agua es un recurso natiiral limitado y un bien público fúndamental para

la vida y la salud. En ese sentido, la Asamblea General de Naciones Unidas; él día ,¿8/07/2010. a través de la

Resolución 64/292, reconoció éxpUcitaménté é/ derécho humanoMl a^ua. Por eonsiguientCi este Uribunal

considera que el impaetb de la iníracción cometida, si bien afecta, la esléra patrimonial de la consumidora, ̂
trasciende a la misma, puesto que estamos frente a la protección de un recurso qtié resulta indispensable para
la vida y la salud.

c. La tuiútraleza (¡él perjiiició óéasionado o gracíá de afectación a la vida, salud, integridad o

paírímotüo de los consumidores.

Eri el presente casoj el cométimieñto de la infracción muy grave derivada de; la acción de la proveedora,

de realizar una práctica abusiva,, consistente en efectuar cobros indebidos, ocasionó un perjuicio patrilnonial

a la.consumidora, cuya afectación seeiiantific.a con la cantidad de ,|7áí,5..?,? dólares,

d. Grado de inteneiónalidad de la infractora.

Este Tribunal considera esté elernento en el'sentido de analizai si el sujeto harobradodolosa o cúaiido

inenós culpósamente; es decir, que la transgresión a lá-nonna haya sido querida o se deba a ImprüdenGiá o

negligencia del sujeto/ Por tanto, la existencia de un nexó de culpabilidad constituye ima condición para la

configuración de la cóndUcta sancionable.

Este Tribunal en reiteradas ocasiones-ha establecido através de sus resoluciones, conforme a lo dispuesto

eirel artículo 40 inciso segundo de la LPC, que las infracciones adininistrativas son;sancionablés aun a título

de simple negligencia o descuidó.

De conformidad con lo previsto éif él artículo 947 del Código de Comercio, la proveedoradebía cumpiir

sus Obligaciones con la.diligencia de iin buen coinercianle en negocio propio.

En virtud de lo anterior, de la prueba agregada al presente,procedimiento-se comprobó que la proveedora

incurrió en la referida, infracción actuando con negligencia, ya que generó un cobro indebido por .S76'5.ji

dólareshdeS consumó dé los me.ses de„mayo, julio, agosto, séptiembrey ocfubré del año 2021,,al no aplicar

la regla de facturación supletoria corre.spondiente.

e. Grado de participación en la acción u omisión.

En virtud de lo que antecede, el grado de participación dé la denunciada es directo, pues según.se acreditó

y confirmó en el presente procedimiénto, la-'acción óe realizar prácticas abusivas en péjf dcio de ios

coñsUmMbres fúe responsabilidad dirécta dé la proveedora, puesto, que„sin contar con un respaldo legal ni

contractual, durante el el mes de, mayo, julió, agostó, septiembre y octubre del 2021, realizo la facturación

defservieiode aguápotabléde lá cuéiíta :■ - ; . , i , -
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Cohro indebido.

Este parámetro será considerado según lo establece la Sala de Constitucional en la sentencia de

inconstitucionalidád de ref. 109-2013 de fecha 14/0Í/2G16, en la que señala que uno de los tactores de

dósimetría punitiva es; e! beneficio que, si acaso, obtiene eíinfractor con el hecho". Conforme a ello,

debemos tener en cuenta el beneficio que la proveedora obtuvo, frente al cobro efectuado por el servicio

corréspóndiente á los meses de máyoi julio, agostó, septiembre y octubre del 2021, a partir del excedente del

monto cobrado en la factura, en relación al monto que debió de ser cobrado conforme a la tarifa aprobada,

según lo establecido en el artículo 4.1 del Acuerdo Ejecutivo número 1279, anteS referido.

Asii para el caso que nos ocupa, de la lectura del expediente, se observó que el monto indebido cobrado

a la consumidora por ios meses sometidos a reclamo, conforme al pliego tarifario, asciende a la cantidad

$785.33 dólares.

IX. DETERMINACIÓN DE LA SANCION Y CDANTIFICACION DE LA MULTA

Tal eomO se expuso en el apartado VIL D. 2 de esta resolución, la proveedora cometió la infracción muy

grave regulada en e| articulo 44 letra e) de la LPC, al efectuar cobros indebidos en perjuicio de la

consumidora, por la prestación del servicio de agua potable, durante los meses de mayo; julio, agosto,

septiembre y octubre del 202 i.

De acuerdo al artículo 47 de la LPC, las iníracciones calificadas como muy graves se sancionarán con

multa basta de quinientos salarios mínimos ménsuáles urbanos en la industria.

Al respecto, es importante señalar que las sanciones en materia de consumo tienen doble finalidad: por

un lado, corregir al que ha realizado la práctica ilegal y, por otro, evitar que se sigan cometiendo conductas

prohibidas en detrimento de los consumidores (carácter disuasivo do la sanción).

En tal sentido, en el presente casot se debe tóipar en cuenta el daño que la infractora ocasionó a la

consumidora por la conducta cometida asciende n $785.33 dólares y el grado de intencionalidad con la que

procedió la infractora, lo anterior, con el propósito de cumplir con la finalidad perseguida por el legislador y

con el Objeto de establecer ei montómiíriimo base que la multa a imponer podria llegar a tener, de modo que,

en el presente caso no podría sancionarse a la proveedora por una suma menórbé lácantidad ala que asciende

el daño ocasionado a la consum ¡dora.

Por consiguiente, y en virtud del tamaño de la empresa, el impacto ocasionado en los derechos de la

consumidora, la naturaleza del perjuicio ocasionado, el cobro indebido realizado y el grado delntencionalidad

con la que. procedió la infractora -parámetros ampliamente desarrollados en el apartado VIH de la presente

re.so1ución-, este Tribunal impone a ANDA una multa de MIL NOVENTA Y CINCO DÓLARES DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA (SI,095.QÓ), equivalentes a tres meses de; salario mínimo mensual

urbano: en la industria, por la comisión de la infracción regulada en el artículo 44 letra e) de la LPC, por

realizar prácticas abusivas en perjuicio de ios consumidores, según se ha establecido en el presente
procedim lento adm inistrati vo.
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X. REPOSICION DE LA SÍTIJACIÓN ALTERADA

La consumidora solicitó en su denuncia "que el proveedor fe ajuste en la factura con vencimiento de

los meses de mayo/2021, Jumo/2021, jiilio/202.1, agosto/2()2j. septieiniyre/2021 y octubre/202!,- basándose

en las lecturas reales que refleja su medidor de agua, motivo por el cuai.soiicita se genere inspección para

rectificar la lectura y se le facture según su. consumo y no estimaciones; y qtie se- deje a investigación ios

meses en reclamo, asi como aquellos otró,s meses'que puedan sOmeteñse a reclamos mientras dtire eíproce.so

AI respecto, es necesario señalar lo siguiente;

A. Concerniente a la reposición de ¡a situación alterada por la.conducta infractora, la letra c) del artículo

83 de la LPC, expresamente señala que dentro de las atribuciones de este Tribunal se encuentra: "(...) c)

Ordenar al infractor, en los ca,sos de afectación a intereses individuales, colectivos o difusos, la reposición

de la situación alterada por la infracción, a sU estado original. Entre las medidas para lograr la reposición

de la situación alterada podrán ordenarse, la ,sustituc¡ón del bien: la devolución de lo cobrado

indebidamente o larebaja del precio ■

B. Siguiendo el mismo orden de ideas, la SC por medio de sentencia definitiva pronunciada en el proceso

de amparo referencia 1 1 1-2002, señaló que "La restitución de las casas al estado en que se encontraban

antes dé .la violación, no debe entenderse únicamente de.sde el punto de vista físico, sino" desde una

perspectivajurídica-patriinonial, como efecto directo de la sentencia estimatoria".

En el mismo sentido, la Sala en mención, en la sentencia definitiva dictada en el proceso de amparo

referencia 73-2000, afirma que, reconocida la existencia de un agravio en la esfera jurídica del demandante,

la consecuencia lógica es reparar el daño, restaurando, las cosas al estado etvque se encontraban antes de

la ejecución del acto violatorio de derechos. Agrega que las sentencias pueden tener distinto carácter,

dependiendo del soporte jurídico y fáctico de la pretensión.

De.igual forma, la SCA, por medio de la sentencia definitivaprbnunciadaá las diez horas treinta minutos

del diecinueve de mayo del ano dos mil ocho, en el proceso referencia 130-2006. afirmó que el objeto de la

normativa de consumo hace referencia a la protección de los derechos de los consumidoreSi a efecto de

procurar el equilibrio, certeza, y seguridad jurídica en las relaciones de consumo con los proveedores.

En respeto al principio de legalidad y con la finalidad cíe darle cumplimiento al articulo 101 de la

Constitución y a los principios y directrices de las Naciones Unidas para la protección del consumidor, a que

ante los hechos acaecidos a partir de la fecha de entrada en vigencia de la LPC retórmada, y ante una eventual

resolución, definitiva estimatoria a la pretensión de los consumidores,, este Tribunal está obligado por ley a

ordenar la reposición de la situación alterada por la infracción, según lo dispuesto en el artículo 83 letra c) de

la LPC.

C. Por consiguiente, y en virtud de lo expuesto en e! presente apartado,, este Tribunal considera

procedente ordenar a la proveedora ANDÁ, cómo medida para la reposición de la situación alterada por la

infracción;



Realizar la facturación cié ios meses de mayo, julio, agosto, septiembre y octubre del 2021 confonne a

un consumo de 58.33m% equivaiente a $í 16.86, que es el equivalente al consumo promedio de los últimos
seis meses íaclurados, conforme a lo establecido en el inciso cuarto del articuló 5-B del Acuerdó tjecutivo

N° 532; el cual regula.que en caso de imposibilidad en la .toma de lectura se cobrará de acuerdo al

promedio de los últimos 6 meses eirgue si se pudo realizar la lectura

XI. MEDIDA CAUTELAR

Por medio déTS"resolución de las trece horas con dieciOchó minutos del dia 06/09/2023 (fs. 86 al 88),

este tribunal resolvió; Suspéndaseyrrovisiohalineiite el cobro por el servido de agua potábló de los meses

de t'nayo del 202 i al mes de octubre del 202U así como la mora y cualquier otro cargo generado a causa de

los mismos, hasta el dia de la nolijicadón de la presente resoludótt, a la cuenta número mientras

.se tramite el presente procedimiento, lo que conlleva a que el servicióse mantenga deforma ininterrumpida,

mientras no se alteren las condiciones bajo las cuales se ha décreladó la medida cautelar; además de no

obstaculizar elpagode aquellas facturas que no forman parte, del presente procedimiento.

Át respectó, esjnécésario señalar que, dé Gónfofmidad á to dispuesto eri el artículo 7,8 inciso tercero de

la LPA,' "Las tnedidas provi.sionales podrán dejarse sin efecto o modificarse durante la tramitación del

procedimiento, de oficio o a instancia de parte, en virtud de circunstancias sobrevenidas o que no pudieron

ser tenidas en cuenta en. el momento de su adopción. En todo caso, se extinguirán con la ejicacia de la

resolución administrativa que pdrtgü fn al prOcedithienio correspondiente por 16 que, en éste estado del

procedimiento es procedente dejar sin efecto la medida cautelar decretada en los términos supra

relacionados.

xri. DECISION

Por todo lo expuesto, y sóbre la base del artículo 101 inciso segundo de la Constitución de la República;

artículos 18 letra c), 44 letra e); 83 letra b), 146 y 147 de la Ley de Protección al Consumidor RESUELVE:

a) Téngase por agregada la documentación presentada por la licenciada

, apoderada general judicial de ANDA, le cual consta de fS. 99 al 4 40.

b) Ahsuélva.se a ANDA de la infracción establecida en el artículo 44 letra e) de la LPC, en relación a la

deñuncia presentada por la señora , relacionada al cobro

realizado por el consumo del mes dé'junio del aiTó 2021, por las razones establecidas en el número

3 de la letra G del romano VII de esta resolución.

c) Sancióne.se a ANDA con la cantidad de MIL NOVENTA V CINGÓ DÓLARÉS DE LOS

ESTADOS UNIDOS DE AMÉRICA (Sl,095.00),,equivalentes a tres meses de salario mínimo

mensual urbano en la industria — D.E. N° 10 del 07/07/2021, publicado, en el D.O. N° 129, tomo

432 del 07/07/2021—, por colneter infracción al artícuío 44 letra e) de la LPC, al realizar prácticas

abusivas en perjuicio de los consumidores, al realizjir los cobros indebidos por el Consumo del

servicio de agua potable dejos meses de mayo, julio, agosto, septiembre y octubre del tiño 2021,
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por los razones establecidas en ios núinerü í y 2 de la letra í) del romano Vil de esta resolución y

con fundamento én las disposiciones legales precitadas.

Dicha multa debe hacerse efectiva en la Dirección General de TesoreríaPel Ministerio de l-tacienda,

dentro de los diez días hábiles siguientes ai de la notificación de esta resolución, debiendo

comprobar a,este Tiibunal su cumplimiento dentro del plazo; indicado: caso contrario, la Secretaria

de este Tribunal cértificárá lá presente fesóiiicióh para ser remitidá a la Fiscalía Cienera! de la

República para su ejecución forzosa. !

d) Ordénese á la proveedora p/iis'/e las facturas de los meses sancionados los cuales correspondeh a

mayOj julio, agosto, septiembre y octubre del 2021, según la regla de facturación correspondiente,

otórgándole el monto, setlalado én el fGihanb X literal ,p a favor de la etiénta a nombre de

la señora

e) Déjese sin efeelo la medida cautelar decretada mediante resolución de las trece horas cotí dieciocho

minutos del día 06/09/2023 (fs. 86 al 88) mediante la cual se ordenó a la proveedora suspender

provisionalmente el cobro desde el mes de pigyo alMes-de pelubre del 202:1  ,■ así como; la mora y

cualquier otro: cargó generado a causa de Ips mismos, en virtud de haberse eóncluido la traniitacipn
del presente procedimienfo con responsabilidad parala denunciada. ,

f)^ Hágase del conocimienío de los inlervlnienles que, en cumplimiento al artículo 104 de la t-PA y de
" coiifbrmidad a los artículos f32 y 133 de lajrnisma leyi íá presente resolución admite recurso de

reconsideración, ej ciial püéde ser interpuesto ante este mismo Tribunal Sancionador dé la
Defensoría del Consumidor, dentro del plazo de diez días hábiles contados a partir del día siguiente
a la notificación de la presente resolución, en la dirección siguiente: 7". Calie Poniente y Pasaje "D-'
#dl43» Coionia E.scalón, San Salvador.

g) ' Hbiijlquese.
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José LéÓisick Castro \ yC4^1dJósé:Zela|,;a'-Meléndez O Jua/Garlos.RámírezCientuejos
Presidente / Pripjeflibcai / / Segündo vocaí . \
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