
GOBIERNO DE UNIÓN, GOBIERNO DE ACCIÓN

Procedimiento de reclamos ante su proveedor

Usted puede reclamar a su proveedor por escrito, vía teléfono u otros medios, por los 
siguientes motivos:

Incumplimiento de contrato

•	 Falta	de	instalación	de	válvulas,	medidores	y	otros	accesorios.
•	 Mal	servicio	o	mala	calidad	de	agua.
•	 Cañerías	obstruidas.
•	 Nuevos	servicios	y	reconexiones.

Cobros	indebidos

•	 Error	de	lectura.
•	 Cobros	sin	lectura.
•	 Tarifa	mal	aplicada.
•	 Doble	pago.
•	 Días	facturados	mayor	al	período	mensual.

Documentos	necesarios

•	 Copia	de	factura.
•	 Copia	de	DUI.
•	 Reclamo	escrito	y	pretensión.

Recuerde	solicitar	a	su	proveedor,	comprobante	de	recepción	del	reclamo,	firmado	
y	sellado.	

Si	su	proveedor	es	ANDA,	usted	puede	realizar	consultas	o	solicitar	un	servicio	
llamando	al	teléfono	915.

Denuncia	ante	La Defensoría

En	caso	que	su	proveedor	no	resuelva	satisfactoriamente	su	reclamo,	usted	también	
puede interponer denuncia en la Defensoría del Consumidor,	que	activará	los	
medio	alternos	de	solución	de	conflictos,	que	son	gratuitos	y	confidenciales.

Documentos	necesarios

•	 Copia	de	factura	objeto	del	reclamo.
•	 Copia	de	reclamo	ante	proveedor	de	agua	potable.
•	 Copia	de	DUI.
•	 Reclamo	escrito	y	pretensión.

Información	y	asesoría

GOBIERNO DE UNIÓN, GOBIERNO DE ACCIÓN

Infórmese	tambíen	sobre	el	procedimiento	
de reclamos ante su proveedor

www.defensoria.gob.sv



Hola
Inocencio,
¿Cómo	estás?

Hola	Prudencia,	muy	bien	
gracias, un poco sorprendido por 
el	cuentón	de	agua	este	mes,	
no	me	lo	explico,	¿crees	que	
debería	poner	el	reclamo	con	mi	
proveedor?

Cuando	la	factura	
nos viene alta puede 
ser	responsabilidad	
del proveedor o del 
consumidor
¿Estás	seguro	que	no	has	
gastado	más	agua	de	lo	
normal	este	mes?

No,	el	consumo	
ha	sido	el	mismo	
de	siempre.

¿Pero	cómo	
puedo	saber?

Veamos,	yo	tuve	el	mismo	problema	hace	
unos	meses	y	acudí	a	la	Defensoría del 
Consumidor,	ahí	me	explicaron	que	en	esos	
casos	antes	de	poner	el	reclamo	debemos	
identificar	qué	es	lo	que	está	ocasionando	el	
alto	consumo.

Bueno,	entonces	tenés	que	verificar	si	la	
lectura de tu medidor es correcta para 
descartar fallos en el aparato o errores en la 
toma	de	lectura	por	parte	del	proveedor.

Yo	nunca	he	leído	
mi medidor, ¿me 
podés orientar 
para	saber	cómo	
se	lee?

Es	bien	fácil,	primero	tenés	que	
revisar	la	cantidad	de	metros	cúbicos	
consumidos,	sea	que	tengas	medidor	

nuevo	o	antiguo.

Los números negros marcan 1,676, 
pero la factura dice solo 23,

hay	un	error!

Hay	que	revisar	la	lectura	anterior	que	
está	indicada	en	tu	recibo	de	agua.

•	 Los	Metros	Cúbicos consumidos se pueden ver en los números 
negros	que	marca	el	medidor,	en	el	caso	de	los	medidores	“viejos”	
los	números	rojos	marcan	los	litros.

•	 El	censor de movimiento	indica	el	flujo	de	agua	que	pasa	por	
la	cañería	hacia	la	vivienda.

A 1,676 réstale 1,653, 
te da 23 ése es tu 
consumo	de	mes	y	
si coincide con el 

consumo	que	indica	la	
factura,	está	bien.

Lectura de metros 
cúbicos	consumidos

Lectura 
de litros

Censor	de	
movimiento Ah	bueno…	

La lectura anterior 
marca 1,653

Es	probable	que	tu	
alto consumo se 
deba	a	problemas	
con tu medidor o 
a	la	existencia	de	

fugas.

No	creo	que	tenga	
fugas, en mi casa 
no	hay	ningún	

chorro	que	gotee	
y	los	inodoros	

no tienen 
desperfectos.

Tienes	que	
recordar	que	
las fugas no 
siempre son 
visibles,	estas	
pueden ser 
ocasionadas 
por	daños	en	
las	tuberías	
internas de la 
casa	y	por	eso	
es	más	difícil	
detectarlas.

¡No	sabía	eso	
Prudy!	Y	entonces	
¿cómo	hago	para	
identificarlas?

Tenemos	que	realizar	una	prueba	rápida	
para	ver	si	hay	fugas,	cerrando	todos	los	
chorros,	regaderas,	cisternas	y	también	

válvulas	de	inodoros.	
Luego	verificamos	si	

el sensor del medidor 
se sigue moviendo, 

marcando el paso de 
agua,	lo	cual	indicará	
que	existe	o	no	fuga	

interna.

¡¡Prudy,	el	
sensor se sigue 
moviendo!!	
¿Qué	hago?

Solicita a tu 
proveedor	que	

realice una 
inspección	en	
la	vivienda	y	te	
oriente	para	que	
reparés la fuga 
lo	antes	posible.

Muchas	gracias,	
ahora	sé	la	

importancia de 
mantener en 

buenas	condiciones	
la fontanería de mi 

casa para evitar 
altos	consumos.


