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Aqualia

Procedimientos de gestion de la actividad relacionada con conceptos tarifarios:

1. Procedimientos relacionados con la contratacion.

2. Procedimientos relacionados con la lectura, calculo de consumo y facturacion.
3. Procedimientos relacionados con el cobro, corte de suministro y reclamacion.
4

Procedimientos relacionados con la actualizacién de la informaciéon de tarifas.

Estos procedimientos generales estan sujetos a variaciones derivadas de la reglamentacion vigente en las poblaciones donde se presta el

servicio y a la carta de calidad de aqualia, relacionadas principalmente con plazos determinados en la realizacion de tareas.



Aqualia

1. Procedimientos relacionados con la contratacion.
. 1.1. Alta de acometida.

. 1.2. Alta de suministro.

. 1.3. Baja de suministro.

. 1.4. Cambio de titularidad Baja-Alta.

. 1.5. Subrogacién de la titularidad.

. 1.6. Cesion de contrato.

. 1.7. Modificacion de datos bésicos.

. 1.8. Deteccién consumos irregulares.

1.9. Obtencién de copia del contrato.




Aqualia 1.1 Alta de acometida (1 de 2)

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

. . o | Recepcidn de la Solicitud e informaciéon de documentacion necesaria. Solicitud de acometida en
Solicitud de acometida » L
estado solicitada
TELEFONO / OFICINA TELEFONO / OFICINA / OV
» Requiere, analiza y valida informacién enviada
Solicitud de alta de suministro DIVERSA / OFICINA
TELEFONO / OFICINA

Peticién de presupuesto

GESRED

N éPosibilidad Técnica?
El cliente recibe informacién de la A 4
imposibilidad de realizar la < Informacién al Cliente
acometida ¢Precisa ampliacion de Si
GESRED / DIVERSA red?
CORREO / TELEFONO
Presupuesto
> Ve B2 jefe de Servicio
GESRED
I GESRED
Informacién sobre Presupuesto de acometida
GESRED
Nuevo
Aceptacién del No uevi
1 — presupuesto
presupuesto > Revision de datos
GESRED

Confeccién nuevo presupuesto
GESRED

Abono presupuesto

DIVERSA

o - : : - Pri idn para ampliacién
Informacién al Cliente de la imposibilidad de realizar la acometida hasta que no se haga | 4 Sl Gl A L e e B

. T o <4— modificacién de red realizada a la Propiedad «¢
El cliente recibe informacién de la | llegar la red (Ayuntamiento) con el VoBe del Delegado

imposibilidad de realizar la <
acometida GESRED / DIVERSA
CORREO / TELEFONO GESRED




Aqualia 1.1 Alta de acometida (2 de 2)

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
B
v
Recepcién factura de anticipo J Factura de Anticipo
CORREO / OFICINA GESRED

v

Generacién de OT de acometida.

GESRED

Instalacion de acometida + cierre OT

GESRED

Recibe factura definitiva y liquidacion v
Emisién de factura definitiva

CORREO / OFICINA

DIVERSA / GESRED

No Importe factura > factura Si

de anticipo

Recibe factura definitiva y
requerimiento de pago

CORREO

A

Emision carta de requerimiento de pago

CORREO

Si

Abono antes de
20 dias naturales

) 4

Fin

No

\ 4

Emision carta de imposibilidad de suministro

CORREO

¢ v

Recibe carta de imposibilidad de suministro Se imposibilitard la acometida para el suministro

DIVERSA / GESRED

CORREO




Aqualia 1.2 Alta de suministro (1 de 4)

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Cliente OV /CAC Oficina presencial
Recepcidn de la solicitud e informacién del procedimiento a seguir, los plazos habilitados, etc. Solicitud
Solicitud de alta P de documentos, informacién sobre importes a pagar por instalacién del contador y/o derechos de
contratacion y/o fianza, instando a la domiciliacién bancaria.
TELEFONO /OFICINA / FORMULARIO OV
TELEFONO / OFICINA / CORREO ELECTRONICO
Si
——— éDesea contratar?
Registro como consulta de alta de contrato
CAC/ OV
Si se han introducido datos, quedarad registrada la relacién, en caso contrario no.

DIVERSA

| Se informa al cliente de los tramites para llevar a cabo su solicitud.
TELEFONO /OFICINA/ CORREO ELECTRONICO
y
Estado de la solicitud de alta de contrato Solicitada
El cliente finalizard su solicitud enla | DIVERSA / CAC
oficina N
TELEFONO /OFICINA ;
No Si
+ ¢Domicilia pago?
v Incluir comentario de que al no domiciliarse
Se recuerda al cliente los documentos el alta se tramitara desde la oficina. Informar
que debera aportar. al cliente.
LELEONO CAC / OFICINA VIRTUAL
» Inicio de la tarea de gestionar el alta de contrato del |
d cliente N
DIVERSA
6




Aqgualia

1.2 Alta de suministro (2 de 4)

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Cliente OV /CAC Oficina presencial
N ¢éPrecisa instalacion Si
acometida?
Procedimiento de ]A
alta de acometida J‘
_Sl,< ¢Es un alta que ha sido dada No
en OV 6 CAC?
Emision de la factura de derechos de contratacion,
contrato y/o justificante de pago de la fianza.
Remesa o cobro en oficina o sucursal bancaria de los
importes informados
DIVERSA / GESRED
No ¢Precisa instalacion i
x de Contador?
v
Orden de trabajo de conexion
GESRED / DIVERSA
v
Conexioén
v GESRED / DIVERSA

Recepcion de la factura de derechos
de contratacién, contrato y/o
justificante de pago de la fianza.

DIVERSA / GESRED

v

Cierre orden de conexién

GESRED / DIVERSA




Aqualia 1.2 Alta de suministro (3 de 4)

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
Se cumplimenta el altay contrato, en el caso que
no se haya realizado. Se pasa de Alta Solicitada a
Provisional.
Recepcién del contrato con cldusula de corte y GESRED / DIVERSA

carta de contratacion, para su firma y envio al <
CAC . Ademas se le informa de que el Servicio
esta disponible.

Envio de contrato con cldusula de corte y |
carta de contratacion N

CORREO ¢Es un alta dada por el CAC u
CAC / OFICINA VIRTUAL Oficina Virtual?
y
Recibe el cargo por remesa de los importes
informados
CAC
Si ¢Documentos obligatorios (incluyendo No
contrato firmado) enviados?
::cclljl::eﬁ:r:: i;ecc;:':iig?% | 4 Emisién Carta recordatorio de 20 dias naturales para el envio de documentos incorrectos y/o incompletos. o
incompletos N Informacién de posibilidad de corte -
CORREO CORREO
Pasados 20 dias naturales, No
éenvian documentos » C
v obligatorios?
Envio de documentos
CORREO Se recibe el contrato firmado por el cliente y se archiva el expediente en la oficina

A\ 4

CAC /OFICINA

El contrato pasa de Alta Provisional a Alta Definitiva.

Condiciones: todos los documentos entregados+ pagados todos los importes requeridos + contrato firmado.

O

DIVERSA / CAC




Aqualia 1.2 Alta de suministro (4 de 4)

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Dado que no existe un control automatico el servicio debe lanzar al
menos todos los meses y en todo caso antes de lanzar la
facturacion, un listado de contratos provisionales con documentos|
pendientes de entrega.

DIVERSA ALARMA MANUAL

El Servicio debe tener en cuenta que si factura estos contratos
provisionales, el contrato seria sustanciado.

ALARMA MANUAL

O

Fin

¢éSe ha pagado por No

domiciliacién bancaria?

»
»

En DIVERSA registradas las devoluciones bancarias, todo lo que no sea devuelto se
queda en estado pagado, pero se desconoce si ya han transcurrido 2 meses desde
el ingreso en banco, para que se consideren cobros definitivos (o 13 meses si no
tenemos mandato firmado).

v

DIVERSA

El Servicio debe realizar un control manual con una periodicidad de al menos cada
15 dias, de que los cobros registrados por banco pasados 2 meses no han resultado
devueltos.

ALARMA MANUAL

\ 4

Proceso de Gestion de corte y
Comunicacién de Deuda

Pasados 2

meses (6 13 si no hay Si
mandato firmado)

desde el cargo en cuenta,

¢ ha habido devoluciones?

A
o

) 4




Aqgualia

Cliente

OV /CAC Oficina presencial

1.3 Baja de suministro (1 de 3)

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de Baja

Informacidn del procedimiento a seguir, plazos habilitados, etc. Ademas, se informa que es necesario el envio al CAC u Oficina

Presencial, mediante fax o correo, de:

Fotocopia de DNI, fotocopia de poderes (si se trata de empresa juridica), autolectura y Solicitud de baja.

TELEFONO / OFICINA

TELEFONO / OFICINA

A

Fin

No Si
—< ¢éDesea darse de Baja?
\ 4
Registro como consulta de solicitud de baja.
CAC
Si se han introducido datos, quedarad registrada la relacién, en caso contrario no.
DIVERSA
No

\ 4

Se registrara la consulta de baja e indicara al cliente la necesidad de cursar la baja

desde el servicio.

CAC / OFICINA VIRTUAL

\ 4

Recepcion de la documentacion solicitada completa y correcta.

¢éTiene domiciliado el pago?

Si

CORREO

A

El contrato pasa de Alta Definitiva a Baja Solicitada.

DIVERSA

éSe acepta autolectura o
estimacion?

(

Proceso de lectura del contador ]

10

Con




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

1.3 Baja de suministro (2 de 3)

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Calculo del recibo de liquidacidn y balance de la situacidn con el cliente,
teniendo en cuenta la fianza

v

@

(cuando haya sido cobrada por aqualia)

DIVERSA

No Si

¢Existe deuda pendiente?

Se informa de la deuda existente

DIVERSA

Si
¢éEsta domiciliado?

v

Se remitird al cliente a la oficina presencial para realizar los pagos
que correspondan

TELEFONO

Si No

éAbona deuda?

)

Proceso de Gestidn de Deuda e Interrupcidon de Suministro J‘

Lanzamiento de 6rdenes de trabajo para la actuacidn sobre el contador del Cliente:
desconexidn, precinto, etc.

DIVERSA / GESRED

v

Realizacion del trabajo necesario para el corte del suministro y toma de
lectura del contador

GESRED

11



Aqgualia

Cliente

0oV /CAC

Oficina presencial

1.3 Baja de suministro (3 de 3)

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

En el caso de comprobar que la autolectura o estimacion

no se ajuste a la realidad, rectificacidn de la factura de liquidacion

por baja

practicada

DIVERSA

éAbono
de la deuda pendiente?

No

El contrato pasa de Baja Solicitada a Baja Definitiva

DIVERSA

No

éSe ha pagado por Si

domiciliacién bancaria?

En DIVERSA registradas las devoluciones bancarias, todo lo que no sea devuelto se
queda en estado pagado, pero se desconoce si ya han transcurrido 2 meses (o 13
meses en casa do no disponer de mandato firmado) desde el ingreso en banco, para

que se consideren cobros definitivos.

DIVERSA

El Servicio debe realizar un control manual con una periodicidad de al menos cada 15
dias, de que los cobros registrados por banco pasados 2 meses y no han resultado

devueltos.

ALARMA MANUAL

No

Fin

) 4

asados 2 meses (como .
maximo) desde el cargo Si

cuenta
a habido devolucion

Proceso de interrupcion de suministro
y comunicacion de deuda

12




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

1.4 Cambio de titularidad Baja-Alta (1 de 4)

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de Cambio de Titular

TELEFONO / OFICINA

el servicio

TELEFONO

El cliente continuara la solicitud en ¢ 1

Informacién del procedimiento a seguir. Gestion de deuda. Solicitud de documentos, instando a la domiciliacién
bancaria. Importes a pagar.

TELEFONO / OFICINA

Si
_wduar el

——

Registro como consulta de cambio de titularidad

CAC

Si se han introducido datos, quedara registrada la relacién, en caso contrario no.

DIVERSA
Si
> ¢Domicilia pago?
Se incluird comentario de que al no domiciliarse el cambio de | \INO/
titularidad se tramitara desde la oficina. N
CAC / OFICINA VIRTUAL
\ 4

Se recuerda al cliente los documentos que debera aportar y los importes a pagar por fianza y/o derechos. Se informa de la necesidad de
saldar la deuda, ya sea por CO 6 C1, y de enviar la autolectura.

CO — Relativo al contrato de cliente saliente
C1 — Relativo al contrato del cliente entrante

CAC / OFICINA / OFICINA VIRTUAL

v

Envio autolectura; documentacién
necesaria y justificante de ingreso de
los derechos y/o fianza
correspondiente

A

CO Pasara a Baja Solicitada. C1 se creara como Alta Solicitada.

TELEFONO / CORREO

DIVERSA

Si

Verificar el correcto envio de No

documentacion y pagos
correspondientes

Calculo liquidacion
DIVERSA

13




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

1.4 Cambio de titularidad Baja-Alta (2 de 4)

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

N

éAbona CO0 6 C1 deuda vy liquidacion? =
No Si
» Carta reclamacion deuda a CO con clausula de corte
DIVERSA
No Si
Pasados 20 dias ¢ha pagado?
#[ Proceso de gestién de corte de CO ]

Carta informando al C1 que al no satisfacerse la deuda procede
tramitar un alta de suministro y no un cambio de titularidad

CORREO

—P[ Proceso de Alta de suministro para C1 ]

Envio del contrato y soporte de los importes abonados, para su envio firmado

A

a la Oficina Presencial o bien al CAC, que lo enviara a la Oficina Presencial

CORREO

Si
éPrecisa cambio de contador?

Orden de trabajo de conexion <
GESRED / DIVERSA

v

Conexién

GESRED / DIVERSA

v

Cierre orden de conexion
GESRED / DIVERSA

14



Aqgualia 1.4 Cambio de titularidad Baja-Alta (3 de 4)

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

¢Precisa verificacién de No
contador?

v

l Proceso de verificacién de contador ]

v

Desinstalacion del contador relacionado con el COy traspaso
alcl
DIVERSA

Instalacién de contador nuevo o contador verificado al C1

DIVERSA

El cliente C1 pasara de estado solicitud a alta provisional. El cliente CO pasara ¢
de Baja Solicitada a Baja Definitiva.

DIVERSA

Si ¢Documentos obligatorios (incluyendo

contrato firmado) enviados?

Recibe carta recordatorio < , ., . 2
documentos incorrectos <« L——— Emision Carta recordatorio de 20 dias para el envio de documentos incorrectos. Informacién de posibilidad de corte
CORREO CORREO
Si . :
Pasados 20 dias, envian
v documentos obligatorios
Envio de documentos
CORREO Se recibe el contrato firmado por el cliente y se archiva el expediente en la oficina

\ 4

CAC / OFICINA

El contrato C1 pasa de Alta Provisional a Alta Definitiva.

Condiciones para Alta Definitiva: todos los documentos entregados+ pagados todos los importes debidos + contrato
firmado+ el contrato que cambia la titularidad pasa a Baja definitiva.

DIVERSA / CAC
»(©) s




Aqgualia 1.4 Cambio de titularidad Baja-Alta (4 de 4).

Cliente OV / CAC

Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

)
_/

\ 4

Dado que no existe un control automatico el servicio debe lanzar al menos todos
los meses y en todo caso antes de lanzar la facturacién, un listado de Contratos
provisionales con documentos pendientes de entrega.

DIVERSA ALARMA MANUAL

El Servicio debe tener en cuenta que si factura estos contratos provisionales, el
contrato seria sustanciado.

ALARMA MANUAL

¢Se ha pagado por Fin
domiciliacién bancaria? v

\ 4

En DIVERSA registradas las devoluciones bancarias, todo lo que no sea devuelto
se queda en estado pagado, pero se desconoce si ya han transcurrido 2 meses
desde el ingreso en banco, para que se consideren cobros definitivos.

DIVERSA

El Servicio debe realizar un control manual con una periodicidad de al menos
cada 15 dias, de que los cobros registrados por banco pasados 2 meses no han
resultado devueltos.

ALARMA MANUAL

Pasados 2 meses (13 meses, Si
si no hay mandato firmado) desde el

cargo en cuenta
¢ ha habido devoluciones?

Proceso de Gestion de corte y )4
comunicacién de deuda J‘

16




Aqualia 1.5 Subrogacion de la titularidad.

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Informacién del procedimiento a seguir:

Solicitud de documentos segun causa que origina la subrogacion ( fallecimiento del titular; separacién matrimonial; fusién o
adquisicion de empresas), solicitud de subrogacién, plazos, etc.

TELEFONO / OFICINA TELEFONO / OFICINA

L

Solicitud de subrogacion

Si No

¢Desea efectuar subrogacion?

A\ 4
Registro como consulta de subrogacién

CAC / OFICINA VIRTUAL

Si se han introducido datos, quedara registrada la relacion, en caso contrario no.

DIVERSA

No Si
¢Envia documentos?

Recepcidn de documentos enviados

CORREO

A

éLos documentos remitidos son correctos? ]

v

Comunicacion de documentacion errénea
TELEFONO

Recepcion del contrato de
subrogacion, para su envio al
CAC o a la Oficina Presencial

Impresion del contrato de subrogacidn y en adelante figurara modificado el titular del suministro,| 4
que se subroga en derechos y obligaciones. l

A

CORREO CAC / DIVERSA

Recepcion del contrato de subrogacion firmado en la Oficina Presencial
directamente o bien a través de CAC

CORREO 17

A\ 4




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

1.6 Cesién de Contrato (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de cesién de contrato

TELEFONO /OFICINA

Informacién del procedimiento a seguir: Solicitud de los mismos documentos necesarios para el alta,
plazos habilitados y necesidad de satisfacer la deuda.

TELEFONO /OFICINA

Si

18

No
Registro como consulta de cesion
CAC
Si se han introducido datos, quedara registrada la relacion, caso contrario no.
DIVERSA
No Si
No
Si
No
dl
-
Si
No Si
& | El cesionario no acepta pagar los gastos y decide
d no hacer Cesién.
DIVERSA
Fin
Si
»
Ll
Fin |«
[ Proceso de alta de acometida }




Aqualia 1.6 Cesion de Contrato (2 de 2).

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

\ 4

¢Envia documentos?

Recepcidn carta recordatorio de < Envio carta recordatorio documentos al Cliente
documentos.
CORREO CAC / DIVERSA

A

Recepcidn de documentos enviados

CORREO

Recepcién carta 20 dias para el envio de ¢
documentos correctos y completos.

éLos documentos remitidos son

correctos?

CORREO

Envio carta 20 dias para el envio de documentos incorrectos o
incompletos al Cliente

CAC / DIVERSA

Si

Pasados 20 dias, ¢Envia
documentos?

Recepcion del contrato con la modificacion
efectuada al cliente que se ha cedido el
servicio, para su enviarlo firmado al CAC o a
la Oficina Presencial.

CORREO Impresion del contrato con la modificacién efectuada por la cesion

A

y en adelante figurara modificado el titular del suministro, que se
subroga en derechos y obligaciones.

CAC / DIVERSA

q Recepcién en la Oficina Presencial del contrato firmado,
g directamente o a través del CAC.

CORREO

19




Aqgualia

Cliente

1.7 Modificacion de datos basicos.

OV /CAC Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de modificaciéon de datos basicos

*) <

TELEFONO / OFICINA

Campafia lanzada desde FCC Aqualia,S.A. de ampliacién / modificacién de datos basicos.(*)

TELEFONO / OFICINA

A

Informacidn del procedimiento a seguir. Documento estandar a rellenar, si procede.

\ 4

TELEFONO / OFICINA
|

Se notifica al cliente el procedimiento a |
seguir. -

TELEFONO / OFICINA

éComunica datos?

» Registro como consulta de modificacion de datos bésicos o campafia de modificacion|
Ll al

de datos no atendida por el cliente

CAC / OFICINA VIRTUAL

Si se han introducido datos, quedara registrada la relacién, en caso contrario no.

DIVERSA

Si
¢El dato modificado necesita soporte

documental?

v

Solicitud de envio por fax o correo del soporte del dato a modificar a la Oficina Presencial junto con

Envio de documentacién soporte via fax| 4
o correo N

CORREO

un carta que recoja la solicitud del cambio.

DIVERSA / CAC

Actualizacidn de datos y archivo de documentacidn soporte, si |
al

El cliente recibe por escrito la

\ 4

procede.
DIVERSA / CAC

A

notificacién del cambio

CORREO

Fin

) 4

(*)Tipo de datos a modificar:
v

AN

X

Cambio de DNI existente (precisa
documentacion soporte).

DNl inexistente.

Idioma.

Direccidn de envio de correspondencia.
Otros datos de contacto.

Errores en la transcripcion de datos de
titularidad del suministro

Cambio de domiciliacion bancaria.

COMENTARIO

20




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

1.8 Deteccion de consumos irregulares ( 1 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Deteccion de posible consumo irregular

TELEFONO / OFICINA

En caso de presencia del cliente, es
informado del procedimiento a & - -|
aplicar

DIVERSA

- - P Deteccidn de posible consumo irregular  H

TELEFONO / OFICINA

EEEE Deteccion de posible consumo irregular

DIVERSA / GESRED

Comprobacion
existencia fraude

_

Registro como posible fraude inexistente

DIVERSA / GESRED

Levantamiento de Acta

A

DIVERSA / GESRED

21



Aqualia 1.8 Deteccion de consumos irregulares ( 2 de 2).

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Calculo de la liquidacién por fraude

El Cliente recibe la notificacion y DIVERSA / GESRED
liquidacion y el procedimiento parai«¢ +
regularizar
DIVERSA / GESRED Notificacion y liquidacion al cliente del fraude y del procedimiento paral

obtener agua (si estd cortada).

DIVERSA / GESRED

éAbona -~ Si la causa del levantamiento del Acta no ha implicado el corte
fraude? No e inmediato, se emitira orden para el corte inmediato
Si

DIVERSA / GESRED

¢éPosibilidad
corte
inmediato? +

[ Corte Inmediato ]“ F-
No

La instalacién se debe revisar periédicamente para
verificar que no se sigue cometiendo fraude

DIVERSA / GESRED

Quedara grabado en las aplicaciones que en esa
direccion existe un fraude

A

DIVERSA / GESRED

\ 4

[ Proceso de reclamacién de deuda ]—

éServicio de agua
cortado?

rl Proceso de alta de suministro

22




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

1.9 Obtencion de copia del contrato.

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de copia de contrato

TELEFONO / OFICINA

No

!

¢Se trata de un alta dada por
aqualia?

No

éLos contratos fisicos los tiene
aqualia?

Si

»| Seinforma al cliente del procedimiento para obtener la copia de su
Ll

contrato, en la Entidad correspondiente.

TELEFONO / OFICINA

y

Registro como consulta de peticidén de copia

CAC

A

Fin

Comunicacién de los datos necesarios ¢

Si se ha introducido datos, quedara registrada la relacién, en caso

contrario no.

DIVERSA

Solicitud de los datos identificativos del cliente de suministro

DIVERSA / GESRED

Envio de la copia del contrato solicitado por el cliente

CORREO

DIVERSA / GESRED
»
L
El Cliente recibe copia <
CORREO
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Aqualia

2. Procedimientos relacionados con la lectura, calculo de consumo y facturacion:
. 2.1. Lectura de contadores.

. 2.2. Entrega de autolectura por el cliente.

. 2.3. Actuaciones sobre contadores.

. 2.4. Facturacién periodica.

. 2.5. Rectificacion de factura.

. 2.6. Cambio de tarifa.

. 2.7. Obtencién de duplicado de factura.




Aqgualia

Cliente

oV /CAC

2.1 Lectura de contadores (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Si

Carga de los TPL y/o extraccién de libros de lectura impresos segun las rutas preestablecidas y/o informes para
actualizacién del sistema externo de lectura.

DIVERSA

No

Importacion de los datos de lectura
Si recogidos en los distintos sistemas de
telectura

DIVERSA

ételectura?

Presencia del
cliente

Ng

Acceso directo al contador

No Si
Dejar tarjeta de lectura
LECTOR
Proceso de entrega de autolectura ]4—‘
» Abrir arqueta o armario de contador <
LECTOR

|
v

Verificar nimero de contador e Si

instalacion

¢éVerificacion correcta?
No

A2

Si No

¢Deteccidn de posible consumo irregular?

-

Proceso de deteccion de consumo irregular ]

Anotacidn de lectura en TPL o ¢

s G LT Notificacion al cliente de los cambios que proceden

y cambios a realizar en DIVERSA, si proceden

TPL/ LECTOR
A OFICINA PRESENCIAL
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Aqualia 2.1 Lectura de contadores (2 de 2).

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

No Si

v

Volver a tomar lectura

—

TPL Cerrar arqueta o armario de
contador

|—* LECTOR

Cerrar arqueta o armario de contador

LECTOR

Comunicacion al cliente de la anomalia detectada para que se |
subsane M

CORREO /TELEFONO / EN EL DOMICILIO

\ 4

Emision de orden de trabajo
GESRED / DIVERSA

Informacion al cliente de las medidas a tomar por la empresa
ante la anomalia detectada

CORREO /TELEFONO / EN EL DOMICILIO

LP[ Proceso de facturacién }:
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Aqualia 2.2 Entrega de autolectura por el cliente (1 de 2).

Cliente 0OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

fmmmm e m e e e e e - -
1 ! 1
1 ! |
1 v 1

) ) v

El cliente comunica la lectura, fa R i6n de la lectura+ Fecha de
A Recepcion de la lectura + fecha de Gzl el > FermvEtnealalsvE
previa 'ii?\g'ic's%':n?;z?:al ydelr TP lectura + fecha corriente lectura L
TELEFONO CORREO/ DIVERSA
TELEFONO / CORREO WEB
\ 4

Replicacion automdtica en DIVERSA
en el fichero manuales /
autolecturas CAC

éLectura final >
inicial?

A 4

DIVERSA

. , Impresién del fichero de autolecturas CAC
Mensaje de "lectura errénea y

vuelva a verificar el indice de su DIVERSA
contador o pdngase en contacto
con la Oficina Presencial”

CORREO v
Introduccién manual de la lectura en el sistema|
DIVERSA -
DIVERSA
Descarga de las lecturas automatica |
al DIVERSA B \
DIVERSA

Comprobacidn de que el consumo esta en linea con el
consumo histdrico.

DIVERSA CONTROL MANUAL

Comprobacién de que la lectura grabada manualmente
coincide con la recogida en el fichero replicado desde el
CAC.

DIVERSA CONTROL MANUAL
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

2.2 Entrega de autolectura por el cliente (2 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

N(%*\S

éLectura razonable?

[0] ¢Es posible volver a tomar
lectura?

Recoger la nueva lectura

TPL

Introducir un consumo estimado.

\ 4

DIVERSA

de su lectura.

Emitir carta al cliente solicitando la comprobacion

DIVERSA

El cliente recibe carta informando de la
posible fuga y sugiriendo la revisién de
la instalacion

v

CORREO / TELEFONO

Comunicar posible fuga / averia

CORREO / TELEFONO

v

Grabar lectura definitiva

DIVERSA

v
of

rl Proceso de facturacion ]

A
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

2.3 Actuaciones sobre contadores (1 de 3).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de actuacién sobre contado

TELEFONO

Campanfia especial lanzada por el Servicio.

Comunicacidn al cliente

(*)

TELEFONO / CORREO

\ 4

Recepcidn de la solicitud del cliente y motivo de la misma.

TELEFONO / CORREO

[ Proceso de cambio de titularidad

[ Proceso de lectura

Solicitud de actuacién en estado solicitada

Se soporta la necesidad de actuacion sobre el contador instalado

DIVERSA / CAC DIVERSA / OFICINA
p A
Si No
¢Necesita presupuesto?
' Peticion de presupuesto
GESRED/ DIVERSA
Si No

¢éLa actuacion tiene coste para

el cliente?

derechos de contratacion, y pasos a dar en el Servicio

Envio carta al cliente notificando situacion y presupuesto ( o importe a pagar) y/o procedencia de los

CORREO / TELEFONO

La Solicitud de actuacién pasa de
estado solicitada a finalizada y
comunicada

DIVERSA / CAC

Generacion de OT de la actuacion.

GESRED

Realizacién de la actuacion

.

GESRED

Fin

) 4

A

(*): Tipos de actuaciones:

v
v
v

Verificacién del contador.

Cambio de situacion del contador.
Cambio de contador originado por
un cambio de titularidad.

Cambio de contador por renovaciéon
periddica.

Cambio del contador por mal
estado.

Remodelacion de lared y
acometidas, aprovechando que hay
obras en la via publica

COMENTARIO
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

2.3 Actuaciones sobre contadores (2 de 3).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Si

¢El cliente paga?

No

éAbona en 20 dias?

No

L4

Emisidn carta requerimiento de pago
CORREO

éProcede el cobro de

o | Elcliente recibe el justificante de los
d derechos cobrados.

v

La Solicitud pasa de estado solicitada a desestimada

DIVERSA /CAC

DIVERSA

El Cliente inicia una reclamacién ante el
Servicio.

Generacion de OT de la actuacion.

GESRED

Actuacion sobre el contador + cierre OT

GESRED

\ 4

La Solicitud de actuacion pasa de estado solicitada a

finalizada y comunicada

DIVERSA / CAC

No

CORREO / TELEFONO

L(

v

rl Proceso de reclamacién ]

No
derechos?
Emisién de presupuesto <
GESRED
Si
Presupuesto aceptado

Si/y\

No

¢El cliente paga? No
Emisién carta requerimiento de pago <
CORREO
éAbona en 20 dias? Si

\ 4

Recepcidn factura de anticipo
CORREOQ / OFICINA

@4_'_L3 Solicitud de actuacion pasa de estado solicitada;

v

a desestimada

DIVERSA

Emisién de la factura de anticipo

A

GESRED
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2.3 Actuaciones sobre contadores (3 de 3).

Aqgualia

OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

; O

Generacion de OT de la actuacién.

Cliente

GESRED

v

Actuacién sobre el contador + cierre OT

GESRED

v

Emisién de factura definitiva

Recibe factura definitiva y liquidacion ¢
DIVERSA / GESRED
CORREO / OFICINA
No Importe factura > factura de Si
anticipo

P I Emisidn carta de requerimiento de pago
- CORREO

Recibe factura definitiva y
requerimiento de pago

CORREO
o |La Solicitud de actuacién pasa de estado solicitada a finalizada
v y comunicada
Abono antes de Si DIVERSA

20 dias naturales

o

La Solicitud de actuacién pasa de estado solicitada a
desestimada

A\ 4

TELEFONO / CORREO

y

Proceso de Gestion de corte y
Comunicacién de Deuda

| RN
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Aqualia 2.4 Facturacion perioédica.

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

[ Proceso de lectura ]

v

Chequeos Pre- facturacion
DIVERSA

Revision y validacién de la parametrizacién administrativa y
comercial.

DIVERSA

Calculo de los consumos e importes facturados
DIVERSA

Chequeos Post- facturacion
DIVERSA

Si No

Aprobacién del Ayuntamiento > Comunicacién al Delegado

OFICINA

> Cierre de la facturacion. =5
DIVERSA :
1
v > Comunicacion al Ayuntamiento de la puesta
al cobro
CORREO

V_I

Realizacion de la prueba fisica de la factura para una
muestra de la poblacion

CORREO / TELEFONO

v

domiciliado, recepcion del cargo en cuenta.

Recepcidn de la factura y, caso de estar <r

No Resultado de la prueba ok

CORREO / RED

Emisi6n del soporte para el/los bancos.

A

Impresion y envio de las facturas a los clientes
DIVERSA

ey .




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

2.5 Rectificacion de factura.

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

[ Proceso de reclamacion ]

Procedimiento de lectura

Proceso de facturacién

=

Proceso de verificacién de contador

Proceso de cambio de tarifa

' e e YW

—

El cliente recibe carta con la rectificacion
efectuada y su nuevo estado de deuda

DIVERSA

No

El cliente esta de
acuerdo

—P[ Proceso de reclamacion ]

Si

Justificacidn y soporte de la emisidn de factura/as rectificativa/as

DIVERSA
[

Aprobacién del Jefe de Servicio / Delegado /
Ll

Grabacion y emision de factura/as rectificativa/as

Zona

DIVERSA

DIVERSA

Nueva situacién del saldo del cliente

DIVERSA
T

v

Emisién de una carta al cliente informando de la nueva situacién

DIVERSA

» El cliente regulariza su saldo %
DIVERSA

A
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

Oficina presencial

2.6 Cambio de tarifa (*) (1 de 3).

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de cambio de la tarifa que se esta
aplicando explicando el motivo

CORREO / TELEFONO

Notificaciones de cambios o errores en el
padroén realizados por el Ayuntamiento

\ 4

un cambio de contrato. (*)

Analizar la causa del cambio que esta solicitando el cliente para orientarlo hacia un cambio de tarifa o

CORREO / TELEFONO

[—

Proceso de lectura

Proceso de reclamacion

Procesos relacionados con campafias ]
Proceso de verificacion de contador ]

Ll

éSe trata de un cambio de contrato?

Proceso de deteccion de posible consumo irregular

las tarifas existentes.

o Seinforma al cliente de los tramites para obtener el cambio en la tarifa, los documentos a entregar,
Ll

TELEFONO / OFICINA

Si No
¢Desea proceder al cambio de tarifas?

Registro como consulta de cambio de tarifa

A

CAC / DIVERSA

NOTIFICACION

\ 4

Solicitud de cambio de tarifas en estado solicitada

CAC / DIVERSA

Analizar los medios que necesita el servicio para validar el cambio solicitado

DIVERSA

S‘<

¢Es necesario que el equipo técnico verifique las
causas del cambio de tarifa solicitado?

(*) Algunos motivos para la solicitud de un

cambio de tarifa:

»Modificacién del tipo de contrato:

e Cuando el cambio en el uso es real se
asociard a un cambio de contrato.

e Cuando no ha habido cambio en el uso
y se debe a un error en el padrén se
asociard a un cambio de tarifa.

»Cambio en la situacidn civil al pasar a ser

familia numerosa, pensionista, ...

»Errores heredados en el padrén sobre si

existe o no saneamiento en

esa direccion de suministro.

»Cambio en la tarifa de saneamiento de

acuerdo con un cambio real

en el sistema de saneamiento.

» Centro publico con tarifa no doméstica

gue pasa a ser dependencia municipal.

»Cambio en la tarifa del contador que

cambia de propiedad a alquiler.

»Cambio en la forma de suministro que

pasa de aforo a consumo medido por

contador.
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

2.6 Cambio de tarifa (*) (2 de 3).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

—

Orden de trabajo de inspeccion del suministro

DIVERSA

Inspeccidn del suministro
DIVERSA

¢Se trata de un cambio de tarifa, tal
como habia solicitado el cliente?

¢Se trata de un cambio en el uso

Si

que debe dar lugar a un nuevo
contrato?

Si _ ; .
iExiste posible consumo irregular?

4’[ Proceso de deteccion de posible consumo irregular ]

No

\ 4
Solicitud de cambio de tarifas en estado desestimada ]
pendiente de comunicar [ Proceso de Alta de Suministro J:
DIVERSA
\ 4

Informacién al cliente de que el cambio solicitado no procede

CORREO / TELEFONO

Solicitud de cambio de tarifas en estado desestimada comunicada

DIVERSA / CAC
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

Oficina presencial

2.6 Cambio de tarifa (*) (3 de 3).

El cliente recibe informacion de la
aceptacion de su cambio de tarifas y del
estado de su deuda, si procediese.

—

¢El cliente envia documentos para soportar el cambio
de tarifa solicitado?

Recepcidn de los documentos enviados

CORREO / FAX

— 20—

éLos documentos son soporte del cambio de tarifa
solicitado?

Envio de carta al cliente explicando que la documentacion aportada no es suficiente y

explicando qué es lo que deberia enviar

CORREO

A

CORREO / TELEFONO

Analisis de la documentacion presentada por el cliente

CAC / DIVERSA

La solicitud pasa de estado solicitada a en tramite

DIVERSA

Gestion de la solicitud de cambio de tarifa. Emision de facturas de rectificacion si procediese.

DIVERSA

El estado pasa de en tramite a resolucion pendiente de comunicar

DIVERSA

El estado de la solicitud pasa a resuelta comunicada

DIVERSA / CAC

informacion al cliente de su situacion con el cambio practicado

CORREO / TELEFONO

Jefe de Servicio / Delegado / Zona
D,
Fin )<
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

2.7 Obtencion de duplicado de facturas.

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Solicitud de duplicado, al concurrir varios

destinatarios, para todas las facturas
emitidas

CORREO / TELEFONO

Comprobacion de la causa de solicitud de duplicado e insercién en el proceso normal
de facturacion de la orden de emision de duplicado (*)

CORREO / TELEFONO

Solicitud puntual de duplicado de factura

CORREO / TELEFONO

Si

Proceso facturacion ]

v

[ Proceso de Impresion de facturas ]

No

¢Desea obtener un duplicado de factura?

A

Registro como consulta de duplicado de factura

CORREO / FAX

Fin

) 4

A

Recepcidn de la factura

CORREO / TELEFONO

ENGy

» Solicitud de informacién al cliente de la causa por la que se solicita el duplicado

CORREO / FAX

Si

<

No

Verificacion de que se dan las condiciones para la

emision de duplicados

Carta al cliente informando que no es posible la emisién de un duplicado de su factura porque no se dan las razones

que especifica la ley para su emision.

(*):Cuando en una misma entrega de
bienes o prestacion de servicios,
concurriesen varios destinatarios. Debera
consignarse en el original y en cada uno de

CORREO / FAX

Anotacidn en DIVERSA de la causa de emision del duplicado. Emision y envio al cliente de la factura con la

expresion “duplicado”.

DIVERSA

los duplicados la porcion de base
imponible y de cuota repercutida a cada
uno de ellos.
.... En cada uno de los ejemplares
duplicados debera hacerse constar la
expresion “duplicado”.

NOTA: Real Decreto 1619/2012, 30 de
noviembre
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Aqualia

3. Procedimientos relacionados con el cobro, corte de suministro y reclamacion.
. 3.1. Cobro en ventanilla.

. 3.2. Cobro en ventanilla bancaria.

. 3.3. Cobro por domiciliacion.

. 3.4. Gestion de reclamaciones.

. 3.5. Resolucién de averias.

. 3.6. Corte de Suministro por Impago.

. 3.7. Notificaciones de deuda.

. 3.8. Traspaso a notificaciones especiales.
. 3.9. Proceso monitorio.

. 3.10. Cobro externo de facturas.

. 3.11.- Via de apremio.

. 3.12.- Via ejecutiva




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.1 Cobro en ventanilla.

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

[ Proceso de facturacion periddica ]
[ Proceso de Facturacidn no periddica ( tcas) ]
[ Proceso de rectificacion de facturas ]

El cliente se presenta en la oficina para proceder al pago o solicita informacién sobre

su deuda para ello.
DIVERSA / GESRED

Si No

Superado el periodo voluntario de cobro

Si éExiste alglin recargo o intereses de No

demora finalizado el periodo voluntario?

\ 4

Se calculara la deuda con el recargo o demora, seglin proceda.
DIVERSA / GESRED

Se cobrara en efectivo, por cheque nominativo, mediante atencidn personal o bien
por maquina cobradora.

A

Se pasardn los recibos / facturas a estado pagado.

DIVERSA / GESRED

v

Se emitira la factura o justificante de cobro, que proceda.

DIVERSA / GESRED

v

Finalizado el dia se hara el ingreso en banco de la totalidad de las cajas de los cajeros

de modo que el sumatorio de las cajas de DIVERSA mas las cajas de GESRED, coincida
exactamente con el ingreso en el banco.

DIVERSA / GESRED
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.2 Cobro en ventanilla bancaria (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

[ Proceso de facturacion periédica ]7
[ Proceso de Facturacion no periédica ( tcas) ]7

)

[ Proceso de rectificacion de facturas ]

El cliente con el soporte de lo facturado puede proceder al pago en la oficina bancaria
0 ante cajero automatico.

También se puede pagar a través de la web del banco en algunas entidades, como por
ejemplo La Caixa o Banesto.

DIVERSA

'

No

A

Cobro por la norma 57

\ 4

DIVERSA

La oficina recibe la informacion del cobro, por correo electrénico o por extracto
bancario

DIVERSA

No El cobro esta debidamente Si

identificado

La oficina debe intentar identificar el importe cobrado con un recibo o factura

\ 4

DIVERSA

No

El importe se relaciona con un

recibo en concreto

A <
Cobro por ingreso directo en cuenta de aqualia O

;@ La oficina debe dar por pagado el recibo
DIVERSA

La diferencia entre las fechas de cobro del banco y la dada en el programa
de Gestion de Clientes no deberia superar los 3 dias.

A

CONTROL MANUAL
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Aqgualia

Cliente

oV / CAC

3.2 Cobro en ventanilla bancaria (2 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

El cobro se debe dejar en conciliacién bancaria en el banco
hasta su identificacion

DIVERSA

+_1

El servicio no debe perder el control de estos cobros no identificados hasta
su solucion.

Se debe difundir la informacidn, en su caso, a la Zona o bien a los Servicios
Centrales, en funcion de la tipologia del caso

o

CONTROL MANUAL

GO

¢Se permite cobro por banco superado
el periodo voluntario (el subfijo es
menor de 500)?

uperado el periodo voluntario de
cobro

4’[ Proceso de cobro por ventanilla de oficina ]

»| Elbanco cobrard e informara a aqualia mediante fichero remitido por |
d correo electrénico u ordinario [

DIVERSA

v

Periodicamente se recibira un fichero del banco que recoja los
cobros realizados

DIVERSA

La oficina debe dar por pagado el recibo en el momento de la
recepcion del fichero

DIVERSA

La diferencia entre las fechas de cobro del banco y la dada en el
programa de Gestion de Clientes no deberia superar los 10 dias.

CONTROL MANUAL
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.3 Cobro por domiciliaciéon (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Recepcidn del cargo por la domiciliacién del |
recibo factura [

CORREO

[ Proceso de facturacion periddica ]—

[ Proceso de Facturacidn no periddica de tcas ]—

[ Proceso de rectificacion de facturas ]—

El cliente estd marcado como pago domiciliado. Se envia el cargo al banco y se
pasan los recibos al estado REM.

DIVERSA

v

Comprobar que el banco hace el ingreso en cuenta en la fecha prevista

CONTROL MANUAL

Paso de los recibos del estado REM a pagados con la fecha de cargo acordada.

DIVERSA

Si

Abono del Recibo

Devolucién del recibo en un maximo de 2
meses (cuando existe mandato firmado, si
no serian 13 meses)

Con e

El recibo ha sido devuelto por el banco.

ambia de estado de pagado a impagado sin accion o pendiente, dependiendo de
si ha finalizado el periodo voluntario de pago.

DIVERSA

No

factura

DIVERSA

i No
Si Reenvio del soporte bancario
El recibo ha sido devuelto por el banco.
P Cambia de estado de pagado a impagado sin accién o pendiente,
dependiendo de si ha finalizado el periodo voluntario de pago.
DIVERSA
3{— Envio de carta de aviso de devolucion <
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Aqualia 3.3 Cobro por domiciliacion (2 de 2).

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
Si N,
No ' Proceso de comunicacién de deuda e
Abona deuda > : o L
L interrupcién de Suministro

uperado el periodo voluntario de
cobro

Si ¢Existe alglin recargo o intereses de Nd
demora finalizado el periodo
voluntario?

4’[ Proceso de Pago por ventanilla de oficina ]

El recibo factura se podra cobrar en la ventanilla del bancoo |
de la oficina. N

DIVERSA

o
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Aqgualia

3.4 Gestion de reclamaciones (1 de 2).

Cliente 0OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
Solicitud de reclamacién - Identificacién del solicitante. Identificacion del motivo de la reclamacion.
CORREO/ OV / CARTA / TELEFONO DIVERSA / CAC
Recepcidn de carta informando que los No Si
hechos reclamados no son responsabilidad
de aqualia
CORREO / CARTA / TELEFONO
Si No
v : { Proceso de resolucién de averias y/o tramitacion del siniestro ]
Recepcidn de carta informando de la
situacion de la averia y/o siniestro
Si No
CORREO /CARTA / TELEFONO
v
Comunicacidn al solicitante de que para reclamar es necesario ser titular del suministro o representante legal autorizado del mismo. La
L. . reclamacion se recogerd en estado solicitada.
Recepcidn de carta informando de la «
situacion CAC / DIVERSA
CORREOQ /CARTA / TELEFONO

Si
Preguntar el motivo de la reclamacién
CAC / DIVERSA
Si No
- Se informard de los plazos existentes en su tramitacion <

| CAC / DIVERSA

La reclamacion se pasara de solicitada a en tramite.

La reclamacion se traspasa al Servicio.

CAC / DIVERSA

) 4

> 2




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.4 Gestion de reclamaciones (2 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

o

\ 4

Andlisis de la reclamacion

DIVERSA

e

éPrecisa revision técnica?

A

Generacion de OT para la revision
GESRED / DIVERSA

Realizacién de trabajo y trasmision del resultado
GESRED

v
No Si

(El cliente tiene razén?

I /

La reclamacién pasa de en tramite a desestimada (desfavorable) pendiente de comunicar

CAC / DIVERSA

El cliente recibe la respuesta a su
reclamacién

v

La reclamacién estimada (favorable) pasa de en tramite a resolucién| 4
pendiente de comunicar b

DIVERSA

No ¢Supone rectificacion de

facturas?

TELEFONO / CORREO

@

Se informa al cliente de la resolucién.

a reclamacién pasa del estado de pendiente de comunicar a

comunicada.

Proceso de rectificacion 1A

de facturas J‘

TELEFONO / CORREO
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Aqualia 3.5 Resolucion de averias (1 de 3).

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
Aviso de averia o rotura ' Se recibe aviso. Identificacion inicial del informador.
TELEFONO DIVERSA / CAC
Solicitud de datos de la averia, sobre localizacién v tipificacion de la misma.
DIVERSA / CAC
NO Sl
¢Responsabilidad aqualia?
[ Proceso de reclamacion de dafios ante averias causadas por terceros ]
Busqueda de otras averias abiertas previamente, para determinar si se trata de la misma averia o si tienen relacion con otra averia ya
detectada préxima, o bien, se debe clasificar como nueva averia.
CAC / DIVERSA
¢éLa averia estd relacionada con alguna en
curso?
» Actualizacidn de los datos referentes a dicha averia con el registro de la
> nueva calle afectada, si procede.
CAC / DIVERSA
El cliente recibe comunicacion de que la | |
averia esta en curso de resolucién
TELEFONO Traspaso al servicio de los datos recabados en el CAC u oficina <
CAC / OFICINA
Se registrara en el sistema la nueva averia.
Estado de la averia abierta
Apertura de expediente y generacion de orden de trabajo.
DIVERSA / GESRED
Lo ae




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.5 Resolucion de averias (2 de 3).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

El cliente recibe comunicacién

CORREO / TELEFONO

El cliente recibe comunicacion

GO

[ Proceso de reclamacion de dafios ante averias causadas por terceros

o

Si

\ 4

La averia no procede. Descripcion del motivo.

GESRED / DIVERSA

Comunicacidn al cliente, si procede, por parte del Servicio.

Traspaso de la averia del estado abierta a anulada.

DIVERSA / CAC / TELEFONO

Si

A

No

CORREO / TELEFONO

Traspaso de la averia del estado Abierta a
Resolucién inmediata.

Comunicacién de calles afectadas, tiempos estimados de

resolucion, etc.

DIVERSA / CAC

DIVERSA / GESRED

—
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Aqgualia

3.5 Resolucion de averias (3 de 3).

Cliente OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
Traspaso de la averia del estado Abierta a En Resolucién. Detallando el
registro de calles afectadas.
DIVERSA / CAC
A\ 4
El Servicio Técnico realiza los trabajos necesarios para subsanar
la averia, reponiendo el suministro a los clientes afectados.
SERVICIO TECNICO / GESRED
v

Traspaso de la averia del estado En Resolucién a Resuelta
Provisionalmente. Detallando los trabajos pendientes.

DIVERSA / CAC

\ 4

El Servicio Técnico realiza los trabajos necesarios para la
resolucidn final de la averia incluida la reposicién de firmes.

SERVICIO TECNICO / GESRED

\ 4

Actualizacion de los datos de la averia en DIVERSA, pasandola del
estado Resuelta Provisionalmente a Finalizada.

DIVERSA / GESRED

e
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Aqualia 3.6 Corte de suministro por impago (1 de 3).

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

.

[ Proceso de cobro por ventanilla de oficina

=

[ Proceso de cobro por domiciliacion

[ Proceso de cobro por ventanilla bancaria ]7

Relacion de impagados, con recibos en estados: pendiente, pendiente de remesar,
impagado sin accidn, pago a cuenta y con el periodo voluntario de pago finalizado, '«
ademas de planes de pago incumplidos.

2

[ Proceso de cobro on-line

A

DIVERSA

Si Verificacion de si se cumplen las No
condiciones para entrar en Campaiia
de Corte

Fin

Aplicacién de criterios de seleccidn de contratos para la campafa de corte de
suministro.

\ 4

Definir qué tipo de camparia se va a lanzar, qué tipo de cartas se va a enviar, etc

Grabar campafia en la pestafia de “contratos en campafa”

DIVERSA
v

La camparia de corte estd creada o planificada.

Los contratos se quedan con una marca que indica que los contratos estan en
campaia.

DIVERSA

v

Se confirma la campafia creada mediante su lanzamiento, pasando la campafia
de creada a lanzada.

DIVERSA

| A
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.6 Corte de suministro por impago (2 de 3).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

) ¢

Emisidn de carta de aviso de corte

DIVERSA

\ 4

El estado de las facturas pasa a “campafia de corte” (CCOR).

DIVERSA
T
1
1

\ 4
Emisién del listado para el envio al Ayuntamiento y/o la Delegacién de Industria, si
proceden.

DIVERSA
T
1

\ 4

Generacion acuses de recibo y listados para Correos, si procede.

DIVERSA
v
Generacién del listado de corte y/o partes de trabajo.
DIVERSA
No Si

éSe corta el suministro? ?@

Se anula el corte de un contrato incluido en una campafia, mediante un cambio de estado

en el contrato que deja de estar en campafia y cambiando las facturas de estado “ campaiia

de corte” CCOR al estado que tuvieran anteriormente, o en el caso de anulacién por “no -

cortable”, se grabara esta circunstancia en la ficha del contrato y se pasara al estado “con
accion y sin resultado”.

DIVERSA

Proceso de cobro externo de facturas ]4 --------

Proceso de cobro por via judicial ]4- ---------

Proceso de cobro por via ejecutiva ]4 —————————

T T
1 : 1
P P S P

C TR R —= (TR

Proceso de cobro por via apremio ]4— ---------
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.6 Corte de suministro por impago (3 de 3).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

CO

\ 4

Grabacidn del corte de suministro y/o Cierre del Parte de Trabajo

DIVERSA

El contrato en Campafia pasa de Aviso de Corte a Cortado.
El contrato pasara al estado de Alta Cortado.

Las facturas pasaran del estado Campafia de Corte a Cortado.

DIVERSA

v

El cliente paga sus facturas (incluida la de la reconexién) vy los recargos o demora que correspondiese
u obtiene un Plan de Pagos

DIVERSA

L

El contrato en campaiia pasa de Cortado a Pendiente de reconectar.

Generacion de partes de trabajo para la reconexion

DIVERSA

A

Se efectta la reconexion.

DIVERSA

\ 4

El contrato en campafia pasa de pendiente de reconectar a reconectado.

El contrato pasa de Alta Cortado a Alta Definitiva o a Alta Provisional.

Las facturas pasaran de cortadas a pagadas o plan de pagos, segun corresponda.

DIVERSA

e

Las facturas en estado cortado que
no han sido pagadas ni se ha
firmado un plan de pagos, podran
pasar a los siguientes estados:
Via judicial
Via ejecutiva
Cobro externo
Incobrable

COMENTARIO
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.7 Notificacién de deuda (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Proceso de cobro on-line

[ Proceso de cobro por ventanilla de oficina ]
[ Proceso de cobro por domiciliacién ]

[ Proceso de cobro por ventanilla bancaria J

.

Recibos impagados y con el periodo de pago finalizado en los siguientes estados:
pendiente, pendiente de remesar, impagado sin accién, pago a cuenta o plan de

pagos, con accidn y sin resultado (de clientes a los que ya se ha aplicado «
anteriormente una campafa de notificacion de deuda y no se han conseguido
cobrar los recibos), bajay baja cortado.

DIVERSA

\ 4

Planificacién de la campafia: Aplicacion de criterios de seleccion de contratos para
la campafia de notificacion de deuda.

Definir qué tipo de campafia se va a lanzar, a qué clientes se va a circularizar:
cortables no cortables o ambos.

DIVERSA

\ 4

Lanzamiento de la campafia: Se define qué cartas se va a enviar y con qué plazos,
ademas se pueden afiadir o eliminar contratos.

DIVERSA

\ 4

Emisidn de carta de preaviso, envio certificado o normal.

DIVERSA
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

Oficina presencial

3.7 Notificacién de deuda (2 de 2).

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

O A\
NO Si
¢éEstado recibo ASR?

o | Traspaso de las facturas al estado
¥ “Notificacién de deuda” ( NDEU)
DIVERSA
T
Y \ 4
Envio informacion al Registro de Se mantiene estado ASR (con accién y
Morosos, que corresponda sin resultado)
DIVERSA DIVERSA
No Si

éSe cobra la deuda?

Las facturas pasaran al estado pagado.

DIVERSA
No éCliente cortable? S
¢ [ Proceso de corte de suministro por impago
Si No
¢Estado NDEU?
* El estado ya era ASR, por tanto se

Cambio estado a ASR

mantiene no hay cambios.

DIVERSA

DIVERSA

Proceso de cobro externo de facturas

Proceso de cobro por monitorio

Proceso de cobro via ejecutiva
(realizada por un tercero).

1111

Proceso de cobro via apremio
( realizada por FCC Aqualia,S.A.)

Tty
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Aqualia 3.8 Traspaso a notificaciones especiales (1 de 2).

Cliente OV / CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

[ Proceso de facturacién ]

v

Identificacion de Clientes a los que se aplica un ciclo comercial especial, que
puede incluir o no corte, alargando el periodo de cobro.

DIVERSA
Necesidad de autorizacion y de la existencia de un plan de cobro. | Autorizacion del Jefe de Servicio
DIVERSA DIVERSA
Traslado al estado de Notificaciones Especiales y grabacion fecha | 4
vencimiento segln acuerdo N Autorizacion del responsable de Gestion de
Clientes de la Delegacion
DIVERSA : B
. - . DIVERSA
En este estado de deuda se incluiran aquellos recibos que por
motivos especiales tengan un ciclo comercial que no se ajusta al NO S| v
estandar de FCC Aqualia S.A. El traspaso a este estado se Pago al vencimiento acordado »  Fin
efectuard tras facturarlos. Autorizacion del Jefe de Gestion de Clientes
de la Zona
Razones para no seguir el ciclo comercial estandar: q Envio carta al cliente DIVERSA
. - . - L
v'Organismos publicos con un periodo de pago mayor
que nuestro periodo voluntario. DIVERSA
v'Que por la tipologia del cliente (que no por el tipo de
tarifa como el caso de los “solo saneamiento”, ni por la
. L. « NO Sl /—\
situacion del contador como el caso de los “no Pago a los 30 dias »( Fin
cortables”) nunca se pueda cortar, por lo que se N
pactara un ciclo comercial distinto.
v'Que se trate de suministro en alta a otros
ayuntamientos a los que seria imposible cortar. Comunicacién al Jefe de Gestién de Clientes de la Delegacién y al Delegado,
v'Que se trate del propio Ayuntamiento con el que a/ con copia al Jefe de Gestion de Clientes de Zona, pidiendo instrucciones a n Comunicacién de las
cobramos via liquidacion. seguir: Envio de.c.arta de qutg ’(si es cortal?le); Recpbro §>fterno; Gestion v actuaciones a seguir
v Judicial; Negociacion con el Cliente o sin accién.
La calificacion de deuda en este estado debe tener, en todo DIVERSA

caso, la aprobacion correspondiente.
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.8 Traspaso a notificaciones especiales (2 de 2).

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Si el suministro es
cortable derivacion
al Proceso de Corte

Envio al Proceso de
Recobro Externo

Envio a
Reclamacién
Judicial

v

Proceso de corte

[ Proceso de recobro externo ]

Envio a
procedimiento
monitorio

A\

y p p
Envio a via

ejecutiva

[ Proceso de Reclamacién Judicial ]

\ 4

Proceso de Reclamacién Judicial
/ proceso monitorio

Envio a via
apremio

—/

Proceso de Reclamacion
Via Ejecutiva

Proceso de Reclamacién Via apremio
(realizada desde FCCaqualia,S.A.)

NO
NMLN\&

@
\

Incobrables

autas para la

ociacion con el
cliente

55



Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.9 Proceso Monitorio(1 de 2)

Fuente: Ley de Enjuiciamiento civil 1/2000 art®° 812 a 818.

Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Notificacion fehaciente al cliente por parte
del Secretario Judicial.

[ Proceso de corte de suministro ]—

[ Proceso de notificacion de deuda ]—

A

Requerimiento de pago o oposicion en 20
dias.

COMUNICACION JUZGADO

No

éCliente notificado?

No Si

El Cliente paga

El Cliente se opone a la
reclamacion efectuada

Oposicion por
pluspeticién(cantidad
requerida excesiva ,

Se dicta auto ejecutable por la cantidad
requerida reconocida.

COMUNICACION JUZGADO

No

[ Proceso de notificaciones especiales de deuda ]—

v

Inicio del Juicio Monitorio ante juzgado de 12 instancia

( no es necesario ni abogado ni procurador para peticion inicial)

JUZGADO

v

Recopilacidn de todos los documentos soporte de la deuda reclamada.

(Se puede presentar en formulario especial que facilita el Juzgado)

DIVERSA / OFICINA

Importe de la deuda no reconocido por deudor

COMUNICACION JUZGADO

Finaliza el proceso monitorio y se reconduce al juicio declarativo que corresponda por cuantia.

\ 4

OFICINA

\ 4

Pasados 20 dias el Secretario Judicial dicta decreto dando por terminado el proceso monitorio.

Es necesaria la presentacion de un escrito instando a la ejecucion, para que se inicie la fase de cobro forzoso de la deuda. Es una
solicitud que debe hacer FCC Aqualia,S.A.

La deuda se refiere al principal y no se podra exigir los intereses convencionales que se hayan podido devengar, desde su
presentacion.

El Secretario Judicial obligara al deudor a pagar incluso llegando a embargar sus bienes.

OFICINA
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Aqgualia

Cliente

oV / CAC

Oficina presencial

3.9 Proceso Monitorio(2 de 2)

Fuente: Ley de Enjuiciamiento civil 1/2000 art®° 812 a 818.

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

El Secretario Judicial dara un plazo de
un mes (desde el traslado del escrito
de oposicidn) para que, si se quiere, se

presente una demanda de
reclamacion, en cuyo caso se
necesitara contratar a un Abogado y a
un Procurador.

JUZGADO

No Si
Deuda reclamada > 2.000€ ¢
Serd necesario la intervencion de un abogado y un Procurador.
OFICINA
P No serd necesario la intervencién de un abogado y Procurador.
OFICINA
No Si
Deuda reclamada < 6.000€
No \J/ Si
Presentamos demanda de v

reclamacién

El Secretario Judicial por decreto sobresee las
actuaciones y nos condena a pagar las costas.

La reclamacidn esta finalizada y se debera pagar las
costas ocasionadas al deudor.

JUZGADO / OFICINA

Fin

El Secretario Judicial por
Decreto da por finalizado el
Monitorio.

El Juzgado comunicara dia y
hora del Juicio Verbal al que
se debe acudir con todas las
pruebas necesarias
(documentos, testigos, ...)

Seguird el Proceso emprendido (Juicio
Ordinario)

A

El Secretario Judicial por Decreto pone
fin al monitorio y da traslado de la
demanda al deudor.

JUZGADO

JUZGADO / OFICINA

No

\ 4

No serd necesario la intervencién de un
Abogado ni un Procurador.

OFICINA

Deuda reclamada > 2.000€

Fin <

Sera necesario la intervencién de un
Abogado y Procurador.

OFICINA

Bi

57




Aqgualia

Cliente

OV / CAC

3.10 Cobro externo de facturas.

Oficina presencial

Jefe de Servicio / Delegado / Zona

Proceso de notificacién de deuda

Proceso de corte de suministro y reclamacién de deuda

[ ]
)
[ ]
J
[ Proceso de notificacion especial de deuda ]
[ Proceso de reclamacion via apremio y/o via ejecutiva ]

Seleccion de facturas a incluir en camparia de cobro externo segun criterios de seleccion

Posibles estados de las facturas, previos a entrar en campafia de cobro externo: Impagado sin accion, Pagos a
cuenta, con accion sin resultado, sin suministro por baja y sin suministro por corte.

DIVERSA

No

¢élas facturas vienen de una campafia anterior
de cobro externo cerrada?

Si

Las facturas entran a formar parte de la Las facturas no pueden formar parte de la campafia de cobro
campafa de cobro externo externo que se esta lanzando

DIVERSA

Si

Fin de campana por finalizacion de la campaia

DIVERSA

w

¢El cliente realiza pagos, por el total
de las facturas?

Cuando la empresa externa llegue a un acuerdo de pago fraccionado con el cliente, estos pagos se haran en
Diversa realizando Planes de Pago, permaneciendo la factura en estado de recobro externo.

DIVERSA

v

Las facturas incluidas en campafias de cobro externo que estén cerradas por el motivo de finalizacién de la
gestién no entraran en las siguientes campafias que se realicen (aunque puedan quedarse en alguno de los
estados susceptibles de entrar en campafia).

DIVERSA

El usuario cambiard el estado de las facturas que no se ha conseguido cobrar a Incobrable.

DIVERSA
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Aqualia 3.11 Via de apremio.

Cliente 0OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
[ Proceso de notificacion de deuda ]
[ Proceso de corte de suministro y reclamacién de deuda ]
[ Proceso de notificacion especial de deuda ]

Seleccion de facturas para aplicarles la via de apremio

Posibles estados de las facturas, previos a entrar en via apremio: Notificacion de deuda, notificaciones especiales,
Pagos a cuenta, con accidn sin resultado, sin suministro por baja y sin suministro por corte.

DIVERSA

v

Emisidn carta con la notificacién de la providencia de apremio y/ o
el calculo del recargo y/o intereses que corresponda.

DIVERSA

éel cliente paga la/s facturas y el
correspondiente recargo?

éSe han realizado acciones relacionadas con el
corte de suministro y procede realizarlas?

[ Proceso de corte de suministro y reclamacion de deuda J‘

Il >[ Proceso de cobro por agente externo } ———————— b

| |

1 1
1

1

- —>[ Proceso via ejecutiva ]~ ———————— o — 2 @
1

I |

! 1

bl Proceso monitorio / via judicial =0 ZF-------- 4
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Aqualia 3.12 Via ejecutiva.

Cliente 0OV /CAC Oficina presencial Jefe de Servicio / Delegado / Zona
[ Proceso de notificacion de deuda ]
[ Proceso de corte de suministro y reclamacion de deuda ]
[ Proceso de notificacion especial de deuda }
[ Proceso de cobro en periodo voluntario ]
EllRecatdadoriemtiraia Seleccion de facturas para enviarlas a la via ejecutiva
Notificacién de la Providencia de . . L . . ., P
apremio y/ o el célculo del recargo Posibles estados de las facturas, previos a entrar en via ejecutiva: Impagado sin accién, Notificacién de deuda,
y/o intereses que corresponda. notificaciones especiales, Pagos a cuenta, con accién sin resultado, sin suministro por baja y sin suministro por corte.
DIVERSA

RECAUDADOR EN EJECUTIVA I

Traspaso al tercero de la deuda que se reclamara en ejecutiva.

DIVERSA

élas facturas
reclamadas y no
cobradas por el
Recaudador en
ejecutiva vuelven

Si

éSe han realizado acciones relacionadas con el

a
FCCAqualia,S.A? a0 %
corte de suministro y procede realizarlas?

rq{-------- >[ Proceso de cobro por agente externo } ----- |

1

| |

! 1

! 1

[ e —>[ Proceso monitorio / via judicial } ————— %
' i

1 1

1 1

tofrmmm e - —>[ Traspaso de los recibos a incobrables } ----- !
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Agualia

Procedimiento relacionado con la actualizacion de la informacion

de tarifas.
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Aqualia 4.Procedimiento de actualizacion de la informacion de tarifas.

Consulta de tarifas por el Cliente

< Zona / Explotacion Responsable Canal
en los distintos canales

- Aprobacion y publicacion de tarifas por el 6rgano competente.

COORDINADOR ZONA: RESPONSABLE WEB TARIFAS:
- Remite al responsable de la web de tarifas, por correo electrénico, las = Comprueba y valida el documento recibido.
» | tarifas en vigor . »
Consulta tarifas en pagina WEB » . . 5 . Sube documento a la Web de tarifas.
- Remite al responsable de la web de tarifas, via correo electrénico, todas . . . .
las posteriores actualizaciones, mediante documento oficial en vigor, *  Actualiza el fichero para control de Servicios con tarifa
fechado y actualizado en formato PDF. actualizada.

Consulta tarifas en OFICINA
VIRTUAL

EXPLOTACION RESPONSABLE /OV/ CAC/ TWITTER:

] > » Actualiza el fichero para control de Servicios con tarifa

ATENCION AL CLIENTE

- Actualiza las Tarifas en la Base de Datos de Conocimiento CRM. -
actualizada .

Consulta tarifas en TWITTER

Consulta tarifas en OFICINAS
PRESENCIALES

[ Consulta tar[fas en CENTRO DE

RESPONSABLE APP:

COORDINADOR ZONA:
*  Actualizacion de la informacién en la herramienta de

Consulta tarifas en APP — — —p - Remite al responsable de la APP, por correo electrénico, las tarifas en > administracién de la APP
vigor mediante documento oficial en vigor, fechado y actualizado en
formato PDEF. *  Actualizacion fichero para control Servicios con tarifa
actualizada.
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Seguimiento versiones del documento.

Aqualia

Introduccidn y procesos relacionados con la Procesos relacionados con la Lectura, calculo de Procesos relacionados con el cobro, corte de Procesos relacionados con la
Contratacion consumo y facturacion suministro y reclamacién actualizacion de tarifas
Paginas [V 30042015 [V 25012019 Paginas |V30042015 |V 25012019 Paginas |V30042015 |V 25012019 Paginas |V 25012019
1 X 24 X 38 X 61 X
2 X X 25 X 39 X 62 X
3 X 26 X 40 X
4 X 27 X 41 X
5 X 28 X 42 X
6 X 29 X 43 X
7 X 30 X 44 X
8 X 31 X 45 X
9 X 32 X 46 X
10 X 33 X 47 X
11 X 34 X 48 X
12 X 35 X 49 X
13 X 36 X 50 X
14 X 37 X 51 X
15 X 52 X
16 X 53 X
17 X 54 X
18 X 55 X
19 X 56 X
20 X 57 X
21 X 58 X
22 X 59 X
23 X 60 X
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