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Con feha 27/08/2021 se ha revisado el lenguaje inclusivo en todo el documento y e ha emitido una nueva versión, la V27082021.

Con feha 29/10/2021 se ha revisado la modificación de las denominaciones de estados en algunos procesos relacionados con el CRM

Con fecha 16/07/2024 se ha modificado el paginado, introduciendo al princpio la hoja de versiones y el ámbito, además de otras modificaciones puntuales.

Con fecha 24/05/2025 se ha realizado una modificación puntual

Introducción y procesos relacionados con la 

Contratación

Procesos relacionados con la Lectura, cálculo de consumo y 

facturación

Procesos relacionados con el cobro, corte de 

suministro y reclamación

Procesos 

relacionados 

con la 

actualización 

de tarifas

V270821 27/08/2021 Revisión lenguaje inclusivo Haydée Pérez Miguel Perea

V291021 29/10/2021 Revisión adecuación CRM Haydée Pérez Miguel Perea

V160724 16/07/2024 Revisión formatos, facturas anticipo y fraudes Haydée Pérez Miguel Perea

V240425 24/04/2025 Revisión por matización impresos por caja Haydée Pérez Miguel Perea

V270426 24/04/2025 Revisión por matización recogida efectivo Haydée Pérez Miguel Perea

V120526 12/05/2025 Revisión por matización recogida efectivo Haydée Pérez Miguel Perea
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Procedimientos de gestión de la actividad relacionada con conceptos tarifarios: conceptos tarifarios

1. Procedimientos relacionados con la contratación.

2. Procedimientos relacionados con la lectura, cálculo de consumo y facturación.

3. Procedimientos relacionados con el cobro, corte de suministro y reclamación.

4. Procedimientos relacionados con la actualización de la información de tarifas.

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

servicio, relacionadas principalmente con plazos determinados en la realización de tareas.

Ámbito de aplicación de los procedimientos:

Estos procedimientos son de aplicación en todo aqualia y se reflejan en los programas propios de gestión de Clientes. En aquellos contratos 

en los que  no se gestiona con los programas propios de aqualia, podrán existir variaciones en cuanto a denominaciones, plazos y pasos, 

pero el flujo de las acciones a realizar debe estar garantizado. 

Area España Todo aqualia

x



1. Procedimientos relacionados con la contratación.

• 1.1. Alta de acometida. 

• 1.2. Alta de suministro. 

• 1.3. Baja de suministro.

• 1.4. Cambio de titularidad Baja-Alta. 

• 1.5. Subrogación de la titularidad. 

• 1.6. Cesión de contrato.

• 1.7. Modificación de datos básicos.

• 1.8. Detección consumos irregulares.

•  1.9. Obtención de copia del contrato.

• 1.9. Obtención de copia del contrato

Aqualia

4



1.1 Alta de acometida (1 de 2)

Cliente         OV / CAC / APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   

5

¿Precisa ampliación de 
red?

Petición  de presupuesto. (El estado de la solicitud debería cambiar a 
estado Elaboración de Presupuesto)

NOTA /DIVERSA/CAC/CRM

Presupuesto

NOTA

Información sobre Presupuesto de acometida

NOTA

Aceptación del
presupuesto 

Abono presupuesto

DIVERSA/NOTA

Revisión de datos

NOTA

Confección nuevo presupuesto

NOTA

No Sí

Nuevo
 presupuesto

No

Sí

No

Propuesta de actuación para ampliación o 
modificación de red realizada a la Propiedad 

(Ayuntamiento) con el VºBº  Director/a 
Delegación.

NOTA

B

Sí

Solicitud de acometida

TELEFONO /APP/OV/ OFICINA

Solicitud de alta de suministro

TELEFONO / OFICINA/OV /APP

Requiere, analiza y valida información enviada

DIVERSA / OFICINA

Recepción de la Solicitud e información de documentación necesaria. Solicitud de acometida en 
estado apertura

TELEFONO / OFICINA/OV/APP

¿Posibilidad Técnica?No Sí

Información al Cliente

NOTA / DIVERSA

Fin

El cliente recibe información de la 
imposibilidad de realizar la 

acometida

CORREO / TELEFONO

Vº Bº jefe/a Servicio

NOTA

Fin

El cliente recibe información de la 
imposibilidad de realizar la 

acometida

CORREO / TELEFONO

Información al Cliente de la imposibilidad de realizar la acometida hasta que no se haga 
llegar la red

NOTA / DIVERSA

Aqualia
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Importe factura > factura 
de anticipo

Generación de OT de acometida.

AqualiaWO

Instalación de acometida + cierre OT

AqualiaWO

Emisión de factura definitiva

DIVERSA / NOTA

SíNo

Emisión carta de requerimiento de pago

CORREO

B

Recibe factura definitiva y liquidación

CORREO / OFICINA

Recibe factura definitiva y 
requerimiento de pago

CORREO

Abono antes de 
20 días naturales Fin

Sí

No

Factura de Anticipo(*)

NOTA

Emisión carta de imposibilidad de suministro

CORREO

Se imposibilitará la acometida para el suministro

DIVERSA / AqualiaWO

Recibe carta de imposibilidad de suministro

CORREO

Recepción factura de anticipo

CORREO / OFICINA

OV / CAC / APP Oficina presencial

1.1 Alta de acometida (2 de 2)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   

(*): excepción a la emisión de la 
factura de Anticipo, para el caso de 
altas de acometidas: 

Se permite emitir factura definitiva 
con el pago anticipado, dada la escasa 
variación en los importes de la factura 
de anticipo y la factura definitiva, 
además del corto espacio de tiempo 
entre la emisión de ambas.
Caso de seguir esta operativa, cuando 
haya una variación en los importes se 
debe resolver a través de una 
rectificación de facturas.
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Sí

No Sí

Inicio de la tarea de gestionar el alta de contrato del 
cliente

DIVERSA

¿Domicilia pago?

Recepción de la solicitud e información del procedimiento a seguir, los plazos habilitados, etc. Solicitud 
de documentos, información sobre importes a pagar por instalación del contador y/o derechos de 

contratación y/o fianza, instando a la domiciliación bancaria. 

TELEFONO / OFICINA / CORREO ELECTRONICO/OV/APP

El cliente finalizará su solicitud en la 
oficina

TELEFONO /OFICINA

¿Desea contratar?
No

Solicitud de alta

TELEFONO /OFICINA / OV/APP

Se recuerda al cliente los documentos 
que deberá aportar. 

TELEFONO

Fin

A

Si se han introducido datos, quedará registrada la relación, en caso contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de alta de contrato

CRM/CAC / OV/APP

Incluir comentario de que al no domiciliarse 
el alta se tramitará desde la oficina. Informar 

al cliente.

CRM/CAC / OV /APP

Se informa al cliente de los trámites para llevar a cabo su solicitud.

TELEFONO /OFICINA/ CORREO ELECTRONICO

Estado de la solicitud de alta de contrato Solicitada

DIVERSA / CAC / CRM

1.2 Alta de suministro (1 de 4)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

A

¿Precisa instalación 
acometida?

No Sí

Procedimiento de
alta de acometida

Orden de trabajo de conexión

AqualiaWO / DIVERSA

Conexión

AqualiaWO / DIVERSA

Cierre orden de conexión

AqualiaWO / DIVERSA

SíNo ¿Precisa instalación
de Contador?

Emisión de la factura de derechos de contratación, 
contrato y/o justificante de pago de la fianza.

Remesa o cobro en oficina o sucursal bancaria de los 
importes informados

DIVERSA / NOTA

¿Es un alta que  ha sido dada
 en OV, APP o CAC?

Sí No

Recepción  de la factura de derechos 
de contratación, contrato y/o 

justificante de pago de la fianza.

DIVERSA / NOTA

B

1.2 Alta de suministro (2 de 4)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

No¿Documentos obligatorios (incluyendo 
contrato firmado) enviados?

Sí

D

Emisión Carta recordatorio de 20 días naturales para el envío de documentos incorrectos y/o incompletos. 
Información de posibilidad de corte

CORREO/ CORREO CERTIFICADO CON ACUSE DE RECIBO

Recibe carta recordatorio 
documentos incorrectos o 

incompletos  

CORREO

Envío de documentos

CORREO

Se cumplimenta el alta y  contrato, en el caso que 
no se haya realizado. Se pasa de Alta Solicitada a  

Provisional.

AqualiaWO / DIVERSA

B

El contrato pasa de Alta Provisional a Alta Definitiva.

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

DIVERSA / CAC/CRM

Se recibe el contrato firmado por el cliente y se archiva el expediente en la oficina

CRM / CAC /OFICINA

Pasados 20 días naturales, 
¿envían documentos 

obligatorios?
C

Sí No

¿Es un alta dada por el CAC, 
APP u Oficina Virtual?

NoSí

Envío de contrato con cláusula de corte  y 
carta de contratación

CAC/CRM 

Recibe el cargo por remesa de los importes 
informados

CAC/ CRM

Recepción del contrato con cláusula de corte  y 
carta de contratación, para su firma y envío al 
CAC . Además se le informa de que el Servicio 

está disponible.

CORREO

1.2 Alta de suministro (3 de 4)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

C

¿Se ha pagado por
domiciliación bancaria?

NoSí

Fin

Sí

Proceso de Gestión de corte y
 Comunicación de Deuda

No

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

ALARMA MANUAL

Dado que no existe un control automático el servicio debe lanzar al 
menos todos los meses y en todo caso antes de lanzar la 

facturación,  un listado de contratos provisionales con documentos 
pendientes de entrega.

DIVERSA ALARMA MANUAL

Pasados 2
meses ( ó 13 si no hay 

mandato firmado) 
desde el cargo en cuenta, 
¿ ha habido devoluciones?

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

devueltos.

ALARMA MANUAL

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).

DIVERSA

D

1.2 Alta de suministro (4 de 4)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Sí

Sí

¿Se acepta autolectura o 
estimación?

Información del procedimiento a seguir, plazos habilitados, etc. Además, se informa que es necesario el envío al CAC u Oficina 
Presencial de: 

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

TELÉFONO / OFICINA

¿Desea darse de Baja?
No

Solicitud de Baja

TELÉFONO / OFICINA/OV/APP

Fin

Se registrará la consulta de baja e indicará al cliente la necesidad de cursar la baja 
desde el servicio.

CAC/CRM

No Sí

No

Si se han introducido datos, quedará registrada la relación, en caso contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de solicitud de baja.

CAC/CRM

¿Tiene domiciliado el pago?

Proceso de lectura del contador

B

El contrato pasa de Alta Definitiva a Baja Solicitada.

DIVERSA

Recepción de la documentación solicitada completa y correcta.

CORREO

1.3 Baja de suministro (1 de 3)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Lanzamiento de órdenes de trabajo para la actuación sobre el contador del Cliente: 
desconexión, precinto, etc.

DIVERSA / AqualiaWO

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

AqualiaWO

B

C

No
¿Abona deuda?

Sí

Proceso de Gestión de Deuda e Interrupción de Suministro

¿Existe deuda pendiente?
Sí

Se informa de la deuda existente

DIVERSA

No

Cálculo del recibo de liquidación y balance de la situación con el cliente, 
teniendo en cuenta la fianza

 (cuando haya sido cobrada por aqualia)

DIVERSA

¿Está domiciliado?
NoSí

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

TELEFONO

1.3 Baja de suministro (2 de 3)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Fin
Proceso de interrupción de suministro 

y comunicación de deuda

¿Se ha pagado por
domiciliación bancaria?

No Sí

SíNo
Pasados 2 meses (como 
máximo) desde el cargo 

cuenta 
¿ ha habido devoluciones?

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

devueltos.

ALARMA MANUAL

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

C

NoSí ¿Abono
de la deuda pendiente?

El contrato pasa de Baja Solicitada a Baja Definitiva

DIVERSA

En el caso de comprobar que la autolectura o estimación practicada 
no se ajuste a la realidad, rectificación de la factura de liquidación 

por baja

DIVERSA

1.3 Baja de suministro (3 de 3)Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Sí

Información del procedimiento a seguir: Gestión de la deuda; Solicitud de 
documentos; Importes a pagar (instando a la domiciliación bancaria).

TELEFONO / OFICINA/APP/OV

¿Desea efectuar cambio?
No

Solicitud de Cambio de Titular

TELEFONO / OFICINA/APP/OV

Fin

No

¿Domicilia pago?
Sí

El cliente continuará la solicitud en 
el servicio

TELEFONO

Se recuerda al cliente los documentos que deberá aportar y los importes a pagar por fianza y/o derechos. Se informa de la necesidad de 
saldar la deuda, ya sea por C0 o C1,  y de enviar la autolectura.

CAC/ CRM / OFICINA

C0 – Relativo al contrato de cliente saliente

C1 – Relativo al contrato del cliente entrante

Si se han introducido datos, quedará registrada la relación, en caso contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de cambio de titularidad

CAC / CRM

Se incluirá comentario de que al no domiciliarse el cambio de 
titularidad se tramitará desde la oficina.

CAC / CRM

A

Envío autolectura; documentación 
necesaria y justificante de ingreso de 

los derechos y/o fianza 
correspondiente

TELEFONO / CORREO

Cálculo liquidación

DIVERSA

Verificar el correcto envío de 
documentación y pagos 

correspondientes

Sí No

C0 Pasará a Baja Solicitada. C1 se creará como Alta Solicitada.

DIVERSA

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

¿Deuda C0 
saldada?

Proceso de alta de suministro para C1

Proceso de gestión de cobro para la deuda de C0 

Sí

No

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

A

Envío del contrato y soporte de los importes abonados, para su envío firmado 
a la Oficina Presencial o bien al CAC, que lo enviará a la Oficina Presencial

CORREO

B

¿Abona C0 o C1 deuda y liquidación?
No Sí

Carta reclamación deuda a C0 con cláusula de corte

DIVERSA

Proceso de gestión de corte de C0

Pasados 20 días ¿ha pagado?
SíNo

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

CORREO

Proceso de Alta de suministro para C1

Orden de trabajo de conexión

AqualiaWO / DIVERSA

Conexión

AqualiaWO / DIVERSA

Cierre orden de conexión

AqualiaWO / DIVERSA

Sí
¿Precisa cambio de contador?

No

C

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

B

No¿Documentos obligatorios (incluyendo 
contrato firmado) enviados?

Sí

E

Emisión Carta recordatorio de 20 días para el envío de documentos incorrectos. Información de posibilidad de corte

CORREO

Recibe carta recordatorio 
documentos incorrectos  

CORREO

Envío de documentos

CORREO

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 / CRM

Se recibe el contrato firmado por el cliente y se archiva el expediente en la oficina

CAC /CRM / OFICINA

Pasados 20 días, envían
documentos obligatorios

D
Sí No

El cliente C1 pasará de estado Alta Solicitada a Alta Provisional. 

El cliente C0 pasará de Baja Solicitada a Baja Definitiva.

DIVERSA

C

Desinstalación del contador  relacionado con el C0 y traspaso 
al C1

DIVERSA

¿Precisa verificación de 
contador?

Sí

Proceso de verificación de contador

No

Instalación de contador nuevo  o contador verificado al C1

DIVERSA

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

E

¿Se ha pagado por
domiciliación bancaria?

No
Sí

Fin

Fin

Sí

Proceso de Gestión de corte y 
comunicación de deuda

No

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

ALARMA MANUAL

Dado que no existe un control automático el servicio debe lanzar al menos todos 
los meses y en todo caso antes de lanzar la facturación,  un listado de Contratos 

en estado Alta Provisional con documentos pendientes de entrega.

DIVERSA ALARMA MANUAL

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

cargo en cuenta 
¿ ha habido devoluciones?

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

resultado devueltos.

ALARMA MANUAL

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

D

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Sí

Información del procedimiento a seguir:

Solicitud de documentos según causa que origina la subrogación ( fallecimiento del titular; separación matrimonial; fusión o 
adquisición de empresas), solicitud de subrogación,  plazos, etc. 

TELEFONO / OFICINA/OV/APP

¿Desea efectuar subrogación?
No

Solicitud de subrogación

TELEFONO / OFICINA/OV/APP

Comunicación de documentación errónea

TELEFONO

No
¿Envía documentos?

Sí
¿Los documentos remitidos son correctos?

Recepción de documentos enviados

CORREO

No

Impresión del contrato de subrogación y en adelante figurará modificado el titular del suministro, 
que se subroga en derechos y obligaciones.

CAC / CRM / DIVERSA

Fin

Recepción del contrato de 
subrogación, para su envío al 
CAC o a la Oficina Presencial

CORREO

Sí

Si se han introducido datos, quedará registrada la relación, en caso contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de subrogación

CAC / CRM

Recepción del contrato de subrogación firmado en la Oficina Presencial 
directamente o bien a través de CAC

CORREO

Fin

Fin

1.5 Subrogación de la titularidad. Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

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

TELEFONO /OFICINA/OV/APP

¿Desea beneficiarse de la cesión de Contrato?
No

Fin

No
¿Existe deuda antigua?

No

Sí

¿El nuevo cliente  paga deuda 
antigua?

Fin

No

Sí

Sí

¿El nuevo cliente  paga la fianza del 
contrato y/o gastos de cesión?

Solicitud de cesión de contrato

TELEFONO /OFICINA/OV/APP

A

Sí

Si se han introducido datos, quedará registrada la relación, caso contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de cesión

CAC / CRM

Fin

¿Precisa adecuación instalación?
No

El cesionario no acepta pagar los gastos y decide  
no hacer Cesión.

DIVERSA
Fin

Proceso de alta de acometida

Sí

No
¿Se acepta modificación?

Sí

1.6 Cesión de Contrato (1 de 2). Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

No

¿Envía documentos?

Sí

Recepción carta recordatorio de 
documentos.

CORREO

¿Los documentos remitidos son 
correctos?

Recepción de documentos enviados

CORREO

No

Recepción del contrato con la modificación 
efectuada al cliente que se ha cedido el 

servicio, para su enviarlo firmado al CAC o a 
la Oficina Presencial.

CORREO

Sí

Fin

A

Impresión del contrato con la modificación efectuada por la cesión 
y en adelante figurará modificado el titular del suministro, que se 

subroga en derechos y obligaciones.

CAC /CRM  / DIVERSA

Recepción en la Oficina Presencial del contrato firmado, 
directamente o a través del CAC.

CORREO

Envío carta recordatorio documentos al Cliente

CAC / CRM / DIVERSA

Envío carta 20 días para el envío de documentos incorrectos o 
incompletos al Cliente

CAC  / CRM / DIVERSA

Recepción carta 20 días para el envío de 
documentos correctos y completos.

CORREO / CORREO CERTIFICADO CON ACUSE

Pasados 20 días, ¿Envía 
documentos?

Sí
Fin

No

1.6 Cesión de Contrato (2 de 2). Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Sí

Información del procedimiento a seguir. Documento estándar a rellenar, si procede.

TELEFONO / OFICINA

¿Comunica datos?
No

Solicitud de modificación de datos básicos 
(*)

TELEFONO / OFICINA/ OV / APP

Fin

Solicitud de envío por correo del soporte del dato a modificar a la Oficina Presencial  junto con un 
carta que recoja la solicitud del cambio.

DIVERSA / CAC /CRM

Se notifica al cliente el procedimiento a 
seguir.

TELEFONO / OFICINA

Fin

Campaña lanzada desde Aqualia de ampliación / modificación de datos básicos.(*)

TELEFONO / OFICINA

¿El dato modificado necesita soporte 
documental?

Sí

Envío  de documentación soporte vía 
correo

CORREO

Actualización de datos y archivo de documentación soporte, si 
procede.

DIVERSA / CAC /CRM

No

El cliente recibe por escrito la 
notificación del cambio

CORREO

Si se han introducido datos, quedará registrada la relación, en caso contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de modificación de datos básicos o campaña de modificación 
de datos no atendida por el cliente

CAC /CRM / OV /APP

(*)Tipo de datos a modificar: 
✓ Cambio de DNI existente  (precisa 

documentación soporte).
✓ DNI inexistente.
✓ Idioma.
✓ Dirección de envío de correspondencia.
✓ Otros datos de contacto.
✓ Errores en la transcripción de datos de 

titularidad del suministro
✓ Cambio de domiciliación bancaria.
✓ ....

COMENTARIO

1.7 Modificación de datos básicos. Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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SíNo

Detección de posible consumo irregular

TELEFONO / OFICINA

Levantamiento de Acta para integrar en 
el Expediente de fraude. (**)

DIVERSA 

Registro como posible fraude inexistente

DIVERSA

Fin

En caso de presencia del cliente, es 
informado del procedimiento a 

aplicar

DIVERSA

Detección de posible consumo irregular

DIVERSA 

Detección de posible consumo irregular

TELEFONO / OFICINA

Comprobación 
existencia fraude 

(*)

B

1.8 Detección de consumos irregulares ( 1 de 2). Aqualia

(*): Tipología de inspecciones de fraude: 
Administrativa
• Contratos en baja
• Contratos en alta cortada
• Contratos servicios comunitarios
• Contratos municipales.
• Contratos de obra.
• Contratos contra-incendios.
• Contratos con tarifas bonificadas.
• Contratos pisos turísticos.
• Contratos sin servicio contratado de Agua.
• Saltos numeración calles (suministros no 

contratados).
• Contratos tarifa doméstica y NIF persona 

jurídica.
• Acometidas sin contratos.
• Contratos asociados s Titular NIF/CIF  con 

fraude en otro contrato.
• Contratos sin servicio contratado de 

saneamiento y/o depuración.
• Contratos tarifa No Doméstica y NIF 

persona física.
• Generales
✓ Manipulación del contador
• Por ubicación
• Por descenso de consumo medio
• Manipulación o rotura de precintos
• General
✓ Derivación de acometidas.
• Por descenso de consumo medio
• General

COMENTARIO

(**): El soporte documental de la 
situación descrita en el Acta es 
fundamental: 
✓ Imágenes,
✓ Acta policial,
✓ Declaración de testigos,.
✓ Conformidad del afectado
✓ ….
✓  

COMENTARIO

Realización de la Orden de trabajo de verificación de 
fraude

aqualiaWO / DIVERSA

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   

Identificación de posibles consumos irregulares como 
resultado del trabajo del planificador de Inspecciones.

DIVERSA 
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Corte Inmediato

Cálculo de la liquidación por fraude 

DIVERSA 

Notificación y liquidación al cliente del fraude y del procedimiento para 
obtener agua (si está cortada).

DIVERSA 

El Cliente recibe la notificación y 
liquidación y el procedimiento para 

regularizar

DIVERSA 

¿Abona 
fraude?

Sí

No

Proceso de alta de suministro Fin

¿Servicio de agua 
cortado?Sí No

Si la causa del levantamiento del Acta no ha implicado el corte 
inmediato, se emitirá orden para el corte inmediato (soportando las 

actuaciones en base a la Regulación vigente).

DIVERSA / AqualiaWO

B

Quedará grabado en las aplicaciones que en esa 
dirección  existe un fraude

DIVERSA 

La instalación se debe revisar periódicamente para 
verificar que no se sigue cometiendo fraude

DIVERSA / AqualiaWO

¿Posibilidad 
corte 

inmediato?

Proceso de reclamación de deuda

Sí

No

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Sí

Se informa al cliente del procedimiento para obtener la copia de su 
contrato, en la Entidad correspondiente.

TELEFONO / OFICINA

No

Solicitud de copia de contrato

TELEFONO / OFICINA

Solicitud de los datos identificativos del cliente de suministro

DIVERSA

Comunicación de los datos necesarios

DIVERSA

El Cliente recibe copia

CORREO

¿Se trata de un alta dada por 
aqualia?

Fin

Fin

Envío de la copia del contrato solicitado por el cliente

CORREO

Si se ha introducido datos, quedará registrada la relación, en caso 
contrario no.

DIVERSA

Registro como consulta de petición de copia
CAC /CRM

¿Los contratos físicos los tiene 
aqualia?

SíNo

1.9 Obtención de copia del contrato.Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   



Aqualia

2. Procedimientos relacionados con la lectura, cálculo de consumo y facturación:

• 2.1. Lectura de contadores. 

• 2.2. Entrega de autolectura por el cliente. 

• 2.3. Actuaciones sobre contadores. 

• 2.4. Facturación periódica. 

• 2.5. Rectificación de factura. 

• 2.6. Cambio de tarifa. 

• 2.7. Obtención de duplicado de factura.
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Sí

NoSí Presencia del 
cliente

Carga de los Dispositivos de Lectura y/o extracción de libros de lectura impresos  según las rutas preestablecidas y/o 
informes para actualización del sistema externo de lectura. 

DIVERSA

Abrir arqueta o armario de contador 

LECTOR/A

Acceso directo al contador

Verificar número de contador e 
instalación

LECTOR/A

No

Anotación de lectura en 
Dispositivos de Lectura o Libro de 

Lectura

Dispositivos de Lectura / LECTOR/A

Dejar tarjeta de lectura

LECTOR/A

Proceso de entrega de autolectura

A

¿Verificación correcta?
Sí

No

Notificación al cliente de los cambios que proceden 
y cambios a realizar en DIVERSA, si proceden

OFICINA PRESENCIAL

¿Detección de posible consumo irregular?

Proceso de detección de consumo irregular

Sí No

Sí
¿telectura?

No
Importación de los datos de lectura 

recogidos en los distintos sistemas de 
telectura

DIVERSA

B

2.1 Lectura de contadores (1 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
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Verificación 
de la bondad de la lectura según 

incidencia No Sí

Volver a tomar lectura

Dispositivos de Lectura

Detección de consumo anómalo, fuga o 
contador parado /averiado

NoSí

Proceso de facturación

A

Cerrar arqueta o armario de contador

LECTOR/A

Comunicación al cliente de la anomalía detectada para que se 
subsane

CORREO CERTIFICADO /TELEFONO / EN EL DOMICILIO

¿Se trata de una fuga 
dentro de la instalación interior, o 

cualquier otra situación cuyo arreglo es 
por cuenta del cliente?

SíNo

Información al cliente de las medidas a tomar por la empresa 
ante la anomalía detectada

CORREO /TELEFONO / EN EL DOMICILIO

Emisión de orden  de trabajo 

AqualiaWO / DIVERSA

Cerrar arqueta o armario de 
contador

LECTOR/A

B

2.1 Lectura de contadores (2 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Introducción manual de la lectura en el sistema 
DIVERSA 

DIVERSA

El cliente comunica la lectura, 
previa identificación personal y del 

punto de suministro

TELEFONO / CORREO

Recepción de la lectura + fecha de 
la lectura + fecha corriente

OV /APP

Recepción de la lectura

CORREO/ DIVERSA 

Comprobación de que la lectura grabada manualmente 
coincide con la recogida en el fichero replicado desde el 

CAC.

DIVERSA CONTROL MANUAL

Comprobación de que el consumo está en línea con el 
consumo histórico.

DIVERSA CONTROL MANUAL

A

¿Lectura final > 
inicial?

Mensaje de ”lectura errónea y 
vuelva a verificar el índice de su 
contador o póngase en contacto 

con la Oficina Presencial”

CORREO

No

Si

Recepción de la lectura+ Fecha de 
lectura

TELEFONO

Descarga de las lecturas automática 
al DIVERSA

DIVERSA

Replicación automática en DIVERSA 
en el fichero manuales / 

autolecturas CAC

DIVERSA

Impresión del fichero de autolecturas CAC

DIVERSA

2.2 Entrega de autolectura por el cliente (1 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Sí

¿Lectura razonable?
No

Detección de consumo 
anómalo

Sí No

Comunicar posible fuga / avería

CORREO / CORREO CERTIFICADO/ TELEFONO

Grabar lectura definitiva

DIVERSA

El cliente recibe carta informando de la 
posible fuga y sugiriendo la revisión de la 

instalación

CORREO / CORREO CERTIFICADO/TELEFONO

¿Es posible volver a tomar 
lectura?

¿Lectura final > inicial?

No

A

Recoger la nueva lectura

Dispositivos de Lectura

SíNo

Sí

Proceso de facturación

Emitir carta al cliente solicitando la comprobación 
de su lectura.

DIVERSA

Introducir un consumo estimado. (*):métodos de 
estimación))

DIVERSA

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

(*): Métodos de Estimación: 
Se usará el/los que correspondan según la 
Regulación vigente, en función de los consumos 
históricos en firme de que se disponga. Los cálculos 
partirán de consumos diarios:
✓ Mismo consumo que  el realizado en el mismo 

periodo del año anterior.
✓ Media de los consumos de periodos 

inmediatamente anteriores, considerando 6 
meses 

✓ Media de los consumos de los “n” periodos no 
consecutivos parametrizados.

✓ Consumo calculado en base al caudal de agua 
permanente que pasa por un contador del 
mismo tipo que el contador instalado, durante 
un tiempo de utilización determinado.

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Proceso de cambio de titularidad

Proceso de lectura

Solicitud de actuación sobre contador

OFICINA/CAC/OV/APP

Se soporta la necesidad de actuación sobre el contador instalado

DIVERSA / OFICINA

A

¿Necesita presupuesto?
Sí No

Envío carta al cliente notificando situación y presupuesto ( o importe a pagar) y/o procedencia de 
los derechos de contratación, y pasos a dar en el Servicio

CORREO / TELEFONO

¿La actuación tiene coste para 
el cliente?

NoSí

Petición de presupuesto (El estado de la solicitud debería 
cambiar a “Elaboración de Presupuesto”) 

NOTA / DIVERSA/ CAC /CRM

Generación de OT de la actuación.

AqualiaWO

Realización de la actuación

AqualiaWO

Fin

Campaña especial lanzada por el Servicio. (*)

Comunicación al cliente

TELEFONO / CORREO

La Solicitud de actuación pasa de 
estado apertura ó elaboración de 
presupuesto  a cerrada estimada 

comunicada

DIVERSA / CAC / CRM

Solicitud de actuación en estado apertura

DIVERSA / CAC

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

OFICINA/CAC/ CRM/OV/APP

(*): Tipos de actuaciones: 
✓ Verificación del contador.
✓ Cambio de situación del contador.
✓ Cambio de contador originado por 

un cambio de titularidad.
✓ Cambio de contador por renovación 

periódica.
✓ Cambio del contador por mal 

estado.
✓ Remodelación de la red y 

acometidas, aprovechando que hay 
obras en la vía pública

✓ ....

COMENTARIO

2.3 Actuaciones sobre contadores (1 de 3).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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A

Presupuesto aceptado
Sí

No

El Cliente inicia una reclamación ante el 
Servicio.

CORREO / TELEFONO
¿El cliente paga?Sí

Recepción factura de anticipo

CORREO / OFICINA

No

Proceso de reclamación

¿Procede el cobro  de 
derechos?

NoSí

Fin

¿El cliente paga?

Generación de OT de la actuación.

AqualiaWO

Sí

El cliente recibe el justificante de los 
derechos cobrados.

DIVERSA

No

Actuación sobre el contador + cierre OT

AqualiaWO

Emisión de la factura de anticipo

NOTA

B

Emisión carta requerimiento de pago
CORREO

¿Abona en 20 días?

Fin

No Sí

Emisión carta requerimiento de pago
CORREO

¿Abona en 20 días?

FinNo

Sí

La Solicitud de actuación pasa de estado apertura o 
elaboración de presupuesto  a cerrada estimada 

comunicada
DIVERSA / CAC  / CRM

La Solicitud pasa de estado apertura o elaboración de presupuesto  a 
cerrada desestimada comunicada

DIVERSA /CAC /CRM

La Solicitud de actuación pasa de estado estado  
apertura o elaboración de presupuesto  a cerrada 

desestimada comunicada

DIVERSA /CAC /CRM

Emisión de presupuesto (El 
estado de la solicitud debería 

cambiar a “Elaboración de 
Presupuesto”) 

NOTA / DIVERSA/CAC/CRM

2.3 Actuaciones sobre contadores (2 de 3).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
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B

Importe factura > factura de 
anticipo

SíNo

Emisión carta de requerimiento de pago

CORREO

Recibe factura definitiva y liquidación

CORREO / OFICINA

Recibe factura definitiva y 
requerimiento de pago

CORREO

Abono antes de 
20 días naturales 

Fin

Sí

No

Fin

Generación de OT de la actuación.

AqualiaWO

Actuación sobre el contador + cierre OT

AqualiaWO

Emisión de factura definitiva

DIVERSA / NOTA

La Solicitud de actuación pasa de estado apertura o 
elaboración de presupuesto a cerrada estimada comunicada

DIVERSA / CAC / CRM

La Solicitud de actuación pasa de estado  apertura o 
elaboración de presupuesto  a cerrada desestimada 

comunicada

TELEFONO / CORREO

Proceso de Gestión de corte y
 Comunicación de Deuda

Fin

2.3 Actuaciones sobre contadores (3 de 3).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
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Proceso de lectura y cálculo de consumos

Chequeos Pre- facturación (*) 

DIVERSA

Chequeos Post- facturación  a realizar antes del cierre (*) 

DIVERSA

Comunicación al Director/a Delegación

OFICINA

Recepción de la factura y, caso de estar 
domiciliado, recepción del cargo en cuenta.

CORREO

Realización de la prueba física de la factura para una 
muestra de la población

Fin

Cálculo de los consumos e  importes facturados

DIVERSA

Aprobación del Ayuntamiento
NoSí

Resultado de la prueba ok SíNo

Cierre de la facturación.

DIVERSA

Revisión y validación de la parametrización administrativa y 
comercial.

DIVERSA

Emisión del soporte para el/los bancos.

 Impresión y envío de  las facturas a los clientes

DIVERSA

Comunicación al Ayuntamiento de la puesta 
al cobro

CORREO

2.4 Facturación periódica.Aqualia

(*): Chequeos del proceso de 
facturación:
En los procedimientos de control de 
Aqualia se recoge chequeos a realizar 
con la lectura y cálculo de consumo y 
chequeos a realizar con los importes 
calculados tras aplicar la tarifa que 
corresponda: 

✓ Cada Servicio detallará sus 
parámetros de revisión de forma 
consistente en el tiempo, 
justificando los posibles cambios en 
la parametrización y dejando las 
evidencias que correspondan.

✓ Los servicios con “Facturación en 
continuo” disponen tanto del detalle 
de las anomalías de control 
parametrizadas, como de la traza de 
resolución de las anomalías 
generadas, en el mismo sistema 
comercial.

COMENTARIO

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Procedimiento de lectura

Justificación y soporte de la emisión de factura/as rectificativa/as

DIVERSA

Emisión de una carta al cliente informando de la nueva situación

DIVERSA

Nueva situación del saldo del cliente

DIVERSA

No Sí

Proceso de reclamación

Proceso de verificación de contador

Proceso de cambio de tarifa

Proceso de facturación

Grabación y emisión de factura/as rectificativa/as

DIVERSA

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

DIVERSA

Aprobación del Jefe/a Servicio

DIVERSA

El cliente está de 
acuerdo

Proceso de reclamación
FinEl cliente regulariza su saldo

DIVERSA

2.5 Rectificación de factura.Aqualia

Diferencia absoluta 
entre importes es  
mayor de 1.000€ SINO

La diferencia, en valor 
absoluto, entre el Importe total 

factura rectificada e importe 
total factura rectificativa 

mayor de 300€
SINO

Aprobación del Jefe/a de Gestión de Clientes 
de Delegación

DIVERSA

Aprobación del Jefe/a de Gestión de 
Clientes de la Zona

DIVERSA

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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(*) Algunos motivos para la solicitud de un 
cambio de tarifa:
➢Modificación del tipo de contrato:
• Cuando el cambio en el uso es real se 

asociará a un cambio de contrato.
• Cuando no ha habido cambio en el uso 

y se debe a un error en el padrón se 
asociará a un cambio de tarifa.

➢Cambio en la situación civil al pasar a ser 
familia numerosa, pensionista, ...
➢Errores heredados en el padrón sobre si 
existe o no saneamiento en 
esa dirección de suministro.
➢Cambio en la tarifa de saneamiento de 
acuerdo con un cambio real 
en el sistema de saneamiento. 
➢Centro público con tarifa no doméstica 
que 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.

A

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

¿Desea proceder al cambio de tarifas?

Se informa al cliente de los trámites para obtener el cambio en la tarifa, los documentos a entregar, 
las tarifas existentes.

TELEFONO / OFICINA

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

OFICINA / CAC/ CRM / OV / APP

NoSí

Registro como consulta de cambio de tarifa

CAC / CRM / DIVERSA

Fin

¿Se trata de un cambio de contrato?

Proceso de detección de posible consumo irregular

SíNo

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

DIVERSA

Solicitud de cambio de tarifas en estado apertura

CAC / CRM / DIVERSA

B

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

NOTIFICACION

Analizar la causa del cambio que está solicitando el cliente para orientarlo hacía un cambio de tarifa o 
un cambio de contrato. (*)

OFICINA / CAC / CRM

Proceso de lectura

Procesos relacionados con campañas

Proceso de verificación de contador

Proceso de reclamación

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
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Orden de trabajo de inspección del suministro

DIVERSA

B

A

Inspección del suministro

DIVERSA

¿Se trata de un cambio de tarifa, tal 
como había solicitado el cliente?

NO SI

¿Se trata de un cambio en el uso 
que debe dar lugar a un nuevo 

contrato?

SíNo

¿Existe posible consumo irregular?
Sí No

Proceso de detección de posible consumo irregular

Fin

Solicitud de cambio de tarifas en estado cerrada desestimada 
comunicada

DIVERSA / CAC

Información al cliente de que el cambio solicitado no procede

CORREO / TELEFONO

Solicitud de cambio de tarifas en estado comunicación 
resolución desestimada

DIVERSA

Proceso de Alta de Suministro

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
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B

La solicitud pasa de estado apertura a trámite

DIVERSA

Análisis de la documentación presentada por el cliente

CAC / CRM / DIVERSA

¿El cliente envía documentos para soportar el cambio 
de tarifa solicitado?

Sí

No

Fin

Recepción de los documentos enviados

CORREO 

¿Los documentos son soporte del cambio de tarifa 
solicitado?

No

Envío de carta al cliente explicando que la documentación aportada no es suficiente y 
explicando qué es lo que debería enviar

CORREO

Sí

El estado pasa de trámite a Comunicación resolución estimada

DIVERSA

Gestión de la solicitud de cambio de tarifa. Emisión de facturas de rectificación si procediese. 

DIVERSA

El cliente recibe información de la 
aceptación de su cambio de tarifas y del 

estado de su deuda, si procediese.

CORREO / TELEFONO

información al cliente de su situación con el cambio practicado

CORREO / TELEFONO

El estado de la solicitud  pasa a cerrada estimada comunicada

DIVERSA / CAC / CRM

Fin

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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¿Desea obtener un duplicado de factura?
Sí No

Fin

Registro como consulta de duplicado de factura

CORREO 

Verificación de que se dan las condiciones para la 
emisión de duplicados

NoSí

Comprobación de la causa de solicitud de duplicado  e inserción en el proceso normal 
de facturación de la orden de emisión de duplicado (*)

CORREO / TELEFONO

Solicitud de duplicado, al concurrir varios 
destinatarios, para todas las facturas 

emitidas

CORREO / TELEFONO

Solicitud puntual de duplicado de factura

CORREO / TELEFONO

Proceso de Impresión de facturas

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

CORREO 

Carta al cliente informando que no es posible la emisión de un duplicado de su factura porque no se dan las 
razones que especifica la ley para su emisión.

CORREO 

Recepción de la factura

CORREO / TELEFONO

(*):Cuando en una misma entrega de 
bienes o prestación de servicios, 

concurriesen varios destinatarios. Deberá 
consignarse en el original y en cada uno de 

los duplicados la porción de base 
imponible y de cuota repercutida a cada 

uno de ellos.
…. En cada uno de los ejemplares 

duplicados deberá hacerse constar la 
expresión “duplicado”.

NOTA: Real Decreto 1619/2012, 30 de 
noviembre

Anotación en DIVERSA de la causa de emisión del duplicado. Emisión y envío al cliente de la factura con la 
expresión “duplicado”.

DIVERSA

Proceso facturación

Fin

2.7 Obtención de duplicado de facturas.Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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3. Procedimientos relacionados con el cobro, corte de suministro y reclamación.

• 3.1. Cobro en ventanilla oficina, OV y APP. 

• 3.2. Cobro en ventanilla bancaria. 

• 3.3. Cobro por domiciliación.

• 3.4. Gestión de reclamaciones.

• 3.5. Resolución de averías.

• 3.6. Traspaso a notificaciones especiales.

• 3.7. Notificaciones de deuda.

• 3.8. Traspaso a Plan de Pagos.

• 3.9. Corte de Suministro por Impago.

• 3.10. Cobro externo de facturas.

• 3.11. Proceso monitorio.

• 3.12. Administraciones Concursales.

• 3.13. Vía ejecutiva. 

• 3.14. Vía de apremio.
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Superado el periodo voluntario de cobro
Sí No

Se cobrará  en efectivo(*), por cheque nominativo o por tarjeta ( TPV).

Se atenderá mediante atención personal o bien por cajero automático propio(**). 

Se pasarán las facturas a estado pagado.

DIVERSA / NOTA

Fin

Proceso de facturación periódica

Proceso de Facturación no periódica ( tcas)

Proceso de rectificación de facturas

El cliente se presenta en la oficina para proceder al pago o solicita información sobre 
su deuda para ello.(*)

DIVERSA / NOTA

¿Existe algún recargo o intereses de 
demora finalizado el periodo voluntario?Sí No

Se calculará la deuda con el recargo o demora, según proceda.

DIVERSA / NOTA

Finalizado el día (***) , se hará el ingreso en banco de la totalidad de las cajas de 
los cajeros de modo que el sumatorio de las cajas de DIVERSA más las cajas de 

NOTA, coincida exactamente con el ingreso en el banco.

DIVERSA / NOTA

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

DIVERSA / NOTA

3.1 Cobro en ventanilla oficina, OV y APP.Aqualia

El cliente accede a su deuda de facturas por 
consumo de agua

¿Cobro por OV/APP?

Se podrá cobrar con tarjeta bancaria.

El cliente seleccionará las facturas a pagar procedentes de DIVERSA con sus recargos e 
intereses.

Se pasarán automáticamente las facturas a estado pagado.

DIVERSA 

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

DIVERSA

El cobro de las facturas que correspondan se informará directamente en DIVERSA, 
referenciando el  canal por el que se ha recibido el cobro

DIVERSA 

(*):
En todas nuestras oficinas se tiene 
que permitir el pago en efectivo, 

siempre dentro de los límites 
establecidos por la normativa de la 

lucha contra el fraude fiscal.

Artículo 82.4 del Real Decreto Ley 
para la defensa de los consumidores 
y usuarios, en vigor desde 28052022.

Sí No

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   

(**):

El límite general de pagos en efectivo 
pasa de 2.500€ a 1.000€.

Ley 11/2021 de 9 de Julio que 
modifica de la Ley de Prevención y 

lucha contra el fraude fiscal  

(***):

Los ingresos de la caja se deben hacer 
en el mismo día, excepto cuando el 

importe no supere los 5.000€. En esos 
casos  se permite proceder al ingreso 

en las próximas 72 horas. Por otra 
parte, en aquellos Servicios que 

tengan firmado un contrato para la 
recogida de efectivo, el plazo y los 
importes podrán variar de acuerdo 

con el servicio contratado



Cliente         

41
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Proceso de facturación periódica

Proceso de Facturación no periódica ( tcas)

Proceso de rectificación de facturas

El cliente con el documento de pago, puede pagar en la oficina bancaria o cajero 
automático.

También se puede pagar a través de la web del banco del cliente, “banca online”, o se  
puede hacer una transferencia o ingreso en efectivo en las sucursales bancarias 

colaboradoras
DIVERSA/NOTA

B

Cobro por la norma 57
No Sí

Cobro por ingreso directo en cuenta de aqualia

DIVERSA /NOTA

La oficina recibe la información del cobro, por correo electrónico o por extracto 
bancario 

DIVERSA/NOTA

El cobro está debidamente 
identificado

SíNo

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

DIVERSA/NOTA

El importe se relaciona con un 
recibo en concreto

SíNo

A

Fin
La diferencia entre las fechas de cobro del banco y la dada en el programa 

de Gestión de Clientes no debería superar los 4 días laborables. 

CONTROL MANUAL

La oficina debe dar por pagado el recibo

DIVERSA /NOTA

3.2 Cobro en ventanilla bancaria (1 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Superado el periodo voluntario de 
cobro

Sí No

B
El cobro se debe dejar en conciliación bancaria en el banco 

hasta su identificación

DIVERSA/NOTA

A

¿Se permite cobro por banco superado 
el periodo voluntario (el subfijo es 

menor de 500)?

Sí No

Fin

Proceso de cobro por ventanilla de oficina

El banco cobrará e informará diariamente a aqualia mediante fichero 
recibido por AIBC

DIVERSA

Fin

La diferencia entre las fechas de cobro del banco y la dada en el 
programa de Gestión de Clientes no debería superar los 4 días 
laborables. (en fechas próximas al cierre  la diferencia entre las 

fechas de cobros no debe existir)  

CONTROL MANUAL

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

DIVERSA

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

Se debe difundir la información, en su caso, a la Zona o bien a los Servicios 
Centrales, en función de la tipología del caso

CONTROL MANUAL

3.2 Cobro en ventanilla bancaria (2 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Sí No

Proceso de facturación periódica

Proceso de rectificación de facturas

Recepción del cargo por la domiciliación del 
recibo factura

CORREO

Devolución del recibo en un máximo de 2 
meses (cuando existe mandato firmado, si 

no serían 13 meses)

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

DIVERSA

Fin

El recibo ha sido devuelto por el banco.

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

DIVERSA

Abono del Recibo 
factura

Sí No

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

DIVERSA

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

CONTROL MANUAL

Envío de carta de aviso de devolución

DIVERSA

Reenvío del soporte bancario
Sí No

El recibo ha sido devuelto por el banco.

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

DIVERSA

A

3.3 Cobro por domiciliación (1 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Sí
No

Abona deuda

A

Superado el periodo voluntario 
de cobro

SíNo

Proceso de comunicación de deuda e
 interrupción de Suministro

El recibo factura se podrá cobrar en la ventanilla del banco o 
de la oficina.

DIVERSA

Fin

¿Existe algún recargo o intereses de 
demora finalizado el periodo 

voluntario?

Sí No

Proceso de Pago por ventanilla de oficina

Fin

3.3 Cobro por domiciliación (2 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Fin

Identificación del solicitante. Identificación del motivo de la reclamación.

DIVERSA / CAC /CRM

Solicitud de reclamación en estado apertura

CORREO/ BUZÓN NOTIFICA(*) / OV  /APP / CARTA / TELEFONO

NoSí

Comprobación de que el solicitante es el cliente 
titular del suministro

SíNo

Comunicación al solicitante de que para reclamar es necesario ser titular del suministro o representante legal autorizado del 
mismo. La reclamación se recogerá en estado apertura.

CAC / CRM / DIVERSA

Preguntar el motivo de la reclamación

CAC / CRM / DIVERSA

¿Contestación inmediata?

¿La reclamación ha sido recibida por 
escrito?

No Sí

Se informará de los plazos existentes en su tramitación

CAC / CRM / DIVERSA

La reclamación se pasará de estado apertura a  trámite.

La reclamación se traspasa al Servicio.

CAC / CRM / DIVERSA

¿Satisfación del 
cliente con la 
contestación

obtenida?

Sí

No

A

Fin

El motivo es susceptible de ser responsabilidad de 
aqualia

SíNo

¿La reclamación tiene que ver con un siniestro o 
avería?

NoSi

Proceso de resolución de averías y/o tramitación del siniestro

Recepción de carta informando que los 
hechos reclamados no son responsabilidad 

de aqualia

CORREO/ BUZÓN NOTIFICA / CARTA / 
TELEFONO

Recepción de carta informando de la 
situación de la avería y/o siniestro

CORREO /CARTA / TELEFONO

Recepción de carta informando de la 
situación

CORREO /CARTA / TELEFONO

Fin

3.4 Gestión de reclamaciones (1 de 2).Aqualia

(*):buzón notifica:
Es un correo donde se reciben 

notificaciones de todo tipo. 
(reclamaciones, cambios de 
domiciliación, lecturas….).

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   

Estado Aprobación para 
supervisores:

Cuando una reclamación está 
pendiente de  que un 

supervisor del CRM la apruebe 
o revise se pasará el expediente 

al estado de “Aprobación”.
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OV / CAC / APP Oficina presencial

Fin

No Sí

¿Precisa revisión técnica? SíNo

Generación de OT para la revisión

AqualiaWO / DIVERSA

La reclamación pasa de trámite a estado Comunicación Resolución desestimada

CAC /CRM / DIVERSA

¿Supone rectificación de 
facturas?

¿El cliente tiene razón?
No Sí

A

Análisis de la reclamación

DIVERSA

Realización de trabajo y trasmisión del resultado

AqualiaWO

Se informa al cliente de la resolución.

La reclamación pasa de  estado Comunicación resolución  a 
cerrada.

TELEFONO / CORREO / BUZÓN NOTIFICA

El cliente recibe la respuesta a su 
reclamación

TELEFONO / CORREO

Proceso de rectificación
 de facturas

La reclamación estimada (favorable) pasa de trámite a estado 
Comunicación Resolución estimada

DIVERSA 

3.4 Gestión de reclamaciones (2 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC / APP (*) Oficina presencial

A

Se recibe aviso. Identificación inicial del informador.

DIVERSA / CAC /CRM

Aviso de avería o rotura

TELEFONO

¿Responsabilidad aqualia?
NO SI

Búsqueda de otras averías abiertas previamente, para determinar si se trata de la misma avería o si tienen relación con otra 
avería ya detectada próxima, o bien, se debe clasificar como nueva avería.

CAC / CRM / DIVERSA

Actualización de los datos referentes a dicha avería con el registro de la 
nueva calle afectada, si procede.

CAC / CRM / DIVERSA

Solicitud de datos de la avería, sobre localización y tipificación de la misma.

DIVERSA / CAC /CRM

Proceso de reclamación de daños ante averías causadas por terceros

El cliente recibe comunicación de que la 
avería está en curso de resolución

TELEFONO

Fin

¿La avería está relacionada con alguna en 
curso?

NoSí

Traspaso al servicio de los datos recabados en el CAC u oficina

CAC / CRM / OFICINA

Se registrará en el sistema la nueva avería.

 Estado de la avería apertura

Apertura de expediente y generación de orden de trabajo.

DIVERSA / AqualiaWO

3.5 Resolución de averías (1 de 3).Aqualia

(*) Los Avisos de averías recibido a 
través de OV y APP se gestionan  a 
través del CAC.

INFORMACION

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC/APP Oficina presencial

Fin

Analizar si la avería procede , previa 
inspección del equipo técnico

SíNo

La avería no procede. Descripción del motivo.

AqualiaWO / DIVERSA

¿La avería se ha resuelto de 
forma rápida?

No

A

Fin

Traspaso de la avería del estado Apertura a 
cerrada resolución inmediata

DIVERSA / CAC /CRM

Sí

Comunicación de calles afectadas, tiempos estimados 
de resolución, etc.

DIVERSA / AqualiaWO

B

Tras inspección técnica, 
¿Responsabilidad de terceros?

SíNo

Proceso de reclamación de daños ante averías causadas por terceros

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

Traspaso de la avería del estado Apertura a cerrada anulada

DIVERSA / CAC / CRM / TELEFONO

El cliente recibe comunicación

CORREO / TELEFONO

El cliente recibe comunicación

CORREO / TELEFONO

Fin

3.5 Resolución de averías (2 de 3).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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OV / CAC/APP Oficina presencial

Fin

B
Traspaso de la avería del estado 

apertura a  en resolución. Detallando el registro de calles afectadas.

DIVERSA / CAC / CRM

El Servicio Técnico realiza los trabajos necesarios para subsanar 
la avería, reponiendo el suministro a los clientes afectados.

SERVICIO TECNICO / AqualiaWO

Traspaso de la avería del estado  en Resolución  a resuelta 
provisional  Detallando los trabajos pendientes.

DIVERSA / CAC /CRM

El Servicio Técnico realiza los trabajos necesarios para la 
resolución final de la avería incluida la reposición de firmes.

SERVICIO TECNICO / AqualiaWO

Actualización de los datos de la avería en DIVERSA, pasándola del 
estado resuelta provisional a cerrada resuelta

DIVERSA / AqualiaWO

3.5 Resolución de averías (3 de 3).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Fin

Proceso de facturación

Pago a los 30 días

SINO
Pago al vencimiento acordado

NO SI
Fin

Comunicación de las 
actuaciones a seguir

A

En este estado de deuda se incluirán aquellos recibos que por 

motivos especiales tengan un ciclo comercial que no se ajusta al 

estándar de Grupo Aqualia. El traspaso a este estado se 

efectuará tras facturarlos.

Razones para no seguir el ciclo comercial estándar:

✓Organismos públicos con un periodo de pago mayor 

que nuestro periodo voluntario.

✓Que por la tipología del cliente (que no por el tipo de 

tarifa como el caso de los “solo saneamiento”, ni por la 

situación del contador como el caso de los “no 

cortables”) nunca se pueda cortar, por lo que se 

pactará un ciclo comercial distinto.

✓Que se trate de suministro en alta  a otros 

ayuntamientos a los que sería imposible cortar.

✓Que se trate del propio Ayuntamiento con el que 

cobramos vía liquidación.

✓...

La calificación de deuda en este estado debe tener, en todo 

caso, la aprobación correspondiente.

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

DIVERSA

Envío carta al cliente

DIVERSA

Comunicación al Jefe/a de Gestión de Clientes y al Director/a de Delegación, 
con copia al Jefe/a de Gestión de Clientes de Zona, pidiendo instrucciones a 

seguir: Envío de carta de Corte (si es cortable); Recobro Externo; Gestión 
Judicial; Negociación con el Cliente o sin acción.

DIVERSA

Traslado al estado de Notificaciones Especiales y grabación fecha 
vencimiento según acuerdo

DIVERSA

Necesidad de autorización y  de acuerdo de pago.

DIVERSA

3.6 Traspaso a notificaciones especiales (1 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Proceso de corte

Pago a los 30 días
NO SI

Fin

Si el suministro es 
cortable derivación 
al Proceso de Corte

Envío al Proceso de 
Recobro Externo

A

Proceso de recobro externo

Pautas para la 
Negociación con el 

cliente

Traslado a 
Incobrables

NO SI

Envío a  Reclamación 
judicial / procedimiento 

monitorio

Proceso de Reclamación Judicial
 / proceso monitorio

Envío a vía 
ejecutiva

Proceso de Reclamación
 Vía Ejecutiva

Envío a vía 
apremio

Proceso de Reclamación Vía apremio 
(realizada desde el Grupo Aqualia)

3.6 Traspaso a notificaciones especiales (2 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Proceso de cobro por ventanilla de oficina

Proceso de cobro por domiciliación

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

pagos, con acción y sin resultado (de clientes a los que ya se ha aplicado 
anteriormente una campaña de notificación de deuda y no se han conseguido 

cobrar los recibos), baja y  baja cortado.

DIVERSA

Proceso de cobro por ventanilla bancaria

Proceso de cobro por OV y APP

Planificación de la campaña: Aplicación de criterios de selección de contratos para 
la campaña de notificación de deuda.

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

DIVERSA

A

Lanzamiento de la campaña: Se define qué cartas se va a enviar y con qué plazos,  
además se pueden añadir o eliminar contratos.

DIVERSA

Emisión de carta de preaviso, envío certificado o normal.

DIVERSA

3.7 Notificación de deuda (1 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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A

Sí

No

¿Estado recibo ASR?

Se mantiene estado ASR (con acción y 
sin resultado)

DIVERSA

Traspaso de las facturas al estado 
“Notificación de deuda” ( NDEU)

DIVERSA

¿Se cobra la deuda?

FinLas facturas pasarán al estado pagado.

DIVERSA

Sí
¿Cliente cortable?

No

Proceso de corte de suministro por impago

Sí

No

Proceso de cobro externo de facturas

Proceso de cobro por monitorio

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

¿Estado NDEU?

Cambio estado a ASR

DIVERSA

El estado ya era ASR, por tanto se 
mantiene no hay cambios.

DIVERSA

NoSí

Proceso de cobro vía apremio
 ( realizada por el Grupo Aqualia)

3.7 Notificación de deuda (2 de 2).Aqualia

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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Fin

Pago a los 30 días

SINO
Pago al vencimiento acordado

NO SI
Fin

Comunicación de las 
actuaciones a seguir

Fin

Envío carta al cliente

DIVERSA

Comunicación al Jefe/a de Gestión de Clientes y director/a de la Delegación, 
con copia al  Jefe/a de Gestión de Clientes de Zona, pidiendo instrucciones a 

seguir: Envío de carta de Corte (si es cortable); Recobro Externo; Gestión 
Judicial; Negociación con el Cliente o sin acción.

DIVERSA

Traslado al estado de Plan de pagos y grabación fecha vencimiento según 
acuerdo

DIVERSA

Autorización del Jefe/a de Gestión de 
Clientes de la Zona

DIVERSA

Autorización del Jefe/a de Gestión de 
Clientes de la Delegación

DIVERSA

3.8 Traspaso a plan de pagos.Aqualia

Planes de Pago a más de 
1 año

SI NO

DIVERSA

Selección de facturas para pasar a plan de pagos 

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   
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A

Proceso de cobro por ventanilla de oficina

Proceso de cobro por domiciliación

Relación de impagados, con recibos en estados: pendiente, pendiente de 
remesar, impagado sin acción, pago a cuenta y con el periodo voluntario de 

pago finalizado, además de planes de pago incumplidos.

DIVERSA

Proceso de cobro por ventanilla bancaria

Proceso de cobro por OV y APP

Aplicación de criterios de selección de contratos para la campaña de corte de 
suministro.

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

Grabar campaña en la pestaña de “contratos en campaña”

DIVERSA

Fin

Verificación de si se cumplen las 
condiciones para entrar en 

Campaña de Corte

Sí No

La campaña de corte está creada o planificada.

Los contratos se quedan con una marca que indica que los contratos están en 
campaña.

DIVERSA

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

DIVERSA

3.9 Corte de suministro por impago (1 de 3).Aqualia
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Emisión de carta de aviso de corte

DIVERSA

Emisión del listado para el envío al Ayuntamiento y/o la Delegación de Industria, si 
proceden.

DIVERSA

SíNo

Generación del listado de corte y/u órdenes de trabajo. (*)

DIVERSA

¿Se corta el suministro?

Generación acuses de recibo y listados para Correos y envío cartas.

DIVERSA

B

Se anula el corte de un contrato incluido en una campaña, mediante un cambio de 
estado en el contrato que deja de estar en campaña y cambiando las facturas de 

estado “ campaña de corte”( CCOR) al estado que tuvieran anteriormente, o en el 
caso de anulación por “no cortable”, se grabará esta circunstancia en la ficha del 

contrato y se pasará al estado “con acción y sin resultado”.

DIVERSA

Proceso de cobro externo de facturas

Proceso de cobro por vía judicial

Proceso de cobro por vía ejecutiva

El estado de las facturas pasa automáticamente a “campaña de corte” (CCOR).
DIVERSA

A

Proceso de cobro por vía apremio

3.9 Corte de suministro por impago (2 de 3).Aqualia

No ¿Se cobra?
Sí

FIN

¿Se cobra antes de la fecha 
prevista del inicio del corte?

No Sí

FIN
Las facturas en campaña 

de corte pasarán a Pagadas

DIVERSA

(*) Hemos de tener en cuenta que si algún 
cliente se encuentra en Concurso de 
Acreedores  (nos lo puede comunicar 
nuestros gestores de recobro externo o el 
Administrador Concursal), el suministro no 
se puede cortar  sin pasar antes por la 
comunicación al Administrador Concursal

INFORMACION
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El cliente paga sus facturas  (incluida la de la 
reconexión)  y los recargos o demora que 

correspondiese u obtiene un Plan de Pagos

DIVERSA

B

Fin

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

Generación de Órdenes de trabajo para la reconexión

DIVERSA

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

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

Las facturas pasarán de SSC a pagadas o plan de pagos, según corresponda.

DIVERSA

Se efectúa la reconexión.

DIVERSA Las facturas en estado cortado 

(SSC y SSB) que no han sido 

pagadas ni se ha firmado un plan 

de pagos, podrán pasar a los 

siguientes estados:

• Vía judicial

• Vía ejecutiva

• Cobro externo

• Incobrable

COMENTARIO

Grabación del corte de suministro y/o Cierre de la Orden de Trabajo

DIVERSA

El contrato en Campaña pasa de Aviso de Corte  a Cortado.

El contrato pasará al estado de Alta Cortado.

Las facturas pasarán del estado “Campaña de Corte” (CCOR) a “Sin Suministro por corte” (SSC).
DIVERSA

3.9 Corte de suministro por impago (3 de 3).Aqualia

¿El cliente paga sus facturas?
Sí No

Pasado el tiempo estipulado en el Reglamento (u otras normas 
aplicables) sin haberse pagado, se podrá dar por extinguido el contrato 

y se pasará al estado “Baja Cortado” y las facturas pasarán 
automáticamente al estado “Sin Suministro por Baja”(SSB).

DIVERSA
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SíNo

Proceso de corte de suministro y reclamación de deuda

¿Las facturas vienen de una campaña anterior 
de cobro externo cerrada?

Las facturas entran a formar parte de la 
campaña de cobro externo (*) 

DIVERSA /NOTA

Las facturas no pueden formar parte de  la campaña de cobro 
externo que se está lanzando

DIVERSA /NOTA

Fin

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

DIVERSA /NOTA

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

NoSí

Fin

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

DIVERSA

Selección de facturas a incluir en campaña de cobro externo según criterios de selección 

Proceso de notificación de deuda

Fin de campaña por finalización de la campaña

El usuario cambiará el estado de las facturas que no se ha conseguido cobrar  a Incobrable, teniendo 
como justificante el Certificado de Incobrabilidad emitido la empresa que ha realizado el cobro externo.

DIVERSA /NOTA

Las facturas incluidas en campañas de cobro externo que estén cerradas por el motivo de finalización de la 
gestión podrán entrar en las siguientes campañas siempre que exista más deuda reclamable al cliente (se 

incluirán en un epígrafe denominado “Resto deuda”)

DIVERSA /NOTA

Proceso de reclamación vía apremio y/o vía ejecutiva

Proceso de notificación especial de deuda

3.10 Cobro externo de facturas.Aqualia

(*) Los agentes de Cobro Externo nos 
informarán si algún cliente seleccionado se 
encuentra inmerso en un Concurso de 
acreedores, para en ese caso preparar toda 
la documentación a entregar al 
Administrador Concursal.
Las facturas emitidas previas al Concurso se 
eliminarán de la campaña de Cobro Externo  
y se pasarán al estado de VJUD, mientras 
que las facturas posteriores al Concurso 
seguirán el ciclo de reclamación de Deuda 
que corresponda. 

INFORMACION
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El Cliente paga

Proceso de corte de suministro

El Cliente se opone a la 
reclamación efectuada

Sí No

Recopilación de todos los documentos soporte de la deuda reclamada (**), junto 
con el certificado de deuda

DIVERSA / NOTA/ OFICINA

Sí

No

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

Es necesaria la presentación de un escrito instando a la ejecución, para que se inicie la fase de cobro forzoso de la deuda. Es una 
solicitud que debe hacer el Grupo Aqualia.

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

OFICINA

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

OFICINA

A

Fin

B

Proceso de notificación de deuda

Requerimiento de pago u oposición en 20 
días.

COMUNICACIÓN JUZGADO

¿Cliente notificado?

SíNo

Inicio del Juicio Monitorio ante juzgado de 1ª instancia(*) 

JUZGADO

Oposición por 
pluspetición( cantidad 
requerida excesiva , 

según deudor)

Sí No

Se dicta auto ejecutable 
por la cantidad requerida 

reconocida.

COMUNICACIÓN JUZGADO

Importe de la deuda no 
reconocido por deudor

COMUNICACIÓN JUZGADO

Proceso de notificaciones especiales de deuda

3.11 Proceso Monitorio(1 de 2)

Fuente: Ley de Enjuiciamiento civil 1/2000 artº 812 a 818.

Aqualia

Proceso de cobro externo de facturas

¿cantidad 
requerida 

reconocida?

A

Sí No

Cuando el Servicio envía la documentación para monitorio, las facturas en DIVERSA 
pasarán a estado Vía Judicial (VJUD)

(*):Hay que estar atento a las prescripción 
de las deudas, según su origen.

INFORMACION

(**):documentación veraz e integra 
(firmada, sin enmiendas, sin tachaduras, sin 
correcciones a bolígrafo,…) que debe 
acompañar a un expediente, dependiendo 
de su tipología ( Facturas de suministro; 
Facturas de Fraude; Deudas provenientes 
de averías,…):
- Documento que identifique al Titular 

(imprescindible en facturas de 
suministro).

- Facturas o liquidaciones practicadas.
- Certificados de deuda según modelos 

diseñados por tipología de deuda.
- Contrato original firmado o contrato 

DIVERSA con clausulas (imprescindible 
en facturas de suministro) 

- Cartas de notificación enviadas.
- Cualquier otra documentación soporte 

relevante.
- Para los expedientes de fraude toda la 

documentación soporte gráfica  que se 
disponga, así como actas firmadas por 
Policía, testigos y/o cliente. También 
en estos casos se debe justificar la 
liquidación practicada.

INFORMACION

Jefe/a Servicio//Director/a Delegación // 
Director/a Zona   



Cliente         

60

OV / CAC / APP Oficina presencial

A

Deuda reclamada > 2.000€ 
No Sí

Será necesario la intervención de un abogado y un Procurador.

OFICINA

No será necesario la intervención de un abogado y Procurador.

OFICINA

B

Fin

El Secretario Judicial por 
Decreto da por finalizado 

el Monitorio.

El Juzgado comunicará día 
y hora del Juicio Verbal al 

que se debe acudir con 
todas las pruebas 

necesarias (documentos, 
testigos, ...)

JUZGADO

Deuda reclamada < 6.000€ 
Sí

Deuda reclamada > 2.000€ 
Sí

Será necesario la intervención de un 
Abogado y Procurador.

OFICINA

No

No será necesario la intervención de un 
Abogado ni un Procurador.

OFICINA

Fin

No

El Secretario Judicial dará un plazo de 
un mes  (desde el traslado del escrito 

de oposición) para que, si se quiere, se 
presente una demanda de 

reclamación, en cuyo caso se 
necesitará contratar a un Abogado y a 

un Procurador.

JUZGADO

Presentamos demanda  de 
reclamación 

No Sí

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

La reclamación está finalizada y se deberá pagar las 
costas ocasionadas al deudor.

JUZGADO / OFICINA

Seguirá el Proceso emprendido (Juicio 
Ordinario)

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

demanda al deudor.

JUZGADO / OFICINA

Fin

3.11 Proceso Monitorio(2 de 2)

Fuente: Ley de Enjuiciamiento civil 1/2000 artº 812 a 818.

Aqualia
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Sí No

Obtenemos información del 
Administrador concursal de un 

cliente

¿Continuamos prestando el servicio tras la 
fecha de inicio del Concurso de acreedores?

Preparar expediente con  todas las facturas para enviar a la Zona/ 
SSCC para hacerlas llegar al Administrador Concursal (*)

DIVERSA /NOTA

Fin

OFICINA

Se recibe información de que un cliente se encuentra en Concurso de 
Acreedores

Obtenemos información del BOE 
sobre Concursos de Acreedores.

(Se dispone de un plazo máximo de 
1 mes desde la publicación en BOE 

para comunicar la deuda al 
Administrador Concursal).

Proceso de cobro externo

3.12 Administraciones concursales.Aqualia

(*) Documentación a entregar al 
Administrador Concursal:
- La comunicación de Crédito al 

concurso, si la hay, y el importe 
comunicado.

- Si no hay comunicación de crédito al 
concurso, el importe adeudado. Se 
deben enviar los PDFS de las facturas.

- Si el contrato continúa vigente y el 
cliente no paga las nuevas facturas, 
habría que entregar también los PDFs e 
cada factura impagada.

- No se podrá cortar el suministro sin 
pasar por la comunicación al 
Administrador Concursal

. 

INFORMACION

Desde SSCC se envía el 
Expediente/ PDFs de las facturas 

al Administrador Concursal

En DIVERSA las facturas pasarán al estado vía Judicial (VJUD) y el 
cliente a concurso de acreedores cumplimentando el número de 

procedimiento y la fecha de la declaración del Concurso.

¿Facturas anteriores al 
Concurso?

OFICINA

Se analizará la deuda y se operará de distinta forma con la deuda referida a 
facturas anteriores a la fecha  del inicio del Concurso de Acreedores y la deuda 

generada posteriormente, si el servicio prestado continúa.

¿El cliente paga?

No

Sí

El Administrador Concursal nos 
informará de los convenios 

aprobados  cuando se resuelva

Sí

No

Se enviarán los PDFs de  las facturas impagadas, a 
medida que se produzcan los impagos, a la Zona/ SSCC 

para hacerlas llegar al Administrador Concursal (*)

DIVERSA /NOTA

Las facturas pasarán al estado vía Judicial (VJUD)
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Proceso de corte de suministro y reclamación de deuda

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

DIVERSA 

Fin

Posibles estados de las facturas, previos a entrar en vía ejecutiva: Impagado sin acción, Notificación de deuda, 
notificaciones especiales, Pagos a cuenta, con acción sin resultado, sin suministro por baja y sin suministro por 

corte.

DIVERSA

Selección de facturas para enviarlas a la vía ejecutiva

Proceso de notificación de deuda

SíNo

¿las facturas 
reclamadas y no 
cobradas por el 
Recaudador en 

ejecutiva vuelven 
a Aqualia.?

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

Proceso de corte de suministro y reclamación de deuda

Proceso de cobro por agente externo

Proceso monitorio / vía judicial

El Recaudador  emitirá la 
Notificación de la Providencia de 

apremio y/ o el cálculo del recargo 
y/o intereses que corresponda.

RECAUDADOR EN EJECUTIVA

Sí No

Traspaso de los recibos a incobrables

3.13 Vía ejecutiva.Aqualia

Recepción de notificación de 
que no se ha conseguido el 

cobro por parte  del 
Organismo pasado un tiempo 

determinado

ORGANISMO

Las facturas se pasarán al estado Vía Ejecutiva en DIVERSA (VEJ)

Proceso de notificación especial de deuda
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Proceso de corte de suministro y reclamación de deuda

Fin

Fin

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

DIVERSA /NOTA

Selección de facturas para aplicarles la vía de apremio 

Proceso de notificación de deuda

Proceso de notificación especial de deuda

SíNo ¿el cliente paga la/s facturas y el 
correspondiente recargo?

Sí No
¿Se han realizado acciones relacionadas con el 

corte de suministro y procede realizarlas?

Proceso de corte de suministro y reclamación de deuda

Proceso de cobro por agente externo

Proceso monitorio / vía judicial

3.14 Vía de apremio.Aqualia

Emisión carta con la notificación de la providencia de apremio  y/ o 
el cálculo del recargo y/o intereses que corresponda.

DIVERSA /NOTA

Las facturas se pasarán al estado Vía Ejecutiva en DIVERSA (VEJ)
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Procedimiento relacionado con la actualización de la información 

de tarifas.

• 1.9. Obtención de copia del contrato

Aqualia

64



4.Procedimiento de actualización de la información de tarifas. 

Consulta de tarifas por el Cliente 
en los distintos canales       

Aqualia

Zona / Explotación Responsable Canal 

65

COORDINADOR/A ZONA:

- Remite al responsable de la web de tarifas, por correo electrónico, las 
tarifas en vigor .

- Remite al responsable de la web de tarifas, vía correo electrónico, todas 
las posteriores actualizaciones, mediante documento oficial en vigor, 
fechado y actualizado en formato PDF.

COORDINADOR/A ZONA:

- Remite  al responsable  de la APP, por correo electrónico, las tarifas  en 
vigor mediante documento oficial en vigor, fechado y actualizado en 
formato PDF.

RESPONSABLE WEB TARIFAS:

▪ Comprueba y valida el documento recibido.

▪ Sube documento a la Web de tarifas.

• Actualiza el fichero para control de Servicios con tarifa 
actualizada.

EXPLOTACIÓN

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

RESPONSABLE APP:

• Actualización de la información en la herramienta de 
administración de la APP

• Actualización fichero para control Servicios con tarifa 
actualizada.

RESPONSABLE /OV/ CAC/ TWITTER:

• Actualiza el  fichero para control de Servicios con tarifa 
actualizada .

Consulta tarifas en página WEB

Consulta tarifas en OFICINA 
VIRTUAL

Consulta tarifas en CENTRO DE 
ATENCIÓN AL CLIENTE

Consulta tarifas en TWITTER

Consulta tarifas en OFICINAS 
PRESENCIALES

Consulta tarifas en APP

- Aprobación y publicación de tarifas por el órgano competente.
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