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Aqualia

Procedimientos de gestion de la actividad relacionada con conceptos tarifarios:

Procedimientos relacionados con la contratacion.
Procedimientos relacionados con la lectura, calculo de consumo y facturacion.

Procedimientos relacionados con el cobro, corte de suministro y reclamacion.

G Y =

Procedimientos relacionados con la actualizacion de la informacion de tarifas.

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

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

Ambito de aplicacion de los procedimientos:

Todo agualia

X

Estos procedimientos son de aplicacion en todo aqualia y se reflejan en los programas propios de gestion de Clientes. En aquellos contratos
en los que no se gestiona con los programas propios de aqualia, podran existir variaciones en cuanto a denominaciones, plazos y pasos,

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



Agualia

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. Subrogacioén de la titularidad.

. 1.6. Cesion de contrato.

. 1.7. Modificacion de datos basicos.

. 1.8. Deteccion consumos irregulares.

1.9. Obtencion de copia del contrato.




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

Oficina presencial

1.1 Alta de acometida (1 de 2)

Director/a Zona

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Solicitud de acometida

TELEFONO /APP/OV/ OFICINA

Solicitud de alta de suministro

TELEFONO / OFICINA/OV /APP

El cliente recibe informacién de la

\ 4

Recepcidn de la Solicitud e informacion de documentacion necesaria. Solicitud de acometida en

estado apertura

TELEFONO / OFICINA/OV/APP

v

Requiere, analiza y valida informacién enviada

DIVERSA / OFICINA

v

Peticién de presupuesto. (El estado de la solicitud deberia cambiar a

estado Elaboracién de Presupuesto)

NOTA /DIVERSA/CAC/CRM

\ 4

A

imposibilidad de realizar la
acometida

CORREO / TELEFONO

Informacién al Cliente

¢éPosibilidad Técnica?

Aceptacién del

No

presupuesto

¢Precisa ampliacion de Si
NOTA / DIVERSA red?
Presupuesto X T
| Ve Be jefe/a Servicio

NOTA

I NOTA
Informacién sobre Presupuesto de acometida
NOTA
Nuevo
presupuesto
> Revisién de datos
NOTA

Abono presupuesto

Confeccién nuevo presupuesto

NOTA

Informacion al Cliente de la imposibilidad de realizar la acometida hasta que no se haga | 4

llegar la red

Propuesta de actuacién para ampliacion o
modificacion de red realizada a la Propiedad

DIVERSA/NOTA
El cliente recibe informacién de la
imposibilidad de realizar la <
acometida
CORREO / TELEFONO

NOTA / DIVERSA

(Ayuntamiento) con el V2B? Director/a
Delegacion.

A

NOTA




Aqgualia

1.1 Alta de acometida (2 de 2)

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial _
Director/a Zona
B
A\ 4
Recepcién factura de anticipo < Factura de Anticipo(*) (*): excepcion a la emisidn de la
NOTA factura de Anticipo, para el caso de

CORREO / OFICINA

Recibe factura definitiva y liquidacion

CORREO / OFICINA

Recibe factura definitiva y

v

Generacion de OT de acometida.

AqualiaWO

Instalacion de acometida + cierre OT

AqualiaWO

\ 4

Emisién de factura definitiva

DIVERSA / NOTA

Si

No

Importe factura > factura

requerimiento de pago

CORREO

Si

Abono antes de

de anticipo

Emision carta de requerimiento de pago

CORREO

A

Fin

) 4

20 dias naturales

Emision carta de imposibilidad de suministro

v

CORREO

v

Recibe carta de imposibilidad de suministro

CORREO

\ 4

Se imposibilitard la acometida para el suministro

DIVERSA / AqualiaWO

Itas de acometidas:

e permite emitir factura definitiva
on el pago anticipado, dada la escasa
ariacion en los importes de la factura
e anticipo y la factura definitiva,
demas del corto espacio de tiempo
ntre la emision de ambas.
aso de seguir esta operativa, cuando
haya una variacion en los importes se
ebe resolver a través de una
rectificacion de facturas.




Aqgualia 1.2 Alta de suministro (1 de 4)

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial
Director/a Zona
Recepcidn de la solicitud e informacion del procedimiento a seguir, los plazos habilitados, etc. Solicitud
Solicitud de alta P de documentos, informacién sobre importes a pagar por instalacion del contador y/o derechos de
contratacién y/o fianza, instando a la domiciliacién bancaria.
TELEFONO /OFICINA / OV/APP
TELEFONO / OFICINA / CORREO ELECTRONICO/OV/APP
Si
— éDesea contratar?
Registro como consulta de alta de contrato
CRM/CAC / OV/APP
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/ CRM
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.
TELERONO CRM/CAC / OV /APP
» Inicio de la tarea de gestionar el alta de contrato del |
d cliente N
DIVERSA




Aqgualia

1.2 Alta de suministro (2 de 4)

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
¢éPrecisa instalacion Si
acometida?
Procedimiento de ]A
alta de acometida J‘
_Si< ¢Es un alta que ha sido dada No
en OV, APP o 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 / NOTA
No 77 ¢Precisa instalacion i
e de Contador?
v
Orden de trabajo de conexion
AqualiaWQ / DIVERSA
v
Conexién
v AqualiaWO / DIVERSA

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

DIVERSA / NOTA

v

Cierre orden de conexién

AqualiaWO / DIVERSA




Aqualia 1.2 Alta de suministro (3 de 4)

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
Se cumplimenta el altay contrato, en el caso que
no se haya realizado. Se pasa de Alta Solicitada a
Provisional.
Recepcidn del contrato con clausula de corte y AqualiaWO / DIVERSA

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

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

CORREO ¢Es un alta dada por el CAC,
CAC/CRM APP u Oficina Virtual?
y
Recibe el cargo por remesa de los importes
informados
CAC/ CRM
Si ¢Documentos obligatorios (incluyendo No
contrato firmado) enviados?
::cclljl::eﬁr:: 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/ CORREO CERTIFICADO CON ACUSE DE RECIBO
Pasados 20 dias naturales, No
éenvian documentos » C
obligatorios?
v
Envio de documentos
CORREO Se recibe el contrato firmado por el cliente y se archiva el expediente en la oficina

A\ 4

CRM / 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/CRM




Aqualia 1.2 Alta de suministro (4 de 4)

Cliente OV / CAC / APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Director/a 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

¢Se 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

A 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?

) 4
A

10




Aqgualia

Cliente

OV /CAC/ APP Oficina presencial

1.3 Baja de suministro (1 de 3)

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

Solicitud de Baja

TELEFONO / OFICINA/OV/APP

Presencial de:

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

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

TELEFONO / OFICINA

_N°<

¢éDesea darse de Baja?

v

Registro como consulta de solicitud de baja.

CAC/CRM

A

Fin

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.

¢Tiene domiciliado el pago?

Si

A

CAC/CRM
v
Recepcion de la documentacion solicitada completa y correcta.
CORREO

El contrato pasa de Alta Definitiva a Baja Solicitada.

DIVERSA

éSe acepta autolectura o
estimacion?

rl Proceso de lectura del contador

Con

11




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

1.3 Baja de suministro (2 de 3)

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //

Director/a Zona

Célculo del recibo de liquidacién 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

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 actuacion sobre el contador del Cliente:
desconexidn, precinto, etc.

DIVERSA / AqualiaWO

v

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

AqualiaWO

12



Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

1.3 Baja de suministro (3 de 3)

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

En el caso de comprobar que la autolectura o estimacion practicada
no se ajuste a la realidad, rectificacidn de la factura de liquidacion
por baja

DIVERSA

Si ¢Abono No

de la deuda pendiente?

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

asados 2 meses (como

No maximo) desde el cargo Si

cuenta
a habido devolucion

[ Proceso de interrupcion de suministro
Fin

y comunicacion de deuda

) 4

13



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

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

Solicitud de Cambio de Titular 1 N Informacién del procedimiento a seguir: Gestion de la deuda; Solicitud de
documentos; Importes a pagar (instando a la domiciliacién bancaria).

TELEFONO / OFICINA/APP/OV

TELEFONO / OFICINA/APP/OV

Si
_wduar aEmlie

Registro como consulta de cambio de titularidad
CAC/ CRM

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

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

DIVERSA
Si
> ¢Domicilia pago?
. . . - | | Seincluird comentario de que al no domiciliarse el cambio de \INO/
El cliente continuara la solicitud en <_|_ titularidad se tramitara desde la oficina. hl
el servicio
CAC/ CRM
TELEFONO
A 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 o C1, y de enviar la autolectura.

CAC/ CRM / OFICINA

|
v
Envio autolectura; documentacién CO Pasara a Baja Solicitada. C1 se creara como Alta Solicitada.
necesaria y justificante de ingreso de
los derechos y/o fianza
correspondiente

A

DIVERSA

TELEFONO / CORREO

Verificar el correcto envio de
documentacion y pagos
correspondientes

No

¢Deuda CO
saldada?

v

] Calculo liquidacién

No

DIVERSA

rL Proceso de alta de suministro para C1

1

1

| | |

1 »

1 » A

—————————————————————— P[ Proceso de gestion de cobro para la deuda de CO ] 14




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

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

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

N

éAbona CO o C1 deuda vy liquidacién? =
No Si

P> Carta reclamacion deuda a CO con clausula de corte

DIVERSA

No Si

Pasados 20 dias ¢ha pagado?

o

rl 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

Proceso de Alta de suministro para C1

Envio del contrato y soporte de los importes abonados, para su envio firmado
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 <
AqualiaWO / DIVERSA

v

Conexién

AqualiaWO / DIVERSA

v

Cierre orden de conexion
AqualiaWO / DIVERSA

A

15



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

Cliente OV / CAC / APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //

Director/a Zona
¢Precisa verificacién de No
contador?

v

l Proceso de verificaciéon 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 pasard de estado Alta Solicitada a Alta Provisional.

El cliente CO pasara de Baja Solicitada a Baja Definitiva.
DIVERSA

Si ZDocumentos obligatorios (incluyendo

contrato firmado) enviados?

Recibe carta recordatorio P
documentos incorrectos <« L——— Emision Carta recordatorio de 20 dias para el envio de documentos incorrectos. Informacién de posibilidad de corte
CORREO CORREO
Si 5 ;
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 /CRM / 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 / CRM
‘S .




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

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

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //

)
_/

\ 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
en estado Alta Provisional con documentos pendientes de entrega.

DIVERSA ALARMA MANUAL

El Servicio debe tener en cuenta que si factura estos contratos provisionales, el

Director/a Zona

contrato seria sustanciado.

ALARMA MANUAL

¢Se ha pagado por

P . Fin
domiciliacién bancaria? v

En DIVERSA registradas las devoluciones bancarias, todo lo que no sea devuelto

\ 4

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
comunicacion de deuda

17



Aqualia 1.5 Subrogacion de la titularidad.

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a 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/OV/APP TELEFONO / OFICINA/OV/APP

L

Solicitud de subrogacion

Si No

¢Desea efectuar subrogacion?

v
Registro como consulta de subrogacion

CAC/CRM

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

DIVERSA

No Si
éEnvia documentos?

Recepcidn de documentos enviados

CORREO

A

éLos documentos remitidos son correctos? ]

v

Comunicacién de documentacién errénea
TELEFONO

Recepcidn del contrato de
subrogacidn, para su envio al
CAC o a la Oficina Presencial

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

A

CORREO CAC/ CRM / DIVERSA

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

CORREO 18

A\ 4




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

1.6 Cesion de Contrato (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

Solicitud de cesién de contrato

TELEFONO /OFICINA/OV/APP

> Informacién 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

Si

No

v

Registro como consulta de cesion

CAC/CRM

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

DIVERSA

No

(i Jo—

Si
No
Si
No P
Si
No Si

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

v

DIVERSA

A

Fin

\ 4

v

Proceso de alta de acometida

19

\——




Aqualia 1.6 Cesion de Contrato (2 de 2).

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

\ 4

éEnvia documentos?

Recepcidn carta recordatorio de < Envio carta recordatorio documentos al Cliente
documentos.
CORREO CAC / CRM / 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 / CORREO CERTIFICADO CON ACUSE|

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

CAC / CRM / DIVERSA

Si

Pasados 20 dias, ¢Envia
documentos?

Recepcién del contrato con la modificacion
efectuada al cliente que se ha cedido el
servicio, para su enviarlo firmado al CAC 0 a
la Oficina Presencial.

CORREO Impresién del contrato con la modificacion efectuada por la cesion

A

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

CAC /CRM / DIVERSA

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

CORREO

20




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

1.7 Modificacion de datos basicos.

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

Solicitud de modificaciéon de datos basicos <

(*)

TELEFONO / OFICINA/ OV / APP

= Campaniia lanzada desd

e Aqualia de ampliacién / modificacién de datos bésicos.(*)

TELEFONO / OFICINA

A

\ 4

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

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 /CRM / OV /APP

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

DIVERSA

Si

¢El

dato modificado necesita soporte
documental?

v

Envio de documentacion soporte via |
correo N

CORREO

Solicitud de envio 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

El cliente recibe por escrito la

\ 4

Actualizacion

de datos y archivo de documentacidn soporte, si | 4
al

procede.

DIVERSA / CAC /CRM

A

notificacion del cambio

CORREO

Fin

) 4

(*)Tipo de datos a modificar:

Cambio de DN| 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.

ANANENE N NN

X

COMENTARIO
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

1.8 Deteccion de consumos irregulares ( 1 de 2).

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

Deteccion de posible consumo irregular ~

TELEFONO / OFICINA

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

«--

DIVERSA

TELEFONO / OFICINA

Deteccion de posible consumo irregular

Identificacién de posibles consumos irregulares como

resultado del trabajo del planificador de Inspecciones.

DIVERSA

4

| ¢ Deteccion de posible consumo irregular

DIVERSA

Realizacion de la Orden de trabajo de verificacion de |
)l

fraude

aqualiaWO / DIVERSA

Comprobacion
existencia fraude

(*)

No

Registro como posible fraude inexistente

DIVERSA

Levantamiento de Acta para integrar en | 4
el Expediente de fraude. (**) h

DIVERSA

(*): Tipologia 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 turisticos.

*  Contratos sin servicio contratado de Agua.

*  Saltos numeracion calles (suministros no
contratados).

*  Contratos tarifa doméstica y NIF persona
juridica.

*  Acometidas sin contratos.

*  Contratos asociados s Titular NIF/CIF con
fraude en otro contrato.

*  Contratos sin servicio contratado de
saneamiento y/o depuracion.

*  Contratos tarifa No Doméstica y NIF
persona fisica.

* Generales

v" Manipulacién del contador

*  Por ubicacién

* Pordescenso de consumo medio

*  Manipulacién o rotura de precintos

* General

v Derivacién de acometidas.

* Pordescenso de consumo medio

* General

COMENTARIO

(**): El soporte documental de la
situacidn descrita en el Acta es
fundamental:

Imagenes,

Acta policial,

Declaracion de testigos,.
Conformidad del afectado

AN

COMENTARIO
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

1.8 Deteccion de consumos

Oficina presencial

irregulares ( 2 de 2).

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

El Cliente recibe la notificacion y

liquidacion y el procedimiento para <
regularizar

DIVERSA

¢éAbona

Calculo de la liquidacién por fraude

DIVERSA

v

Notificacion y liquidacion al cliente del fraude y del procedimiento paral

obtener agua (si estd cortada).

DIVERSA

Si la causa del levantamiento del Acta no ha implicado el corte

fraude? No

éServicio de agua

inmediato, se emitira orden para el corte inmediato (soportando las
actuaciones en base a la Regulacion vigente).

\ 4

DIVERSA / AqualiaWO

¢éPosibilidad
corte
inmediato?

v

[ Corte Inmediato ]1
No

+_1

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

DIVERSA / AqualiaWO

Quedara grabado en las aplicaciones que en esa

direccion existe un fraude

DIVERSA

\ 4

[ Proceso de reclamacién de deuda ]—

Proceso de alta de suministro
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Aqualia 1.9 Obtencién de copia del contrato.

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

TELEFONO / OFICINA

Solicitud de copia de contrato l

Si
No ¢Se trata de un alta dada por

aqualia?

No éLos contratos fisicos los tiene S
aqualia?

»| Seinforma al cliente del procedimiento para obtener la copia de su
d contrato, en la Entidad correspondiente.

TELEFONO / OFICINA

y

Registro como consulta de peticidén de copia
CAC /CRM

Si se ha introducido datos, quedard registrada la relacion, en caso
contrario no.

A

Fin

DIVERSA

Comunicacién de los datos necesarios ¢ Solicitud de los datos identificativos del cliente de suministro <

DIVERSA DIVERSA

\ 4

Envio de la copia del contrato solicitado por el cliente

CORREO

El Cliente recibe copia <

CORREO
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Agualia

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

. 2.2. Entrega de autolectura por el cliente.

. 2.3. Actuaciones sobre contadores.

. 2.4. Facturacion periddica.

. 2.5. Rectificacion de factura.

. 2.6. Cambio de tarifa.

. 2.7. Obtencién de duplicado de factura.




Aqualia 2.1 Lectura de contadores (1 de 2).

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

Carga de los Dispositivos de Lectura y/o extraccion de libros de lectura impresos segun las rutas preestablecidas y/o
informes para actualizacion del sistema externo de lectura.

DIVERSA
No _
ételectura? Importacion de los datos de lectura
Si recogidos en los distintos sistemas de
telectura
DIVERSA
B
Acceso directo al contador -
No Si
Dejar tarjeta de lectura
LECTOR/A
. . Proceso de entrega de autolectura
Si Presencia del Nd
cliente
» Abrir arqueta o armario de contador <
LECTOR/A
Verificar nimero de contador e Si

instalacion

¢éVerificacién correcta?
/ No

si o N9

¢Deteccidn de posible consumo irregular?

-

Proceso de deteccion de consumo irregular ]

Anotacién de lectura en
Dispositivos de Lectura o Libro de —__ | Notificacién al cliente de los cambios que proceden | o

Lectura y cambios a realizar en DIVERSA, si proceden
Dispositivos de Lectura / LECTOR/A
A OFICINA PRESENCIAL
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

Oficina presencial

2.1 Lectura de contadores (2 de 2).

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

No

v

Si

E—

Volver a tomar lectura

Dispositivos de Lectura

Cerrar arqueta o armario de
contador

|—* LECTOR/A

Cerrar arqueta o armario de contador

LECTOR/A

(o
N

Si

Comunicacion al cliente de la anomalia detectada para que se
subsane

CORREO CERTIFICADO /TELEFONO / EN EL DOMICILIO

\ 4

Emision de orden de trabajo

AqualiaWO / 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

e

J‘
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Aqua"a 2.2 Entrega de autolectura por el cliente (1 de 2).

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

4 v
El cliente comunica la lectura ha R i6n de la lectura+ Eecha de
e ’ Recepcion de la lectura + fecha de ECEPLIONICEN » Recencién de la |
i pcion de la lectura
[PIEE] 'iigf‘g'zaec's%':n?;;?:al ydell= 11 lectura + fecha corriente lectura
TELEFONO CORREO/ DIVERSA
TELEFONO / CORREO OV /APP
\ 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
Introduccidn 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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Aqualia 2.2 Entrega de autolectura por el cliente (2 de 2).

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
*): Métodos de Estimacion: @
Se usara el/los que correspondan segun la N(M\Si
Regulacion vigente, en funcién de los consumos éLectura razonable?

historicos en firme de que se disponga. Los calculos

partirdn de consumos diarios:

v" Mismo consumo que el realizado en el mismo
periodo del afio anterior.

v" Media de los consumos de periodos
inmediatamente anteriores, considerando 6

o ¢Es posible volver a tomar
lectura?

meses
v Media de los consumos de los “n” periodos no Recoger la nueva lectura
consecutivos parametrizados. Dispositivos de Lectura

v 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 utilizacién determinado.

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

DIVERSA

Emitir carta al cliente solicitando la comprobacion
de su lectura.

\ 4

DIVERSA

El cliente recibe carta informando de la ¢
posible fugay s_ugmenqg larevision de la '« Comunicar posible fuga / averia
instalacion

CORREO / CORREOQ CERTIFICADO/ TELEFONO

v

Grabar lectura definitiva

DIVERSA

v
of

CORREO / CORREO CERTIFICADO/TELEFONO

A

rl Proceso de facturacion ]
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Aqualia 2.3 Actuaciones sobre contadores (1 de 3).

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

Campanfia especial lanzada por el Servicio. (*)
Solicitud de actuacién sobre contado

Comunicacidn al cliente
OFICINA/CAC/OV/APP TELEFONO / CORREO
[ Proceso de cambio de titularidad 1
v J
Recepcidn de la solicitud del cliente y motivo de la misma. [ Biseese e EEiE ]
OFICINA/CAC/ CRM/OV/APP
Solicitud de actuacion en estado apertura

Se soporta la necesidad de actuacion sobre el contador instalado

DIVERSA / OFICINA

DIVERSA / CAC
[
éNecesita presupuesto?
o | Peticion de presupuesto (El estado de la solicitud deberia
v cambiar a “Elaboracién de Presupuesto”)
NOTA / DIVERSA/ CAC /CRM
Si ¢La actuacion tiene coste para No
el cliente?
(*): Tipos de actuaciones:
Evio carta al cliente notificando situacid T — )y dencia d v’ Verificacién del contador.
nvio carta al cliente notificando situacion y presupuesto { 0 Importe a pagar) y/0 procedencia de v . . .2
los derechos de contratacion, y pasos a dar en el Servicio Camb!O de situacin de_l Fontador.
v' Cambio de contador originado por
CORREOQ / TELEFONO un cambio de titularidad.
v' Cambio de contador por renovacién
periddica.
v’ Cambio del contador por mal
Generacion de OT de la actuacion. P
estado.
- = AqualiaWo v Remodelacién de la red y
La Solicitud de actuacion pasa de id hand h
estado apertura 6 elaboracién de ¢ = = acometidas, ?prqve.c ando que hay
presupuesto a cerrada estimada Realizacién de la actuacion obras en la via publica
comunicada AqualiaWo v
DIVERSA / CAC / CRM COMENTARIO
> Fin
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2.3 Actuaciones sobre contadores (2 de 3).

Aqgualia

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
Si éProcede el cobro de No
derechos?
Si ¢El cliente paga? No *
Emisidn carta requerimiento de pago
CORREO
éAbona en 20 dias? |
N o La Solicitud pasa de estado apertura o elaboracién de presupuesto a
o > cerrada desestimada comunicada —» : : )
DIVERSA /CAC /CRM
Generacion de OT de la actuacion.
o | Elcliente recibe el justificante de los .
> derechos cobrados. AqualiaWO
= - Emisién de presupuesto (El
DIVERSA Actuacion sobre el contador + cierre OT estado de la solicitud deberia | ¢
AqualiaWO cambiar a “Elaboracién de |
Presupuesto”)
\ 4
La Solicitud de actuacion pasa de estado apertura o NOTA / DIVERSA/CAC/CRM

elaboracién de presupuesto a cerrada estimada
comunicada

DIVERSA / CAC / CRM

No

Presupuesto aceptado

El Cliente inicia una reclamacién ante el | |
al

Servicio.
¢El cliente paga?

CORREO / TELEFONO

AmE

Emision carta requerimiento de pago <
CORREO

?{ Proceso de reclamacién ]

éAbona en 20 dias?

v

La Solicitud de actuacion pasa de estado estado
@apenura o elaboracion de presupuesto a cerradal
desestimada comunicada

DIVERSA /CAC /CRM

\ 4

Emision de la factura de anticipo

* NOTA

Recepcidn factura de anticipo
CORREO / OFICINA 31

A




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

2.3 Actuaciones sobre contadores (3 de 3).

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

v

Generacion de OT de la actuacién.

AqualiaWO

v

Actuacién sobre el contador + cierre OT

AqualiaWO

v

Emisién de factura definitiva

DIVERSA / NOTA

No Importe factura > factura de Si

anticipo

Recibe factura definitiva y liquidacion «¢
CORREO / OFICINA
Recibe factura definitiva y P
requerimiento de pago N
CORREO
Abono antes de Si

Emisién carta de requerimiento de pago

O

CORREO

La Solicitud de actuacidn pasa de estado apertura o

20 dias naturales

\ 4

elaboracién de presupuesto a cerrada estimada comunicada

DIVERSA / CAC/ CRM

o

La Solicitud de actuacién pasa de estado apertura o

\ 4

elaboracion de presupuesto a cerrada desestimada
comunicada

TELEFONO / CORREO

y

Proceso de Gestion de corte y
Comunicacién de Deuda
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

2.4 Facturacion peridédica.

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

*): Chequeos del proceso de
facturacion:

En los procedimientos de control de
Aqualia se recoge chequeos a realizar
con la lectura y célculo de consumoy
chequeos a realizar con los importes
calculados tras aplicar la tarifa que
corresponda:

v’ Cada Servicio detallard sus
parametros de revision de forma
consistente en el tiempo,
justificando los posibles cambios en
la parametrizacion y dejando las
evidencias que correspondan.

v" Los servicios con “Facturacién en
continuo” disponen tanto del detalle
de las anomalias de control
parametrizadas, como de la traza de
resolucion de las anomalias
generadas, en el mismo sistema
comercial.

COMENTARIO

Recepcidn de la factura y, caso de estar |
domiciliado, recepcidn del cargo en cuenta.

CORREO

=D

[ Proceso de lectura y calculo de consumos ]

v

Chequeos Pre- facturacion (*)

DIVERSA
T

v

Revision y validacion de la parametrizacion administrativa y
comercial.

DIVERSA

v

Célculo de los consumos e importes facturados

DIVERSA

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

DIVERSA
T

Si

Aprobacién del Ayuntamiento

Cierre de la facturacion. -

Comunicacién al Director/a Delegacién
OFICINA

DIVERSA

al cobro

> Comunicacién al Ayuntamiento de la puesta

CORREO

V_I

Realizacién de la prueba fisica de la factura para una
muestra de la poblacién

Resultado de la prueba ok

Emisién del soporte para el/los bancos.

Impresion y envio de las facturas a los clientes

A

DIVERSA
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Aqgualia

2.5 Rectificacion de factura.

y

Cliente OV / CAC / APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
[ Procedimiento de lectura ]—
[ Proceso de facturacién ]—
[Proceso de verificacion de contador]—
[ Proceso de reclamacion ] [ Proceso de cambio de tarifa ]—
A

El cliente recibe carta con la rectificacion J

NO

v

Justificacién y soporte de la emision de factura/as rectificativa/as

Aprobacion del Jefe/a Servicio

DIVERSA

DIVERSA

diferencia, en va
absoluto, entre el Importe total

factura rectificada e importe
total factura rectificativa
ayor de 30

SI

v

Aprobacion del Jefe/a de Gestion de Clientes

Diferencia absoluta

entre importes es
NO mayor de 1.000€ S|

de Delegacién
DIVERSA

' Aprobacién del Jefe/a de Gestién de
»

efectuada y su nuevo estado de deuda

DIVERSA

No El cliente estd de Si

Clientes de la Zona
DIVERSA

DIVERSA

Nueva situacion del saldo del cliente

DIVERSA
T

\ 4

acuerdo

—P[ Proceso de reclamacion ]

Emisién de una carta al cliente informando de la nueva situacién

DIVERSA

| El cliente regulariza su saldo
DIVERSA

)

> Grabacién y emisién de factura/as rectificativa/as <
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

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

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Director/aZona

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

OFICINA / CAC/ CRM / OV / APP

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

\ 4

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

un cambio de contrato. (*)

OFICINA / CAC/ CRM

éSe trata de un cambio de contrato?

—[ Proceso de lectura ]
—[ Procesos relacionados con campafias ]
—[ Proceso de reclamacion ]
—[ Proceso de verificacion de contador ]
\ 4
. —

Proceso de deteccion de posible consumo irregular

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

las tarifas existentes.

TELEFONO / OFICINA

Si No
¢Desea proceder al cambio de tarifas?

Registro como consulta de cambio de tarifa

A

CAC / CRM / DIVERSA

NOTIFICACION

\ 4

Solicitud de cambio de tarifas en estado apertura

CAC / CRM / 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:

»Modificacion 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 padron 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/ APP

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

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

—

Orden de trabajo de inspeccion del suministro

DIVERSA

Inspeccidn del suministro
DIVERSA

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

éSe trata de un cambio en el uso

Si

A

4

que debe dar lugar a un nuevo
contrato?

Si

iExiste posible consumo irregular?

4’[ Proceso de deteccion de posible consumo irregular ]

No

Solicitud de cambio de tarifas en estado comunicacion
resolucién desestimada

DIVERSA

Proceso de Alta de Suministro

]A

J‘

Informacion al cliente de que el cambio solicitado no procede

CORREO / TELEFONO

Solicitud de cambio de tarifas en estado cerrada desestimada
comunicada

DIVERSA / CAC
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Aqualia 2.6 Cambio de tarifa (*) (3 de 3).
q

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Director/a Zona
D

) < ¢El cliente envia documentos para soportar el cambio No
de tarifa solicitado?

Si

Fin

Recepcidn de los documentos enviados

CORREO

éLos documentos son soporte del cambio de tarifa

—
solicitado?

| Envio de carta al cliente explicando que la documentacién aportada no es suficiente y
= explicando qué es lo que deberia enviar

CORREO

Analisis de la documentacion presentada por el cliente
CAC / CRM / DIVERSA

La solicitud pasa de estado apertura a tramite

DIVERSA

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

DIVERSA
El cliente recibe informacién de la El estado pasa de tramite a Comunicacion resolucién estimada
aceptacion de su cambio de tarifas y del
estado de su deuda, si procediese. DIVERSA
CORREO / TELEFONO

El estado de la solicitud pasa a cerrada estimada comunicada

DIVERSA / CAC / CRM
informacion al cliente de su situacidn con el cambio practicado
CORREO / TELEFONO
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Aqgualia

2.7 Obtencion de duplicado de facturas.

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
Solicitud de duplicado, al concurrir varios . - . . -
dlzls;natariol‘;p ! . todacs Ir;sli‘:ét:rasl » | Comprobacion de la causa de solicitud de duplicado e insercidn en el proceso normal
! Zmitidas id de facturacion de la orden de emision de duplicado (*)
CORREO / TELEFONO CORREO / TELEFONO
Solicitud puntual de duplicado de factura Proceso facturacion ]
CORREOQ / TELEFONO L
[ Proceso de Impresion de facturas ]
Si ,
— ¢Desea obtener un duplicado de factura?
Registro como consulta de duplicado de factura <
CORREO
P Fin
» Solicitud de informacién al cliente de la causa por la que se solicita el duplicado
CORREO
* Verificacion de que se dan las condiciones para la No
emisién de duplicados (*):Cuando en una misma entrega de
bienes o prestacion de servicios,
concurriesen varios destinatarios. Debera

A

Recepcidn de la factura

CORREO / TELEFONO

BNy

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

razones que especifica la ley para su emision.

CORREO

» |Anotacion en DIVERSA de la causa de emision del duplicado. Emision y envio al cliente de la factura con la
>

expresion “duplicado”.

DIVERSA

consignarse en el original y en cada uno de
los duplicados la porcién 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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3. Procedimientos relacionados con el cobro, corte de suministro y reclamacién.
. 3.1. Cobro en ventanilla oficina, OV y APP.
. 3.2. Cobro en ventanilla bancaria.

. 3.3. Cobro por domiciliacién.
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. 3.7. Notificaciones de deuda.
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. 3.10. Cobro externo de facturas.

. 3.11. Proceso monitorio.

. 3.12. Administraciones Concursales.

. 3.13. Via ejecutiva.

. 3.14. Via de apremio.



Aqualia 3.1 Cobro en ventanilla oficina, OV y APP.

Cliente oV /APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
(*): [ Proceso de facturacién periédica ]
En todas nuestras oficinas se tiene
que permitir el pago en efectivo, [ Proceso de Facturacién no periédica ( tcas) ]
siempre dentro de los limites
establecidos por la normativa de la )
lucha contra el fraude fiscal. Proceso de rectificacion de facturas J
Articulo 82.4 del Real Decreto Ley
para la defensa de los consumidores El cliente se presenta en la oficina para proceder al pago o solicita informacién sobre | 4
y usuarios, en vigor desde 28052022. su deuda para ello.(*) [

DIVERSA / NOTA

Superado el periodo voluntario de cobro

Si No|

¢éExiste alglin recargo o intereses de

P
El cliente accede a su deuda de facturas por

] Si mora finalizado el periodo voluntari No

(**): L consumo de agua

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

Se calculard la deuda con el recargo o demora, segun proceda.

\ 4

DIVERSA / NOTA
Ley 11/2021 de 9 de Julio que
modifica de la Ley de Prevencion y
lucha contra el fraude fiscal Si No
¢Cobro por OV_
\ 4 \ 4

, . ) Se cobrara en efectivo(*), por cheque nominativo o por tarjeta ( TPV).
Se podrd cobrar con tarjeta bancaria.

. . . Se atendera mediante atencién personal o bien por cajero automdtico propio(**). ——
El cliente seleccionard las facturas a pagar procedentes de DIVERSA con sus recargos e

intereses. Se pasardn las facturas a estado pagado. s
Se pasaran automaticamente las facturas a estado pagado. DIVERSA / NOTA vor
DIVERSA + Los ingresos della caja se deben hacer
en el mismo dia, excepto cuando el
Se emitira la factura o justificante de cobro, que proceda. importe no supere los 5.000€. En esos
v casos se permite proceder al ingreso
o, L DIVERSA / NOTA en las préximas 72 horas. Por otra
Se emitird la factura o justificante de cobro, que proceda. parte, en aquellos Servicios que
DIVERSA v tengan firmado un contrato para la
L , e . . recogida de efectivo, el plazo y los
Fmallzgdo el dia (***), se hard el ingreso en ban;o de la totalldad)de las cajas de importes podran variar de acuerdo
\ los cajeros de modo que el sumatorio de las cajas de DIVERSA mds las cajas de con el servicio contratado
. ya— NOTA, coincida exactamente con el ingreso en el banco.
El cobro de las facturas que correspondan se informara directamente en DIVERSA,
referenciando el canal por el que se ha recibido el cobro DIVERSA / NOTA
DIVERSA
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Aqualia 3.2 Cobro en ventanilla bancaria (1 de 2).

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
[ Proceso de facturacion periédica }
[ Proceso de Facturacion no periddica ( tcas) }
[ Proceso de rectificacion de facturas }

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

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

No Si

Cobro por la norma 57

A
Cobro por ingreso directo en cuenta de aqualia O

DIVERSA /NOTA

\ 4

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

DIVERSA/NOTA

No El cobro est4 debidamente Si

identificado

\ 4

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

DIVERSA/NOTA

No

El importe se relaciona con un
recibo en concreto

;@ La oficina debe dar por pagado el recibo
DIVERSA /NOTA

La diferencia entre las fechas de cobro del banco y la dada en el programa
de Gestion de Clientes no deberia superar los 4 dias laborables.

A

CONTROL MANUAL
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

3.2 Cobro en ventanilla bancaria (2 de 2).

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

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

DIVERSA/NOTA

+_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 funcidn 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 diariamente a aqualia mediante fichero |
> recibido por AIBC D

DIVERSA

4

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 4 dias

laborables. (en fechas proximas al cierre la diferencia entre las
fechas de cobros no debe existir)

CONTROL MANUAL
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Aqualia 3.3 Cobro por domiciliacion (1 de 2).

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

[ Proceso de facturacién periédica

]_
]_

[ Proceso de rectificacion de facturas

El cliente estd marcado como pago domiciliado. Se envia el cargo al bancoyse |
pasan los recibos al estado REM. [

DIVERSA

v

Recepcidn del cargo por la domiciliaciéon del | Comprobar que el banco hace el ingreso en cuenta en la fecha prevista
recibo factura [

CONTROL MANUAL

CORREO

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

DIVERSA

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

o]

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

El recibo ha sido devuelto por el banco.

DIVERSA

No

Reenvio del soporte bancario

Si

Abono del Recibo No El recibo ha sido devuelto por el banco.
factura 1

\ 4

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

DIVERSA

v

@4— Envio de carta de aviso de devolucién
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Aqualia 3.3 Cobro por domiciliacion (2 de 2).

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

Abona deuda No #( Proce.so de com’unicacién de deuda e
L interrupcién de Suministro

uperado el periodo voluntario
de cobro

¢Existe algun recargo o intereses de No
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. [

DIVERSA

o
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

3.4 Gestion de reclamaciones (1 de 2).

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

Solicitud de reclamacién en estado apertura

> Identificacion del solicitante. Identificacion del motivo de la reclamacion.

CORREOQ/ BUZON NOTIFICA(*) / OV /APP / CARTA / TELEFONO

DIVERSA / CAC /CRM

Recepcidn de carta informando que los
hechos reclamados no son responsabilidad
de aqualia

CORREO/ BUZON NOTIFICA / CARTA /
TELEFONO

No motivo es susceptible de ser responsabilidad de
aqualia

v

Recepcion de carta informando de la

éLa reclamacion tiene que ver con un siniestro o
averia?

situacion de la averia y/o siniestro

CORREO /CARTA / TELEFONO

No omprobacion de que el solicitante es el cliente
titular del suministro

( Proceso de resolucién de averias y/o tramitacién del siniestro ]

v

Comunicacion al solicitante de que para reclamar es necesario ser titular del suministro o representante legal autorizado del

mismo. La reclamacidn se recogera en estado apertura.

Recepcidn de carta informando de la «

situacion CAC / CRM / DIVERSA
CORREO /CARTA / TELEFONO
A\ 4
’ma sido recibida por Si
escrito?
Preguntar el motivo de la reclamaciéon
CAC /CRM / DIVERSA
B A
Si ) No
¢éContestacion inmediata?
¢S|:?t|sfat:|on fel No
cliente c0|:1’ &l » Se informara de los plazos existentes en su tramitacion <
contestacion
obtenida? | CAC / CRM / DIVERSA
Si La reclamacion se pasara de estado apertura a tramite.
La reclamacidn se traspasa al Servicio.
CAC / CRM / DIVERSA
Fin I

-
>

A

Estado Aprobacion para
supervisores:

Cuando una reclamacion esta
pendiente de que un
supervisor del CRM la apruebe
o revise se pasara el expediente

al estado de “Aprobacion”.

(*):buzdn notifica:

Es un correo donde se reciben
notificaciones de todo tipo.
(reclamaciones, cambios de

domiciliacion, lecturas....).
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Aqualia 3.4 Gestion de reclamaciones (2 de 2).

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
\ 4

Analisis de la reclamacién
DIVERSA

e

éPrecisa revision técnica?

Generacion de OT para la revision
AqualiaWO / DIVERSA

Realizacién de trabajo y trasmision del resultado
AqualiaWO

No + Si

(El cliente tiene razén?

I /

La reclamacion pasa de tramite a estado Comunicacién Resolucidn desestimada

CAC /CRM / DIVERSA

La reclamacién estimada (favorable) pasa de tramite a estado
Comunicacion Resolucidn estimada

DIVERSA

No éSupone rectificacion de
facturas?
v
Se informa al cliente de la resolucidn. 1
El cliente recibe la respuesta a su | 4 ., L, ., Proceso de rectificacion
) < La reclamacién pasa de estado Comunicacion resolucién a B (EETES
cerrada. J
TELEFONO / CORREO

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

Cliente OV /CAC/ APP (¥) Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

Aviso de averia o rotura Se recibe aviso. Identificacion inicial del informador.

\ 4

TELEFONO DIVERSA / CAC /CRM

|l v

Solicitud de datos de la averia, sobre localizacion vy tipificacion de la misma.

DIVERSA / CAC /CRM

NO SI

¢Responsabilidad aqualia?

v

Proceso de reclamacion de dafios ante averias causadas por terceros ]

R

Busqueda de otras averias abiertas previamente, para determinar si se trata de la misma averia o si tienen relacién con otra |
averia ya detectada proxima, o bien, se debe clasificar como nueva averia. h

CAC/ CRM / DIVERSA

¢la 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 / CRM / DIVERSA

(*) Los Avisos de averias recibido a

El cliente recibe comunicacién de que la | | través de OV'y APP se gestionan a

averia estd en curso de resolucién D través del CAC.

INFORMACION

A

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

CAC / CRM / OFICINA

v

Se registrara en el sistema la nueva averia.

Estado de la averia apertura

Apertura de expediente y generacion de orden de trabajo.

DIVERSA / AqualiaWO
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Aqgualia

Cliente

OV / CAC/APP

3.5 Resolucion de averias (2 de 3).

Oficina presencial

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

El cliente recibe comunicacién

CORREO / TELEFONO

El cliente recibe comunicacion

Tras inspeccion técnica,
¢Responsabilidad de terceros?

[ Proceso de reclamacion de dafios ante averias causadas por terceros ]4—

No|
Analizar si la averia procede , previa
inspeccion del equipo técnico

v

La averia no procede. Descripcion del motivo.
AqualiaWO / DIVERSA

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

Traspaso de la averia del estado Apertura a cerrada anulada

DIVERSA / CAC/ CRM / TELEFONO

\ 4

Si éla averia se ha resuelto de No

forma rapida?

CORREO / TELEFONO

A 4
Traspaso de la averia del estado Apertura a Comunicacion de calles afectadas, tiempos estimados |
cerrada resolucién inmediata de resolucion, etc.
DIVERSA / CAC /CRM DIVERSA / AqualiaWo

—( )
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Aqualia 3.5 Resolucion de averias (3 de 3).

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

Traspaso de la averia del estado
apertura a en resolucion. Detallando el registro de calles afectadas.

DIVERSA / CAC / CRM

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

SERVICIO TECNICO / AqualiaWO

v

Traspaso de la averia del estado en Resolucién a resuelta
provisional Detallando los trabajos pendientes.

DIVERSA / CAC /CRM

\ 4

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

SERVICIO TECNICO / AqualiaWO

\ 4

Actualizacion de los datos de la averia en DIVERSA, pasandola del
estado resuelta provisional a cerrada resuelta

DIVERSA / AqualiaWO

e

49




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

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

[ Proceso de facturacion ]

A

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 acuerdo de pago. |

DIVERSA
En este estado de deuda se incluiran aquellos recibos que por
motllvos especiales tenga.n un ciclo comercial que no se ajusta al Traslado al estado de Notificaciones Especiales y grabacion fecha
estandar de Grupo Aqualia. El traspaso a este estado se vencimiento segtn acuerdo
efectuara tras facturarlos.
DIVERSA

Razones para no seguir el ciclo comercial estandar:
v'Organismos publicos con un periodo de pago mayor
que nuestro periodo voluntario.
v'Que por la tipologia del cliente (que no por el tipo de
tarifa como el caso de los “solo saneamiento”, ni por la
situacion del contador como el caso de los “no
cortables”) nunca se pueda cortar, por lo que se
pactara un ciclo comercial distinto. DIVERSA

v'Que se trate de suministro en alta a otros
NO
Pago a los 30 dias

ayuntamientos a los que seria imposible cortar.
v'Que se trate del propio Ayuntamiento con el que

Comunicacién al Jefe/a de Gestion de Clientes y al Director/a de Delegacion,
con copia al Jefe/a de Gestidn de Clientes de Zona, pidiendo instrucciones a

cobramos via liquidacion.
V...

seguir: Envio de carta de Corte (si es cortable); Recobro Externo; Gestion
Judicial; Negociacion con el Cliente o sin accidn.

Pago al vencimiento acordado

Envio carta al cliente

La calificacion de deuda en este estado debe tener, en todo
caso, la aprobacioén correspondiente.

Comunicacion de las
actuaciones a seguir
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Aqualia 3.6 Traspaso a notificaciones especiales (2 de 2).

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

Si el suministro es
cortable derivacion
al Proceso de Corte

Envio al Proceso de
Recobro Externo

v

Proceso de corte

Envio a Reclamacion
judicial / procedimiento
monitorio

\ 4

[ Proceso de recobro externo ]
Envio a via
ejecutiva

Proceso de Reclamacién Judicial
/ proceso monitorio

Envio a via
apremio

1

Proceso de Reclamacion ]
Via Ejecutiva

Proceso de Reclamacién Via apremio
(realizada desde el Grupo Aqualia)

Pautas para la
Negociacion con el
cliente

NMYMSI

Incobrables
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Aqgualia 3.7 Notificacion de deuda (1 de 2).

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

[ Proceso de cobro por ventanilla de oficina ]
[ Proceso de cobro por domiciliacién ]
[ Proceso de cobro por ventanilla bancaria ]
[ Proceso de cobro por OV y APP ]
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 campafia de notificacion de deuda y no se han conseguido
cobrar los recibos), bajay baja cortado.

DIVERSA

\ 4

Planificacién de la camparia: Aplicacion de criterios de seleccién de contratos para
la campaiia de notificacion de deuda.

Definir qué tipo de campaiia 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/ APP

Oficina presencial

3.7 Notificacidon de deuda (2 de 2).

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona

O t\
No Si
¢éEstado recibo ASR?

Traspaso de las facturas al estado

\ 4

“Notificacion de deuda” ( NDEU)

Se mantiene estado ASR (con accién y

sin resultado)

DIVERSA

DIVERSA

m/{\s‘i

éSe cobra la deuda?

EJ

Las factura

) 4

s pasaran al estado pagado. Fin

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

Cambio estado a ASR

mantiene no hay cambios.

DIVERSA

DIVERSA

Proceso de cobro externo de facturas ]4—

Proceso de cobro por monitorio

]4_

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

]4_

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

L1l

]4_
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Aqualia 3.8 Traspaso a plan de pagos.

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

Seleccion de facturas para pasar a plan de pagos

DIVERSA

Autorizacion del Jefe/a de Gestion de
Clientes de la Delegacion

\ 4

Planes de Pago a mas de
1 afio

DIVERSA

Autorizacion del Jefe/a de Gestion de
Clientes de la Zona

[ DIVERSA
Traslado al estado de Plan de pagos y grabacion fecha vencimiento segiin | |
acuerdo [
DIVERSA
NO Sl
Pago al vencimiento acordado Fin

Envio carta al cliente

DIVERSA

NO
Pago a los 30 dias

Comunicacién al Jefe/a de Gestion de Clientes y director/a de la Delegacion,
con copia al Jefe/a de Gesti6n de Clientes de Zona, pidiendo instrucciones a
seguir: Envio de carta de Corte (si es cortable); Recobro Externo; Gestion
Judicial; Negociacion con el Cliente o sin accién.

Comunicacion de las
actuaciones a seguir
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Aqua“a 3.9 Corte de suministro por impago (1 de 3).

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

[ Proceso de cobro por ventanilla de oficina ]7
[ Proceso de cobro por domiciliacion ]7
[ Proceso de cobro por ventanilla bancaria ]7
[ Proceso de cobro por OV y APP ]
Relacién 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.
DIVERSA
Si Verificacién de si se cumplen las No

condiciones para entrar en
Campafia de Corte

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 campafia”

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

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //

Director/a Zona
A
. y

Emision de carta de aviso de corte
DIVERSA
\ |

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

Emision del listado para el envio al Ayuntamiento y/o la Delegaci6n de Industria, si
proceden.

DIVERSA
h |

Generacion acuses de recibo y listados para Correos y envio cartas.

DIVERSA
Las facturas en campafia
de corte pasaran a Pagadas!

DIVERSA

Si

No ¢éSe cobra antes de la fecha
evista del inicio del corte?

Generacidn del listado de corte y/u 6rdenes de trabajo. (*)

\ 4

(*) Hemos de tener en cuenta que si algin
DIVERSA cliente se encuentra en Concurso de

Acreedores (nos lo puede comunicar
éSe corta el suministro?

nuestros gestores de recobro externo o el
No

Administrador Concursal), el suministro no
se puede cortar sin pasar antes por la
comunicacion al Administrador Concursal

Si INFORMACION

éSe cobra? |

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 “ camparia de corte”( CCOR) al estado que tuvieran anteriormente, oenel - - -~
caso de anulacion por “no cortable”, se grabara esta circunstancia en la ficha del
contrato y se pasard al estado “con accién y sin resultado”.

1
1
1
1
DIVERSA :
1
1
1

\ 4

Proceso de cobro externo de facturas ]4 ------- 1

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

1
Proceso de cobro por via apremio ]4 ————————— 4 56

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




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

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //

Director/a Zona
< ]

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

DIVERSA

v

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” (CCOR) a “Sin Suministro por corte” (SSC).
DIVERSA

Si No

¢El cliente paga sus facturas?

Pasado el tiempo estipulado en el Reglamento (u otras normas

aplicables) sin haberse pagado, se podra dar por extinguido el contrato|

y se pasara al estado “Baja Cortado” y las facturas pasaran -

v automdaticamente al estado “Sin Suministro por Baja”(SSB).
El cliente paga sus facturas (incluida la de la DIVERSA

reconexion) y los recargos o demora que

correspondiese u obtiene un Plan de Pagos

DIVERSA
|

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

\ 4

Generacién de Ordenes de trabajo para la reconexién

DIVERSA
\ 4
Se efectua la reconexion.
DIVERSA Las facturas en estado cortado
(SSC y SSB) que no han sido
pagadas ni se ha firmado un plan
\ 4 de pagos, podran pasar a los

siguientes estados:
* Viajudicial
El contrato pasa de Alta Cortado a Alta Definitiva, o a Alta Provisional. « Via ejecuﬁva

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

Las facturas pasaran de SSC a pagadas o plan de pagos, segln corresponda. * Cobro externo
* Incobrable

DIVERSA

COMENTARIO

57
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3.10 Cobro externo de facturas.

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
[ Proceso de notificacién de deuda ]
[ Proceso de corte de suministro y reclamacion de deuda ]
[ 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: Pagos a cuenta, con accion sin
resultado, sin suministro por baja y sin suministro por corte.
DIVERSA
No ¢éLas facturas vienen de una campaiia anterior Si
de cobro externo cerrada?
*) Los agentes de Cobro Externo nos o
,( 2 g  aletn dliente seleccionad Las facturas entran a formar parte de la Las facturas no pueden formar parte de la campafia de cobro | 4
informaran si algun cliente seleccionado se campafia de cobro externo (*) externo que se estd lanzando
encuentra inmerso en un Concurso de
acreedores, para en ese caso preparar toda DIVERSA /NOTA DIVERSA /NOTA
la documentacién a entregar al
Administrador Concursal.
Las facturas emitidas previas al Concurso se 4’@
eI|m|naran' de la campafia de Cobr‘o Externo S ) @l el foees, wer @ et No
y se pasarén al estado de VJUD, mientras
) de las facturas?
que las facturas posteriores al Concurso
seguiran el ciclo de reclamacién de Deuda
que corresponda.
Cuando la empresa externa llegue a un acuerdo de pago fraccionado con el cliente, estos pagos se hardnen |
INFORMACION Diversa o NOTA realizando Planes de Pago, permaneciendo la factura en estado de recobro externo. N
DIVERSA /NOTA
Las facturas incluidas en campafias de cobro externo que estén cerradas por el motivo de finalizacién de la
gestion podran entrar en las siguientes campafias siempre que exista mas deuda reclamable al cliente (se
incluiran en un epigrafe denominado “Resto deuda”)
DIVERSA /NOTA
Fin de campana por finalizacion de la campafia
Fin El usuario cambiara 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 58
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3.11 Proceso Monitorio(1 de 2)

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

Cliente OV / CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
[ Proceso de corte de suministro ]7
Requerimiento de pago u oposicién en 20 | (*):Hay que estar atento a las prescripcion
dias. < de las deudas, segln su origen.
[ Proceso de notificacién de deuda Ii
COMUNICACION JUZGADO INFORMACION
[ Proceso de notificaciones especiales de deuda ]7
(**):documentacion veraz e integra
(firmada, sin enmiendas, sin tachaduras, sin
[ Proceso de cobro externo de facturas ]7 correcciones a boligrafo,...) que debe
acompainiar a un expediente, dependiendo
¢Cliente notificado? No de su tipologia ( Facturas de suministro;
Facturas de Fraude; Deudas provenientes
Inicio del Juicio Monitorio ante juzgado de 12 instancia(*) « de averfas,...): . . .
- Documento que identifique al Titular
JUZGADO (imprescindible en facturas de
suministro).
No Ao v Si ¢ - Facturas o liquidaciones practicadas.
o Recopilacién de todos los documentos soporte de la deuda reclamada (**), junto . Cfertiflcados de f.ieuda’segun modelos
con el certificado de deuda disefiados por tipologia de deuda.
Cuando el Servicio envia la do}cumentacio’npara monitorio, las facturas en DIVERSA [C)T\?é;ast: :;glcrll:L:gg:z;grcec;:it;?jtigle
pasaran a estado Via Judicial (VJUD) L
El Cliente se opone a la en facturas d? FUWIPIStrO).
DT e DIVERSA / NOTA/ OFICINA - Cartas de notificacion enviadas.
- Cualquier otra documentacion soporte
relevante.
- Para los expedientes de fraude toda la
Oposicién por documentacion soporte grafica que se
No disponga, asi como actas firmadas por

pluspeticion( cantidad
requerida excesiva ,
segun deudor’

écantidad No
requerida

reconocida?

H,

Policia, testigos y/o cliente. También
en estos casos se debe justificar la
liquidacién practicada.

INFORMACION

\ 4

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

OFICINA

Importe de la deuda no

reconocido por deudor

COMUNICACION JUZGADO

Se dicta auto ejecutable
por la cantidad requerida
reconocida.

COMUNICACION JUZGADO

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 el Grupo Aqualia.

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

OFICINA




Aqgualia

Cliente

OV / CAC/ APP

Oficina presencial

3.11 Proceso Monitorio(2 de 2)

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

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a 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

Si

No

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 Si v

Presentamos demanda de
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

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) JUZGADG
Fin | El Secretario Judicial por Decreto pone
fin al monitorio y da traslado de la
demanda al deudor.
JUZGADO / OFICINA
No Si
Deuda reclamada > 2.000€ e
g No sera necesario la intervencion de un
d Abogado ni un Procurador.
OFICINA
Fin ) Serd necesario la intervencién de un ¢
Abogado y Procurador.
60

OFICINA




Aqualia 3.12 Administraciones concursales.

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

[ Proceso de cobro externo ] Obtenemos informacion del BOE
sobre Concursos de Acreedores.
(

Se dispone de un plazo maximo de

I; Ll mes desde la publicacién en BOE

para comunicar la deuda al

Se recibe informacién de que un cliente se encuentra en Concurso de -
Administrador Concursal).

Acreedores

A

OFICINA

J ( Obtenemos informacién del

Administrador concursal de un
cliente

Se analizara la deuda y se operara 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 continta.

OFICINA

No

(*) Documentacion a entregar al ¢Continuamos prestando el servicio tras la
Administrador Concursal: fecha de inicio del Concurso de acreedores?

- La comunicacién de Crédito al
concurso, si la hay, y el importe
comunicado.

- Sino hay comunicacién de crédito al
concurso, el importe adeudado. Se _<
deben enviar los PDFS de las facturas.

- Siel contrato continta vigente y el
cliente no paga las nuevas facturas,
habria que entregar también los PDFs e
cada factura impagada.

- No se podra cortar el suministro sin

DIVERSA /NOTA

pasar por la comunicacion al
Administrador Concursal < ¢El cliente paga?
— N Desde SSCC se envia el

Si

éFacturas anteriores al
Concurso?

Preparar expediente con todas las facturas para enviar a la Zona/ | 4
SSCC para hacerlas llegar al Administrador Concursal (*)

En DIVERSA las facturas pasaran al estado via Judicial (VJUD) y el
cliente a concurso de acreedores cumplimentando el nimero de
procedimiento y la fecha de la declaracion del Concurso.

Si ° } Expediente/ PDFs de las facturas
! al Administrador Concursal

INFORMACION

Se enviaran los PDFs de las facturas impagadas, a
medida que se produzcan los impagos, a la Zona/ SSCC
para hacerlas llegar al Administrador Concursal (*)

Las facturas pasaran al estado via Judicial (VJUD)

DIVERSA /NOTA (

El Administrador Concursal nos
informara de los convenios e
aprobados cuando se resuelva
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3.13 Via ejecutiva.

Cliente OV /CAC/ APP Oficina presencial Jefe/a Servicio//Director/a Delegacién //
Director/a Zona
[ Proceso de notificacion de deuda ]
[ Proceso de corte de suministro y reclamacién de deuda ]
[ Proceso de notificacion especial de deuda ]
EllRecatdadoriemtiraia Seleccion de facturas para enviarlas a la via ejecutiva <
Notificacién de la Providencia de Posibles estados de las facturas, previos a entrar en via ejecutiva: Impagado sin accién, Notificacién de deuda,
apremio y/ o el calculo del recargo notificaciones especiales, Pagos a cuenta, con accion sin resultado, sin suministro por baja y sin suministro por
y/o intereses que corresponda. corte.
DIVERSA
RECAUDADOR EN EJECUTIVA
Traspaso al tercero de la deuda que se reclamara en ejecutiva.
Las facturas se pasardn al estado Via Ejecutiva en DIVERSA (VEJ)
¢élas facturas DIVERSA
reclamadas y no .
y Si

cobradas por el
Recaudador en
ejecutiva vuelven
a Aqualia.?

Recepcidn de notificacion de
que no se ha conseguido el
| cobro por parte del
Organismo pasado un tiempo
determinado

ORGANISMO

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

Proceso de cobro por agente externo ]~ —————

Proceso monitorio / via judicial

Traspaso de los recibos a incobrables
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Cliente

OV / CAC/ APP

Oficina presencial

3.14 Via de apremio.

Jefe/a Servicio//Director/a Delegacion //
Director/a Zona

Proceso de notificacion de deuda

Proceso de corte de suministro y reclamacion de deuda

=\

Proceso de notificacion especial de deuda

T

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 /NOTA

3

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

Las facturas se pasardn al estado Via Ejecutiva en DIVERSA (VEJ)

DIVERSA /NOTA

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

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

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

>

Proceso de cobro por agente externo } ———————— . >C
bmmmmm e Fin
1

>

Proceso monitorio / via judicial

63



Agualia

Procedimiento relacionado con la actualizacion de la informacién

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

Consulta de tarifas por el Cliente

o Zona / Explotacion Responsable Canal
en los distintos canales

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

COORDINADOR/A 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 > : e - 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/A 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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