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Informe anual 2025

Carta Daniel Tugues

A Veolia treballem amb un compromís 
clar: garantir el servei de subministrament 
d’aigua amb els estàndards de qualitat 
més alts. Per això, ens adaptem a un en-
torn constantment en transformació i ens 
anticipem a les necessitats emergents 
de les comunitats, per oferir la seguretat 
ambiental necessària en cada moment i 
assegurar que els recursos que sustenten 
la seva vida quotidiana sempre estan dis-
ponibles, independentment de les circum-
stàncies.

El Customer Counsel és una figura essen-
cial en aquest procés, ja que defensa i pro-
tegeix els drets de les persones usuàries, a 
més d’aportar solucions i perspectives úni-
ques per assegurar la prestació òptima del 
servei i la rellevància de la nostra activitat.

Donar resposta a les preocupacions reals 
de la ciutadania exigeix que les empreses 
adoptem un model de negoci basat en el 
compromís, l’escolta activa i el diàleg amb 
tots els grups d’interès. La comunicació 
constant, la transparència i la rendició de 
comptes no són només eines de gestió, 

sinó pilars fonamentals per construir una 
relació de confiança duradora amb la so-
cietat.

En aquest sentit, el servei de mediació que 
oferim —just, transparent, efectiu i inde-
pendent, i amb el qual vam ser pioners en 
el nostre sector— s’erigeix en un instru-
ment essencial per fomentar la resolució 
pacífica de conflictes, la participació ciuta-
dana i la transparència en la presa de deci-
sions. Tot això ens permet continuar cons-
truint i consolidant relacions duradores i 
inclusives amb totes les persones usuàries 
del servei d’aigua. 

La mediació transcendeix, així mateix, 
l’àmbit local per esdevenir un instrument 
molt valuós davant dels desafiaments glo-
bals del nostre temps: el canvi climàtic, 
l’increment de les desigualtats i la ines-
tabilitat geopolítica. La seva capacitat per 
articular el diàleg i la cooperació entre les 
diferents parts la converteix en un meca-
nisme essencial per assolir solucions més 
justes i consensuades.

Informe 2025 Customer Counsel

Com a empresa referent en el sector, con-
tinuarem impulsant iniciatives que garan-
teixin l’accés equitatiu a l’aigua potable, 
que fomentin l’educació ambiental i que 
promoguin la preservació dels recursos na-
turals. Mitjançant aquest compromís, con-
tribuïm al benestar de les comunitats on 
operem i continuem generant un impacte 
positiu i transformador, tant per a les per-
sones com per al medi ambient.

Daniel Tugues 
Director País de Veolia a Espanya
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El recurs de l’oficina del Customer Counsel 
constitueix la darrera instància per arribar 
a un acord per a les persones usuàries del 
servei d’aigua que han esgotat les vies or-
dinàries de reclamació a Veolia. 

Continuarem innovant en els nostres pro-
cessos per oferir una atenció més àgil, pro-
pera i efectiva. 

Agraïm profundament la confiança diposi-
tada en el nostre servei i ratifiquem el nos-
tre compromís infrangible amb l’excel·lèn-
cia en l’atenció i la resolució constructiva 
de desacords, valors que defineixen la nos-
tra raó de ser.

El Customer Counsel en 2025

Inmaculada Bermúdez 
Customer Counsel de Veolia

Resultats del 2025
Continuem sent especialment sensibles 

als casos remesos per organismes oficials 
amb els quals tenim establerts convenis 
de col·laboració. Enguany hem signat un 
nou conveni amb el Defensor del Ciutadà 

de Palafrugell i hem renovat el conveni 
amb el Síndic de Greuges de l’Escala. 

de les intervencions es van resoldre  
mitjançant tècniques de mediació o 

assessorament col·laboratiu. 

El

76%

de les persones enquestades recomana-
rien el nostre servei, fet que reflecteix 
un alt nivell de satisfacció i confiança.

El

94%



Què li ha semblat l’atenció rebuda?

 3,60%

2,52%

72% dels 
expedients es 
van contestar 

en un màxim de 
10 dies naturals.

El

66%  dels 
expedients es 

van resoldre de 
manera favorable, o 

parcialment favorable, 
a les persones 

que sol·liciten la 
intervenció.

El
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Resum de l’activitat del 2025

20%

19%

18%

17%

15%

5%

5%

1%

Conceptes facturats

Qüestions tècniques

Consum i estimacions de consum

Fuita

Contractació

Atenció al client

Tall de subministrament

Altres

2024 306
expedients tramitats

Molt bona

Bona

Regular

2023 219
expedients tramitats

93,88%

2022 254
expedients tramitats

2025 261
expedients tramitats

Motius principals dels  
expedients del 2025

Enquestes de satisfacció 2025:
Clients atesos
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Recomanacions

Les recomanacions són propostes de mi-
llora identificades a partir dels expedients 
gestionats. La seva implementació permet 
a les empreses optimitzar els processos i 
generar beneficis tangibles per a totes les 
persones usuàries. Contribueixen a elevar 
la qualitat del servei i a enfortir la relació 
entre l’empresa i les persones usuàries.

De l’anàlisi dels expedients tractats el 
2025, se n’ha derivat un informe de reco-
manacions sobre els aspectes següents: 

•	 Potenciar la comunicació proactiva de 
les incidències,  aprofitant les capacitats 
tecnològiques per a la detecció prime-
renca.

•	 Revisar els models de comunicació  per 
tal de garantir que la informació sigui 
comprensible.

•	 Estandarditzar i unificar criteris, espe-
cialment en les bonificacions per fuita. 

•	 Flexibilitzar les condicions i els terminis 
excessivament restrictius, considerant 
les circumstàncies particulars de cada 
cas.

•	 Optimitzar el procés de gestió de recla-
macions per danys. 

•	 Millorar la gestió de campanyes massi-
ves i avaluar-ne les vulnerabilitats abans 
d’aplicar mesures restrictives. 

•	 Formar i sensibilitzar el personal en la 
gestió de casos complexos. 

Aquestes recomanacions s’han prioritzat 
segons l’impacte potencial en l’experièn-
cia de les persones usuàries i en l’eficiència 
operativa del grup.
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Informació sobre el Customer Counsel

Si voleu conèixer-nos millor o ampliar la 
informació sobre les nostres funcions, so-
bre el reglament del Customer Counsel i 
sobre com sol·licitar la nostra intervenció, 
podeu accedir a la nostra pàgina web a tra-
vés del següent enllaç: 

Una oficina que vetlla pels interessos de les persones

https://customercounsel.veolia.es/ca/
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Àmbit territorial d’actuació

L A    L A G U N A T A C O R O N T E

Aguas de Lorca

SCF
aigües colomenques

Castella i LleóAstúries

Castella - la Manxa

Illes Canàries

Andalusia

Regió
de Múrcia

Comunitat Valenciana

Catalunya
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Convenis de col·laboració vigents 

Defensors regionals:
•	  Síndic de Greuges de Catalunya.
•	  Valedora do Pobo de Galícia.

Defensors locals:

Associació de consumidors

•	 Catalunya: Amposta, Arenys de Mar, 
Calonge, Igualada, L’Escala, Manlleu, 
Mollet del Vallès, Palafrugell, Palamós, 
Rubí, Sabadell, Sant Cugat del Vallès i 
Tiana.

•	 Comunitat Valenciana: Avaqua.
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Activitats externes del 2025

04/0625/02

Acte commemoratiu dels 25 
anys de la Sindicatura Munici-
pal de Greuges de Rubí

Assistència a l’acte comme-
moratiu dels 25 anys de la Sin-
dicatura Municipal de Greuges 
de Sant Boi de Llobregat

16/0612/03

Visita al Síndic de Greuges de 
Comunitat Valenciana a Ala-
cant

Assistència al ple de l’Ajun-
tament de la presentació de 
l’informe anual del 2024 de la 
Síndica Local de Greuges de 
Sant Cugat del Vallès

24/0709/04

Visita del Síndic de Greuges de 
Catalunya a les instal·lacions 
d’Aigües de Barcelona del grup 
Veolia

Visita al Síndic de Greuges de 
l’Escala

01/10

Signatura del conveni de 
col·laboració amb el Defensor 
del Ciutadà de Palafrugell

Assistència a les IV Jornades 
Internacionals de Juntes Arbi-
trals de Consum (Agència Ca-
talana del Consum)

20/11 21/11y 27/11

Signatura de renovació del 
conveni de col·laboració amb 
el Síndic de Greuges de l’Escala

02/12

Assistència a les jornades del 
Síndic Personer de Mollet del 
Vallès

10/12

Assistència a la Conferència 
del Dia Internacional dels 
Drets Humans de la Sindicatu-
ra de Greuges de Sabadell
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“Recórrer als tribunals no només ser-
veix per resoldre les controvèrsies en-
tre empreses i consumidors, sinó que 
també, i de manera més senzilla, per-
met l’accés a la mediació i l’arbitratge 
de consum. Cal fer-ne difusió, generar 
confiança sobre la seva efectivitat per 
convèncer la ciutadania de la idoneï-
tat dels mitjans alternatius de resolu-
ció de conflictes.”

Mariló Gramunt Fombuena.
Directora de la Càtedra UB-ACdC d’Estudis de 
Consum i Resolució Alternativa de Litigis de la 
Universitat de Barcelona.

Gemma Rubio Gimeno.
Subdirectora de la Càtedra UB-ACdC d’Estudis de 
Consum i Resolució Alternativa de Litigis de la 
Universitat de Barcelona. 

De: “Dret català de consum”.

“La mediació no és només 
resoldre un conflicte, és 
canviar la dinàmica d’una 
relació”.

William Ury.
Expert en negociació, Universitat 
de Harvard

De: “The Third Side: Why We Fight 
and How We Can Stop”.

“La tasca no és només mo-
dificar els nostres procedi-
ments judicials per afavo-
rir la mediació, sinó la de 
modificar tota una cultura 
i els hàbits que comporta.”

Manuel Pimentel Siles.
President de l’Associació Espanyola 
de Consultors.

De: “Mediació és justícia”.

“Nosaltres mateixos hem 
de ser el canvi que volem 
veure al món”.

Atribuïda a Mahatma Gandhi i 
citada per Pascual Ortuño, exma-
gistrat de l’Audiència Provincial 
de Barcelona.

De: El impulso a la mediación,  
“Introducció”.

Reflexions sobre mediació
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