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Carta Daniel Tugues

En Veolia trabajamos con un compromiso 
claro: garantizar el servicio de suministro 
de agua con los más altos estándares de 
calidad. Para ello, nos adaptamos a un en-
torno en constante transformación y nos 
anticipamos a las necesidades emergen-
tes de las comunidades, ofreciéndoles la 
seguridad ambiental necesaria en cada 
momento para asegurar que los recursos 
que sustentan su vida cotidiana estarán 
siempre disponibles, independientemente 
de las circunstancias.

El Customer Counsel es una figura esencial 
en este proceso, ya que defiende y prote-
ge los derechos de las personas usuarias, 
y aporta soluciones y perspectivas únicas 
para asegurar la óptima prestación del ser-
vicio y la relevancia de nuestra actividad.

Dar respuesta a las preocupaciones reales 
de la ciudadanía exige que las empresas 
adoptemos un modelo de negocio basa-
do en el compromiso, la escucha activa y 
el diálogo con todos los grupos de interés. 
La comunicación constante, la transparen-
cia y la rendición de cuentas no son solo 

herramientas de gestión, sino pilares fun-
damentales para construir una relación de 
confianza duradera con la sociedad.

En este sentido, el servicio de mediación 
que ofrecemos —justo, transparente, 
efectivo e independiente, y en el que fui-
mos pioneros en nuestro sector— se erige 
como un instrumento esencial al fomentar 
la resolución pacífica de conflictos, la par-
ticipación ciudadana y la transparencia en 
la toma de decisiones. Todo ello nos permi-
te seguir construyendo y consolidando re-
laciones duraderas e inclusivas con todas 
las personas usuarias del servicio de agua. 

La mediación trasciende, asimismo, el ám-
bito local para erigirse en un instrumento 
de gran valor ante los desafíos globales de 
nuestro tiempo: el cambio climático, el in-
cremento de las desigualdades y la inesta-
bilidad geopolítica. Su capacidad para arti-
cular el diálogo y la cooperación entre las 
diferentes partes la convierte en un me-
canismo esencial para alcanzar soluciones 
más justas y consensuadas.

Informe 2025 Customer Counsel

Como empresa referente en el sector, con-
tinuaremos impulsando iniciativas que 
garanticen el acceso equitativo al agua po-
table, fomenten la educación ambiental y 
promuevan la preservación de los recursos 
naturales. Mediante este compromiso, 
contribuimos al bienestar de las comu-
nidades en las que operamos y seguimos 
generando un impacto positivo y transfor-
mador, tanto para las personas como para 
el medioambiente.

Daniel Tugues 
Director País de Veolia en España
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La oficina del Customer Counsel consti-
tuye la última instancia para llegar a un 
acuerdo para las personas usuarias del 
servicio de agua que han agotado las vías 
ordinarias de reclamación en Veolia.

Continuaremos innovando en nuestros 
procesos para ofrecer una atención más 
ágil, cercana y efectiva.

Agradecemos profundamente la confianza 
depositada en nuestro servicio y ratifica-
mos nuestro compromiso inquebrantable 
con la excelencia en la atención y la resolu-
ción constructiva de desacuerdos, valores 
que definen nuestra razón de ser.

El Customer Counsel en 2025

Inmaculada Bermúdez 
Customer Counsel de Veolia

Resultados 2025
Seguimos siendo especialmente sensi-

bles a los casos remitidos por organismos 
oficiales con los que tenemos estableci-
dos convenios de colaboración. Este año 
hemos firmado un nuevo convenio con 

el Defensor del Ciudadano de Palafrugell 
y renovado el convenio con el Síndic de 

Greuges de l’Escala.

de las intervenciones se resolvieron me-
diante técnicas de mediación o asesora-

miento colaborativo.

El

76%

de las personas encuestadas recomen-
darían nuestro servicio, reflejando un 
alto nivel de satisfacción y confianza.

El

94%



¿Qué le ha parecido la atención recibida?

 3,60%

2,52%

72% de los 
expedientes se 
contestaron en 

un máximo
de 10 días 
naturales.

El

66%  de 
los expedientes 

se resolvieron de 
manera favorable, o 

parcialmente favorable, 
a las personas 

que solicitan la 
intervención.

El
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Resumen de la actividad 2025

20%

19%

18%

17%

15%

5%

5%

1%

Conceptos facturados

Cuestiones técnicas

Consumo y estimaciones de consumo

Fuga

Contratación

Atención al cliente

Corte de suministro

Otros

2024 306
expedientes tramitados

Muy bien

Bien

Regular

2023 219
expedientes tramitados

93,88%

2022 254
expedientes tramitados

2025 261
expedientes tramitados

Principales motivos de los 
expedientes 2025

Encuesta de satisfacción 2025:
Clientes atendidos
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Recomendaciones

Las recomendaciones son propuestas de 
mejora identificadas a partir de los expe-
dientes gestionados. Su implementación 
permite a las empresas optimizar los pro-
cesos y generar beneficios tangibles para 
todas las personas usuarias. Contribuyen a 
elevar la calidad del servicio y a fortalecer 
la relación entre la empresa y las personas 
usuarias.

Del análisis de los expedientes tratados en 
2025, se ha derivado un informe de reco-
mendaciones sobre los siguientes aspectos: 

•	 Potenciar la comunicación proactiva de 
las incidencias aprovechando las capa-
cidades tecnológicas para su detección 
temprana.

•	 Revisar los modelos de comunicación 
para garantizar que la información sea 
comprensible.

•	 Estandarizar y unificar criterios, espe-
cialmente en las bonificaciones por fuga.

•	 Flexibilizar las condiciones y los plazos 
excesivamente restrictivos, conside-
rando las circunstancias particulares de 
cada caso.

•	 Optimizar el proceso de gestión de re-
clamaciones por daños.

•	 Mejorar la gestión de campañas masivas 
y evaluar las vulnerabilidades antes de 
aplicar medidas restrictivas.

•	 Formar y sensibilizar al personal en ges-
tionar casos complejos.

Estas recomendaciones se han priorizado 
según su impacto potencial en la expe-
riencia de las personas usuarias y en la efi-
ciencia operativa del grupo.
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Información sobre el Customer Counsel

Si desea conocernos mejor o ampliar la 
información sobre nuestras funciones, so-
bre el reglamento del Customer Counsel y 
sobre cómo solicitar nuestra intervención, 
puede acceder a nuestra página web a tra-
vés del siguiente enlace: 

Una oficina que vela por los intereses de las personas

https://customercounsel.veolia.es/
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Ámbito territorial de actuación

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

Aguas de Lorca

SCF
aigües colomenques

Castilla y LeónAsturias

Castilla-La Mancha

Islas Canarias

Andalucía

Región
de Murcia

Comunidad Valenciana

Cataluña
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Convenios de colaboración vigentes 

Defensores regionales:
•	  Síndic de Greuges de Catalunya.
•	  Valedora do Pobo de Galicia.

Defensores locales:

Asociación de consumidores

•	 Cataluña: Amposta, Arenys de Mar, Ca-
longe, Igualada, L’Escala, Manlleu, Mo-
llet del Vallès, Palafrugell, Palamós, Rubí, 
Sabadell, Sant Cugat del Vallès y Tiana.

•	 Comunidad Valenciana: Avaqua.
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Actividades externas de 2025

04/0625/02

Acto conmemorativo de los 25 
años de la Sindicatura Munici-
pal de Greuges de Rubí

Asistencia al acto conmemo-
rativo de los 25 años de la Sin-
dicatura Municipal de Greuges 
de Sant Boi de Llobregat

16/0612/03

Visita al Síndic de Greuges de 
Comunidad Valenciana en Ali-
cante

Asistencia al pleno del Ayun-
tamiento de la presentación 
del informe anual de 2024 de 
la Síndica Local de Greuges de 
Sant Cugat del Vallès

24/0709/04

Visita del Síndic de Greuges de 
Catalunya a las instalaciones 
de Aigües de Barcelona del 
grupo Veolia

Visita al Síndic de Greuges de 
l’Escala

01/10

Firma de convenio de colabo-
ración con el Defensor del Ciu-
dadano de Palafrugell

Asistencia a las IV Jornadas 
Internacionales de Juntas Ar-
bitrales de Consumo (Agencia 
Catalana del Consumo)

20/11 21/11y 27/11

Firma de renovación del con-
venio de colaboración con el 
Síndic de Greuges de l’Escala

02/12

Asistencia a las jornadas del 
Síndic Personer de Mollet del 
Vallès.

10/12

Asistencia a la Conferencia del 
Día Internacional de los Dere-
chos Humanos de la Sindica-
tura de Greuges de Sabadell.
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“No solo el recurso a los tribunales 
sirve para resolver las controversias 
entre empresas y consumidores, sino 
también, y de manera más sencilla, 
lo permite el acceso a la mediación y 
el arbitraje de consumo. Es necesario 
hacer difusión, generar confianza so-
bre su efectividad para convencer a 
la ciudadanía de la idoneidad de los 
medios alternativos de resolución de 
conflictos”.

Mariló Gramunt Fombuena.
Directora de la Cátedra UB-ACdC de Estudios de 
Consumo y Resolución Alternativa de Litigios de 
la Universidad de Barcelona.

Gemma Rubio Gimeno.
Subdirectora de la Cátedra UB-ACdC de Estudios 
de Consumo y Resolución Alternativa de Litigios 
de la Universidad de Barcelona. 

De: “Dret català de consum”.

“La mediación no es solo 
resolver un conflicto, es 
cambiar la dinámica de 
una relación”.

William Ury.
Experto en negociación, Universi-
dad de Harvard.

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

“La tarea no es tan solo 
modificar nuestros proce-
dimientos judiciales para 
favorecer la mediación 
sino la de modificar toda 
una cultura y los hábitos 
que conlleva”.

Manuel Pimentel Siles.
Presidente de la Asociación Española 
de Consultores.

De: “Mediación es Justicia”.

“Nosotros mismos debe-
mos ser el cambio que que-
remos ver en el   mundo”.

Atribuida a Mahatma Gandhi y 
citada por Pascual Ortuño, exma-
gistrado de la Audiencia Provin-
cial de Barcelona.

De: “Introducción: El impulso a la 
mediación”.

Citas sobre mediación
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