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1. OBJETO

El presente procedimiento tiene por objeto definir la sistemética establecida por BREEAM ES para la gestion y
resolucion de reclamaciones y apelaciones recibidas de los aspirantes candidatos, Asesores BREEAM ES y sus
Organizaciones Autorizadas, asi como de otras partes interesadas en el proceso.

1. ALCANCE
Este procedimiento es de aplicacion al tramite, gestion y resolucion de todas las reclamaciones y apelaciones
presentadas a ITG correspondientes al ambito de actuacion de BREEAM ES.

2. DEFINICIONES

o ASESOR BREEAM ES: Toda aquella persona fisica que cumpla los criterios de competencia y requisitos técnicos y
profesionales de certificacion de personal Asesor BREEAM ES, segun el/los correspondiente/s Esquema/s BREEAM
ES en el/los que se encuentre certificado/s, que haya realizado el pago de la/s correspondiente/s Licencia/s a
BREEAM Espafia y que disponga del/los documento/s de Licencia/s de Asesor BREEAM ES.

o BREEAM ES: Marca registrada de la metodologia BREEAM para su uso y explotacion en Espafa. El Instituto
Tecnolodgico de Galicia (ITG) es la entidad depositaria de dicha marca.

o CANDIDATO BREEAM ES: Aspirante (persona fisica) al proceso de certificacién como Personal Asesor BREEAM ES.

o COMITE DEL ESQUEMA BREEAM ES: Organo de Gobierno, integrado por todas las partes interesadas en el
sistema BREEAM ES, responsable del correcto desarrollo y mantenimiento del Esquema de Certificacion de
Personal Asesor BREEAM ES.

o COMITE DE CERTIFICACION BREEAM ES: Organo de Gobierno, integrado por todas las partes interesadas en el
sistema de certificacion de Personas BREEAM ES, responsable de la Certificacién de Personal Asesor BREEAM ES.

o ESQUEMA DE CERTIFICACION DE PERSONAL ASESOR BREEAM ES: Conjunto de requisitos establecidos para la
evaluacién y certificacion de las competencias necesarias para ser Personal Asesor BREEAM ES

o ITG: Instituto Tecnoldgico de Galicia.

o ORGANIZACION AUTORIZADA: Persona fisica o juridica que ha sido autorizada por BREEAM Espafia para la
gestion de las Licencias de sus Asesores BREEAM ES, mediante el pago de las mismas a BREEAM Espafia. Incluye
a profesionales liberales, auténomos y entidades.

o RECLAMACION: Queja realizada a BREEAM ES por cualquier parte interesada relacionada con las actividades de
BREEAM Espafia, Candidato a Asesor, Asesor BREEAM ES o cualquiera de sus clientes.

o APELACION: Solicitud presentada por un candidato o persona certificada (Asesor BREEAM ES), para reconsiderar
cualquier decision tomada por BREEAM ES relacionada con su estado de certificacion.

3. DOCUMENTACION RELACIONADA

o Procedimiento PE-01-Revision del sistema por la Direccion y establecimiento de objetivos.
° Manual BREEAM ES VIVIENDA, IPC-BREEAM-01-04.

° Manual BREEAM ES URBANISMO, IPC-BREEAM-01-09.

° Manual BREEAM ES EN USO, IPC-BREEAM-01-10.

° Manual BREEAM ES NUEVA CONSTRUCCION, IPC-BREEAM-01-12

o Procedimiento PC-BREEAM-02-Manual del Asesor BREEAM ES.

o Tarifario BREEAM ES, IPC-BREEAM-02-02.
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o Manual para Asesores Licenciados BREEAM ES URBANISMO vy sus Organizaciones Autorizadas, IPC-BREEAM-02-
03.

o Manual para Asesores Licenciados BREEAM ES EN USO y sus Organizaciones Autorizadas, IPC-BREEAM-02-04.

o Manual para Asesores BREEAM ES NUEVA CONSTRUCCION Y VIVIENDA y sus Organizaciones Autorizadas, IPC-
BREEAM-02-07.

o Procedimiento PC-BREEAM-03-Garantia de Calidad BREEAM ES.

o FAQs BREEAM ES NUEVA CONSTRUCCION, IPC-BREEAM-04-02-NUEVA CONSTRUCCION.

o FAQs BREEAM ES VIVIENDA, IPC-BREEAM-04-02-VIVIENDA.

o FAQs BREEAM ES EN USO, IPC-BREEAM-04-02-USO.

o Procedimiento PC-BREEAM-05-Certificacion de Personal Asesor BREEAM ES.

o Condiciones de Suspension Temporal de Certificados de Personal Asesor BREEAM ES, IPC-BREEAM-05-04.
o Procedimiento PC-BREEAM-06-Codigo de Conducta BREEAM ES.

o Procedimiento PC-BREEAM-07-Comité del Esquema y Comité de Certificacién BREEAM ES.

o Procedimiento PS-BREEAM-06-Consultas BREEAM ES.

4. RECLAMACIONES A BREEAM ESPANA
4.1 DESCRIPCION

Las reclamaciones realizadas a BREEAM ES por parte de cualquier parte interesada relacionada con las actividades de
BREEAM ES, por los Asesores BREEAM ES, cualquiera de sus Clientes, o por los Candidatos podran ser realizadas a
través del formato habilitado al efecto, y bien:

o Através del correo electréonico de BREEAM ES, breeam@breeam.es,

o O bien mediante correo postal dirigido a BREEAM Espafia, Poligono PO.CO.MA.CO., Sector |, Portal 5, 15190
Mesoiro — A Coruna.

En ambos casos, se requerira el original del formulario de reclamacion firmado y fechado.

Tras la recepcion por parte de BREEAM ES de la reclamacion, el personal BREEAM ES verificard que la informacion
aportada por el reclamante es suficiente. A continuacién procedera a su registro y su comunicacion al Responsable de
Calidad y al Director del Area BREEAM ES.

El Responsable de Calidad sera el responsable de investigar y analizar la reclamacion, sus causas y si es 0 no una queja
justificada. Tras el estudio de la mismas, sera el responsable de establecer las acciones correctivas que correspondan y
dar seguimiento de las mimas.

Asimismo, de manera semestral el Responsable de Calidad informara al Comité de Certificacion de todas las
reclamaciones surgidas en ese periodo, junto con las acciones correctivas desarrolladas y su plazo de resolucion.

En caso de reclamaciones que no puedan ser resueltas por el Responsable de Calidad seran llevadas al Comité de
Certificacion BREEAM ES para su resolucion.

Por su parte, los Asesores BREEAM ES deberédn entregar a sus Clientes con el dltimo Informe de Evaluacion de sus
Proyectos el formulario de Reclamaciones BREEAM ES, establecido a tal efecto, para que estos puedan ejercer su
derecho de queja ante BREEAM ES.

Tanto en caso de que los Clientes realicen reclamaciones como en el caso de que no efectlen ninguna el original de
este documento firmado por el Cliente debera ser enviado a BREEAM ES con el Gltimo Informe de Evaluacién que
presente el Asesor para su verificacion. Asimismo, otra copia quedara en manos del Cliente, y otra en manos del
Asesor.

Nota. Los Asesores podran incluir varios edificios del mismo Cliente en un mismo formulario de Reclamaciones
BREEAM ES, siempre que el plazo de certificacion de los edificios sea el mismo.

PE-BREEAM-01-RECLAMACIONES Y APELACIONES BREEAM ES

Reclamaciones y apelaciones BREEAM ES | PE-BREEAM-01 | ED.08 | 20/01/2015 Pag. 4 de 8



mailto:breeam@breeam.es

BREEAM'ES

Estas reclamaciones, que seguirdn el procedimiento establecido en el presente documento seran evaluadas por el
Comité de Certificacion BREEAM ES para la renovacion del Personal certificado como Asesor de acuerdo a lo
estipulado en el Sistema Estructurado de Créditos BREEAM ES (véase Procedimiento PC-BREEAM-05).

Nota. Los Candlidatos y Asesores BREEAM ES, en caso de insatistaccion frente a la respuesta dada por BREEAM ES de
su Reclamacion, tienen derecho a reclamar ante la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC).

DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA RECLAMACIONES BREEAM ES
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* Véase en el Apartado 5. 1. relativo a las reclamaciones de Clientes que deben presentar los Asesores BREEAM ES en
todos sus Informes de Evaluacion.

5. APELACIONES A BREEAM ESPANA
5.1 DESCRIPCION

Todo Alumno, Candidato o Asesor BREEAM ES podra presentar apelaciones a BREEAM ES para la reconsideracion de
cualquier decisién tomada por éste relacionada con su estado de certificacion. Estas podran ser remitidas a BREEAM
ES de los siguientes modos:

o A través del correo electronico de BREEAM ES, breeam@breeam.es,

> O bien mediante correo postal dirigido a BREEAM Espafia, Poligono PO.CO.MA.CO., Sector |, Portal 5, 15190
Mesoiro — A Coruia.

El personal de BREEAM ES llevara un registro de las apelaciones a través del Formato habilitado a tales efectos.Tras su
recepcion, una vez comprobado que la informacion aportada por el apelante es suficiente para su analisis.

El proceso a seguir para la gestién de apelaciones, tal y como se contempla en el correspondiente Diagrama de
Apelaciones es el siguiente:
1. Solicitud Apelacién por parte de un Alumno, Candidato o Asesor BREEAM ES

2. Registro Apelacion por parte del Personal BREEAM ES, tras la comprobacion de que la informacion aportada
esta completa, en el formato correspondiente.

3. Comunicacion de la Apelacién por parte del Personal BREEAM ES que haya recepcionado la apelacion, al
Comité de Apelaciones BREEAM ES, al Responsable de Calidad y al Director BREEAM ES su registro.

El Comité de Apelaciones BREEAM ES estara constituido por cuatro miembros:
- El Responsable de Calidad
- Un representante de la Unidad de Certificacién
- Un Verificador BREEAM ES

- Elresponsable del Esqguema Técnico BREEAM ES sobre el que verse la Apelacion

Los cuales tienen que cumplir los siguientes dos requisitos:
- No haber participado directamente en la decision recurrida, y
- No tener intereses directos en la decision.
4. Andlisis de la Apelacién. EI Comité de Apelaciones BREEAM ES serd el responsable del estudio de las
Apelaciones recibidas.

5. Sitras su analisis se llega a un consenso para su resolucion, la decision serd comunicada al Apelante a través
del Comité de Apelaciones. En caso de aceptacion por parte del apelante, en un plazo maximo de 14 dias
habiles tras la recepcién de la misma, se cerrara la apelacion.

6. En caso de no producirse un consenso entre Comité de Apelaciones BREEAM ES y el apelante, la apelacion
correspondiente se llevard al Comité de Certificacion para su resolucion. Hecho que serd comunicado al
apelante, en un plazo minimo de 14 dias anterior a la fecha de la creacién de la Comité.

El apelante tiene derecho a presentar cualquier objecion a la constitucion del Comité de Apelaciones, dos
dias habiles tras recibir la comunicacién de su composicién y a estar presente si lo desea. La decision del
Comité de Apelaciones serd comunicada al apelante. Tras su aceptacién, se cerrara la apelacion.

Nota: Fl plazo maximo para la creacion de Comité de Apelaciones sera de 2 meses habiles tras la recepcion de la
correspondiente Apelacion.

Nota: Los Candidatos a Asesores y Asesores BREEAM ES, en caso de insatistaccion frente a la respuesta dada por
BREEAM Espana de su Apelacion, tienen derecho a apelar ante la Entidad Nacional de Acreditacion (ENAC).
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5.2 DIAGRAMA DE FLUJO

DIAGRAMA DE FLUJO PARA APELACIONES BREEAM ES
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6. REGISTROS

RESPONSABLE DE SU LUGAR DE TIEMPO DE
CONSERVACION

REGISTRO TIPO DE SOPORTE FORMATOS

CONSERVACION CONSERVACION

Reclamaciones BREEAM ES Responsable de Calidad Informético/Papel Area BREEAM ES 10 afnos F-PE-BREEAM-01-04-Reclamacion

BREEAM ES
Apelaciones BREEAM ES Responsable de Calidad Informético/Papel Area BREEAM ES 10 afnos F-PE-BREEAM-01-OEéApeIaoon BREEAM
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