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1.- OBJETO

El objeto de este procedimiento es establecer la sistematica relacionada con la recepcion,
tratamiento y resolucién de las quejas y apelaciones (reclamaciones) presentadas por los
solicitantes de certificados de conformidad e informes, con motivo del ejercicio de las funciones
llevadas a cabo por parte de la entidad en sus actuaciones como:

e ECU: Entidad Colaboradora Urbanistica

e ECCOM: Entidad de Certificacion de Conformidad Municipal

e ECUV: Entidad Colaboradora de la administracion municipal en la verificacion de las
actuaciones urbanisticas

e EUCA: Entidad Urbanistica Certificadora Andalucia

e EPCU: Entidad Privada Colaboradora Urbanistica

Que garantiza la defensa de sus derechos e intereses legitimos en los procedimientos de
tramitacion, resultando dicho procedimiento gratuito para el interesado:

ECU — COMUNIDAD AUTONOMA DE MADRID:

Declaracién responsable urbanistica

Licencias urbanisticas basicas

Licencias de primera ocupacion y funcionamiento

Declaraciones responsables de primera ocupacion y funcionamiento

ECCOM — COMUNIDAD AUTONOMA DE GALICIA:

e Certificados de conformidad municipal
e Comunicaciones Previas
¢ Licencia municipal

e Actos de edificacion y uso del suelo o subsuelo

ECUV — COMUNIDAD AUTONOMA DE VALENCIA:

e Declaraciones responsables
e Licencias de obras
¢ Licencias de primera ocupacién

EUCA — COMUNIDAD AUTONOMA DE ANDALUCIA:

Declaracién responsable

Licencias urbanisticas

Licencias de primera ocupacion/utilizacion

Declaraciones responsables de primera ocupacion/utilizacion

EPCU — COMUNIDAD AUTONOMA DE LAS ISLAS BALEARES:

e Comunicaciones Previas
¢ Licencias urbanisticas Municipales
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Por otro lado, se incluye también en este procedimiento, la sistematica para la recepcion y
tratamiento de las sugerencias recibidas por parte de cualquier parte interesada relativas a la
creacion, ampliacion o mejora de los servicios que se prestan como ECU, ECCOM, ECUV, EUCA y
EPCU.

2.- CAMPO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a cualquier queja, apelacion o sugerencia relacionada con las
actividades acreditadas como ECU, ECCOM, ECUV, EUCA y EPCU, recibida por cualquier parte
interesada que lo solicite.

3.- REFERENCIAS

e UNE-EN ISO/IEC 17020:2012, apartado 7.5y 7.6.

e Articulos 164,165,166 y 167 de la Ley 9/2001, de 17 de julio, del suelo de la Comunidad de
Madrid en su redaccién dada por la Ley 11/2022 de 21 de diciembre de medidas urgentes
para el impulso de la actividad econdmica y la modernizacion de la administracion de la
Comunidad de Madrid.

¢ Ordenanza 6/2022, de 26 de abril, de licencias y declaraciones responsables urbanisticas
del Ayuntamiento de Madrid, publicada en el BOCM el 17 mayo 2022.

e Reglamento 7/2022, de 26 de abril, por el que se establece el régimen de las entidades
colaboradoras urbanisticas de verificacidn, inspeccion y control.

¢ Ordenanza para la apertura de actividades econdmicas en la Ciudad de Madrid, publicada
en el BOCM el 20 de marzo de 2014.

e Orden 639/2014, de 10 de abril, de la Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del
Territorio, por la que se regulan las entidades privadas colaboradoras en el ejercicio de
las funciones administrativas de verificacion y control en el ambito urbanistico, publicada
en el BOCM el 14 de abril de 2014.

e Decreto 144/2016, de 22 de septiembre, por el que se aprueba el reglamento Unico de
regulacion integrada de actividades econdmicas y apertura de establecimientos,
publicado en el DOG el 9 de noviembre de 2016.

e Articulo 146 bis de la LEY 7/2022, de 27 de diciembre, de medidas fiscales y
administrativas.

e Decreto 62/2020 de 15 de mayo del Consell, de regulacién de las entidades colaboradoras
de la Administracion municipal en la verificacién de las actuaciones urbanisticas y de
creacién de su registro.

e Articulo 232 y 233 del Texto Refundido de la Ley de Ordenacién del Territorio, Urbanismo y
Paisaje aprobado por el decreto legislativo 1/2021 de 18 de julio de 2021.

e Decreto 550/2022, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento General de la
Ley 7/2021, de 1 de diciembre, de impulso para la sostenibilidad del territorio de Andalucia.

e Decret llei 3/2024, de 24 de maig, de mesures urgents de simplificacio i racionalitzacio
administratives de les administracions publiques de les Illes Balears.

e Ley 12/2017, de 29 de diciembre, de urbanismo de las Illes Balears.
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4.- DEFINICIONES

No aplica

5.- RESPONSABILIDADES
En la aplicacién del presente procedimiento intervienen:

- Gerencia

- Director técnico

- Departamento de Atencién al Cliente

- Jefes de Departamento y responsables de areas técnicas
- Inspectores / técnicos

6.- DESARROLLO

6.1. INICIACION DEL PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES
6.1.1. Recepcion de la queja o apelacion

Los solicitantes de:

ECU:

e Declaracidn responsable urbanistica

e Licencias urbanisticas basicas

¢ Licencias de primera ocupacion y funcionamiento

e Declaraciones responsables de primera ocupacion y funcionamiento
ECCOM:

e Certificados de conformidad municipal

e Comunicaciones Previas

¢ Licencia municipal

e Actos de edificacion y uso del suelo o subsuelo
ECUV:

e Declaraciones responsables
¢ Licencias de obras
e Licencias de primera ocupacion
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Declaracién responsable

Licencias urbanisticas

Licencias de primera ocupacion/utilizacion

Declaraciones responsables de primera ocupacion/utilizacion

e Comunicaciones Previas
¢ Licencias urbanisticas Municipales

Podran presentar quejas o apelaciones, de modo gratuito, frente a cualquiera de las actuaciones
de Addient, que consideren que vulneran sus derechos o intereses legitimos.

Tendran consideracién de queja o apelacion, las ineficacias recibidas por parte del AGA del
Ayuntamiento de Madrid (disconformidades con los certificados emitidos), recibidas con caracter
general mediante e-mail. Asi como las recibidas por parte de la administracion competente
(Ayuntamiento o Consejeria) en el caso de la Comunidad de Madrid, Comunidad de Galicia,
Comunidad Valenciana o Comunidad de Andalucia.

La reclamacién podra interponerse por cualquiera de los medios siguientes:

* Mediante escrito presentado en el registro de Addient o por cualquier medio que permita
tener constancia de su presentacion.

e Por cualquiera de los canales o medios electronicos que Addient pondra a disposicion del
interesado:
o E-mail: addient@addient.com

e Formulada directamente ante el Ayuntamiento de Madrid (segun procedimiento escrito
en Reglamento 7/2022, de 26 de abril, por el que se establece el régimen de las
Entidades Colaboradoras Urbanisticas de Verificacion, Inspeccién y Control).

e Formulada directamente ante cualquiera de los municipios de la Comunidad de Galicia
(seguin procedimiento escrito en el Decreto 144/2016).

6.1.2. Formato de la queja o apelacion
La queja o apelacion, en todo caso, debera contener:

- Nombre y apellidos del interesado y, en su caso, de quien le represente, con identificacion
del medio y lugar preferente para efectuar las notificaciones

- Hechos y motivos que fundamentan la reclamacion

- Fecha y firma del solicitante

Addient pondra a disposicién de los interesados su modelo de reclamacién PG-18.A “Informe
de Reclamacion”.
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6.1.3. Acuse de recibo

Una vez recibida la reclamacion, Addient emitird un acuse de recibo a quien presente la queja o
apelacion, mediante el mismo PG-18.A “Informe de Reclamacion”, en el que se hara constar el
numero de alta que le asigne y la fecha de presentacion de la queja o apelacion.

6.1.4. Causa de las reclamaciones

Las reclamaciones podran tener su origen en cualquiera de las actuaciones de Addient; en
concreto podran referirse:

e A un desacuerdo con la actuacion de Addient en el desarrollo de sus tareas de
verificacion y control.
e A una queja por el funcionamiento del servicio de Addient.

6.2. TRAMITACION DEL PROCEDIMIENTO
6.2.1. Remision y validacion de la queja o apelacion al responsable de su resolucion

Una vez recibida la reclamacion por cualquiera de los medios sefalados en el apartado 6.1.1, se
le asignara un nimero interno y se remitira un correo electronico al Director Técnico y al jefe del
departamento o Responsable de area responsable del acto que la hubiera motivado, informado
del alta y adjuntando la reclamacion. Se dara de alta en el “"Registro de reclamaciones” PG-
18.B. El departamento de Administracion y Atencidn al publico sera el responsable de recoger la
reclamacion.

En el caso de que la reclamacion sea formulada/remitida directamente a Addient, al cliente se le
entregara una copia de la recepcidn de la reclamacion.

Se abrird ademds una carpeta informatica donde se archivaran todos los documentos
informatizados de la reclamacidn, y las actuaciones llevadas a cabo.

El Jefe del departamento responsable o Responsable de Area, deberd validar y confirmar si esta
relacionada con las actividades de inspeccién de las que la ECU/ECCOM/ECUV/EUCA/EPCU es
responsable, y ese caso, se procedera con la investigacion de la misma. Para ello debera reunir
y verificar toda la informacion necesaria para poder validar la queja o apelacion. Emitira un
informe al Director Técnico donde se reflejara los datos mas importantes de la tramitacién que
motivaron la queja.

En el caso de que la queja o reclamacion, se confirme que no esta relacionada con las
actividades de inspeccion de la ECU/ECCOM/ECUV/EUCA/EPCU, el Director Técnico procedera a
notificar al interesado de la desestimacidn de la queja o apelacion por ser no procedente.

En el caso de que la queja o reclamacion sea comunicada por parte del Ayuntamiento de Madrid
(ECU), deberd remitir la documentacion de antecedentes dentro del plazo indicado en la
comunicacién de la queja o reclamacion, segun procedimiento descrito en Reglamento 7/2022,
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de 26 de abril, por el que se establece el régimen de las Entidades Colaboradoras Urbanisticas
de Verificacion, Inspeccién y Control).

6.2.2. Investigacion de la queja o apelacion y decision sobre las acciones a tomar.

Cuando el PG-18.A “Informe de Reclamacion” este cumplimentado, el Jefe del departamento
responsable o Responsable de Area, remitird una copia al Responsable de Calidad, al Director
Técnico y al responsable del expediente implicado, los cuales procederan a poner en marcha la
investigacion de la queja o apelacion.

Las acciones a emprender para darle respuesta se tomaran, revisaran y aprobaran, de forma
conjunta entre el Jefe de departamento responsable o Responsable de Area y el Director
Técnico, siempre y cuando no hayan participado en las actividades de inspeccién que dieron
origen a la queja o apelacion.

El Director Técnico debera asegurarse de que se toman las acciones apropiadas.

Cualquier reclamacion procedente puede implicar iniciar una No Conformidad Interna, aplicando
el PG-08 “Procedimiento de no conformidades, acciones correctivas, acciones preventivas,
reclamaciones y recursos”.

El Responsable de Calidad sera el encargado de realizar el seguimiento y registro, mediante el
archivo en el registro PG-18.B “Registro de Reclamaciones”, de las quejas y apelaciones,
incluyendo todas las actuaciones relacionadas con ellas y las acciones tomadas para resolverlas.

6.3. RESOLUCION

Siempre que sea posible, el Director Técnico de Addient, facilitara a quien presente la queja o
apelacion los informes de progreso del tratamiento de la queja o apelacion.

Por otro lado, el Director Técnico de Addient comunicara la decisidn y resultado sobre la queja o
apelacién, y cursara la notificacion formal de la finalizacién del proceso de tratamiento de la
queja o apelacién al interesado, en el PLAZO MAXIMO de UN MES a contar desde su
presentacion. Para el caso de la ECCOM el PLAZO MAXIMO es de 15 DIAS.

La comunicacién al interesado se llevara a cabo por los medios que éste hubiera designado y se
entendera efectuada en el momento en que Addient tenga constancia fehaciente de su
recepcion o acredite la imposibilidad de su comunicacion.

Actuaciones como ECU:

En caso de que la reclamacion se formule ante la entidad colaboradora en relacién con sus
actuaciones de verificacién, inspeccion y control, y esta fuese resuelta desfavorablemente o no
fuese resuelta por la entidad colaboradora en el plazo de un mes, el interesado podra trasladar
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la reclamacioén al area de gobierno u organismo competente del Ayuntamiento de Madrid en el
plazo de quince dias habiles.

En el caso de quejas o reclamaciones comunicadas directamente por parte del interesado ante
el Ayuntamiento de Madrid, la resolucién de la misma sera formulada directamente por parte del
Ayuntamiento de Madrid (ECU).

6.4. COMUNICACION A LA ADMINISTRACION COMPETENTE.

Actuaciones como ECU:

AYUNTAMIENTO DE MADRID

El titular de la actuacién urbanistica podra presentar reclamacion ante el Ayuntamiento o ante la
entidad colaboradora frente a las actuaciones de la entidad colaboradora que vulnere sus
derechos o intereses legitimos.

En el caso de que la reclamacion se formule ante el Ayuntamiento, se requeriran los
antecedentes a la entidad colaboradora y se practicaran las comprobaciones que correspondan,
dando audiencia a las partes en la forma prevista en la legislacién de procedimiento
administrativo comun, debiendo resolver en el plazo de un mes.

En caso de falta de resolucién administrativa expresa dentro del plazo indicado, se entendera
estimada la reclamacion, salvo, cuando sus pretensiones contravengan la ordenacién territorial o
urbanistica.

La resolucién de la reclamacion sera notificada a los interesados y a la entidad colaboradora. En
los casos en que el Ayuntamiento estime la reclamacién formulada, de forma inmediata se
procedera a la ejecucidn de la resolucién por parte de la entidad colaboradora.

La resolucién del Ayuntamiento que resuelva la reclamacion formulada pone fin a la via
administrativa. Contra esa resolucion, el interesado podra interponer recurso potestativo de
reposicion o recurso contencioso-administrativo.

Cuando el objeto de la reclamacion sea una queja sobre la adecuacion o no de la actividad
pretendida a la normativa urbanistica, la resolucion del Ayuntamiento deberd contener un
pronunciamiento expreso sobre esta cuestion.

Cuando el objeto de la reclamacién sea una queja sobre el funcionamiento del servicio de la
entidad colaboradora y no tenga relacion directa con sus actuaciones de verificacidn, inspeccion
y control, se tramitard conforme a la normativa especifica que corresponda en materia de
proteccion de los derechos de los consumidores y usuarios

Actuaciones como ECCOM:

El titular de la actuacién urbanistica podra presentar reclamacién ante cualquiera de los
municipios de la Comunidad de Galicia o ante la entidad colaboradora frente a las actuaciones
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de la entidad colaboradora que vulnere sus derechos o intereses legitimos, segin procedimiento
escrito en el Decreto 144/2016).

6.4.1. Remision de antecedentes y comprobaciones

En aquellos casos en los que el interesado traslade al Ayuntamiento de Madrid o a la Conselleria
de Galicia su queja o apelacion, y éste requiera a Addient los antecedentes sobre la misma, sé le
remitira los documentos que se soliciten, ente otros los siguientes:

e Copia de la queja o apelacion presentada por el interesado ante Addient.

e Alta de la queja o apelacién en el sistema de Addient con indicacion de la fecha de
presentacion.

¢ Informe elaborado por el departamento responsable.

e En su caso, resolucion emitida por Addient.

e Los demas documentos que sefale el Ayuntamiento en su requerimiento de
antecedentes.

6.4.2. Plazos

Addient remitiré,al Ayuntamiento los documentos solicitados en el PLAZO INDICADO EN LA
COMUNICACION a contar desde la recepcion del requerimiento.

En el caso de la ECCOM, Addient remitira a la Conselleria sus alegaciones en un PLAZO de 10
DIAS a contar desde la recepcién del requerimiento. La Conselleria después de realizar sus
actos de instruccién, notificara la resoluciéon de la reclamacion a la persona que la presentase y
a la entidad en el plazo maximo de 3 MESES, transcurrido este plazo sin que se realizase la
notificacion a la persona reclamante, la reclamacion podra entenderse desestimada.

6.5. SUGERENCIAS

Addient pone a disposicion de los interesados un sistema de sugerencias, a través del cual
pueden presentar sugerencias relativas a la creaciéon, ampliacion o mejora de los servicios que
se prestan.

Para presentar las sugerencias, se debera cumplimentar el formato PG-18.C “Informe de
sugerencia” que estara disponible a cualquier persona interesada en aportar sugerencias.

Las sugerencias podran hacerse llegar por cualquiera de los medios siguientes:

¢ Mediante el formato PG-18.C “Informe de sugerencia” puesto a disposicion por parte de
Addient o por cualquier medio que permita tener constancia de su presentacion.

e Por cualquiera de los canales o medios electronicos que Addient pondra a disposicion del
interesado:
o E-mail: addient@addient.com
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Cuando el PG-18.C “Informe de Sugerencia” este cumplimentado, se remitird una copia al
Responsable de Calidad, al Director Técnico, los cuales procederan a poner en marcha el estudio
de la sugerencia.

Como resultado del estudio de la sugerencia, podra determinarse la posibilidad de tomar
acciones con el objetivo de crear, ampliar o mejorar los servicios que se prestan.

El Director Técnico de Addient procurara una contestacion rapida a la sugerencia, y cursara la
notificacion formal al interesado, en el PLAZO DE QUINCE DIAS HABILES siguientes a la
recepcion.

Los criterios que regiran en la contestacion de las sugerencias de los interesados seran:

Personalizacion de la respuesta.

Respuesta ajustada a lo planteado en la sugerencia.

Analisis y aclaracion de los hechos.

Omision de términos técnicos, precisandose su significado cuando su empleo sea
necesario.

La comunicacién al interesado se llevara a cabo por los medios que éste hubiera designado y se
entendera efectuada en el momento en que Addient tenga constancia fehaciente de su
recepcion o acredite la imposibilidad de su comunicacion.

7.- DOCUMENTOS Y REGISTROS
PG-18.A  Informe de reclamacion

PG-18.B  Registro de reclamaciones
PG-18.C Informe de sugerencia
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