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PREAMBULO

La Sociedad General de Autores y Editores, Entidad de Gestién de Derechos de Propiedad
Intelectual, (en adelante también “SGAE” o “Sociedad”) tiene incluido dentro de sus objetivos
estratégicos orientar sus servicios para ser eficientes en la gestién de derechos vy fidelizar asi a
los/las titulares de derechos de autor que mantienen una relacién juridica con SGAE, asi como
lograr la satisfaccion de todos aquellos Usuarios que, de acuerdo con la ley, deban liquidar
derechos de autor por la utilizaciéon de obras protegidas del repertorio SGAE. Para alcanzar
este objetivo, SGAE, debera realizar su gestién con un alto nivel de calidad para que, de esta
forma, se valore como un factor de diferenciacién con la competencia.

En cumplimiento del Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual (“TRLPI”), en su articulo

159.0), y de acuerdo con el articulo 122 de los Estatutos de SGAE, tienen derecho a presentar
Reclamaciones y Quejas todos los/las Titulares de Derechos gestionados por SGAE vy las
entidades de gestion colectiva por cuya cuenta gestionan derechos en virtud de acuerdos de
representacion reciproca.

La norma internacional ISO 1002 insta a las empresas a elaborar un procedimiento de Quejas
dirigido a clientes (Usuarios de repertorio) basado en un proceso abierto, eficaz y facil de utilizar.

De esta forma, tras el establecimiento de unas disposiciones generales en el Libro |, este
Reglamento de Reclamaciones y Quejas (en adelante también “el Reglamento”) dispone del
LIBRO Il que desarrolla el procedimiento destinado a los/las Titulares de Derechos gestionados
por SGAE.

Por otro lado, el LIBRO Il regula el procedimiento de Quejas dirigido a los Usuarios que utilizan
repertorio SGAE bajo unos parametros de licencias o contratos con SGAE, que suponen una
autorizacién legal para el uso del repertorio SGAE. La norma ISO 1002 proporciona orientaciéon
a las empresas para disefiar y desarrollar un proceso de tratamiento de Quejas eficaz para todo
de actividades comerciales y no comerciales. El cumplimiento y la implementaciéon de las
normas ISO por parte de las empresas espafiolas sirven para optimizar los procesos
empresariales y SGAE debe implementarlo de esta manera. Estas normas fueron elaboradas
por la ISO (International Standard Organization) y los miembros que forman la ISO son los
representantes de los Institutos de Normalizacidon nacionales. Gracias a esta organizacidn, se
pueden estandarizar procesos, productos y servicios, que nos facilitan la homologacién y la
mejora de la gestion de las empresas.

Este Reglamento constituye una pieza clave para la mejora continua de la calidad del servicio a
Titulares de Derechos en SGAE y Usuarios y debe proporcionar un instrumento necesario para
resolver de manera sencilla, agil y con las garantias necesarias, todas las situaciones en los que
éstos consideren que se le ha prestado un servicio o atencién inadecuada, o exista motivo para
realizar una Reclamacion. De igual forma debe servir para alcanzar la excelencia en la
administracidn y gestiéon de la Sociedad.

Este Reglamento debera tener la maxima publicidad y accesibilidad en la pagina WEB de SGAE y
otros medios, de tal manera que aquellos que pretendan interponer una Reclamacidn o una
Queja tengan las mayores facilidades de acceso e informacidn para hacerlo, y la Sociedad debera
comprometer los recursos necesarios para su funcionamiento e implementacién.
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Todos/as los/las empleados/as de la Sociedad deberan realizar su mayor esfuerzo para atender
de manera agil, profesional y eficiente las Reclamaciones y Quejas presentadas.

LIBRO I - DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1.- Ambito de aplicacién.

1.1.- En cumplimiento del articulo 122 de los Estatutos de SGAE, el presente Reglamento de
Reclamaciones y Quejas tiene por objeto desarrollar el procedimiento, cuyas bases ya estan
contempladas en los Estatutos de SGAE, para la tramitacidon y resolucién de cualesquiera
Reclamaciones y Quejas presentadas a SGAE por los/las Titulares de Derechos gestionados por
ésta.

1.2.- Segun lo dispuesto en la Norma Internacional ISO 10002 sobre la gestion de calidad y
satisfaccion del cliente en las organizaciones empresariales, este Reglamento reconoce un
procedimiento para que Usuarios del repertorio SGAE que han firmado contratos de licencia
con la Sociedad, puedan formular Quejas sobre el asunto que consideren.

1.3.- Quedan fuera del ambito de aplicacidn de este Reglamento todas aquellas Reclamaciones
y Quejas que dispongan de un procedimiento especifico regulado por SGAE, tales como el
proceso sancionador o el proceso electoral y aquellos asuntos sometidos a decision judicial, asi
como administrativa o arbitral o ya resueltos por cualquiera de dichas instancias.

Articulo 2.- Definiciones.

2.1.- Reclamante: titular de derechos gestionados por SGAE que mantiene una relaciéon
contractual o legal con ésta en virtud de la cual interpone una Reclamacidn, de conformidad
con lo dispuesto en el Libro Il del presente Reglamento.

2.2.- Reclamacidn: requerimiento motivado a través del cual el/la Reclamante manifiesta su
disconformidad en relacidn con las obligaciones legales o contractuales que le vinculan con
SGAE, y sobre las que tiene una pretensidn de resarcimiento del supuesto perjuicio causado
por la Sociedad.

2.3.- Queja: expresion de insatisfaccion o sugerencia de mejora en relacidn con los servicios
prestados por SGAE, por parte de los/las Titulares de Derechos gestionados por SGAE y/o
Usuarios, en relacion con las obligaciones legales o contractuales respecto de quien la presenta.

2.4.- Titulares de Derechos: personas naturales o juridicas legitimadas para percibir alguno de
los derechos objeto de gestidon por SGAE, bien por imperativo legal o bien en virtud de una
relacién contractual con ésta.

2.5.- Usuario: persona fisica o juridica obligada al pago de los derechos de autor como
consecuencia de la utilizacidon del repertorio SGAE y conforme a las tarifas aprobadas por la
Sociedad.
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2.6.- Sedes Digitales: espacios creados para realizar todo tipo de gestiones digitales por parte
de los/las Titulares de Derechos gestionados por SGAE y los Usuarios dentro de las diferentes
oficinas de SGAE que se distribuyen en todo el territorio nacional.

Articulo 3.- Objetoy drganos competentes.

3.1.- De acuerdo con los Estatutos de SGAE, los/las Titulares de Derechos gestionados por la
Sociedad y las entidades de gestidn por cuya cuenta se actte en virtud de un acuerdo de
representacion, tendran derecho a formular Reclamaciones y Quejas relativas a cualquier
materia relacionada con la actividad de la Sociedad y, en particular, con las condiciones de la
adquisicion y pérdida de la condicion de miembro, los aspectos relativos al contrato de
gestion/mandato, y la recaudacion y reparto de derechos.

3.2.- De acuerdo con la Norma ISO 10002, los Usuarios de SGAE tendran derecho a formular
Quejas relativas a cualquier materia que considere en su relacidon contractual con SGAE.

3.3.- El Area de Reclamaciones sera la responsable de tramitar, gestionar y dar a conocer la
resolucién de las Reclamaciones y Quejas. Igualmente serd la responsable, en el dmbito de las
Reclamaciones, de su admisidn de acuerdo con el procedimiento que se desarrolla en el
presente Reglamento.

3.4.- Laresolucién de las Reclamaciones correspondera a los departamentos de SGAE que deban
conocer el asunto, por razén de la materia. A tales efectos, el/la titular de cada area propondra
a la persona responsable de tramitar dicha Reclamacidn o Queja en funcién de su objeto.

3.5.- La Junta Directiva podra conocer aquellas Reclamaciones o Quejas que el Area de
Reclamaciones les remita por su complejidad. Igualmente, la Junta Directiva adoptara las
medidas precisas y dotard de los medios necesarios para facilitar el mas eficaz funcionamiento
de los procedimientos establecidos en el presente Reglamento.

3.6.- La Comisién de Supervisidn serd la encargada de supervisar la tramitacidn y resolucién
de las Reclamaciones y Quejas, conforme a lo dispuesto en el articulo 83 de los Estatutos.

Articulo 4.- Informes.

4.1.- El Area de Reclamaciones realizara un informe con todas las Reclamaciones y Quejas de
forma trimestral y lo remitird a la Direccidn General, detallando las admitidas, pendientes y
resueltas, asi como el andlisis realizado. La Direcciéon General enviara copia de dichos informes
a la Comisidn de Supervision.

4.2.- Todas las Reclamaciones y Quejas se clasificaran y analizaran para poder identificar, por un
lado, aquellas que sean recurrentes, y por otro, aquellas que tengan caracter puntual. Este
analisis servirad igualmente para ayudar a eliminar las causas mas frecuentes que motiven las
Reclamaciones y Quejas y ayudara a SGAE a identificar oportunidades de mejora o cambios en
los procesos, productos y servicios ofrecidos.

4.3.- Las areas encargadas de Reclamaciones y Control de Calidad deberan realizar un informe,
al menos una vez al afio, para determinar el nivel de satisfaccion de los/las Titulares de
Derechos gestionados por SGAE vy de los Usuarios. Dicho informe incorporard los informes
trimestrales regulados en el apartado 4.1. y debera ser enviado a la Comisidn de Supervision.
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4.4.- Se realizara un seguimiento mensual por parte del Area de Reclamaciones del proceso de
tratamiento de Reclamaciones y Quejas y de los recursos empleados.

4.5.- La Comisién de Supervisidn, en el ejercicio de sus funciones legales y estatutarias,
comprobara periédicamente la conformidad del proceso con los procedimientos de tratamiento
de Reclamaciones y Quejas establecido en este Reglamento y la idoneidad del proceso para
alcanzar los objetivos que se pretenden.

LIBRO Il — RECLAMACIONES Y QUEJAS DE LOS/LAS TITULARES DE
DERECHOS GESTIONADOS POR SGAE

Articulo 5.- Procedimiento de Quejas.

5.1.- Las Quejas debera presentarse a través de la pagina Web de la Sociedad o en las Sedes
Digitales.

5.2.- El Area de Reclamaciones serd la encargada de recibir, tramitar y responder cualquier
Queja que se reciba en SGAE por parte del Titular de Derechos gestionados por SGAE, que
debera ser motivada, debiendo adjuntar aquella documentacién que apoye su pretension.

5.3.- El Area de Reclamaciones acusard recibo por medios electrénicos en el plazo méaximo de
tres dias habiles. Esta misma Area deberd responder al Titular y trasladarle todas las
consideraciones que sean oportunas en el plazo de un mes desde su presentacion. Con esta
comunicacion por parte de SGAE se dard por finalizado el procedimiento.

5.4.- Las llamadas telefénicas a la Sociedad o la comunicacidn verbal en ninglin caso supondran
la presentacidn oficial de una Queja, si bien, servirdn para explicar y facilitar el proceso y
tramitacion.

Articulo 6.- Procedimiento de Reclamaciones.
6.1.- Presentacion.

6.1.1.- La Reclamacién se formulara a través de la pagina Web de la Sociedad o en las Sedes
Digitales. El/La Reclamante debera ser Titular de Derechos gestionados por SGAE en el momento
en el que ocurrieron los hechos objeto de la Reclamacién y debera fundamentar el motivo de
ésta, adjuntando la documentacidon que considere oportuna y aquélla que, posteriormente,
pueda ser solicitada por SGAE.

6.1.2.- La Reclamacion debera presentarse en un plazo maximo de cinco afios desde que ocurrié
el hecho que dio lugar a dicha Reclamacién. No obstante, en el caso de las emisiones en
televisiones con recaudacion inferior a 50.000 euros anuales y siempre que las obras objeto de
la Reclamacidn no hayan sido emitidas previamente por ninguna emisora sometida a la regla
general de reparto de derechos de televisidn, el plazo mdximo de presentacién de la
Reclamacién serd de un afio desde la fecha de reparto y, de dos afios, respecto de las emisiones
en Television Digital Terrestre.



Bac

6.1.3.- El Area de Reclamaciones acusara recibo por medios electrénicos en el plazo maximo de
tres dias habiles, haciendo constar la fecha de entrada de la Reclamacién y un cédigo de
identificacidn individualizado. Este cddigo servird para identificar la Reclamacion a lo largo de
toda su tramitacion y debera ser facilitado por el/la Reclamante cuando desee conocer el estado
de esta o realice cualquier consulta sobre la misma.

6.1.4.- Las llamadas telefénicas a la Sociedad o la comunicacidn verbal en ningln caso
supondran la presentacion oficial de una Reclamacidn, si bien, servirdn para explicar y facilitar
el proceso y tramitacion.

6.2.- Admision a tramite.
6.2.1.- Para la admision a tramite sera necesario:

A) Que se haya presentado correctamente la Reclamaciéon y ésta contenga la siguiente
informacién: nombre y apellidos o denominacién social, DNI o CIF, domicilio, lugar,
fecha, firma y correo electréonico del Reclamante y, en su caso, de la persona que lo
represente debidamente acreditada. En caso de personas juridicas, ademas, los datos
referidos a su inscripcion en el Registro Mercantil correspondiente.

B) Que el objeto de la Reclamacidon esté dentro del ambito de aplicacion de este
Reglamento.

C) Que no haya expirado el plazo dispuesto en el articulo 6.1.29.

D) Que la Reclamaciéon no haya sido objeto de una resolucidn anterior por parte de SGAE
o el/la Titular de Derechos gestionados por SGAE tenga presentada una Reclamacion
por otras vias, judiciales o extrajudiciales, con el mismo objeto.

E) Sila Reclamacién presentada omitiera alguno de los datos sefialados en la letra a), se
requerira al Reclamante para que lo subsane en el plazo de cinco dias, procediendo a
su inadmisidn en caso de que dicha subsanacion no se produzca.

6.2.2.- Una vez comprobados todos los requisitos formales, y como maximo en el plazo de 15
dias desde su presentacion, se notificard la admisién o, en su caso, la inadmision de la
Reclamacién por el/la titular del Area de Reclamaciones. En caso de inadmisién, deberd
justificarse la causa de la misma. La inadmision podra ser recurrida por el/la Reclamante ante
el/la titular de la Secretaria General en el plazo de quince dias desde su notificacion. La decision
sobre la admisibilidad o no de la reclamacion, sera definitiva y firme, sin que se pueda
interponer recurso alguno en SGAE.

6.2.3.- Una vez admitida la Reclamacién, el Area de Reclamaciones la asignara al departamento
de SGAE que corresponda.

6.3.- Tramitacion.

6.3.1.- La tramitacién se llevara a cabo por el departamento correspondiente, con el
seguimiento por parte del Area de Reclamaciones. Podran recabar cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos que consideren pertinentes de las areas o servicios que conozcan el
asunto para contrastar lo alegado por el/la Reclamante. Ademas, el departamento que tramite
la Reclamacién, a través del Area de Reclamaciones, podra solicitar al Reclamante que aporte
informacidon o documentacién adicional que acredite o pruebe sus alegaciones debiendo
presentarla en el plazo maximo de cinco dias desde su notificacion.
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6.3.2.- Si, durante la tramitacién, el departamento que conozca el asunto acepta las
pretensiones del/la Reclamante en su totalidad, el Area de Reclamaciones deberd
comunicarselo en el plazo maximo de 48 horas y se considerara resuelta la Reclamacion sin mas
tramite.

6.3.3.- Los antecedentes e informes facilitados por el departamento que conozca el asunto,
deberan ponerse a disposicion del/la Reclamante, quien tendra derecho a conocer en todo
momento el estado de tramitacion de su Reclamacion.

6.3.4.- El/La Reclamante podra desistir de su pretensidén en cualquier momento. Se entenderd
que desiste cuando asi lo notifique expresamente o cuando ante un requerimiento por parte
de SGAE, éste no responda dentro del plazo establecido en el articulo 6.2.1.E) El desistimiento
dara lugar al archivo inmediato del procedimiento sin mas tramite.

6.3.5.- Una vez recopilada toda la informacién, y si hubiera hechos controvertidos, se dard
audiencia al/a la Reclamante antes de su Resolucion.

6.3.6.- Todos los documentos que se utilicen en la tramitacion quedaran archivados en el
expediente de la Reclamacién.

6.4.- Resolucion.

6.4.1.- El departamento que por su competencia conozca la Reclamacién sera quien resuelva
el expediente. La Resolucién sera remitida al Area de Reclamaciones, quien la notificard al/a la
Reclamante por medios electrénicos.

6.4.2.- Las Resoluciones se resolverdn segun las cldusulas contractuales y de acuerdo con las
normas internas que resulten de aplicacién.

6.4.3.- Las Resoluciones deberan ser siempre motivadas y contendrdn conclusiones claras
sobre las Reclamaciones planteadas. El/La Reclamante no podra presentar otra solicitud que
trate el mismo hecho o tenga el mismo objeto que ya ha sido resuelto previamente.

6.4.4.- Las Resoluciones seran vinculantes para los/las Reclamantes. Los derechos
correspondientes a aquellas reclamaciones favorablemente resueltas seran abonados al/a
la Reclamante en la fecha de reparto mas cercana a la de la resolucién de la Reclamacidn,
teniendo siempre en cuenta los plazos de cierre de los repartos.

No obstante lo anterior, el Consejo de Direccién, a propuesta de la Direccién General, podra
autorizar el pago de las cantidades reconocidas en las Reclamaciones resueltas
favorablemente y que, por causas excepcionales y suficientemente justificadas, no pudieran
esperar para ser abonadas en la fecha del préximo reparto.

6.4.5.- Ante las Resoluciones no cabe recurso alguno, sin perjuicio de las acciones judiciales
gue puedan ejercitarse por el/la Reclamante.

6.4.6.- La Reclamacidn debera resolverse en un plazo no superior a seis meses contados desde
su admision, salvo causas excepcionales y/o de fuerza mayor, debidamente justificadas,
gue motiven la ampliacion de dicho plazo.
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LIBRO Il = PROCEDIMIENTO DE QUEJAS DE LOS USUARIOS DEL
REPERTORIO SGAE

Articulo 7.- Procedimiento de Quejas.

7.1.- Las Quejas deberan presentarse a través de la pagina Web de la Sociedad o en las Sedes
Digitales. El Usuario debera explicar de forma motivada el objeto de ésta y podra adjuntar la
documentacidn que considere oportuna.

7.2.- El Area de Reclamaciones serd la encargada de recibir, tramitar y responder cualquier
Queja que se reciba en SGAE por parte del Usuario del repertorio SGAE que haya sido
autorizado o que tenga una licencia de la Sociedad para la utilizacion de obras del repertorio
SGAE. El Usuario deberd motivar la Queja, adjuntando aquella documentacién que apoye su
pretension.

7.3.- El Area de Reclamaciones acusard recibo por medios electrénicos en el plazo méaximo de
tres dias habiles. Esta misma Area deberd responder al Usuario y trasladarle todas las
consideraciones que sean oportunas en el plazo de un mes desde su presentacién. Con esta
comunicacion por parte de SGAE se dard por finalizado el procedimiento.

7.4.- Las llamadas telefdnicas a la Sociedad o la comunicacién verbal en ningln caso supondran

la presentacidon oficial de una Queja, si bien, serviran para explicar y facilitar el proceso y
tramitacién.

DISPOSICION FINAL

1.- Queda derogado el articulo 228 del Reglamento SGAE.

2.- El presente Reglamento entrara en vigor desde el dia siguiente a su ratificacion por la Junta
Directiva de SGAE, previa aprobacion por el Consejo de Direccidn.
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