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PREÁMBULO

La Sociedad General de Autores y Editores, Entidad de Gestión 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 gestión de derechos y fidelizar así a
los/las titulares de derechos de autor que mantienen una relación jurídica con SGAE, así como
lograr la satisfacción de todos aquellos Usuarios que, de acuerdo con la ley, deban liquidar
derechos de autor por la utilización de obras protegidas del repertorio SGAE. Para alcanzar
este objetivo, SGAE, deberá realizar su gestión con un alto nivel de calidad para que, de esta
forma, se valore como un factor de diferenciación con la competencia.

En cumplimiento del Texto Refundido de la Ley de Propiedad Intelectual (“TRLPI”), en su artículo
159.o), y de acuerdo con el artículo 122 de los Estatutos de SGAE, tienen derecho a presentar
Reclamaciones y Quejas todos los/las Titulares de Derechos gestionados por SGAE y las
entidades de gestión colectiva por cuya cuenta gestionan derechos en virtud de acuerdos de
representación recíproca.

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 fácil de utilizar.

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

Por otro lado, el LIBRO III regula el procedimiento de Quejas dirigido a los Usuarios que utilizan
repertorio SGAE bajo unos parámetros de licencias o contratos con SGAE, que suponen una
autorización legal para el uso del repertorio SGAE. La norma ISO 1002 proporciona orientación
a las empresas para diseñar y desarrollar un proceso de tratamiento de Quejas eficaz para todo
de actividades comerciales y no comerciales. El cumplimiento y la implementación de las
normas ISO por parte de las empresas españolas 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 Normalización nacionales. Gracias a esta organización, se
pueden estandarizar procesos, productos y servicios, que nos facilitan la homologación y la
mejora de la gestión 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, ágil y con las garantías necesarias, todas las situaciones en los que
éstos consideren que se le ha prestado un servicio o atención inadecuada, o exista motivo para
realizar una Reclamación. De igual forma debe servir para alcanzar la excelencia en la
administración y gestión de la Sociedad.

Este Reglamento deberá tener la máxima publicidad y accesibilidad en la página WEB de SGAE y
otros medios, de tal manera que aquellos que pretendan interponer una Reclamación o una
Queja tengan las mayores facilidades de acceso e información para hacerlo, y la Sociedad deberá
comprometer los recursos necesarios para su funcionamiento e implementación.
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Todos/as los/las empleados/as de la Sociedad deberán realizar su mayor esfuerzo para atender
de manera ágil, profesional y eficiente las Reclamaciones y Quejas presentadas.

LIBRO I - DISPOSICIONES GENERALES

Artículo 1.- Ámbito de aplicación.

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

1.2.- Según lo dispuesto en la Norma Internacional ISO 10002 sobre la gestión de calidad y
satisfacción 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 ámbito de aplicación de este Reglamento todas aquellas Reclamaciones
y Quejas que dispongan de un procedimiento específico regulado por SGAE, tales como el
proceso sancionador o el proceso electoral y aquellos asuntos sometidos a decisión judicial, así
como administrativa o arbitral o ya resueltos por cualquiera de dichas instancias.

Artículo 2.- Definiciones.

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

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

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

2.4.- Titulares de Derechos: personas naturales o jurídicas legitimadas para percibir alguno de
los derechos objeto de gestión por SGAE, bien por imperativo legal o bien en virtud de una
relación contractual con ésta.
2.5.- Usuario: persona física o jurídica obligada al pago de los derechos de autor como
consecuencia de la utilización 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.

Artículo 3.- Objeto y órganos competentes.

3.1.- De acuerdo con los Estatutos de SGAE, los/las Titulares de Derechos gestionados por la
Sociedad y las entidades de gestión por cuya cuenta se actúe en virtud de un acuerdo de
representación, tendrán 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
adquisición y pérdida de la  condición de miembro, los aspectos relativos al contrato de
gestión/mandato, y la recaudación y reparto de derechos.

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

3.3.- El Área de Reclamaciones será la responsable de tramitar, gestionar y dar a conocer la
resolución de las Reclamaciones y Quejas. Igualmente será la responsable, en el ámbito de las
Reclamaciones, de su admisión de acuerdo con el procedimiento que se desarrolla en el
presente Reglamento.

3.4.- La resolución de las Reclamaciones corresponderá a los departamentos de SGAE que deban
conocer el asunto, por razón de la materia. A tales efectos, el/la titular de cada área propondrá
a la persona responsable de tramitar dicha Reclamación o Queja en función de su objeto.

3.5.- La Junta Directiva podrá conocer aquellas Reclamaciones o Quejas que el Área de
Reclamaciones les remita por su complejidad.  Igualmente, la Junta Directiva adoptará las
medidas precisas y dotará de los medios necesarios para facilitar el más eficaz funcionamiento
de los procedimientos establecidos en el presente Reglamento.

3.6.- La Comisión de Supervisión será la encargada de supervisar la tramitación y resolución
de las Reclamaciones y Quejas, conforme a lo dispuesto en el artículo 83 de los Estatutos.

Artículo 4.- Informes.

4.1.- El Área de Reclamaciones realizará un informe con todas las Reclamaciones y Quejas de
forma trimestral y lo remitirá a la Dirección General, detallando las admitidas, pendientes y
resueltas, así como el análisis realizado. La Dirección General enviará copia de dichos informes
a la Comisión de Supervisión.
4.2.- Todas las Reclamaciones y Quejas se clasificarán y analizarán para poder identificar, por un
lado, aquellas que sean recurrentes, y por otro, aquellas que tengan carácter puntual. Este
análisis servirá igualmente para ayudar a eliminar las causas más frecuentes que motiven las
Reclamaciones y Quejas y ayudará a SGAE a identificar oportunidades de mejora o cambios en
los procesos, productos y servicios ofrecidos.

4.3.- Las áreas encargadas de Reclamaciones y Control de Calidad deberán realizar un informe,
al menos una vez al año, para determinar el nivel de satisfacción de  los/las Titulares de
Derechos gestionados por SGAE y de los Usuarios. Dicho informe incorporará los informes
trimestrales regulados en el apartado 4.1. y deberá ser enviado a la Comisión de Supervisión.
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4.4.- Se realizará un seguimiento mensual por parte del Área de Reclamaciones del proceso de
tratamiento de Reclamaciones y Quejas y de los recursos empleados.

4.5.- La Comisión de Supervisión,  en el ejercicio de sus  funciones legales  y estatutarias,
comprobará periódicamente 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 II – RECLAMACIONES Y QUEJAS DE LOS/LAS TITULARES DE
DERECHOS GESTIONADOS POR SGAE

Artículo 5.- Procedimiento de Quejas.

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

5.2.- El Área de Reclamaciones será la encargada de recibir, tramitar y responder cualquier
Queja que se reciba en SGAE por parte del Titular de Derechos gestionados por SGAE, que
deberá ser motivada, debiendo adjuntar aquella documentación que apoye su pretensión.

5.3.- El Área de Reclamaciones acusará recibo por medios electrónicos en el plazo máximo de
tres días hábiles. Esta misma Área deberá responder al Titular y trasladarle todas las
consideraciones que sean oportunas en el plazo de un mes desde su presentación. Con esta
comunicación por parte de SGAE se dará por finalizado el procedimiento.

5.4.- Las llamadas telefónicas a la Sociedad o la comunicación verbal en ningún caso supondrán
la presentación oficial de una Queja, si bien, servirán para explicar y facilitar el proceso y
tramitación.

Artículo 6.- Procedimiento de Reclamaciones.

6.1.- Presentación.

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

6.1.2.- La Reclamación deberá presentarse en un plazo máximo de cinco años desde que ocurrió
el hecho que dio lugar a dicha Reclamación. No obstante, en el caso de las emisiones en
televisiones con recaudación inferior a 50.000 euros anuales y siempre que las obras objeto de
la Reclamación no hayan sido emitidas previamente por ninguna emisora sometida a la regla
general de reparto de derechos de televisión, el plazo máximo de presentación de la
Reclamación será de un año desde la fecha de reparto y, de dos años, respecto de las emisiones
en Televisión Digital Terrestre.
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6.1.3.- El Área de Reclamaciones acusará recibo por medios electrónicos en el plazo máximo de
tres días hábiles, haciendo constar la fecha de entrada de la Reclamación y un código de
identificación individualizado. Este código servirá para identificar la Reclamación a lo largo de
toda su tramitación y deberá 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 telefónicas a la Sociedad o la comunicación verbal en ningún caso
supondrán la presentación oficial de una Reclamación, si bien, servirán para explicar y facilitar
el proceso y tramitación.

6.2.- Admisión a trámite.

6.2.1.- Para la admisión a trámite será necesario:

A)   Que se haya presentado correctamente la Reclamación y ésta contenga la siguiente
información: nombre y apellidos o denominación social, DNI o CIF, domicilio, lugar,
fecha, firma y correo electrónico del Reclamante y, en su caso, de la persona que lo
represente debidamente acreditada. En caso de personas jurídicas, además, los datos
referidos a su inscripción en el Registro Mercantil correspondiente.

B) Que el objeto de la Reclamación esté dentro del ámbito de aplicación de este
Reglamento.

C) Que no haya expirado el plazo dispuesto en el artículo 6.1.2º.
D) Que la Reclamación no haya sido objeto de una resolución anterior por parte de SGAE

o el/la Titular de Derechos gestionados por SGAE tenga presentada una Reclamación
por otras vías, judiciales o extrajudiciales, con el mismo objeto.

E) Si la Reclamación presentada omitiera alguno de los datos señalados en la letra a), se
requerirá al Reclamante para que lo subsane en el plazo de cinco días, procediendo a
su inadmisión en caso de que dicha subsanación no se produzca.

6.2.2.- Una vez comprobados todos los requisitos formales, y como máximo en el plazo de 15
días desde su presentación, se notificará la admisión o, en su caso, la inadmisión de la
Reclamación por el/la  titular del Área de Reclamaciones. En caso de inadmisión, deberá
justificarse la causa de la misma. La inadmisión podrá ser recurrida por el/la Reclamante ante
el/la titular de la Secretaría General en el plazo de quince días desde su notificación. La decisión
sobre la  admisibilidad o no de la  reclamación, será definitiva y firme, sin que se pueda
interponer recurso alguno en SGAE.

6.2.3.- Una vez admitida la Reclamación, el Área de Reclamaciones la asignará al departamento
de SGAE que corresponda.

6.3.- Tramitación.

6.3.1.- La tramitación se llevará a cabo por el departamento correspondiente, con el
seguimiento por parte del Área de Reclamaciones. Podrán recabar cuantos datos, aclaraciones,
informes o elementos que consideren pertinentes de las áreas o servicios que conozcan el
asunto para contrastar lo alegado por el/la Reclamante. Además, el departamento que trámite
la Reclamación, a través del Área de Reclamaciones, podrá solicitar al Reclamante que aporte
información o documentación adicional que acredite o pruebe sus alegaciones debiendo
presentarla en el plazo máximo de cinco días desde su notificación.
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6.3.2.- Si, durante la tramitación, el departamento que conozca el asunto acepta las
pretensiones del/la Reclamante en su totalidad, el Área de Reclamaciones deberá
comunicárselo en el plazo máximo de 48 horas y se considerará resuelta la Reclamación sin más
trámite.

6.3.3.- Los antecedentes e informes facilitados por el departamento que conozca el asunto,
deberán ponerse a disposición del/la Reclamante, quien tendrá derecho a conocer en todo
momento el estado de tramitación de su Reclamación.

6.3.4.- El/La Reclamante podrá desistir de su pretensión en cualquier momento. Se entenderá
que desiste cuando así lo notifique expresamente o cuando ante un requerimiento por parte
de SGAE, éste no responda dentro del plazo establecido en el artículo 6.2.1.E) El desistimiento
dará lugar al archivo inmediato del procedimiento sin más trámite.

6.3.5.- Una vez recopilada toda la información, y si hubiera hechos controvertidos, se dará
audiencia al/a la Reclamante antes de su Resolución.

6.3.6.- Todos los documentos que se utilicen en la tramitación quedarán archivados en el
expediente de la Reclamación.

6.4.- Resolución.

6.4.1.- El departamento que por su competencia conozca la Reclamación será quien resuelva
el expediente. La Resolución será remitida al Área de Reclamaciones, quien la notificará al/a la
Reclamante por medios electrónicos.

6.4.2.- Las Resoluciones se resolverán según las cláusulas contractuales y de acuerdo con las
normas internas que resulten de aplicación.

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

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

No obstante lo anterior, el Consejo de Dirección, a propuesta de la Dirección General, podrá
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 próximo reparto.

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

6.4.6.- La Reclamación deberá resolverse en un plazo no superior a seis meses contados desde
su admisión, salvo causas excepcionales y/o de fuerza mayor, debidamente justificadas,
que motiven la ampliación de dicho plazo.
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LIBRO III – PROCEDIMIENTO DE QUEJAS DE LOS USUARIOS DEL
REPERTORIO SGAE

Artículo 7.- Procedimiento de Quejas.

7.1.- Las Quejas deberán presentarse a través de la página Web de la Sociedad o en las Sedes
Digitales. El Usuario deberá explicar de forma motivada el objeto de ésta y podrá adjuntar la
documentación que considere oportuna.

7.2.- El Área de Reclamaciones será 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 utilización de obras del repertorio
SGAE. El Usuario deberá motivar la Queja, adjuntando aquella documentación que apoye su
pretensión.

7.3.- El Área de Reclamaciones acusará recibo por medios electrónicos en el plazo máximo de
tres días hábiles. Esta misma Área deberá responder al Usuario y trasladarle todas las
consideraciones que sean oportunas en el plazo de un mes desde su presentación. Con esta
comunicación por parte de SGAE se dará por finalizado el procedimiento.

7.4.- Las llamadas telefónicas a la Sociedad o la comunicación verbal en ningún caso supondrán
la presentación oficial de una Queja, si bien, servirán para explicar y facilitar el proceso y
tramitación.

DISPOSICIÓN FINAL

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

2.- El presente Reglamento entrará en vigor desde el día siguiente a su ratificación por la Junta
Directiva de SGAE, previa aprobación por el Consejo de Dirección.
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