GRADO CUMPLIMIENTO COMPROMISOS CARTA DE SERVICIOS 2021 a 1 de enero de 2022

AIE persigue la mejora continua de la eficiencia en la gestion para conseguir optimos resultados econdmicos, asistenciales y promocionales para los artistas, compatibilizando la excelencia en los servicios propor-
cionados Yy la reduccion progresiva en los costes de la gestion de sus derechos.

En aras de seguir trabajando en esa eficiencia, AIE edito y publico la Carta de Servicios que refleja una serie de compromisos de buena gestion econdmica, juridica y social, fijando plazos, fechas y detalles sobre
los derechos que los socios tienen con respecto a su entidad de gestion. Esta Carta es un claro ejemplo de la importancia que AIE da a la calidad y a los servicios que ofrece a sus afiliados.

Nuestro compromiso con la transparencia y la rendicion de cuentas incluye la difusion anual del grado de cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios de AIE. En 2021 los resultados han
sido muy satisfactorios: AIE ha prestado 15.493 servicios a los socios sobre los que se habia adquirido compromiso de plazo en la Carta de Servicios y se han realizado con un cumplimiento del 99,94%. Solo se han
producido diez incumplimientos, es decir, un 0,06%, con el siguiente desglose: el primero ha sido en la gestion de un cambio de datos, el segundo en el plazo de respuesta de una reclamacion y los ocho restantes
en el envio de acuses de recibo de solicitudes de admision (proceso automatizado en 2021 y cuyos incumplimientos se produjeron en el periodo de puesta en produccion de la mencionada automatizacion). Todos
ellos han sido analizados en detalle y se consideran incidencias puntuales que no han necesitado acciones correctivas.

Se han cumplido también las fechas de los repartos previstos en el calendario anual, y los derechos repartidos han aumentado segun acuerdo del Consejo de Administracion, que aprobo, en beneficio de los socios,
adelantar cantidades de Copia Privada y Puesta a Disposicion de Fonogramas en los repartos de junio y septiembre, por el aumento de la recaudacion recibida de la plataforma digital Spotify.

SERVICIOS GESTION COMPROMISO INDICADOR INDICADOR TOTAL CUMPLEN | INCUMPLEN | % RESULTADO COMENTARIOS

Ocho incumplimientos en el envio de

Porcentaje de acuses de recibo de solicitud

Inicio de comprobacién de la documentacion aportada | ©5030 de admision tramitados en plazo 98,61% aguses de recibo de solicitudes de
SOLICITUD DE ADMISION para tramitar la admisidn y envio de acuse recibo, en — ; _ — acmision.
un plazo maximo de 5 dias habiles. Publicacion en web fechas previstas admisiones o
CS031 durante el afio 1 1 0 100%
Porcentaje de declaraciones de repertorio tramitadas
i Grabacion del repertorio en un plazo maximo de 30 €S020 en plazo (repertorio manual en menos de 30 dias) 8 8 0 100%
DECLARACION DE REPERTORIO dias naturales desde su recepcion (15 dias
naturales via online). Porcentaje de declaraciones de repertorio tramitadas o
5021 en plazo (repertorio online en menos de 15 dias) 13.678 13.678 0 100%
Gestidn de las peticiones (cambios de datos personales, Porcentaje de peticiones de afiliados (cambios de
claves de internet, certificado de retenciones, tarjeta de datos personales, claves de internet, certificado de o Un incumplimiento en la gestién de
PETICIONES DE AFILIADOS asistencia en viaje y listados de repertorio) en un plazo 5010 retenciones, tarjeta de asistencia en viaje y listados 713 712 1 99,86% cambio de datos.
maximo de 5 dias habiles. de repertorio) tramitadas en plazo.

Grado de cumplimiento del plazo establecido para la
- T4 - o
Publicacién en la oficina virtual de socios, en el CS040 publicacion de calendario de repartos anuales en la 1 1 0 100%

: o - b de AIE. (x!)
de cada ejercicio, del calendario anual de we
CALENDARIO ANUAL DE REPARTOS | Pr'mer mes de cada : |
repartos y cumplimiento de las fechas establecidas en Grado de cumplimiento de las fechas establecidas

el mismo. manual para los repartos en el calendario anual publicado en 1 1 0 100%
la web de AIE. (x!)

Reparto de derechos en un periodo maximo de 12 Grado de cumplimiento de los tiempos establecidos
REPARTO DE DERECHOS meses desde el cierre de afo en el que se han manual para el reparto de derechos desde el cierre del 1 1 0 100%
recaudado las cantidades. ejercicio en el que han sido recaudados. (*?)

Respuesta a consultas juridicas sobre propiedad
i intelectual y sobre la gestidn de los derechos de los Porcentaie de consultas iuridicas contestadas en
ASESORAMIENTO JURIDICO artistas, en un plazo maximo de 5 dias habiles, una | CS050 laz0 ) ] 50 50 0 100%
vez recepcionada toda la informacion y documentacion plazo.
enviada por parte del afiliado.

Respuesta a consultas fiscales en un plazo maximo

de 5 dias habiles, una vez recepcionada toda Porcentaje de consultas fiscales contestadas o
ASESORAMIENTO FISCAL la informacion y documentacién enviada por parte 5l en plazo. e e L e
del socio.

SERVI$I€SG%I§;E:§IALES COMPROMISO INDICADOR INDICADOR TOTAL CUMPLEN | INCUMPLEN | % RESULTADO COMENTARIOS

Contestacion a las solicitudes de ayudas asistenciales

en un plazo maximo de 5 dias habiles desde su Porcentaje de solicitudes de ayudas asistenciales o
AYUDAS ASISTENCIALES resolucion por el Organo de Gobierno competente 5090 contestadas en plazo. 201 201 0 100%
que las haya tramitado.
., . Grado de cumplimiento del plazo establecido para la o
Publicacion en la web de AIE del ca!el_wdarlo anuall manual publicacién del calendario de BECASAIE. (+2) 1 1 0 100%
del proceso de becas en el plazo maximo de 15 dias
naturales siguientes a su resolucién por el Organo CS100, * Debido a las restricciones
, de Gobierno competente. CS101, Grado de cumplimiento del calendario de BECASAIE 2% 2% 0 100% sanitarias no se pudo celebrar
FORMACION MUSICAL CS102 la audicion de Becas.
Publicacion de la lista de beneficiarios de las distintas
BECASAIE en el plazo maximo de 15 dias naturales Grado de cumplimiento del plazo establecido para
siguientes a su resolucion por el Organo de Gobierno CS103 la publicacién de la lista de beneficiarios de las 1 1 0 100%
competente. distintas BECASAIE. (*2)
CS110, o _
. : . CSi11 Grado de cumplimiento de las fechas establecidas
2 ! Cumplir con el calendario anual de seleccion CS112. en los calendarios de los distintos programas de
i i To I .7 7 . . Y
PROMOCION DE LA MUSICA en los distintos programas de promocién de o113 oromocion de la msica publicados en web 5 5 0 100%
la musica publicados en la web. /

CS114 (reuniones de los Comités de Seleccidn). (*?)

RECYLQNQECFI‘%:E;A\??E)JAS TIEMPOS DE TRAMITACION INDICADOR INDICADOR TOTAL CUMPLEN | INCUMPLEN | % RESULTADO COMENTARIOS

Acuse de recibo de las reclamaciones. Se enviara . . .
Porcentaje de acuses de recibo de las reclamaciones

acuse de recibo de la reclamacion en el plazo CS120 contestados en plazo 73 73 0 100%
maximo de 5 dias habiles desde su recepcion. plazo.
RECLAMACIONES Resolucion de las reclamaciones. Una vez recibida
la reclamacion, y en su caso su documentacion anexa,
tendra una resolucion en un maximo de 30 dias Porcentaje de resoluciones de las reclamaciones i imi
naturales, salvo aquellas formuladas sobre cuestiones | CS121 contestaglas en blazo 63 62 1 98,41% | Un incumplimiento en el plazo de
especialmente complejas o que afecten a terceros, que plazo. respuesta de una reclamacion.
se resolveran en el plazo mas breve que sea posible,
informando al socio de este hecho.
Acuse de recibo de las quejas. Se enviara acuse de Porcentaie de acuses de recibo de las queias
recibo de la queja en el plazo maximo de 5 dias CS130 contestaglos en blazo quel 8 8 0 100%
habiles desde su recepcion. plazo.
QUEJAS
Resolucion de las quejas. Una vez recibida la queja Porcentaie de resoluciones de las queias
y en su caso la documentacion anexa tendra una CS131 contestaglas en blazo que] 8 8 0 100%
contestacion en un maximo de 30 dias naturales. plazo.
Acuse de recibo de las sugerencias. Se enviara Porcentaje de acuses de recibo de las sugerencias
SUGERENCIAS acuse de recibo de la sugerencia en el plazo maximo CS140 ) g 7 7 0 100%

de 5 dias habiles desde su recepcion. contestados en plazo.

(*) A efectos de seguimiento, el grado de cumplimiento se determina otorgando un 100% de cumplimiento si se cumplen las fechas comprometidas. El retraso disminuira el grado de cumplimiento segun las siguientes escalas:
() Hasta 7 dias naturales, 95%; de 8 a 15 dias naturales, 90%; de 16 a 30 dias naturales, 70%; de 31 a 60 dias naturales, 55%; mas de 61 dias naturales, 0%. En el cumplimiento de las fechas establecidas para el reparto,

después de calculara la media aritmética de la puntuacidn obtenida por cada reparto para obtener la puntuacion de este indicador.
(?) Hasta 15 dias naturales, 95%; de 16 a 30 dias naturales, 90%; de 31 a 45 dias naturales, 70%; de 45 a 60 dias naturales, 55%; de 60 a 75 dias naturales, 30%; mas de 75 dias naturales, 0%.

(*x) Cualquier afiliado puede dirigirse a AIE para expresar dudas, necesidades, expectativas o reclamaciones, a través del correspondiente buzon de reclamaciones, quejas y/o sugerencias, que se encuentran en la oficina virtual de AIE en www.aie.es



