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. Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular el proceso de recepcion y resolucion de reclamaciones
y quejas relacionadas con los intereses y derechos de socios y aquellos otros usuarios de los servicios
prestados por la Entidad.

Il. Ambito de aplicacion.

Quedan incluidas dentro del ambito de aplicacion de este Reglamento toda reclamacion o queja
presentada, por escrito, por titulares administrados, titulares asociados y las entidades de gestién
con las que la Entidad tiene establecidos acuerdos de representacién reciproca o unilateral, segun lo
dispuesto en el articulo 49° de los Estatutos de la Entidad.

Quedan excluidas las reclamaciones y quejas referidas a la impugnacion de acuerdos sancionadores
(conforme a lo dispuesto en el numero 7 del articulo 212 de los Estatutos), impugnacién de acuerdos
sociales (conforme a lo dispuesto en el articulo 34° de los Estatutos) y las actuaciones en casos de
error, inexactitud o falsedad, que afecten a declaraciones o documentos presentados a registro o
ya registrados (conforme a lo dispuesto en el nimero 3 del articulo 49° de los Estatutos), que se
tramitaran y resolveran conforme a su regulacién especifica.

lll. Documentacion de referencia.

e Estatutos de AlE.

e Carta de Servicios.

IV. Procedimiento para la presentacion, tramitacion
y resolucion de las reclamaciones y quejas.

1. Titulares administrados y titulares asociados

La presentacion de reclamaciones y quejas podra realizarse a través de una de las siguientes vias
disponibles:

® Personalmente, en cualquiera de las sedes de la Entidad:
- Sede de Madrid: Calle Torrelara, 8, 28016.
- Sede de Barcelona: Placa d’lbéria, 4, 08014.
- Sede de Sevilla: Avenida Blas Infante, 10, 41011.

® Por correo postal, a cualquiera de las sedes de la Entidad.

REGLAMENTO DE RECLAMACIONES Y QUEJAS 2019 3/6



e Por correo electronico, a la direccion de:

- Atencidén de Socios: socios@aie.es; sociosbarcelona@aie.es o atsociosevilla@aie.es

- Fondo Asistencial y Cultural (usuarios de servicios de Formacion musical, Promocién de la
musica o Ayudas asistenciales): fondo@aie.es

e A través del buzén de la Oficina Virtual de socios.

Se aceptara toda reclamacion o queja formulada por escrito y firmada por el interesado.

En el caso de recibir una reclamacion o queja en la que el interesado esta afiliado a otra entidad
de gestidn extranjera y exista un contrato de reciprocidad entre AIE y esa entidad se redirigiran las
contestaciones a través de esta sociedad, comunicando al interesado que se utilizara dicho canal. El
procedimiento para las reclamaciones o quejas entre las sociedades de gestidn esta estipulado en
cada uno de los contratos bilaterales o unilaterales y es acorde al modelo de contrato SCAPR Model
Bi-Multilateral Agreement and Annex | o al modelo de contrato FILAIE.

No obstante lo anterior, se aplicaran los plazos para las respuestas estipulados en el presente
procedimiento y seran los mismos en el caso del directamente interesado y de la entidad de gestion.

Una vez recibida por la Entidad, se asignara de forma inmediata un niumero de reclamacion o queja
y se enviara automaticamente un acuse de recibo, en el plazo maximo de 5 dias habiles desde su
recepcion, al correo electrénico que el interesado haya facilitado. En el caso que no disponga de
correo electrénico se enviaria por correo postal.

El departamento encargado de la tramitacion, formulara y notificara al interesado una propuesta de
resolucién en un maximo de 30 dias naturales desde el dia en que se haya presentado la reclamacién
0 queja en los registros de la Entidad. Dicho plazo quedara suspendido cuando la Entidad requiera
al interesado la aportacion de informacion o documentacién adicional, hasta que la misma sea
completamente aportada. En el caso de las reclamaciones o quejas de especial complejidad o que
afecten a terceros, el plazo de resolucién sera el mas breve que sea posible, informando al interesado
de este hecho.

Una vez enviada la propuesta de resolucion, se concede al interesado un tramite de audiencia por
término de 15 dias naturales para formular alegaciones y aportar nueva documentacion o informacion
en defensa de sus intereses.

- Sieneltramite de audiencia el interesado comunica la aceptacion de la propuesta de resolucion,
o este periodo transcurre sin noticias por parte del interesado, se llevara a efecto la mismay
el expediente quedara concluido. Si la aceptacion de la propuesta fuese parcial, se llevara a
efecto en lo aceptado, y el expediente continuara Unicamente respecto de lo no aceptado.

- Sieneltramite de audiencia el interesado no acepta la propuesta de resolucién, o la acepta solo
parcialmente, la Comisidn Permanente resolvera de forma motivaday por escrito la reclamacion
0 queja, y lo notificara al interesado.

El interesado podra acudir a los Juzgados y Tribunales si no estuviere conforme con la resolucion de
su reclamacioén o queja, con sujecion a lo dispuesto en el articulo 34° de los Estatutos de la Entidad.
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2. Entidades de gestion

El procedimiento para reclamar a una entidad de gestion que pertenezca a SCAPR se encuentra en el
documento “Procedure for settlement of disputes” y en el caso de las sociedades miembros de FILAIE en la
clausula “Arreglo de los litigios” de los contratos de reciprocidad.
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