Servicio de Atencion al Usuario
Reglamento
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Titulo 1. El Servicio de Atencion al Usuario de AISGE

Capitulo 1. Creacion y organizacion

Articulo 1. Creacién

El presente Reglamento regula el Servicio de Atencion al Usuario de AISGE, cuyo
funcionamiento y régimen de actuacion se regiran por las normas aqui contenidas y/o
las que se desarrollen en el futuro en sustitucidon de las presentes. El Servicio ha sido
creado por acuerdo del Consejo de Administracién de AISGE.

AISGE se compromete a informar de la existencia del Servicio de Atencién al Usuario, de
sus competencias y funciones, y a poner a disposicion de los usuarios del repertorio la
informacién necesaria para el cumplimiento de sus obligaciones derivadas del uso del
repertorio de la entidad, asi como los mecanismos para la resolucién de conflictos.
Articulo 2. Dependencia orgdnica y funcional

El Servicio de Atencién al Usuario se incardina dentro del organigrama de AISGE, bajo la
dependencia jerdrquica y funcional del Area de Negocio. No obstante, alguna de sus
funciones podra ser desarrolladas en colaboracién o mediante la prestacidn de servicios
auxiliares a través de entidades colaboradoras o dependientes, que adecuaran su
actuacion a los principios y criterios previstos en las presentes normas.

Articulo 3. Principios rectores

Los principios que rigen el Servicio de Atencién al Usuario son los mismos que rigen
todas las actividades de la entidad de gestidn, en cuanto servicio integrado en el modelo

de gestidn desarrollado por AISGE.

Los principios rectores del Servicio de Atencion al Usuario son: rigor, eficacia,
objetividad, transparencia, claridad, y calidad del servicio.

Articulo 4. Datos del servicio
AISGE pone a disposicién de los usuarios de su repertorio (potenciales y actuales) todos
los medios para contactar con la entidad, con el fin de poder resolver las consultas,
dudas, quejas, reclamaciones y sugerencias planteadas.

a) Por teléfono, en el/los teléfono/s gratuito/s habilitado/s por AISGE.

b) Por correo electrénico, en la/s direccidn/es habilitadas por AISGE.

c) Por escrito, al domicilio social de la entidad.

d) A través de visitas presenciales.



Articulo 5. Duracion

El Servicio de Atencidn al Usuario se constituye por tiempo indefinido, sin estar sujeto a
vencimiento ni a cumplimiento de objetivos distintos de los que justifican su creacién.

Articulo 6. Modificacion de las condiciones del Servicio de Atencidon al Usuario

Cualquier modificacién sobre el Servicio de Atencién al Usuario debera ser propuesta y
aprobada por el director general de la entidad.

Articulo 7. Informe anual del Servicio de Atencion al Usuario

Con caracter anual, se realizara un informe, que se incluird informe de actividad del IAT,
datos estadisticos e informacion disociada sobre los siguientes aspectos:

a) El numero de consultas atendidas.

b) Los medios habituales que utilizan los usuarios del repertorio para plantear
consultas y dudas.

¢) El contenido de las consultas habituales.

d) Quejas de los usuarios del repertorio.

e) Reclamaciones de los usuarios del repertorio.
Capitulo 2. Objeto y ambito de aplicacion
Articulo 8. Objeto

El Servicio de Atencién al Usuario tiene por objeto atender y resolver dudas, quejas y
reclamaciones que planteen aquellas personas juridicas o fisicas que rednan la condicion
de usuario del repertorio de AISGE.

Articulo 9. Ambito de aplicacién

Las normas recogidas en el presente Reglamento seran de aplicacion a la tramitacién de
consultas que planteen los usuarios del repertorio de AISGE, siempre que tales consultas
se refieran a la recaudacién de los derechos administrados por la entidad, y, en
particular, en relacion con aspectos de la precitada actividad, tales como: el repertorio
gestionado, los derechos administrados, el sistema tarifario, los procedimientos de
liguidacion, y a cualquier otra informacion necesaria para la correcta liquidacién y
posterior pago de derechos.

Las normas recogidas en el presente Reglamento seran de aplicacion a la tramitacién de
guejas y reclamaciones que planteen los usuarios del repertorio de AISGE, siempre que
tales quejas se refieran al funcionamiento de los servicios prestados por AISGE a los



usuarios del repertorio; y tales reclamaciones se refieran a incidencias en la facturacion
o liquidacion de derechos.

Articulo 10. Usuario del repertorio

Se entendera por usuario del repertorio la persona fisica o juridica que realice, actos de
comunicacion publica de prestaciones artisticas integradas en obras y/o grabaciones
audiovisuales y/o de voz protegidas por la Ley de Propiedad Intelectual que configuran
el repertorio de AISGE, y/o alquiler de originales y copias de tales grabaciones
audiovisuales.

El repertorio de AISGE lo engloban todas aquellas actuaciones de los artistas intérpretes
(actores de imagen y/o voz, bailarines y directores de escena) que pudieran generar,
conforme al articulo 200 y siguientes del TRLPI, alguno de los derechos objeto de su
gestion. De esta manera, viene delimitado de la siguiente manera:

- Subjetivamente esta integrado por las actuaciones o prestaciones de todos los artistas
intérpretes integrados en alguno de los colectivos cuyos derechos gestiona AISGE:
actores de imagen y/o voz, bailarines y directores de escena —arts. 7 y 9 de sus Estatutos.

- Objetivamente comprende las actuaciones o prestaciones de tales artistas intérpretes
o ejecutantes que se hallen en alguno de los supuestos previstos en el art. 200 TRLPI.

Se entendera por usuario potencial del repertorio aquel que no haya regularizado su
situacion respecto de sus obligaciones del pago de derechos a los que viene obligado,
ya sea por incumplimiento de sus obligaciones pasadas y/o presentes, ya sea porque
proyecte iniciar actividades que impliquen la utilizacién de interpretaciones protegidas
por AISGE.

Se entendera por usuario actual del repertorio aquel que haya regularizado su situacién
respecto de sus obligaciones del pago de derechos a los que viene obligado.

Capitulo 3. Funciones

Articulo 11. Funciones del Servicio de Atencién al Usuario

Son funciones del Servicio de Atencidn al Usuario de AISGE:
a) Facilitar informacion.
b) Atender consultas de los usuarios del repertorio de acuerdo al procedimiento
establecido en este reglamento y las instrucciones que, a tal efecto, se fijen
desde la direccién del Area de Negocio y/o direccién general.
c) Tramitar quejas y reclamaciones de los usuarios del repertorio, de acuerdo al

procedimiento establecido en este reglamento y las instrucciones que, a tal
efecto, se fijen desde la direccién del departamento y/o direccion general.



d) Actualizar los contenidos del portal del Servicio de Atencidn al Usuario de la
pagina Web de AISGE.

e) Elaboracion de preguntas frecuentes.

f) Participar en la definicion y elaboracion de un sistema informatico para la
prestacion del servicio que estara dotado de cuantas herramientas sean
necesarias para su correcta implementacion y desarrollo.

g) Elaborar recomendaciones y propuestas a la direccién general de la entidad
en todos aquellos aspectos que sean de su competencia y que, a su juicio,
puedan favorecer las buenas relaciones y muestras de confianza que deben
existir entre la entidad y los usuarios del repertorio.

h) Elaborar un registro de consultas.

i) Elaborar un archivo de los expedientes.

j) Evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios del repertorio y la calidad del
servicio ofrecido.

k) Elaborar un plan de actividad, objetivos y compromisos del Servicio de
Atencion al Usuario del ejercicio siguiente, con el fin de lograr el mayor

acercamiento a la realidad de las necesidades de los usuarios del repertorio de
AISGE.

Titulo 2. Procedimientos de atencion de consultas y resolucion
de quejas y reclamaciones

Capitulo 1. Procedimiento de atencion de consultas

Articulo 12. Planteamiento de consultas

El usuario del repertorio podra dirigirse a AISGE:
a) Personalmente o mediante representacion.
b) En soporte papel o a través de los medios informaticos, electrénicos o
telematicos, siempre que estos permitan la lectura, impresion y conservacion de
documentos.
c) Através de teléfono.

d) A través de visitas presenciales.

Articulo 13. Materias objeto de consulta



AISGE atenderd las consultas de cualquier usuario (actual o potencial) del repertorio
referidas a:

a) La recaudacion de los derechos administrados por la entidad.

b) El repertorio administrado por la entidad, en relacién con el uso que
realicen los usuarios.

c¢) Los convenios concluidos con entidades y organizaciones extranjeras.

d) Los derechos administrados.

e) Los tipos de actos de explotacion del repertorio de AISGE que generan
derechos de propiedad intelectual a favor de los titulares representados por
AISGE.

f) Los sistemas tarifarios de AISGE y su forma de aplicacién y célculo.

g) Los convenios sectoriales suscritos por AISGE con las asociaciones de
usuarios.

h) Las bonificaciones aplicables a las tarifas o las contenidas en los convenios y
su aplicacién al caso particular del usuario consultante.

i) Las hojas de liquidacién de derechos facilitadas por AISGE.

j) La cumplimentacidn, en su caso, de hojas de autoliquidacidén facilitadas por
AISGE para la liquidacién de los derechos.

k) Cualquier otra relacionada con la recaudacién de los derechos administrados
por AISGE que facilite a los usuarios del repertorio el cumplimiento de sus
obligaciones legales respecto a la gestién de derechos realizada por AISGE.
I) Reclamaciones precontenciosas o prejudiciales formuladas por AISGE.
Para los usuarios actuales del repertorio, AISGE atendera a través de este servicio de
atencién al usuario, ademas de las recogidas en el apartado anterior, las consultas

referidas a:

a) Hojas de autoliquidacion de derechos presentadas por el usuario del
repertorio.

b) Datos suministrados por terceros que sirvan para elaborar la facturacion.
¢) Facturas o abonos emitidos por AISGE.

d) Detalle de los saldos que mantenga con AISGE.



e) Cualquier otro relacionado con la facturacion de los derechos administrados
por AISGE que facilite a un usuario el cumplimiento de sus obligaciones legales
respecto a la gestion de derechos realizada por AISGE.

Articulo 14. Tramitacion

El procedimiento de atencidn de consultas ante el Servicio de Atencién al Usuario y su
posterior tramitacion tendrd caracter gratuito y siempre que sea posible a través de
medios electrénicos.

La tramitacidon del expediente se extendera por un plazo maximo de quince dias, a partir
de la fecha en la que el usuario del repertorio se dirija a AISGE a través de cualquiera de
los medios puestos a su disposicién para tal fin. No se atenderan consultas andnimas ni
realizadas por terceros en nombre de usuarios no identificados.

Si para elaborar la respuesta fuera necesario realizar un analisis o recabar informacién
adicional, el Servicio de Atencidn al Usuario se dirigira al usuario del repertorio para
requerirle informacién en un plazo no superior a siete dias laborables desde la fecha de
la consulta. El plazo para la elaboracion de la respuesta de AISGE se vera suspendido
hasta que el usuario facilite la informacién solicitada. Una vez recibida esta, se
reanudarad el plazo.

La respuesta de AISGE pone fin al procedimiento.

El Servicio de Atencién al Usuario registrara internamente los datos del usuario del
repertorio. Se recogeran, en concreto, los siguientes datos: empresario individual o
profesional o persona juridica titular de la explotacién; denominacion del
establecimiento o del medio a través del que se realiza la explotacién datos de contacto
necesarios para atender la consulta y el motivo de la consulta.

Capitulo 2. Procedimiento de resolucion de quejas y reclamaciones
Articulo 15. Presentacion de quejas y reclamaciones
La presentacion de quejas y reclamaciones podra efectuarse:
a) Personalmente o mediante representacion.
b) En todos los casos, en soporte papel o a través de medios electronicos,
siempre que estos permitan la lectura, impresidon y conservaciéon de los
documentos.
Las quejas y reclamaciones deberan formularse en el plazo maximo de tres meses desde
que el usuario tuviera conocimiento de los hechos causantes de la queja o reclamacién.
Transcurrido dicho plazo, la via de reclamacion ante el Servicio de Atencidn al Usuario

se entenderd prescrita, con independencia de las actuaciones que el usuario del
repertorio considere procedentes.



En el documento de presentacidn de las quejas o reclamaciones se hara constar:

a) Denominacién social y, en su caso, de la persona que lo represente
debidamente acreditada, numero del DNI para las personas fisicas y datos

referidos a registros publicos de las juridicas.

b) Motivo de la queja o reclamacion, con especificacidn clara de las cuestiones

objeto de la misma.

c) Oficina o departamento donde se hubieran producido los hechos objeto de la

gueja o reclamacion.

d) Lugar, fechay firma.

El reclamante debera aportar, junto al documento anterior, las pruebas documentales

gue obren en su poder en las que fundamente su queja o reclamacion.
Articulo 16. Lugar de presentacion
Las quejas y reclamaciones podran ser presentadas:
e Por correo postal a la atencidn del Servicio de Atencion al Usuario.
e Enlasede de AISGE.
e Enla/s direccion/es de correo electréonico habilitada por la entidad.

Articulo 17. Materias objeto de queja y/o reclamacion

AISGE atendera:

a) Las quejas referidas al funcionamiento del servicio de atencién al usuario
prestado por AISGE a los usuarios del repertorio, derivadas de retrasos
injustificados, falta de respuesta o cualquier tipo de actuacién del servicio

anormal;

b) Las reclamaciones referidas a incidencias en la facturacion o liquidacién de

derechos.

Articulo 18. Tramitacion

El procedimiento de presentacion de reclamaciones y quejas ante el Servicio de

Atencion al Usuario y su posterior tramitacién tendra caracter gratuito.

Recibida la reclamacién, AISGE remitird al usuario del repertorio acuse de recibo por
escrito y dejara constancia de la fecha de recepcién a efectos de cobmputo de plazos y
procederd a la apertura de un expediente de resolucion de reclamacidon o queja, seguin
proceda y la informacién sobre el tratamiento de datos personales conforme a lo
dispuesto en el articulo 20 del presente Reglamento (también disponible en

https://www.aisge.es/proteccion-de-datos-aisge).



La tramitacion del expediente se extendera por un plazo maximo de tres meses, a partir
de la fecha en la que el usuario del repertorio formule la reclamacién.

Si la identidad del usuario del repertorio no se encontrase suficientemente acreditada o
no pudiesen establecerse con claridad los hechos objeto de la queja o reclamacién, se
requerira al firmante para completar la documentacidn remitida en el plazo de siete (7)
dias habiles, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese, ser archivara la queja o
reclamacion sin mas tramite.

Si para resolver la queja o reclamacion, AISGE necesitase informacién adicional,
solicitara dicha informacién al usuario del repertorio en el plazo de siete dias habiles
desde la recepcidn de la queja o reclamacién. En el plazo de siete (7) dias habiles, el
usuario del repertorio debera facilitar la informacidon requerida o informar de los
motivos por los que no la facilita, con apercibimiento de que si asi no lo hiciese, se
archivara la queja o reclamacién sin mas tramite.

AISGE podrd por si misma o por medio de terceros realizar las comprobaciones
oportunas sobre la veracidad de los hechos vy, en su caso, documentos, objeto de la
gueja o reclamacion.

Articulo 19. Término del procedimiento
La tramitacion del expediente finalizara mediante decisién motivada.

La decisidn que ponga fin al expediente serd motivada y contendra unas conclusiones
claras sobre las cuestiones planteadas en la queja o reclamacién.

La decisidon serd notificada al usuario del repertorio en el plazo de siete (7) dias habiles
desde su fecha.

Capitulo 3. Condiciones generales a todos los usuarios del Servicio
Articulo 20. Confidencialidad y proteccién de datos de caracter personal

Con objeto de dar cumplimiento a los fines de la entidad previstos en este Reglamento
en todo lo relativo al Servicio de Atencion al Usuario, el tratamiento de datos personales
de usuarios del repertorio que administra la entidad esta referido a los datos relativos a
empresarios individuales y de profesionales liberales, cuando se refieran a ellos
Unicamente en dicha condicién por desempefiar regularmente una actividad
empresarial o mercantil y de los datos de contacto y, en su caso, los datos relativos a la
funcién o puesto desempeiiado de las personas fisicas que presten servicios en una
persona juridica y el tratamiento se refiera Unicamente a los datos necesarios para su
localizacion profesional, con finalidad de mantener sus relaciones entre la persona
juridica en la que el interesado preste sus servicios y el Servicio de Atencién al Usuario,
y en particular, para atender las consultas y/o reclamaciones que se formulen.

El tratamiento de datos se realiza con el consentimiento previo del interesado, mediante
la relacion contractual con la entidad, asi como sin la necesidad de obtener el



consentimiento previo del interesado, conforme a lo previsto en el articulo 6.1 c¢) y f) del
RGPD, y en los articulos 8 y 19 de la LOPDGDD, en base al interés legitimo que ostenta
AISGE de cumplir con las obligaciones legalmente previstas.

La finalidad del tratamiento es de llevar a cabo la gestién de los derechos de propiedad
intelectual que dicha entidad tiene atribuida y, especialmente, a efectos del tratamiento
de datos de los usuarios, para hacer efectivos los derechos de remuneracién, a cuyo
pago resulten obligados legalmente (articulos 25, 108 y 109 del TRLPI).

El tratamiento de datos de cardcter personal de usuarios del repertorio de la entidad,
por parte de AISGE queda sujeto a lo establecido por la Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccién de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, asi
como a el Reglamento (UE) 2016/679 y demds normativa que resulte procedente y a los
Estatutos de la Entidad.

Igualmente, todo titular de datos personales que haga uso del Servicio de Atencién al
Usuario ostenta los derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicién al
tratamiento de sus datos de caracter personal por parte de AISGE, los cuales podrd
ejercer mediante escrito dirigido a privacidad@aisge.es.

En caso de considerar que el tratamiento no se ajusta a la normativa vigente, podra
presentar una reclamacién ante la Agencia Espafiola de Proteccién de Datos.

Sin perjuicio de lo anterior, la entidad queda obligada a reservar en todo caso la
confidencialidad de los datos tratados y a cumplir las demds obligaciones impuestas por
cuantas otras disposiciones legales resulten de aplicacién.

Articulo 21. Deber de informacion y publicidad

Los usuarios del repertorio podran conocer, antes de la utilizacién del repertorio de
AISGE, los medios de interlocucién disponibles, los convenios vigentes de su sector, las
tarifas aplicables, los mecanismos de reclamacién, los tiempos previstos de resolucién,
y la informaciéon sobre el tratamiento de datos personales, etcétera. Toda esta
informacidn se incluira en la pagina web de la entidad.

AISGE se compromete a publicitar en su pagina Web, en las comunicaciones con los
usuarios actuales y potenciales del repertorio el servicio de Atencién al Usuario y las
formas de contacto con dicho servicio.



