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ANT.: 1) Fiscalizacibn remota sobre la actividad
“Gestidon de Reclamos” iniciada mediante Oficio
Ordinario N°823 de 02 de junio de 2023.

2) Oficio Ordinario N°1146, de 14 de julio de
2023, de esta Superintendencia.

3) Presentacion LGO/164/2023, de 28 de julio
de 2023, de la sociedad operadora Latin
Gaming Osorno S.A.

4) Reclamo interpuesto con fecha 7 de enero
de 2023, por el sefior Elias Omar Jure Zuhayle.

5) Oficio Ordinario N° 198, de 7 de febrero de
2023, de esta Superintendencia.

6) Presentacion LGO/027/2023 de fecha 14 de
febrero de 2023, de la sociedad operadora Latin
Gaming Osorno S.A.

7) Oficio Ordinario N° 683, de 09 de mayo de
2023, de esta Superintendencia.

8) Presentacion LGO/096/2023 de fecha 24 de
mayo de 2023, de la sociedad operadora Latin
Gaming Osorno S.A.

MAT.: Formula cargos a la sociedad Latin Gaming
Osorno S.A. por incumplimientos que indica.

ROL N° 21/2024

DE : SR.EDUARDO CACERES GUZMAN
SUPERINTENDENTE DE CASINOS DE JUEGO (S)

A :  SR. JAIME DANIEL FELIPE CASTELLANO GAMBOA
GERENTE GENERAL
LATIN GAMING OSORNO S.A.

En virtud de la informacién contenida en los antecedentes 1) a 8) del presente oficio, esta
Superintendencia de Casinos de Juego (SCJ) ha tomado conocimiento de los hechos que a
continuacion se exponen, los que eventualmente constituirian una infraccion a algunas
disposiciones de la Ley N° 19.995, sus reglamentos y/o las instrucciones dictadas por esta
Superintendencia, atendido lo cual por este acto corresponde iniciar un procedimiento
administrativo sancionatorio en contra de la sociedad operadora Latin Gaming Osorno
S.A.

En conformidad a lo dispuesto en el articulo 55 de la Ley N° 19.995, los procedimientos
administrativos para la aplicacion de las sanciones administrativas previstas en esta ley
podran iniciarse de oficio por la Superintendencia, en cuyo caso, el procedimiento se
iniciara con una formulacion precisa de los cargos.

En tal sentido, la letra b) de la citada norma prescribe que la formulacién de cargos debe
contener una descripcién de los hechos que se estimen constitutivos de la infraccion y la
fecha de su verificacion, la norma eventualmente infringida y la disposicion que establece la
infraccion, la sancion asignada y el plazo para formular descargos.



DE CASINOS DE JUEGO

SCJ SUPERINTENDENCIA

OFICIO ORDINARIO N° 2390 / 2024 Pagina 2 de 12
SANTIAGO, 27/12/2024 EXP-68773-2024

En mérito de lo expuesto, de conformidad a lo dispuesto en el articulo 55 letra b) de la Ley
N° 19.995, cumplo con formular los siguientes cargos:

Cargo N° 1

La sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A., realizé la notificacion de la
respuesta a un reclamo fuera del plazo de 10 dias habiles contados a partir del dia
siguiente habil de su recepcion.

1.1. Exposicién de los hechos relevantes.

1.1.1. En ejercicio de las facultades de fiscalizacién de la SCJ previstas en la Ley N°
19.995, en el mes de junio de 2023, el personal de la Division de Fiscalizacion llevé a
cabo una fiscalizacion remota a la sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A., en
relacion con la actividad “Gestion de Reclamos”, la que fue iniciada requiriéndose los
antecedentes respectivos a la sociedad operadora mediante el Oficio Ordinario N° 823, de
2 de junio de 2023.

1.1.2. Mediante Oficio Ordinario N°1146, citado en antecedente 2), esta Superintendencia
informd los resultados de la fiscalizacion mencionada anteriormente, sefialando, en el
numeral 2.1.1 de dicho documento lo siguiente:

“Mediante la revision de los documentos contenidos en los expedientes de reclamos para
una muestra de 30 casos tramitados en el periodo comprendido entre febrero de 2022 y
abril de 2023, se constatoé que en 1 de ellos, la notificacion de la respuesta al reclamante
se realizé fuera del plazo establecido en la normativa vigente. Lo anterior, segun consta
en el siguiente detalle:

Fecha d Fecha d P Pan -
NZ Correlativo scha ge scha e azo Fara N*® de Dia=s Fuera

Recepcicn del Resp a Segiin | Responder Segiin de Plazo

Reclamao iente 5.0. Normativa SCJ
12-2023 23/02/2023 10/03/2023 05/03/2023 1 4

Reclamo

1.1.3. Asimismo, mediante el referido Oficio Ordinario N°1146, teniendo presente el
hallazgo mencionado precedentemente, esta Superintendencia, en ejercicio de sus
facultades legales y reglamentarias, instruyé a la sociedad operadora Latin Gaming
Osorno S.A. informar a este Servicio las medidas de control que implementara con el
objeto de responder la totalidad de los reclamos dentro del plazo establecido en la
normativa vigente, precisando las actividades, controles y responsables correspondientes.

1.1.4. En respuesta, la sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A., mediante la carta
LGO/164/2023, citada en antecedente 3) del presente oficio, en relacién con el hallazgo
mencionado, da cuenta que se habria, a fin de dar un cumplimiento de manera eficiente a la
totalidad de los reclamos recepcionados por la sociedad operadora, disponer la capacitacion
tanto al personal habilitado para recepcionar reclamos, como a Jefaturas de Areas a fin de
que tengan las herramientas necesarias para gestionar dichos requerimientos y evitar
errores. Indicaron que dicha capacitacion sera dirigida por el Coordinador de Reclamos o
quien subrogue durante el mes de agosto 2023.

Finalmente, la sociedad operadora sefiala que se va implementar un “Formulario
Investigacion Reclamos” como parte del proceso de gestion, a fin de tener los
antecedentes de cada caso con mas detalle, dicho formulario sera incluido en el
Procedimiento “Tratamiento y Resolucién de Reclamos”, el cual seria actualizado durante el
mes de agosto 2023.

1.2. Analisis de los hechos.

De los hechos descritos y antecedentes consignados previamente en el numeral 1.
precedente y en conformidad a las facultades legales y reglamentarias que esta
Superintendencia tiene para impartir instrucciones a las sociedades operadoras y dar
ordenes para su cumplimiento, se evidencia que la sociedad operadora Latin Gaming
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Osorno S.A. habria incumplido las instrucciones contenidas en la Circular N°13, de fecha
30 de diciembre de 2010 y, sus posteriores modificaciones, que imparte instrucciones
sobre el conocimiento, tramitacion y resolucion de los reclamos interpuestos en contra de
los casinos de juego autorizados conforme a la Ley N°19.995 y casinos municipales, de
esta Superintendencia.

1.3. Normativa que establece la infraccion en relacion con el incumplimiento
objeto de la presente formulacién de cargos.

Las instrucciones contenidas particularmente en el Numeral 2.6 Circular N° 13 de 2010 y
sus modificaciones que imparte instrucciones sobre el conocimiento, tramitacién vy
resoluciéon de los reclamos interpuestos en contra de los casinos de juego autorizados
conforme a la Ley N°19.995 y casinos municipales, de esta Superintendencia, que
establece:

“2.6 Plazo de respuesta

El plazo méaximo para dar respuesta a los reclamos sera de 10 dias habiles, contado a
partir del dia siguiente habil de su recepcion.

Para el caso senialado en el sequndo parrafo del N° 2.5 de las presentes instrucciones, el
plazo se contara desde que el reclamante subsane los defectos de que adoleciere su
presentacion.

Se entendera como fecha del pronunciamiento aquélla en que el casino de juego envie su
respuesta al reclamante, debiendo estar siempre en condiciones de acreditar este hecho.”

1.4. Formulacién de cargos.

La sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A. habria incumplido las instrucciones
establecidas en el numeral 2.6. Plazo de respuesta, de la Circular N°13, de fecha 30 de
diciembre de 2010 y, sus posteriores modificaciones, que imparte instrucciones sobre el
conocimiento, tramitacion y resolucién de los reclamos interpuestos en contra de los
casinos de juego autorizados conforme a la Ley N°19.995 y casinos municipales, de esta
Superintendencia.

Cargo N° 2

La sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A. envio informacién inconsistente
a través del aplicativo SIOC en relaciéon con la descripcion de los juegos de azar,
fechas de ingreso, niumeros y estado de tramitacion de reclamos interpuestos en
contra de la sociedad operadora.

2.1. Exposicion de los hechos relevantes

2.1.1. En ejercicio de las facultades de fiscalizacion de la SCJ previstas en la Ley N°
19.995, en el mes de junio de 2023, el personal de la Divisién de Fiscalizacion llevo a
cabo una fiscalizacion remota a la sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A., en
relacion con la actividad “Gestion de Reclamos”, la que fue iniciada requiriéndose los
antecedentes respectivos a la sociedad operadora mediante Oficio Ordinario N° 823 de 2
de junio de 2023.

2.1.2 Mediante Oficio Ordinario N°1146, citado en antecedente 2), esta Superintendencia
informd los resultados de la fiscalizacion mencionada anteriormente, sefialando, lo
siguiente:
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Hecho 1:
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“En la revision de la consistencia de la informacion contenida en el campo "Juego
involucrado” del registro de reclamos de la sociedad operadora y los datos contenidos en el
aplicativo SIOC, especificamente en el reporte "RREO2 - Informe detallado de reclamos por
casino de juego", del periodo comprendido entre febrero de 2022 y abril de 2023, respecto
de 16 reclamos que involucraron juegos de azar, se verific6 que en 2 de ellos se
registraron datos incorrectos, segun se detalla en la siguiente tabla:

N2 Correlativo Fecha de Juego involucrado Juego involucrado
del Reclamo — segin registro 5.0. y segin Expediente
segun 5.0. - Reporie 510C RREO2 5.0
1-2023 07/01/2023 Mini Punto v Banca Mini Craps
2-2023 08/01/2023 Mini Punto y Banca Mini Craps

Hecho 2:

1.1.  Por su parte, respecto de los 16 reclamos referidos, se verificaron inconsistencias en
los datos referidos a la fecha de ingreso y fecha de respuesta de los reclamos entre la
informacién contenida en el reporte SIOC "RREQ2 - Informe detallado de reclamos por
casino de juego" y los expedientes digitales, segun se detalla a continuacion:

N2 Correlativo
del Reclamo
segun Soc. Oper.

Fecha de
ingreso segiin
reporte 510C
RREDZ

Fecha de
ingreso segun
expediente Soc.
Oper.

06/12/2022

02/12/2022

N2 Correlativo
del Reclamo
segiin Soc. Oper.

Fecha de
respuesta segun
reporte S10C
RREOZ

Fecha de
respuesta segun
expediente Soc.
Oper.

.....

Hecho 3:

“A través de la cuadratura del numero de reclamos entre el archivo "Registro de Reclamos
SCJ 2022-2023", el cual contiene los datos de los reclamos tramitados desde febrero de
2022 hasta abril de 2023, remitido por la sociedad operadora mediante la carta
LGO/113/2023, de fecha 12 de junio de 2023 y los datos contenidos en el aplicativo SIOC,
especificamente, en el reporte "RREQ2 - Informe detallado de reclamos por casino de
Jjuego" para el mismo periodo, se constato que en el registro del casino de juego se
consignan 4 reclamos que no fueron reportados a esta Superintendencia mediante el
citado aplicativo. Lo anterior, segun se detalla a continuacién, para los periodos
comprendidos entre febrero a diciembre de 2022, y enero a abril de 2023:

Periodo Niimero de reclamos segiin | Nimero de reclamos segin | Diferencia nimero de
Registro Soc. Oper. reporte 510C RREOQ2 reclamos

Febrero a Diciembre 2022 48 48 0

Enero a Abril de 2023 25 21 4

El detalle de los reclamos
operadora y que no figuran

mantenidos en el registro administrado por la sociedad
en el aplicativo SIOC, entre enero y abril de 2023, es el

N Registro Fecha de Estado de Tipo de Fecha de
Materia Submateria ©
Soc. Oper. Recepcin Tramitacién Respuesta Respuesta
Cualquier situaci endida
MDS0 14/2023 03-03-2023 Casing de jusgo |0 OUIEMSTUBEIGN N0 COMPrENGIBa &n | - oo condide | A Fsvor Del Casino | 23-D3-2023
|as submaterias anteriores
e P Cuslquler situacion no comprendida en P
MDSO 15/2025 | 03-03-2023 | Casine de jucgo - Respondide | AFaver Del Casine | 23-03-2023
las submaterias anteriores
Cualquier sity endida e
MDSO 24/2023 02-04-2023 Casing de juego | o0 OIS SIWECION N0 COMPIENGIGE &N | oo oondide | A Favor Del Casino | 20-04-2023
las submaterias anteriores
Cuslguier sit endida
MDSO 25/2025 02-04-2023 Casing de jusgo | 0 00 S STUBCIGN N0 COMPIENSISa SN | oo nondido | A Favor Del Casino | 20-04-2025
|as submaterias anteriores
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Hecho 4:

“Mediante la revision del contenido del archivo remitido por la sociedad operadora
denominado "Registro de Reclamos SCJ 2022-2023", con el detalle de los reclamos
tramitados en el periodo comprendido entre febrero de 2022 y abril de 2023, se verificé que
en los campos referidos a "Materia" y "Submateria” no se detallan los nombres de los
conceptos o variables descritos en la normativa vigente, especificamente en el Anexo N°1
"Clasificacion de materia y submateria del reclamos”, de la Circular N°13, de 2010 y, sus
posteriores modificaciones. En efecto, en el citado registro de reclamos se consignaban
numeros y no los textos correspondientes.

Asimismo, se constatd que en el citado registro de reclamos de la sociedad operadora, la
reclamacion identificada con el codigo "MDSO 30/2022", de fecha 26 de agosto de 2022,
figura con estado "Pendiente” y que ademas, no contiene datos en los campos "Tipo de
respuesta" y "Fecha de respuesta”. Dicha situacion, resulta inconsistente con los datos
contenidos en el reporte de SIOC denominado "RREOQ2 - Informe detallado de reclamos por
casino de juego”, en el cual el reclamo en analisis figura como "Respondido”, "A favor del
casino" y con fecha de respuesta el dia 8 de septiembre de 2022.

Mediante el referido Oficio Ordinario N°1146 se instruy6 a la sociedad operadora efectuar
una nueva carga del archivo tipo XML de reclamos, en el aplicativo SIOC, correspondiente
a los meses octubre, noviembre y diciembre de 2022 y, de enero, febrero, marzo y abril de
2023, en que conste la correccidon y actualizacién de los campos denominados “Juego
involucrado”, “Fecha de ingreso”, “Fecha de respuesta” y los datos de la totalidad de los
reclamos instruidos en la normativa vigente, remitiendo a esta Superintendencia los
antecedentes de respaldo que den cuenta de su materializacion.

2.2. Analisis de los hechos

Los cuatro hechos indicados anteriormente, de forma conjunta, dan cuenta de desprolijidad
en la confeccion y mantenimiento del Registro de Reclamos que debe llevar la sociedad
operadora, lo que daria cuenta del incumplimiento de las normas en la materia que son
precisas y claras, y que tienen por objeto una mejor gestion y fiscalizacion en materia de
reclamos.

En tal sentido, la sociedad operadora habria incumplido sus deberes establecidos en el
Numeral 2.4 el Anexo N° 1y N° 3 de la Circular N° 13 de 2010 y sus modificaciones.

2.3. Normativa incumplida

Circular N°13, de fecha 30 de diciembre de 2010 y, sus posteriores modificaciones,
que senala lo siguiente:

(...) Anexo N°1 — Clasificacion de materia y submateria del reclamo
Segun lo establecido en la letra d) del numeral 2.4 de la presente circular, las sociedades
operadoras y concesionarias de casinos de juegos deberan clasificar los reclamos de

acuerdo con las categorias de materias y submaterias definidas en el presente anexo.

(...) A. Definiciones de la estadistica de reclamos Para completar el informe, en relacién a
los conceptos o variables comprendidos en el mismo, se debera entender lo siguiente:

Materia Corresponderd a la clasificacidn prncipal del reclamo de acuerdo a las
calegorias “casino de juego” ‘juegos de azar’ e ‘impuestos”

Submatena Corresponde & la apertura en subcategorias de la clasificacion principal
realizada de cada reclamo

(...) Anexo N°3 — Clasificacion y estadisticas de reclamos tramitados en los casinos de
juego.
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Segun la definicion contenida en el numeral 5 de la presente circular, las sociedades
operadoras y concesionarias de los casinos de juego deberan remitir mensualmente a la
Superintendencia la informacion estadistica acumulada de los reclamos a mas tardar el dia
15 del mes siguiente al periodo informado.

(...) A. Definiciones de la estadistica de reclamos

Casinos incorporados al envio de la informacion a través del sistema SIOC Los casinos de
juego que se encuentren incorporados al sistema de envio y procesamiento de la
informacion denominado “Sistema de Informacion Operacional de Casinos de Juego —
SIOC”, deberan efectuar su envio a través de la aplicacion web en formato XML, de
conformidad al calendario de implementacién, pruebas y puesta en marcha comunicado
mediante la Circular N°31, del 5 de diciembre de 2012, de esta Superintendencia.

Circular N°34 de 19 de febrero de 2013, que imparte instrucciones sobre el envio de
la informacién operacional y reclamos a la Superintendencia, que senala lo
siguiente:

[. Introduccion:

“En el contexto normativo y factico antes descrito, mediante la presente Circular esta
Superintendencia instruye a las sociedades operadoras respecto a la generacion, carga,
firma y revision de los archivos que contienen la informacién operacional y de reclamos de
sus casinos de juego, que se debera cargar en el nuevo sistema, a través de archivos del
tipo XML (eXtensible Markup Language).

La generacion y carga de la informacion operacional de los casinos de juego en formato
XML, debera ser consistente con las definiciones de ingresos brutos o win de juegos, pozos
progresivos, drop, hold, total jugado, total recaudado, premios entregados, variacion de
pozo, impuesto especifico al juego, impuesto a las entradas y demas variables calculadas
para las 5 categorias de juegos de azar autorizadas, segun las definiciones contenidas en
el Decreto Supremo N°547, de 2005, del Ministerio de Hacienda, antes individualizado”.

2.4. Formulacion de cargos

La sociedad operadora habria incumplido sus deberes establecidos en el Numeral 2.4 en
concordancia con el Anexo N° 1y N° 3 de la Circular N° 13 de 2010 y sus modificaciones
respecto a los hechos cifrados con los numeros i, ii, iiii y iv recién transcritos del cargo a
formular. Como, asimismo, habria incumplido sus deberes establecidos en el numeral I.
Circular N°34 de 19 de febrero de 2013, que imparte instrucciones sobre el envio de la
informacion operacional y reclamos a la Superintendencia

Cargo N°3

Veinticinco reclamos no contaban con el informe de investigaciéon realizada por
cada area del casino de juego.

3.1. Exposicion de los hechos relevantes.

3.1.1. En ejercicio de las facultades de fiscalizacion de la SCJ previstas en la Ley N°
19.995, en el mes de junio de 2023, el personal de la Divisién de Fiscalizacion llevo a
cabo una fiscalizacion remota a la sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A., en
relacion con la actividad “Gestion de Reclamos”, la que fue iniciada requiriéndose los
antecedentes respectivos a la sociedad operadora mediante el Oficio Ordinario N° 823, de
2 de junio de 2023.

3.1.2. Mediante Oficio Ordinario N°1146, citado en antecedente 2), esta Superintendencia
informd los resultados de la fiscalizacion mencionada anteriormente, sefialando, en el
numeral 2.1.1 de dicho documento lo siguiente:
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“En el examen de los documentos contenidos en los expedientes de reclamos para una
muestra de 30 casos tramitados en el periodo comprendido entre febrero de 2022 y abril
de 2023, se constatd que, en 25 de ellos, no contaban con el informe de la investigacion
realizada por cada area del casino de juego, tal como lo establece la normativa vigente.
Dicha situacion se verifico en los siguientes expedientes de reclamos:

N2 Correlative Fecha de N2 Correlativo Fecha de N2 Correlative Fecha de
del Reclamo Ingreso del del Reclamo Ingreso del del Reclamo Ingreso del
segin 5.0. Reclamo segin 5.0. Reclamo segiin 5.0. Reclamo
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3.1.3. Asimismo, mediante el referido Oficio Ordinario N°1146, teniendo presente los
hallazgos mencionados precedentemente, esta Superintendencia, en ejercicio de sus
facultades legales y reglamentarias, dio cuenta de las medidas tomadas por la sociedad
operadora Latin Gaming Osorno S.A como de las instrucciones que les dio Servicio, en
los siguientes términos:

En el desarrollo de la fiscalizacion remota, la sociedad operadora mediante correo
electrénico de fecha 29 de junio de 2023, remitido por la Sra. Carolina Santander A.,
Auditora de Cumplimiento Normativo, procedié al envio de la documentacién digitalizada
en que constan las correspondientes investigaciones realizadas por las areas encargadas
del casino de juego respecto de los casos antes descritos.

3.1.4. En respuesta, la sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A., mediante la carta
LGO/164/2023, citada en antecedente 3), en relacién con los hechos N° 1, N°2, N°3 y N°4
mencionados, da cuenta que se habria, a fin de dar un cumplimiento a lo instruido
superintendencia, envié carta LGO-161-2023 de fecha 25 de julio 2023 mediante Oficina de
Partes Virtual, Ticket N°49280, solicitando apertura de periodos indicados de SIOC
Reclamos para rectificar informacion.

3.2. Analisis de los hechos

Los expedientes de reclamo deben estar a disposicién de la Superintendencia de forma
inmediata, integros y completos, por lo que, la falta de disponibilidad de un elemento de
estos expedientes, por ejemplo, los antecedentes recopilados y en especifico el o los
informes de la investigacion realizada, la que busca, frente a eventuales reclamos a esta
Superintendencia tomar todas las medidas para ejercer las facultades de revision y
fiscalizadoras establecidas en la normativa.

Por lo anterior, la sociedad operadora habria incumplido sus deberes establecidos en el
numeral 2.4. de la Circular N°13 de 30 de diciembre de 2010, que imparte instrucciones
sobre el envio de la informacién operacional y reclamos a la Superintendencia.

3.3. Normativa incumplida

Circular N°13, de fecha 30 de diciembre de 2010 y, sus posteriores modificaciones, que
sefala lo siguiente:

(...) “2.4 Registro de los reclamos y formacion de los expedientes respectivos

(...) Las sociedades operadoras y concesionarias de casinos de juego seran responsables
de actualizar permanentemente el Registro de Reclamos, asi como de custodiar los
expedientes fisicos o electrénicos en las dependencias del casino de juego o en un servicio
de almacenamiento en la nube o repositorio digital y mantenerlos siempre a disposicién de
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la Superintendencia. Los referidos registros y expedientes deberan ser accesibles por el
nombre y/o la cédula de identidad o del pasaporte del reclamante.

Cada expediente, ya sea fisico o electrénico, debera identificarse con el formato numérico
del Registro de Reclamos y contendra todos los antecedentes y documentos que se
acumulen durante la tramitacién del procedimiento que se instruye, los que se agregaran
sucesivamente tan pronto como sean emitidos o recibidos por ellos.

El expediente debera contener, a lo menos, la siguiente documentacion y/o antecedentes:

i. Formulario de reclamo o presentacion del reclamante y todos los documentos que se
acompainien a ésta.

ii. Los antecedentes recopilados, entre los que se deberan incluir las grabaciones del
Sistema de CCTV del incidente reclamado, y el (los) informe(s) de la investigacion
realizada por cada area del casino de juego. Para efectos de las grabaciones de CCTV, la
sola interposicion de un reclamo permitira considerar los hechos como “Evento importante”
o “Evento especial”, debiéndose proceder a su almacenamiento segun lo dispongan las
instrucciones impartidas por esta Superintendencia.

iii. Las comunicaciones efectuadas al reclamante.

iv. La copia de la respuesta y el comprobante que acredite su envio por cualquier medio.

El expediente debera estar siempre a disposicion de la Superintendencia durante su
tramitacién, incluyendo las grabaciones del Sistema de CCTV, y permanecera archivado en
medios fisicos o digitales, a lo menos, durante el plazo de tres afios constado desde el
primer dia del mes siguiente a aquél en que el casino de juego emita su pronunciamiento.”.

4. Formulacion de cargos

La sociedad operadora Latin Gaming Calama S.A. no habria dado cumplimiento al numeral
2.4. de la Circular N° 13 de 2010 que “Imparte instrucciones sobre el conocimiento,
tramitacion y resolucion de los reclamos interpuestos en contra de los casinos de juego
autorizados conforme a la ley” y sus modificaciones.

Cargo N° 4

La sociedad operadora habria entregado una respuesta poco clara al reclamo
presentado por el Sr. Elias Omar Jure Zuhayle.

4.1. Exposicion de los hechos relevantes.

4.1.1. Mediante presentacion individualizada en el antecedente 4), el sefior Elias Omar
Jure Zuhayle, ante esta Superintendencia, formulé reclamo en contra de la sociedad
operadora Latin Gaming Osorno S.A. indicando lo siguiente:

“Como imaginé NO respondieron a mi reclamo enrostrando el reglamento el cual es claro
y no demuestra que manipulé de manera irregular los dados, ya que como Ud. expone y
cito textual "Y no debe frotarlos ni guardarlos en la mano". ;Segun el CCTV cual de estas
acciones realicé? ;Y dentro de las jugadas “irrequlares ‘“las cuales NO estan
especificadas en cual incurri? Si creen que estan tratando con alguien al cual pueden
ignorar como si nhada se equivocan porque siempre he respetado las normas y
reglamentos de los casinos y es por esto que no puedo permitir que vulneren mis
derechos como cliente. Atte. Elias Jure Zuhayle”

4.1.2. En este contexto, conociendo de la solicitud interpuesta ante esta Superintendencia,
mediante Oficio Ordinario N°198, citado en antecedente 5), se le instruy6é a la sociedad
operadora Latin Gaming Osorno S.A. que remitiera el expediente de tramitacion del reclamo.
4.1.3. En respuesta a lo anterior, la sociedad operadora Latin Gaming Osomo S.A., mediante
presentacion LGO/27/2023, citada en antecedente 6), acompaié los siguientes documentos:
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i) Un informe sobre la situacién presentada, que permita deducir una respuesta fundada y
completa al respecto de los hechos reclamados.

- Formulario de Reclamo N°01-2023.

- Copia respuesta Reclamo N°01-2023. Al respecto, la operadora dejo constancia que el
reclamo fue rechazado en cuanto a la alegacion relativa al desarrollo del juego atendido
el accionar errado del cliente al realizar su jugada, en tanto que fue acogido respecto a
la forma de resolucién del conflicto y la respuesta de la jefatura.

- Respaldo de envio de respuesta a Reclamo N°01-2023.

- Informe de Reclamo N°01-2023.

- Antecedentes area de mesas de Reclamo N°01-2023.

- Procedimiento para este tipo de situaciones.

- Antecedente reporte CCTV de Reclamo N°01-2023.

- Respaldo CCTV de Reclamo N°01-2023.

Cabe sefalar que, de los antecedentes acompanados, se cuenta notificacién al reclamante
por parte Casino del Mar S.A de 26 de septiembre que indica, en lo que importa, que:

“Senalo que posterior a realizar la investigacion y verificar los antecedentes puedo informar lo
siguiente:

Lamentamos lo acontecido en su udltima visita dado que la politica de nuestra empresa
siempre ha sido que el cliente tenga una experiencia memorable en nuestros casinos, es por
ello, que agradecemos se comunique con nosotros, manifestando sus comentarios e
inquietudes.

Segun revision de iméagenes con el apoyo de CCTV se verifica que efectivamente el
lanzamiento doble 6 corresponde ser anulado por el croupier, debido a lo siguiente:

IV. CATEGORIAS DE JUEGOS DE DADOS
1.5 REGLAS DEL JUEGO

» Lanzamientos: El jugador que lance los dados debe hacerlo inmediatamente después del
anuncio de "ya no va mas", y no debe frotarlos ni guardarios en la mano.

1.7 RESOLUCION DE CONFLICTOS Y VERIFICACION DE PREMIOS

» Jugadas irregulares: Se consideran jugadas irregulares todas aquellas que alteran el normal
desarrollo del juego, entre ellas:

¢ Sacar los dados de la mesa o manipularlos de manera incorrecta se constituira en falta, por
lo tanto el croupier tallador declarara el tiro invalido y le solicitara al jugador repetir su tiro.

Finalmente, y debido a lo expuesto, nos permitimos extenderle nuestras mas sentidas
disculpas lamentando su malestar ante resolucion de conflicto y respuesta de jefatura, Casino
Marina del Sol Osomo estamos en etapa de evaluacién y retroalimentacion constante del
personal, ademas de comunicarle que su reclamo ha sido acogido por esta Sociedad
Operadora.

En caso de disconformidad con el contenido de esta respuesta, Ud. podra solicitar a la
Superintendencia de Casinos de Juego su revisidn, debiendo acompariar copia de esta carta.
Esperando de este modo dar respuesta a su reclamo, le saluda atentamente a usted.”

4.1.4. Posteriormente, habiéndose analizado los antecedentes acompanados por la sociedad
operadora, esta Superintendencia emitié el Oficio Ordinario N°683, citado en antecedente 7),
sefialando lo siguiente:

“11. Cabe sefialar que la respuesta entregada al Sr. Elias Jure Zuhayle seria poco clara, ya
que, en la respuesta entregada, esa sociedad operadora respondié que “Segun revision de
imagenes con el apoyo de CCTV se verifica que efectivamente el lanzamiento doble 6
corresponde ser anulado por el croupier” y posteriormente afirma que “su reclamo ha sido
acogido por esta Sociedad Operadora’.
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12. En este sentido, el numeral 2.7 de la Circular N°13, de 2010, que Imparte instrucciones
sobre el conocimiento, tramitacion y resolucion de los reclamos interpuestos en contra de los
casinos de juego autorizados conforme a la Ley N°19.995 y sus modificaciones, establece
que: “Sera obligacion de los casinos de juego tramitar y contestar los reclamos que reciba, de
manera fundada, precisa y oportuna y, especialmente, elaborar una respuesta escrita que
resuelva especifica y claramente los distintos requerimientos efectuados, adjuntando todos los
antecedentes necesarios que permitan su evaluacion posterior por el reclamante y esta
Superintendencia, evitando el uso de respuestas genéricas que no se refieran directamente a

s

los hechos reclamados”..

Respecto a este hecho por el que se formulara cargos, se le indicé a la sociedad operadora
que el cumplimiento de las medidas que se instruyeron en el oficio, asi como las aclaraciones
0 subsanaciones por parte de la sociedad operadora, no obstan o impiden el ejercicio de las
facultades sancionadoras que pueda llevar a cabo esta Superintendencia en relacién con los
incumplimientos antes mencionados.

4.1.5. Finalmente, la sociedad operadora Latin Gaming Osorno S.A. mediante presentacion
CDL/096/2023, citada en antecedente 8), sefalé que cumplid con lo ordenado en el oficio
ordinario recién sefialado pagando al reclamante el premio, instruido por esta
Superintendencia.

4.2. Analisis de los hechos

De los hechos descritos y antecedentes consignados previamente, y en conformidad a las
facultades legales y reglamentarias que esta Superintendencia tiene para impartir
instrucciones a las sociedades operadoras y dar ordenes para su cumplimiento, se
evidencia que la sociedad operadora Latin Gaming Calama S.A. no habria dado
cumplimiento a las disposiciones de la Circular N° 13 de 2010 que “Imparte instrucciones
sobre el conocimiento, tramitacion y resolucion de los reclamos interpuestos en contra de
los casinos de juego autorizados conforme a la ley” y sus modificaciones que establece en
su numeral 2.7 que:

“Sera obligacion de los casinos de juego tramitar y contestar los reclamos que reciba, de
manera fundada, precisa y oportuna y, especialmente, elaborar una respuesta escrita que
resuelva especifica y claramente los distintos requerimientos efectuados, adjuntando todos
los antecedentes necesarios que permitan su evaluacion posterior por el reclamante y esta
Superintendencia, evitando el uso de respuestas genéricas que no se refieran directamente
a los hechos reclamados”

Lo anterior, considerando que las instrucciones en materia de reclamos buscan que las
respuestas otorgadas por las Sociedades Operadoras sean efectivamente fundadas, claras
y explicitas en su contenido para que el afectado pueda efectivamente ejercer sus
derechos.

En tal sentido, cabe sefalar que la Circular N° 40 de esta Superintendencia (actualmente
en el Compendio de Normas) establecia como derechos de los jugadores el poder reclamar
en primera instancia a la Sociedad Operadora y en segunda instancia, de forma
administrativa a esta Superintendencia, por lo que es muy relevante el contenido de la
respuesta de las Sociedades Operadoras.

Asi, si se analiza el presente caso, se pueden concluir que la circunstancia que frente al
reclamo del particular la sociedad operadora contesta reafirmando la decision de anular el
tiro, pero pidiendo disculpas al jugador e indicando que el reclamo habia sido acogido, que
da cuenta de una carta poco clara y hasta contradictoria que significaria una infraccion de
la gravedad suficiente como para iniciar el presente procedimiento administrativo
sancionatorio.

4.3. Normativa que establece la infraccidon en relacion con el incumplimiento objeto
de la presente formulaciéon de cargos.
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Las instrucciones contenidas en numeral 2.4 letra que remiten al Anexo N° 1y N° 3 de la
Circular N°108, de 2020, de esta Superintendencia, que imparte instrucciones sobre el
conocimiento, tramitacion y resolucién de los reclamos interpuestos en contra de los
casinos de juego autorizados conforme a la Ley N°19.995 y casinos municipales, de esta
Superintendencia, que establecen:

“12.4 Registro de los Reclamos y Formacion de los Expedientes respectivos.

Recibido el reclamo, sea que haya sido presentado personalmente, por correo electronico o
postal o a través de otro medio habilitado, los casinos de juego los inscribiran en un
Registro de Reclamos y abriran un expediente para su tramitacion, identificandolo en un
formato numeérico correlativo anual, independientemente de su reinicio anual si la sociedad
operadora asi lo determina y sin perjuicio de otros cédigos de identificacion internos que
cada casino de juego determine utilizar. El referido Registro debera ser administrado en
forma independiente de cualquier otro registro que, para estos efectos, posea la sociedad
operadora.

El Registro de Reclamos debera constar en archivos electronicos y debera contener, a lo
menos, los siguientes antecedentes:

a) Numero del Registro de Reclamos.

b) Individualizacion del reclamante y apoderado, en su caso (nombres, apellidos, R.U.T.,
numero telefonico, correo electrénico, domicilio designado para la notificacion).

¢) Fecha de recepcion del reclamo.

d) Materia del reclamo, la que debera ajustarse a alguna de las categorias de la
clasificacion contenida en el Anexo N° 1 de estas instrucciones. Cada reclamo debera ser
clasificado en una sola materia. No obstante lo anterior, si en la presentacion del cliente se
incluyeran asuntos relativos a mas de una cuestion reclamada, el casino de juego la
clasificara en la materia que, a su juicio, tenga mayor relevancia.

e) Estado de tramitacién del reclamo, distinguiendo entre las siguientes categorias:

1) Pendiente: Cuando la sociedad operadora aun no ha enviado la respuesta al reclamante;
o

2) Respondido: Cuando la sociedad operadora envio la repuesta al reclamante.

f) Tipo de respuesta al reclamante, que debera ajustarse a las definiciones establecidas en
el Anexo N° 3 de estas instrucciones.

g) Fecha de despacho de la respuesta.

Las sociedades operadoras y concesionarias de casinos de juego seran responsables de
actualizar permanentemente el Registro de Reclamos, asi como de custodiar los
expedientes fisicos o electronicos en las dependencias del casino de juego o en un servicio
de almacenamiento en la nube o repositorio digital y mantenerlos siempre a disposicion de
la Superintendencia. Los referidos registros y expedientes deberan ser accesibles por el
nombre y/o la cédula de identidad o del pasaporte del reclamante.

Cada expediente, ya sea fisico o electrénico, debera identificarse con el formato numérico
del Registro de Reclamos y contendra todos los antecedentes y documentos que se
acumulen durante la tramitacion del procedimiento que se instruye, los que se agregaran
sucesivamente tan pronto como sean emitidos o recibidos por ellos.

El expediente debera contener, a lo menos, la siguiente documentacion y/o antecedentes:

i. Formulario de reclamo o presentacion del reclamante y todos los documentos que se
acomparien a ésta.

ii. Los antecedentes recopilados, entre los que se deberan incluir las grabaciones del
Sistema de CCTV del incidente reclamado, y el (los) informe(s) de la investigacion
realizada por cada area del casino de juego. Para efectos de las grabaciones del Sistema
de CCTV, la sola interposicion de un reclamo permitira considerar los hechos como
"Evento importante" o "Evento especial”, debiéndose proceder a su almacenamiento segun
lo dispongan las instrucciones impartidas por esta Superintendencia.

iii. Las comunicaciones efectuadas al reclamante.

iv. La copia de la respuesta y el comprobante que acredite su envio por cualquier medio.
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El expediente debera estar siempre a disposicion de la Superintendencia durante su
tramitacion, incluyendo las grabaciones del Sistema de CCTV, y permanecera archivado en
medios fisicos o digitales, a lo menos, durante el plazo de tres afios contado desde el
primer dia del mes siguiente a aquél en que el casino de juego emita su pronunciamiento.”

4.4. Formulacion de cargos.

La sociedad operadora Latin Gaming Calama S.A. no habria dado cumplimiento a al
numeral 2.4 de la Circular N° 13 de 2010 que “Imparte instrucciones sobre el conocimiento,
tramitaciéon y resolucion de los reclamos interpuestos en contra de los casinos de juego
autorizados conforme a la ley”.

5.. Disposicion que establece la sanciéon asignada a todos los cargos formulados.

El articulo 46 de la Ley N° 19.995 prescribe que “Las infracciones de esta ley, de sus
reglamentos, y de las instrucciones y O0rdenes que imparta la Superintendencia, que no
tengan sefialada una sancion especial, seran sancionadas con amonestacion o multa a
beneficio fiscal de cinco a ciento cincuenta unidades tributarias mensuales, sin perjuicio
de las sanciones establecidas en otros cuerpos legales.”

Conforme a lo expuesto, los hechos descritos precedentemente, objeto de la presente
formulacién de cargos, seria constitutivo de la infraccién indicada en el numeral
precedente.

En consecuencia, y considerando los cargos formulados precedentemente, de
conformidad a lo dispuesto en el articulo 55 letra e) de la Ley N° 19.995, la referida
sociedad operadora dispondra de un plazo de 10 dias habiles contados desde su
notificacion, para formular los descargos que estime pertinentes, como asimismo para
ofrecer o solicitar las diligencias probatorias que estime, indicando en su presentacion el
numero y fecha del presente oficio, como asimismo el rol del presente procedimiento
administrativo sancionatorio.

Téngase presente que los plazos de dias previstos en la Ley N° 19.995, son de dias
habiles, entendiéndose que son inhabiles los sabados, los domingos y los festivos, por
aplicacion supletoria de lo previsto en el articulo 25 de la Ley N° 19.880, que Establece
Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de Los Organos de la
Administracion del Estado.

Téngase presente que los documentos sefialados como antecedentes en el presente
Oficio se encuentran a disposicion de la sociedad operadora en caso de ser requeridos.

Notifiquese la presente formulacion de cargos conforme a lo dispuesto en el Oficio
Circular N° 18, de 6 de abril de 2020, de esta Superintendencia, mediante correo
electronico dirigido al gerente general de la sociedad operadora y a las casillas
electronicas que fueron comunicadas a este Servicio, como también a las casillas
electronicas de las personas que tengan poderes en el presente procedimiento
administrativo sancionatorio y que las hayaninformado en el expediente administrativo.

Distribucidn:
- Sr. Jaime Daniel Felipe Castellano Gamboa, Gerente General Latin Gaming Osorno S.A.
- Jefaturas Divisiones SCJ
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