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ANT.: 1) Fiscalizacion efectuada en el mes de marzo
de 2023 sobre la actividad de Gestion de
reclamos.

2) Oficio Ordinario N°621, de 27 de abril de
2023, de esta Superintendencia.

3) Carta PAC 050, de 12 de mayo de 2023, de
Casino de Juegos del Pacifico S.A.

4) Fiscalizacion efectuada en el mes de agosto
de 2023 sobre la actividad de Maquinas de
azar.

5) Oficio Ordinario N° 1522, de 4 de
septiembre de 2023, de esta
Superintendencia.

6) Carta PAC 116 de 20 de septiembre de
2023 de Casino de Juegos del Pacifico S.A.

MAT.: Formula cargos a la sociedad operadora
Casino de Juegos del Pacifico S.A. por los
incumplimientos que indica.

ROL N°05/ 2024

DE : SRA.VIVIEN VILLAGRAN ACUNA
SUPERINTENDENTA DE CASINOS DE JUEGO

A :  SR. DANIEL FEDERICO LORCA RAMOS
GERENTE GENERAL
CASINO DE JUEGOS DEL PACIFICO S.A.

En virtud de la informacién contenida en los antecedentes 1) a 6) del presente oficio, la
Superintendencia de Casinos de Juego (SCJ) ha tomado conocimiento de los hechos que
a continuacién se exponen, los que eventualmente constituirian una infraccién a algunas
disposiciones de la Ley N° 19.995 y sus reglamentos, atendido lo cual, por este acto,
corresponde iniciar un procedimiento administrativo sancionatorio en contra de la
sociedad operadora Casino de Juegos del Pacifico S.A.

En conformidad a lo dispuesto en el articulo 55 de la Ley N° 19.995, los procedimientos
administrativos para la aplicacién 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 formulacion de cargos debe
contener una descripcion de los hechos que se estimen constitutivos de la infraccién 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.

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:

1. Exposicion de los Hechos relevantes.

1.1 Fiscalizacion realizada en el mes de marzo de 2023, relativa a “Gestion de
reclamos”.
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1.1.1 En gjercicio de las facultades de fiscalizacion de la SCJ previstas en la ley N° 19.995
y de conformidad con el Plan Anual Base de fiscalizacion 2023 de esta Superintendencia,
en el mes de marzo de 2023, el personal de la Division de Fiscalizacion llevé a cabo una
fiscalizacion a la sociedad operadora Casino de Juegos del Pacifico S.A., con la
finalidad de fiscalizar la actividad “Gestion de Reclamos”.

1.1.2. En el Oficio Ordinario N°621 de 2023 citado en antecedente 2) que informa resultados
de fiscalizacion, esta Superintendencia consignd, en el numeral 2.2 de dicho documento, lo
siguiente:

“Los siguientes expedientes de reclamos no entregan una respuesta consistente con el
reclamo ni resuelven claramente la situacion expuesta o indican acciones diferentes a lo
senalado por la normativa vigente:

N° | Fechade | MM | poohade | Tipo de

. del
reclamo| ingreso | .- | respuesta| respuesta

Afio Observaciones

La sociedad operadora sefiala que las
maquinas de azar “"fienen habilitadas la
opcion de elegir los botones" frente al
reclamo donde el cliente indica que ha
fenido inconvenientes con la seleccion de
bonos pordesconfiguraciones en la pantalla
y selecciones arbitrarias donde presionaria
Juegos 26/01/2023 A Favor Del | una opcion arrojandole la pantalla otra.
de Azar Reclamante | Asimismo, el cliente en su reclamo hace
referencia que para enmendar esis
inconvenientes y evitar la interposicion de
reclamos el casino en dos oportunidades le
ha ofrecido créditos promocionales a
cambio, no habiéndose la sociedad
operadora referido a esto en su carta de
respuesta.
La sociedad operadora se niega a preseniar
imagenes al reclamante, segln se sefiala en
el relato del reclamo como también en la
respuesta entregada por la sociedad
operadora, argumentando que "existe un
protocolo vigente, el cual indica que solo
éie‘gzoai 05/09/2022 ’; ggm;‘g personal de Carabineros de Chile o personal
de Policia de Investigaciones de Chile, a
solicitud de un Fiscal, pueden solicitar las
camaras de un casino de juego" situacion
contraria alanormativa vigente respecib ala
revision de apuestas o jugadas especificas
efectuadas porlos clientes.
No es posible revisarla res puesta entregada

2023 2 18/01/2023

2022 30 22/08/2022

Casino ; :
A Favor Del | dado que |a sociedad operadorano remite
2022 35 14/09/2022 Ju?aego 30/09/2022 Reclamanie | carta de respuesta enviada al reclamante en
virtud dela presente fiscalizacion.
La sociedad operadorase niega arevisarel
detalle de las jugadas efectuadas por el
cliente en maquina de azar N°30325,
habiéndole indicado que es posibe
identificarsu apuestay con esto definirsise
Juegos A Favor Del | generan diferencias en la acumulacion de
2022 39 28/0912022 de Azar 12102022 Casino | sus puntos, siendoinsuficiente la revision de

las imagenes de CCTV por si solas, segin
carta de respuesta. Por lo tanto, podria
haberefectuado la revision siasilo hubiese
dispuesto en el instante o al momento de
elaboraruna respuesta al reclamante.

1.1.3. Teniendo presente el hallazgo mencionado, esta Superintendencia, en ejercicio de sus
facultades legales y reglamentarias, instruyo a la operadora Casino de Juegos del Pacifico
S.A. corregir las respuestas enviadas a los reclamantes, complementando y mejorando las
explicaciones entregadas y enviar a esta Superintendencia copia de las cartas y
comprobantes de envio de éstas.

1.1.4. En respuesta al referido Oficio Ordinario N°621, la sociedad operadora Casino de
Juegos del Pacifico S.A., mediante la carta PAC/050/2023 de 12 de mayo de 2023, remitio
copia de las respuestas corregidas y enviadas a los reclamantes, tal como fue instruido por
esta SCJ.
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1.2 Fiscalizacién realizada en el mes de agosto de 2023, relativa a Maquinas de azar.

1.2.1. Por otro lado, en el mes de agosto de 2023, el personal de la Division de
Fiscalizacion llevé a cabo una fiscalizacién a la sociedad operadora Casino de Juegos
del Pacifico S.A., con la finalidad de fiscalizar la actividad “Maquinas de azar”.

1.2.2. En el Oficio Ordinario N°1522, citado en antecedente 5), que informa resultados de la
mencionada fiscalizacion, esta Superintendencia consignd, en el numeral 2 de dicho
documento, lo siguiente:

a. Se detectd que el Anexo 3B, version N°122, presenta entre sus registros 4
maquinas de azar para las cuales no se sefiala si estan en bodega o si fueron
dadas de baja:

Cédigo SCJ Maquina
Anexo 3B N°122

Cadigo Casino Maquina
Anexo 3B N°122

315 30281
316 30282
322 30288
339 30305

b. Respecto a las incorporaciones de maquinas de azar realizadas desde septiembre
2022, fecha de la anterior fiscalizacion de maquinas de azar, se detectaron las
siguientes situaciones:

. La sociedad operadora notificé el 10 de enero de 2023 la incorporacion de 12
maquinas de azar mediante notificacion “NO1 Aumento o disminucion de
maquinas del parque de juego (Circular 33, de 2013)” (Formulario N°303,
Reporte SAYN 13376), cuya implementacion fue realizada el 17 de enero de
2023 y su notificacién de implementacion fue realizada el 17 de agosto de
2023 en la plataforma SAYN, fuera del plazo que senala la circular 33, de
2013, de esta Superintendencia.

. Se detecté que el Anexo 3B, version N°122, identifica de forma errénea el
numero de serie de tres maquinas de azar:

Cadigo Codigo| N° de Serie Maguina de Azar N° de Serie Maquina de Azar
ScJ Casino Gabinete Gabinete observado
Maquina | Maquina| Segun Anexo 3B vi122 en temreno y en contrato
439 30405 XAR 672487 XAR 672587
442 30408 XAR 677510 XAR 687510
443 30409 XAR 677509 XAR 687309

. Mediante Formulario N°303, Reporte SAYN 13376, se notificé la incorporacion
de 12 maquinas de azar mediante notificacion “NO1 Aumento o disminucion de
maquinas del parque de juego (Circular 33)” y cuya implementacion fue
realizada el 17 de enero de 2023. De estas 12 maquinas de azar, 10 de ellas
cuentan con pozos progresivos individuales, y cuya notificacion en la
plataforma SAYN no se realiz6 hasta el 10 de agosto de 2023 mediante
notificacion “NO1 Modificacion de pozos progresivos de maquinas del parque
de juego (Circular 33)” (Formulario N°398, Reporte SAYN 17960).

. Se detectd que el Anexo 3C, version N°33, identifica de forma errénea el
numero de maquinas de azar vinculadas al pozo progresivo N°76:

N° del Pozo NUOmero de Maquinas Numero de Maquinas
Progresivo de Azar Vinculadas al | de Azar Vinculadas al
(Identificador Pozo Progresivo Pozo Progresivo
unico casino) Anexo 3C v33 Observado en temreno
76 5 8

1.2.3. En consideracibn a los hallazgos mencionados precedentemente, esta
Superintendencia, en ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, instruy6 a la
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operadora Casino de Juegos del Pacifico S.A regularizar el “Anexo N°3B: Listado de
Maquinas de Azar’y el “Anexo N°3C: Listado de Pozos Progresivos en Maquinas de
Azar’ con la informacién observada en las maquinas de azar, debiendo remitir una version
actualizada del mismo a esta Superintendencia.

1.2.4. En respuesta al Oficio Ordinario N°1522 mencionado, la sociedad operadora Casino
de Juegos del Pacifico S.A., mediante la carta PAC 116 de 20 de septiembre de 2023,
remiti6 Anexo N° 3B, listado de maquinas de azar, y anexo N° 3C listado de pozos
progresivos de maquinas de azar actualizados. Ambas actualizaciones estan notificadas
en los formularios 403 y 404 de la plataforma SAYN.

2. Analisis de los Hechos relevantes.

2.1 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 érdenes para su cumplimiento, se
evidencia que a la fecha de las fiscalizaciones realizadas en Casino de Juegos del
Pacifico S.A.:

a) No habria dado cumplimiento a las instrucciones contenidas en numeral 2.7 de la
Circular N°13 de 30 de diciembre de 2010, que imparte instrucciones sobre el
conocimiento, tramitacion y resolucion de los reclamos interpuestos en contra de
los casinos de juegos autorizados conforme a la Ley N°19.995 y casinos
municipales, debido a que, en cuatro expedientes, individualizados en el numeral
1.2 de este oficio, no entregaron una respuesta consistente ni resuelven el reclamo
presentado por los clientes, por cuanto:

- Reclamo N° 2 de 2023, la sociedad operadora no se refiere a la situacién que
plantea el cliente sobre créditos promocionales.

- Reclamo N° 30 de 2022, la sociedad operadora informa situacion relativa a la
revision de camaras contraria a la normativa vigente.

- Reclamo N°35 de 2022, la sociedad operadora no remite la carta de respuesta
enviada al reclamante.

- Reclamo N° 39 de 2033, la sociedad operadora se negd a revisar CCTV a
solicitud del reclamante.

b) No habria dado cumplimiento a las instrucciones dispuestas en los numerales 2.1.,
2.3. y 3.3.2. de la Circular N°33, de 6 de febrero de 2013, que imparte
instrucciones a las sociedades operadoras acerca de la notificaciéon e
implementacién de modificaciones, aumentos o disminuciones de mesas de juego,
maquinas de azar y del bingo de su casino de juego, por cuanto:

- El anexo 3B, version 122, presenta entre sus registros 4 maquinas de azar
para las cuales no se sefiala si estan en bodega o si fueron dadas de baja e
identifica de forma errénea el nimero de serie de tres maquinas de azar, su
implementacion fue realizada el 17 de enero de 2023 y su notificacion de
implementacioén fue realizada el 17 de agosto de 2023 en la plataforma SAYN,
fuera del plazo que sefala la circular.

- El anexo 3C, version 33, identifica de forma errénea el nimero de maquinas de
azar vinculadas al pozo progresivo N°76 y su implementacion, fue notificada
fuera de plazo.

3. Formulacion de cargos.

En consecuencia y conforme a los hechos expuestos en el punto 1y 2 de este oficio y, sin
perjuicio del analisis que efectuara este Organismo Fiscalizador una vez que esa
sociedad operadora presente formalmente sus descargos, existen antecedentes que
permiten sostener que, la sociedad operadora Casino de Juegos del Pacifico S.A.
eventualmente habria incumplido las instrucciones establecidas en el numeral 2.7 de la
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Circular N°13 de 30 de diciembre de 2010, que imparte instrucciones sobre el
conocimiento, tramitacién y resolucién de los reclamos interpuestos en contra de los
casinos de juegos y los numerales 2.1., 2.3. y 3.3.2. de la Circular N°33, de 6 de febrero
de 2013, que imparte instrucciones a las sociedades operadoras acerca de la notificacion
e implementacién de modificaciones, aumentos o disminuciones de mesas de juego,
maquinas de azar y del bingo de su casino de juego; en relacién con el articulo 46 la ley
N°19.995 que establece las bases generales para la autorizacién, funcionamiento y
fiscalizacion de casinos de juego, por las razones expuestas en el numeral 2 de este
oficio.

4, Normativa que establece la infraccion y sancién en relacién con el
incumplimiento objeto de la presente formulacion de cargos.

4.2 Disposiciones aplicables a cada infraccion:

4.2.1 Respecto del incumplimiento detectado en la Fiscalizacion de la actividad Gestidn
de reclamos:

Circular N°13 de 30 de diciembre de 2010, que imparte instrucciones sobre el
conocimiento, tramitacion y resolucion de los reclamos interpuestos en contra
de los casinos de juegos autorizados conforme a la Ley N°19.995 y casinos
municipales.

Numeral 2. De los reclamos formulados por clientes en contra del casino de juego.

2.7. 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”.

4.2.2 Con relacion al incumplimiento a las instrucciones relativas al la actividad Maquinas
de azar:

Circular N°33, de fecha 6 de febrero de 2013, que imparte instrucciones a las
sociedades operadoras acerca de la notificacion e implementacion de
modificaciones, aumentos o disminuciones de mesas de juego, maquinas de
azar y del bingo de su casino de juego y deroga Circular N°15 de 21 de enero
de 2011.

Para los hallazgos relativos a la demora en la notificacion de la
implementaciéon del cambio en el parque de maquinas indicados en el numeral
1.2.2 letra b) puntos 1 y 3 del presente oficio:

2.1 De la notificacion o comunicacion.

Las sociedades operadoras deberan notificar a esta Superintendencia todo aumento
o disminucion del numero total de mesas de juego, maquinas de azar y posiciones
de bingo que efectuen, indicando la fecha prevista para la implementacion y
precisando, ademas, si se hara en una o en varias etapas.

Asimismo, las sociedades operadoras deberan notificar a esta Superintendencia
cualquier otra modificacion que se refiera a la utilizacion de nuevos implementos de
juego o a la ubicacion, dentro de las salas de juego, de las maquinas de azar,
mesas de juego y de las posiciones de bingo.
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Tratandose de las maquinas de azar, se deberan comunicar, ademas, los cambios
de programas de juego y/o gabinetes y las modificaciones de las caracteristicas de
los referidos programas de juego.

2.3 Plazo para efectuar la notificacion o comunicacion.

Todo aumento o disminucién de los implementos de juego que efectue la sociedad
operadora debera ser notificado o comunicado a esta Superintendencia con, a lo
menos, 1 dia habil de antelacion a su implementacion. (...)

Para los hallazgos relativos a la demora en la notificacion de la
implementaciéon del cambio en el parque de maquinas indicados en el numeral
1.2.2 letra a) y letra b) puntos 2 y 4, del presente oficio:

2.4 De los antecedentes que deben ser acompanados a la notificacion o
comunicacion:

2.4.2 Maquinas de azar

La notificaciéon de aumento, disminucion, sustitucion o modificacion de maquinas de
azar y de sus programas de juego o de sus caracteristicas, debera incluir lo
siguiente:

a) Descripcion detallada, sefialando los aspectos que seran modificados en la
operacion del casino de juego, en lo que dice relacion, entre ofros, con la ubicacion
de las maquinas de azar dentro del recinto, con cualquier otra modificacion que se
refiera a la incorporacion y/o eliminacion de maquinas de azar, utilizacion de nuevos
programas de juego, modificacion de las caracteristicas de los programas de juego
y/0 a la incorporacion o modificacion de progresivos.

b) En general, cualquier otro antecedente que la sociedad operadora estime
pertinente  adjuntar, digitalizado, para una mejor ilustracion de esta
Superintendencia.

3.3 De la informacién sobre aumento, disminucion o modificacion de mesas de
Jjuego, maquinas de azar y del bingo que las sociedades operadoras deberan enviar
a la Superintendencia con posterioridad a su implementacion.

Dentro de los 10 dias habiles contados desde la implementacion de los aumentos o
disminuciones notificados, la sociedad operadora deberd comunicar a la
Superintendencia los cambios efectivamente realizados.

Por su parte, los movimientos de parque que no impliquen nuevas mesas de juego o
maquinas de azar, aumento o disminucion de estos implementos, esto es, las
modificaciones de mesas de juego, maquinas de azar y sus juegos, y del bingo,
deberan notificarse dentro de los 10 dias habiles contados desde su
implementacion.

Las situaciones anteriores se deben explicar y adjuntar, ademas, la siguiente
informacién, segun corresponda:

3.3.2 Maquinas de azar

Listado actualizado de las maquinas de azar y sus juegos, en operacion en el casino
de juego, debe ser remitido siempre a la SCJ independiente del tipo de cambio de
que se trate, de acuerdo al formato del Anexo 3B de la presente Circular. A este
respecto, se debe tener presente que cualquier aumento de maquinas de azar
debera quedar registrado con el debera mantener el nimero de identificacion que
tenia asociado.
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5. Disposicion que establece la sancion asignada a los cargos formulados.
Articulo 46 de la ley N° 19.995:

“‘Articulo 46.- “Las infracciones de esta ley, de sus reglamentos, y de las
instrucciones y 6rdenes que imparta la Superintendencia, que no tengan sefalada
una sancién 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.”

6. Conforme a lo expuesto, los hechos descritos precedentemente, objetos de la presente
formulacién de cargos, seria constitutivos de las infracciones indicadas en el numeral
precedente.

7. 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.

8. 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
Administracién del Estado.

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

10. "Notifiquese la presente formulacién 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 en conformidad al Oficio Circular N°
6, de 18 de marzo de 2020, como también a las casillas electrénicas de las personas que
tengan poderes en el presente procedimiento administrativo sancionatorio y que las hayan
informado en el expediente administrativo.

Distribucion:

- Sr. Daniel Federico Lorca. Gerente General Casino de Juegos del Pacifico S.A.
- Divisiones SCJ

- Oficina de Partes/Archivo

n Digitally signed by Vivien Villagran Acufia

w Date: 2024.05.19 21:23:19 GMT-04:00

Reason: Superintendencia de Casinos de Juego
Location: Santiago - Chile

Este documento esta firmado con una firma electronica
avanzada, segun lo indica la ley N° 19.799. Su validez
puede ser consultada a través del cédigo QR, con el que
puede obtener una copia del documento original desde el
sitio Web de la Superintendencia de Casinos de Juego.
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