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RESUELVE RECURSO DE RECLAMACION
PRESENTADO POR CASINO DEL MAR S.A.
EN CONTRA DE LA RESOLUCION EXENTA
N°570, DE 26 DE JULIO DE 2023, DE LA
SUPERINTENDENCIA DE CASINOS DE
JUEGO.

ROL N°12/2023
VISTOS:

Lo dispuesto en la Ley N°19.995 que
Establece las Bases Generales para la Autorizacion, Funcionamiento y Fiscalizacion de
Casinos de Juego, de 2005 y sus modificaciones; la Ley N°19.880, que Establece Bases
de los Procedimientos Administrativos que rigen los Actos de Los Organos de la
Administracion del Estado, de 2003 y sus modificaciones; en los Decretos N° 32, de
2017, N°248 de 2020 y en el Oficio Ordinario N°211, de 2023, todos del Ministerio de
Hacienda, que designa y renuevan en el cargo, respectivamente, a la Sra. Vivien
Alejandra Villagran Acufa, como Superintendenta de Casinos de Juegos; Oficio
Ordinario N°758, de 23 de mayo de 2023, de esta Superintendencia, que formula cargos
a la sociedad operadora Casino del Mar S.A.; la presentacion de Casino del Mar S.A.,
CDM/127/2023, de 5 de junio de 2023, que da respuesta a la formulacion de cargos; la
Resolucién Exenta N°570, de 26 de julio de 2023, de esta Superintendencia; la
presentacion de Casino del Mar S.A., CDM/198/2023, de 09 de agosto de 2023 mediante
la cual interpone reclamacion en contra de la Resolucién Exenta N°570, de 2023; la
Resolucién N°7, de 2019 de la Contraloria General de la Republica y sus modificaciones;
y los demas antecedentes contenidos en el presente procedimiento administrativo
sancionatorio.

CONSIDERANDO:

1. Que, mediante Oficio Ordinario N°758, de
fecha 23 de mayo de 2023, de esta Superintendencia, se formuld cargos e inicié un
procedimiento administrativo sancionatorio en contra de la sociedad operadora Casino
del Mar S.A., por cuanto eventualmente habria incumplido las siguientes disposiciones:

a) Resolucién Exenta N°157, de 10 de julio de 2006 y sus posteriores modificaciones,
que aprueba el Catalogo de Juegos de esta Superintendencia, en sus apartados “/.
Cuestiones generales aplicables a todos los juegos del catalogo (...) 6. Resolucion
de conflictos y verificacion de premios: “Las irreqularidades en el juego deben ser
corregidas en forma inmediata por el croupier”; y “Capitulo Il, numeral 2.2: “2.
RULETA AMERICANA (...) 2.2 RESENA GENERAL DEL PROPOSITO DEL JUEGO
(...), que establece que “En la Ruleta Americana a los jugadores se les asigna un
color determinado de ficha, que es el que utilizan durante el juego. Al inicio de su
juego definen el valor que tiene el color de su ficha, denominada ficha de juego. No
obstante, lo anterior, los jugadores pueden optar por usar fichas de dinero y no de
color, caso en el cual deben elegir fichas de una sola denominacién, la que no podra
ser usada por otro jugador durante el desarrollo del juego”.

b) Ley N°19.995 de 2005 y sus posteriores modificaciones, articulo 4° letra c), que
dispone que “(...) En el referido catalogo, y para cada juego de las diversas
categorias, se especificara ademas lo siguiente: 1. Las distintas denominaciones con
que sea conocido el respectivo juego y las modalidades aceptadas. 2. Los elementos
necesarios para su desarrollo. 3. Las reglas aplicables. 4. Las condiciones y
prohibiciones que se considere necesario imponer a su practica...”.

c) Decreto Supremo N°547 de 2005 y sus posteriores modificaciones, en sus articulos
8° y 15, los que prescriben “Articulo 8°. Sdlo los juegos que se encuentren incluidos
en el Catélogo de Juegos, en adelante "el catalogo"”, podran ser desarrollados y
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d)

f)

explotados por los casinos, conforme las especificaciones establecidas en él,
respecto a cada juego, previo otorgamiento de la licencia correspondiente...” y
“‘Articulo 15°. El desarrollo y funcionamiento de los juegos en cada casino se
Sujetarén a las disposiciones generales de los articulos siguientes, y en especial las
normas contenidas en el Catalogo de Juegos de conformidad a lo prescrito en el
articulo 10 del presente reglamento”.

Capitulo VIl “Torneos de Juego”, parrafos 1°y 2° “Resefia general del propésito del
juego, del Catalogo de Juegos, aprobado por Resolucion Exenta N°157, de 10 de
julio de 2006, de la Superintendencia y sus posteriores modificaciones, que dispone
“Para el desarrollo de un Torneo de Juego, la sociedad operadora debera definir, en
el respectivo reglamento de torneo y/o base, la serie de rondas de juego en las que
una cantidad de competidores también definidos y previamente inscritos, compiten
entre si, eliminandose unos a otros progresivamente hasta que uno de ellos gane el
Jjuego. El juego desarrollado en el torneo se regira por las reglas de cada juego,
modalidad y/o variante de juego establecidas en este Catalogo y por el conjunto de
reglas particulares propias del torneo, contenidas en el Reglamento de Tomeo”.

Bases Torneo Maquinas de Azar “Torneo Slots Mania 300", Enjoy Club N°17/2022,
Casino del Mar S.A, que dispone que “La sociedad operadora se reserva el derecho
exclusivo de suspender, postergar o cancelar uno o mas torneos por motivo de
fuerza mayor (catastrofe natural, fallo sistema EBS, fallo maquinas). La sociedad
operadora podra modificar las presentes Bases del torneo previa notificacion a la
Superintendencia de Casinos de Juego en los plazos oportunos. En todo caso, la
sociedad operadora deberd mantener un texto actualizado y protocolizado de las
bases respectivas, que incluya las modificaciones informadas a la Superintendencia
de Casinos de Juego, a disposicion de los interesados en la Oficina de Enjoy Club y
asimismo, en www.enjoy.cl. Atendido que la realizacion del torneo involucra
elementos humanos, materiales y tecnologicos, que interactuan en vivo frente a los
clientes, ellos no estan exentos de casos fortuitos, situaciones de fuerza mayor, o
inconvenientes que pudieran afectar su normal desarrollo de acuerdo a lo previsto en
estas Bases. Por tales motivos, y situaciones excepcionales, Casino del Mar S.A.
informara al publico presente de ello y a su solo arbitrio podra tomar la decision de
aplazar el torneo respectivo o bien suspenderlo segun sea la magnitud y entidad de
lo ocurrido. Frente a ello. Casino del Mar S.A. comunicara el aplazamiento o
suspension del torneo respectivo a través de los canales de difusion que estime
convenientes. Si la empresa decide suspender la promocién o cancelarla, Casino del
Mar S.A. deberan informarlo oportunamente a la Superintendencia de Casinos de
Juego. Ademas. Debera comunicarlo visiblemente a través de su sitio web del
Casino y por medio de avisos en las salas de juego y en el servicio de admision, sin
perjuicio de otras acciones de comunicacion que la sociedad operadora estime
conveniente realizar. Con todo, la modificacién, suspension o aplazamiento de un
sorteo o promocion sera comunicado masivamente en la pagina web del Casino del
Mar S.A”.

Parrafo final del numeral 1.1. “Ambito de aplicacion” 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 Juego
autorizados conforme a la Ley N°19.995 y Casinos Municipales y sus posteriores
modificaciones, que dispone “Por ultimo, las presentes instrucciones no obstan ni
interfieren con la facultad con que cuentan las sociedades operadoras para disefar,
desarrollar e implementar sistemas de atencion de los clientes y/o usuarios de sus
casinos de juego, que operen o actuen en forma previa a lo establecido en este acto
administrativo, y que tengan por finalidad atender y/o dar solucion a las inquietudes o
problemas que los referidos clientes y/o usuarios planteen y, en consecuencia, evitar
que estos ultimos presenten reclamos que deban ser tramitados de conformidad a lo
establecido en la presente circular. Sin perjuicio de lo anterior, una vez agotadas las
instancias implementadas por cada casino, todos sus funcionarios deberan estar en
condiciones de orientar al cliente a presentar su reclamo de acuerdo a las
disposiciones de esta Circular’.
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2. Que, por medio de la Resolucién Exenta
N°570, de 26 de julio de 2023, se puso término al presente procedimiento administrativo
infraccional sancionatorio, determinandose la aplicacion fundada a la sociedad Casino
del Mar S.A. de una multa a beneficio fiscal de 80 UTM (ochenta Unidades
Tributarias Mensuales) en conformidad a lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley
N°19.995, por incumplir lo dispuesto en la Resolucién Exenta N°157, de 10 de julio de
2006 y sus posteriores modificaciones, que aprueba el Catalogo de Juegos de esta
Superintendencia, en particular el acapite “I. Cuestiones generales aplicables a todos los
juegos del catalogo (...)" y “Capitulo Il, numeral 2.2: “2. RULETA AMERICANA (...) 2.2
RESENA GENERAL DEL PROPOSITO DEL JUEGO?”; en el articulo 4 letra c) de la Ley
N°19.995 de 2005 y sus posteriores modificaciones; en los articulos 8 y 15 del Decreto
Supremo N°547 de 2005 y sus posteriores modificaciones; en las Bases Torneo
Maquinas de Azar “Torneo Slots Mania 300, Enjoy Club N°17/2022, Casino del Mar S.A.,
en relacion con el Capitulo VII “Torneos de Juego”, parrafos 1° y 2° “Resefia general del
proposito del juego, del Catalogo de Juegos, aprobado por Resolucion Exenta N°157, de
10 de julio de 2006, de la Superintendencia y sus posteriores modificaciones; y en el
Parrafo final del numeral 1.1. “Ambito de aplicacién” de la Circular N°13 de 30 de
diciembre de 2010, que Imparte Instrucciones sobre el Conocimiento, Tramitaciéon y
Resolucién de los Reclamos Interpuestos en contra de los Casinos de Juego autorizados
conforme a la Ley N°19.995 y Casinos Municipales y sus posteriores modificaciones, por
las razones expuestas a lo largo de la parte considerativa de la mencionada resolucién
exenta.

3. Que, la referida Resolucion Exenta N°570
fue notificada, con fecha 27 de julio de 2023, por correo electronico a la casilla registrada
en esta Superintendencia conforme a lo dispuesto en el Oficio Circular N°18, de 6 de
abril de 2020, dictado por este servicio.

4. Que, con fecha 10 de agosto de 2023, la
sociedad operadora Casino del Mar S.A. interpuso dentro de plazo y ante esta
Superintendencia, un recurso de reclamacion administrativa en contra de lo resuelto en la
Resolucién Exenta N°570, ya citada, en los términos previstos en el articulo 55 de la Ley
N°19.995.

5. Que, en particular, la sociedad operadora
sefiala en su reclamacion, como fundamentos de hecho y de derecho, los siguientes.

5.1. Respecto del primer cargo, sobre el
incumplimiento de lo dispuesto en Capitulo Il, numeral 2.2: “2. RULETA AMERICANA
(...) 2.2 RESENA GENERAL DEL PROPOSITO DEL JUEGO, de la Resolucién Exenta
N°157, de 10 de julio de 2006 y sus posteriores modificaciones, que aprueba el Catalogo
de Juegos de esta Superintendencia; el literal ¢) del articulo 4°, de Ley N°19.995; los
articulos 8° y 16 del Decreto N°547 de 2005, toda vez que durante la jornada del 6 de
abril de 2022, habria desarrollado el juego ruleta americana en infraccién de las reglas
del Catalogo de Juegos, al permitir el uso de fichas valoradas de igual denominacién a
dos clientes al mismo tiempo, conducta que estaria tipificada en el articulo 46 de la Ley
N°19.995:

a) La jugada irregular que se produjo fue
subsanada haciendo devolucion del valor de apuesta al cliente afectado conforme a lo
establecido en el Catalogo Juegos vigente, por lo cual no se verifica la infraccion aludida.

b) Se realizé entrega de la ficha jugada al
cliente, esto en virtud de la fiscalizacién de la SCJ en coordinaciéon con el equipo de
CCTV y Supervisores y Jefes de Mesay de Turno de la sociedad operadora.

c) No consta ni existe perjuicio o vinculo
causal de dafio alguno para el cliente. Ademas, desde el ambito administrativo y durante
todo el proceso podemos confirmar que se subsand cualquier irregularidad tomandose
las medidas preventivas y de refuerzo en los procesos observado. En consecuencia, no
existe la infraccion aludida, toda vez que fue corregida la irregularidad o el error de juego
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observado, por lo que no se produjo perjuicios al cliente, motivo por el cual la formulacién
de cargos es desproporcionada en relacidén con lo que se indica a continuacion:

c.1. Si bien se produjo un pago de fichas de
misma denominacién como se visualiza en la revision de imagenes CCTV relacionadas
con el expediente de reclamo N°58/2022, en particular, de las camaras N°143, 185y 196,
se constatd que durante la jornada de casino de fecha 6 de abril de 2022, en la ruleta
americana con un cero, codigo SCJ N°RA003, situacion que fue abordada mediante
recomendaciones realizadas en el referido Oficio Ordinario N°1354 y posteriormente en
jornada del dia 05 de mayo de 2022 fueron entregados los valores y ganancias
resolviendo la jugada.

c.2. Casino del Mar S.A. identificd el error y
tomd las medidas correctivas al respecto, lo que puede implicar la anulacién del
resultado afectado y la devolucién de la apuesta realizada. Al tomar medidas para
corregir los errores y compensar al/los jugadores afectados se rectifica el error.

d) Existe constancia en carta de referencia,
que se adjunta: Respuesta a Reclamo N°2022FPCDMO01906 al Senor Yijie Xu, materia
Juegos de Azar, en que se expresa “Entendiendo y asumiendo el error involuntario es
que el area a cargo determina reintegrarle su ganancia de $80.000 mas la ficha apostada
de $10.000 por un total de $90.000. Para hacer el retiro de su dinero, puede acercarse
cualquier dia de la semana, después de las 18:30 horas, a salones generales de mesas
con su cédula de identidad y dirigirse al jefe de turno del momento quien procedera a
realizar la devolucion en fichas, de acuerdo a los procedimientos internos”.

e) Cabe tener presente que existe registro de
video CCTV que describe las jugadas en Jornada 06-04-2022 y la posterior resolucion de
esta en la Jornada del 05-05-2022, cuya transcripcion es la siguiente.

‘JORNADA 06-04-2022: Siendo las 23:59:14 horas, cliente Sr. Yijie Xu, ubicado en la
mesa de Ruleta n°® 3, del Salén Central, apuesta a Cuadro 1 ficha de valor de $10.000
(10; 11; 13 y 14), también se aprecia que apostd $20.000 a la 1ra. Columna con 1 ficha
de valor. Sale ganadora Suerte 10 y croupier Sr. Eduardo Oyarce, comienza a retirar
posturas perdedoras. Croupier realiza pago al cliente Yijie Xu, por $40.000 a la Tra.
Columna, luego entrega pago del cuadro por $80.000 a una clienta, que también se
encontraba jugando con fichas de valor de $10.000, pero que no habia apostado a suerte
ganadora 10. Se visualiza que el cliente reclama al croupier por el pago de la jugada
ganadora. Croupier informa la situacion al Jefe de Mesa, Sr. Jorge Fernandez, el cual
llama a CCTV, donde se le entrega informacién de que cliente Sr. Yijie Xu, efectivamente
aposto 1 ficha de $10.000 de valor a cuadro y que otra clienta recibe el pago, la cual ya
se habia retirado del Salén. Se aprecia a la Jefe de Turno, Srta. Verbnica Rubio
conversar con el Jefe de Mesa sobre la situacion. Posteriormente Jefe de Turno,
conversa con el cliente, por lo que explica que clienta ya no se encontraba en Salén, por
lo que le facilita Libro de Reclamos.”.

‘JORNADA 05-05-2022: Siendo las 21:56:42 horas, estando el cliente Sr. Yijie Xu,
jugando en la mesa de Ruleta N°15, del Salén Central, se observa que el Jefe de Turno
Sr. Jaime Olave, le indica al croupier entregar $90.000 al cliente Sr. Yijie Xu, por
concepto del no pago de la jugada ganadora de fecha 06 de abril de 2022 (apuesta
$10.000, mas $80.000, por el pago de esta.”.

f) Conforme a lo anteriormente expuesto,
consideramos prudente recalificar la conducta sancionada, esto ya que efectivamente
existio la devolucién del valor de la apuesta y de la ganancia de la jugada individualizada
en cuestion.

g) Respecto del primer cargo formulado
podemos sefalar que es efectivo que la jugada no fue corregida conforme a lo
establecido en el Catalogo de Juego citado, sin embargo, es efectiva la devolucion del
valor de la apuesta al cliente afectado, junto a la ganancia de la jugada.
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5.2. Respecto del segundo cargo formulado,
sobre el incumplimiento de las bases del Torneo “Slots Mania 300”, Enjoy Club
N°17/2022, en concordancia con el Capitulo VII “Torneos de Juego”, parrafos 1°y 2°
‘Resefa general del propédsito del juego, del Catalogo de Juegos, aprobado por
Resolucién Exenta N°157, de 10 de julio de 2006, de la Superintendencia, por cuanto
habria incumplido la obligacién de informar la suspension del torneo “Slots Mania 3007,
que se realizaria el 25 de junio de 2022, conforme lo indican las bases del torneo,
conducta que estaria tipificada en el articulo 46 de la Ley N°19.995:

a) La Sociedad cumplié con la obligacion de
informar la suspension del torneo “Slots Mania 300", que se realizaria el 25 de junio de
2022, conforme lo indican las bases del torneo.

b) Del reclamo presentado ante Casino del
Mar y ante vuestra Superintendencia, podemos concluir que se le comunicé a don José
Luis Ledn Salgado de la suspension del torneo que se efectuaria el dia 25 de junio de
2022, como se establece en las “Bases”.

c) En respuesta al reclamo interpuesto en
primera instancia, la Sociedad le respondié el 7 de julio de 2022 al Sr. Leén Salgado, lo
siguiente: “(...) la jefatura encargada ofrece las disculpas correspondientes e indica que
por motivos de fuerza mayor el torneo Slot no fue realizado. Esta informacion fue
advertida a la Superintendencia de Casinos de Juego, en los plazos legales y
comunicada a clientes en pantallas del Casino, como también a través de ejecutivos de
Enjoy Club’.

d) Conforme lo anterior, y en estricto
cumplimiento de las “Base” del torneo “Slotmania 300”, dada la falta de inscritos no fue
posible realizar la actividad. A los participantes se les comunicd por pantallas, avisos,
correos, redes sociales, pagina web y de cara al cliente pantallas y otros medios
conforme lo regulaban las Bases en el punto numero 13. Politica de modificacién de las
Bases, cancelacion, adelanto, o postergacion del torneo de juego de las citadas “Bases”.

e) Respecto del deber de informar contenido
en las bases de la promocion, se realizdé con la debida diligencia, mediante los canales
de difusiéon web, en pantallas en el salén y a través del personal de cara al cliente. En el
caso que nos convoca no constituye un hecho notorio que pueda calificarse como falta
de servicio en la entrega de informacién de cara al cliente, o infraccién a la base de
torneo citada.

f) Lo anteriormente expuesto se expresa y
de evidencia dentro del proceso fiscalizador y prueba aportada en la oportunidad
administrativa correspondiente:

‘a) Segun lo consultado relacionado a la comunicacion de cara al cliente en lo que
respecta a las cancelaciones ya sea de torneos, sorteos o alguna fecha en especial de
alguno de estos, se comunican en nuestras pantallas de publicidad, sitio web y por parte
de nuestros ejecutivos de manera presencial en salon los cuales a su vez envian un
correo al area de normativa para notificar a vuestra Superintendencia, en este caso al
momento del envio de informacion en respuesta a oficio ordinario N°1497, no se pudo
enviar imagenes que respaldaran la totalidad del proceso debido al tiempo transcurrido
pero damos fe que el proceso se realiza tal como se describe anteriormente”.

g) Podemos establecer que la Sociedad ha
dado cumplimiento a las “Bases” en relacion con el punto observado: “debera
comunicarlo visiblemente a través de su sitio web y por medio de avisos en las salas de
juego y en el servicio de admision, sin perjuicio de otras acciones de comunicacion que la
sociedad operadora estime conveniente realizar”. Es dable mencionar, que se le entrega
la informacion se realizé por medio de avisos en sala, servicio de admision y de cara al
cliente.
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h) Es un hecho notorio y evidente que solo
un cliente de todos los que participaron de una nodmina de 100 a 300 participantes en
promedio, declara que no tenia conocimiento de que el torneo se habia suspendido. En
tanto bajo toda duda razonable y las maximas de experiencia dentro de un juicio légico
no es posible establecer que, por el desconocimiento de una persona, no se realizé con
la debida diligencia la suspension del torneo aludido. Es mas, si realizamos un ejercicio
matematico en el supuesto del minimo de participantes del torneo podriamos establecer
que el 1% no tuvo conocimiento de la suspensidn, a la maxima de participantes que seria
un 0,3 %.

5.3. Respecto del tercer cargo, sobre el
incumplimiento del Parrafo final del numeral 1.1. “Ambito de aplicacién” de la Circular
N°13 de 30 de diciembre de 2010, y en la Circular N°13, de 30 de diciembre de 2010, y
sus posteriores modificaciones, no poseeria personal que esté en condiciones de orientar
a los clientes en el correcto llenado de los formularios de reclamos, conducta que estaria
tipificada en el articulo 46 de la Ley N°19.995, por las razones expuestas en el numeral 2
de este oficio. La sociedad operadora Casino del Mar S.A. no posee personal que esté
en condiciones de orientar a los clientes en el correcto llenado de los formularios de
reclamos.

a) La circunstancia que la Sociedad haya
recibido un formulario de reclamo sin que este contuviera los antecedentes suficientes
para que pudiera ser respondido correctamente, especificamente por no contar con el
correo electrénico del reclamante, no es un hecho constitutivo para establecer que
nuestro personal no esta en condiciones de orientar a los clientes y motivo de ello
formular cargos. Casino del Mar cuenta con un grupo humano que trabaja dia a dia de
cara al cliente intentando resolver y satisfacer las necesidades del servicio, junto con
recibir y orientar los reclamos.

b) Los datos personales del cliente y
especificamente el correo electrénico o direccién para recibir su respuesta o solicitudes
de aclaraciones, son datos personales, privados que toda persona debiese entregar si es
que solicita una respuesta. Sin embargo, si bien se les solicita a los clientes a dejar sus
datos, lo cierto es que la entrega de su informacion personal (datos personales) es una
accioén voluntaria y el personal no puede obligar al cliente a suscribirlos ni condicionar la
entrega de reclamos a la entrega de tales datos.

c) El hecho particular, como es la atencién
descrita, no es posible suponer o establecer como regla general que Casino del Mar “no
poseeria personal que esté en condiciones de orientar a los clientes en el correcto
llenado de los formularios de reclamos”. Es importante tener en cuenta que cada
interaccién con el servicio al cliente puede ser diferente y puede estar influenciada por
factores diversos, circunstancias especificas, las emociones y dinamica del momento.

d) En particular, bajo cualquier légico o
maxima de experiencia no se puede establecer que un hecho aislado represente una
falta de orientacion del servicio. El reclamo de un cliente, donde voluntariamente el
interesado no suscribe sus datos no puede ser atribuible a una falda de diligencia del
servicio de atencion al cliente. Actualmente Casino del Mar tiene un servicio
especializado y perfiles de cargo para poder brindar excelencia en el servicio.

e) Resulta necesario evaluar la situacion en
su conjunto y considerar multiples interacciones y experiencias antes de sacar
conclusiones sobre la calidad del servicio al cliente de Casino del Mar, si bien el hecho
descrito en la fiscalizacion y reclamo precedente resulta ambiguo, es probable que no
refleje la realidad del servicio.

f) En tal sentido los descriptores de cargo
solo indican las competencias esperadas del personal de casino, sus responsabilidades y
los requisitos generales de entrada al cargo, sin que aquella informacion permita concluir
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que el personal del casino efectivamente esté en condiciones de orientar a los clientes en
el correcto llenado de reclamos.

g) En Enjoy tenemos procesos para evaluar
la integracion de personal idoneo para el trabajo, junto con procesos de evaluacion, auto
evaluacion y desempefio de forma periddica. Por ejemplo algunos de los items a evaluar
que deben cumplir los prospectos o empleados que asumen en su cargo, junto con tener
habilidades para cumplir el descriptor de cargo de sus funciones , son los siguientes:
Experiencia laboral demostrable en su capacidad para enfrentar los desafios del trabajo,
habilidades técnicas y blanda requeridas para el trabajo, como habilidades de
comunicacion, resolucion de conflictos, liderazgo y manejo de herramientas especificas,
formacion académica y profesional del candidato, incluido titulos, certificaciones y
capacitaciones relevantes al puesto, compresion y conocimiento profundo de los temas y
procesos con el trabajo, personalidad y adaptabilidad, actitud y motivacién, opinion de
antiguos empleadores, colegas o supervisores, entre otros criterios.

h) Por tanto, se ha acreditado
fehacientemente que, en relacion con los procesos de seleccién, evaluacion,
autoevaluacion, perfiles de cargo, politicas de la empresa, reglamento interno, entre otros
contamos con personal idoneo para los cargos que detentan y la actividad que ellos
puedan realizar como elemento objetivo del cuestionamiento de la presente sancion
administrativa recurrida.

i) La carga del llenado del formulario no
radica en la persona que toma conocimiento del reclamo e instruye al cliente en el
llenado, sino en el reclamante o cliente que suscribe el formulario. La persona puede ver
de forma concreta que debe llevar los campos o informacion aludida, sin embargo, no lo
realiza, a lo cual el personal de atencion al cliente puede sugerir, pero no coaccionar
para que informe y escriba el campo solicitado. La carga de la accién se encuentra
radicada en el cliente y él tiene la libertad de llenarla o no, porque es un dato sensible
que conforma parte su la proteccion a la vida privada de la persona.

j) Dentro de la actividad de recoleccion de
datos personal, el cliente siempre podra omitir 0 negarse a proporcionar sus datos
sensibles, y que dicha actividad no significa una falta de servicio, falta de diligencia o
idoneidad para realizar una labor de atencién al publico.

6. Que, conforme los argumentos vy
consideraciones esgrimidos la operadora solicita que se absuelva a Casino del Mar S.A.
de los cargos formulados y con eso, dejar sin efecto la sancidén contenida en la resolucion
reclamada; o, en subsidio, aplicar la sancién mas baja que sea legalmente posible.

7. Que, por su parte, luego de un analisis de
los argumentos de la reclamacién evacuada por Casino del Mar S.A., siempre de
conformidad al estandar de apreciacion en conciencia de aquellos, esta
Superintendencia pasa a exponer lo siguiente:

a) Luego de una revision de los
argumentos de la reclamacién presentada por Casino del Mar S.A., concluye que no
aportandose nuevos elementos al caso, distintos a los ya expuestos en estos autos
infraccionales, que permitan una nueva apreciacion de los hechos y una nueva
ponderacién de la sancion aplicada, corresponde mantener el criterio sostenido y sus
fundamentos, y la decisiones adoptadas respecto de las sancién impuesta en la
resolucién reclamada, con excepcion del cargo al que refiere el punto 5.3. de este acto
administrativo.

b) En relacion con la subsanacion de la
jugada irregular que se produjo, la devolucién del valor de la apuesta al cliente afectado,
y la ausencia de perjuicio al cliente, se hace especialmente presente que de tales actos
no puede derivar deriva necesaria conclusion que pretende la sociedad operadora, el
que la infraccién no se haya verificado, pues en rigor, si se materializé.
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Se produce una falla en el juego y se
produce un reclamo, hechos que no desaparecen con la voluntad de corregir el error, y
un cliente sin perjuicio pecuniario, en virtud de lo cual el hecho debe ser analizado y
eventualmente sancionado. Sobre la ausencia de perjuicios, y por ello la
desproporcionada formulacion de cargos alegada, se destaca que tal calificacion podria
asignarse a una sancion, mas no a los cargos, que corresponden a una descripcion de la
forma en que determinados hechos se constituyen en hipétesis de una infraccion
normativa, por lo que no cabe considerar tal aseveracion como acertada o valida.

Por otra parte, si bien se aprecia en forma
positiva la relacién de los hechos que dan cuenta de la devolucién de la ficha apostada 'y
el valor no pagado de la correspondiente jugada, no de dan por acreditarlos en este
procedimiento, por cuanto no se acompanan las imagenes de CCTV que darian cuenta
del relato descrito. Al respecto se pone atencion en que tales elementos de prueba
debieron ser aportados en la fase procedimental correspondiente, los que conforme
segun la fecha de los acontecimientos estuvieron disponibles por la operadora cuando
este procedimiento atraveso por su fase probatoria.

C) En relacion con el aviso de
suspension del torneo “Slots Mania 3007, que se realizaria el 25 de junio de 2022, no se
acredita que el casino haya informado la suspensién mediante la web del casino, y en
forma oportuna, entendiendo que esto corresponde a una antelacién tal que se presuma
que un participante podria decidir desistir de acudir al casino en el dia del torneo. En
efecto, con relacién al aviso en la web no esta acreditado que la operadora del casino
haya dado cumplimiento a su deber por cuanto no informd tal suspension mediante
dicha via.

d) En relacion de la apreciacion de esta
Superintendencia que ha comprendido que la operadora no cuenta con personal que
esté en condiciones de orientar a los clientes en el correcto llenado de los formularios de
reclamo, corresponde reconsiderar tal posicién en atencion a los argumentos expuestos
en la reclamacion, lo cuales exhiben la razonabilidad de no extender un juicio respecto
del personal a cargo de la atencion de reclamos a partir del caso particular que trata
sobre la falta de consignaciéon de un correo electronico que ha motivado el respectivo
cargo. Por tanto, el cargo antes referido es desestimado, y retirado.

8. Que, de acuerdo con los hechos
descritos en los considerandos anteriores y atendida las facultades que me confiere la
Ley N°19.995:

RESUELVO:

1. SE ACOGE PARCIALMENTE la reclamacion
interpuesta en contra de la Resolucion Exenta N°570, de 26 de julio de 2023, que puso
término al presente procedimiento administrativo infraccional sancionatorio, iniciado
mediante Oficio Ordinario N°758, de fecha 23 de mayo de 2023, aplicandose en definitiva
a Casino del Mar S.A. una multa a beneficio fiscal de 50 UTM (cincuenta Unidades
Tributarias Mensuales) en conformidad a lo dispuesto en el articulo 46 de la Ley
N°19.995, por incumplir lo dispuesto en la Resolucién Exenta N°157, de 10 de julio de
2006 y sus posteriores modificaciones, que aprueba el Catalogo de Juegos de esta
Superintendencia, en particular el acapite “I. Cuestiones generales aplicables a todos los
juegos del catalogo (...)" y “Capitulo Il, numeral 2.2: “2. RULETA AMERICANA (...) 2.2
RESENA GENERAL DEL PROPOSITO DEL JUEGO”; en el articulo 4° letra ¢) de la Ley
N°19.995 de 2005 y sus posteriores modificaciones; en los articulos 8° y 15 del Decreto
Supremo N°547 de 2005 y sus posteriores modificaciones; en las Bases Torneo
Maquinas de Azar “Torneo Slots Mania 300, Enjoy Club N°17/2022, Casino del Mar S.A.,
en relacion con el Capitulo VII “Torneos de Juego”, parrafos 1° y 2° “Resefia general del
proposito del juego, del Catalogo de Juegos, aprobado por Resolucion Exenta N°157, de
10 de julio de 2006, de la Superintendencia y sus posteriores modificaciones, por las
razones expuestas a lo largo de la parte considerativa de la mencionada resolucién
exenta.



SC | SUPERINTENDENCIA

DE CASINOS DE JUEGO
RESOLUCION EXENTA N° 783 /2023 Pagina 9 de 9
SANTIAGO, 03/10/2023 EXP-49337-2023

2. TENGASE PRESENTE que el pago de la
multa impuesta debera efectuarse ante la Tesoreria General de la Republica en el plazo
de 15 dias habiles contado desde la notificacion de la presente resoluciéon y acreditarse
por medio de la correspondiente presentacion dirigida a la Division Juridica de esta
Superintendencia.

Una vez ejecutoriada la presente resoluciéon
exenta, se comunicara a la Tesoreria General de la Republica la multa impuesta a la
sociedad operadora Casino del Mar S.A. para los fines legales pertinentes.

3. TENGASE PRESENTE asimismo que, sin
perjuicio de lo resuelto por la presente resolucion, conforme a lo prescrito en el articulo
55 literal h) de la Ley N°19.995, ésta podra ser reclamada ante el tribunal ordinario civil
que corresponda al domicilio de la sociedad operadora, dentro de los 10 dias siguientes
a su notificacion.

4. NOTIFIQUESE la presente resolucion
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 han sido comunicadas a este Servicio en
conformidad al Oficio Circular N°6, de 18 de marzo de 2020, como también a las casillas
electronicas de las personas que tengan poderes en el presente procedimiento
administrativo sancionatorio y que las hayan informado en el expediente administrativo.

ANOTESE, NOTIFIQUESE Y AGREGUESE
AL EXPEDIENTE.

Distribucion

- Sr. Rodrigo Bérquez Soudy, Gerente General Casino del Mar S.A.

- Sr. Eliseo Gracia Martinez, Presidente del Directorio Casino del Mar S.A.

- Sr. Andrés Herrera Troncoso, Director del Servicio Nacional del Consumidor.
- Divisiones y Unidades SCJ

- Oficina de Partes/Archivo

i Digitally signed by Vivien Alejandra Villagran Acufia
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