DE CASINOS DE JUEGO

SCJ | SUPERINTENDENCIA

OFICIO ORDINARIO N° 705/ 2023 Pagina 1l de 7
SANTIAGO, 11/05/2023 EXP-44403-2023

ANT.: 1) Solicitud ciudadana N°6399, de fecha 11 de
julio de 2022, interpuesta ante esta
Superintendencia por el Sr. Edison Carcamo
Fernandez.

2)  Oficio Ordinario N°1035, de fecha 25 de julio de
2022, de esta Superintendencia, que instruye
remitir expediente de tramitacion de reclamo, de
acuerdo con lo establecido en la Circular N°13 de
2010, modificada por la Circular N°128 de 2022,
ambas de esta Superintendencia.

3) Carta CJV/147/2022, de fecha 1 de agosto de
2022, de la sociedad operadora Casino de
Juegos Valdivia S.A.

4) Oficio Ordinario N°1406, de fecha 3 de octubre
de 2022, mediante el cual esta
Superintendencia instruye remitir antecedentes
sobre ejecucion de sorteo conforme bases de
promocion.

5) Carta CJV/199/2022, de fecha 18 de octubre de
2022, de la sociedad operadora Casino de
Juegos Valdivia S.A.

MAT.: Formula cargos a la sociedad Casino de
Juegos Valdivia S.A. por incumplimiento que
indica.

ROL N°05/2023

DE :  SR. CARLOS ARRIAGADA PEREZ
SUPERINTENDENTE DE CASINOS DE JUEGO (S)

A: SR. LEONARDO PACHECO BACHMANN
GERENTE GENERAL
CASINO DE JUEGOS VALDIVIA S.A.

En virtud de la informacion contenida en los antecedentes 1) a 5) del presente oficio, la
Superintendencia de Casinos de Juego (“SCJ”) ha tomado conocimiento de los hechos que
a continuacion 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 Valdivia 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 formulacién 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 infraccion y la
fecha de su verificacion, la norma eventualmente infringida y la disposicion que establece la
infraccion, la sancién 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:
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1. Exposicion de los Hechos relevantes

1.1. Por medio de la solicitud ciudadana N°6399, citada en el antecedente 1), esta
Superintendencia recibi6 la presentacion del Sr. Edison Carcamo Fernandez, quien indico
que no esta de acuerdo con la respuesta recibida a su reclamo Folio N°442, de fecha 4 de
junio de 2022, interpuesto ante la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A.

1.2. Cabe sefalar que en el reclamo Folio N°442, interpuesto por el Sr. Edison Carcamo
Fernandez en primera instancia ante Casino de Juegos Valdivia S.A., sefiala que tanto él
como un numero de clientes se vieron afectados en la promocién “Red Carpet”, debido a
que la sociedad operadora habria eliminado un numero de cupones de los clientes,
correspondientes al dia viernes 3 de junio de 2022, cuando éstos debian ser considerados
en los sorteos de los dias sdbado 4 de junio y domingo 5 de junio siguientes, el cual se
transcribe a continuacion:

“Modificacion de las bases en sorteo red carpet no informada con anticipacion somos
varios los clientes afectados por este concurso que garantizaba los cupones para dias
viernes y sabado. Sin embargo hoy sdbado nos enteramos que los cupones emitidos el dia
viernes fueron eliminados. Anunciando el dia viernes en reiteradas ocasiones que los
cupones de viernes participan el sdbado. Tomando en cuenta que cada cupon representa
la posibilidad de ganar, ya sea viernes o sabado; exigimos compensacion en créditos
promocionales]: M Hernandez 11591002-7 Gloria Pérez 8261462-1 Waldo tapia 6511587-6
Ana Maria rios ballesteros 11104721-9 m Gonzéalez 7399731-3”

1.3. En respuesta al reclamo interpuesto, Casino de Juegos Valdivia S.A. le responde al
Sr. Edison Carcamo Fernandez, con fecha 17 de junio de 2022, lo siguiente:

“Sobre dicho sorteo, y los hechos que alude en su ingreso, podemos indicar que la
dindmica del sorteo cumplié, conforme las bases y las condiciones de estas, tanto en la
emision de cupones, como en la ejecucion del sorteo.

El uso de las maquinas dispensadoras por parte de los clientes, fueron de acuerdo a la
necesidad de los usuarios, y a la acumulacion de puntos que daban lugar a ello”.

1.4. En este contexto, conociendo de la referida solicitud ciudadana N°6399, esta
Superintendencia, mediante el Oficio Ordinario N°1035, citado en el antecedente 2),
instruyé a la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A. que remitiera el
expediente de tramitacion del reclamo Folio N°442.

1.5. En respuesta a lo anterior, la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A.
mediante presentacion CJV/147/2022 citada en el antecedente 3), acompafio los siguientes
documentos:

a) Archivo PDF denominado expediente folio 442 (Comunicaciones efectuadas al
reclamante, copia de la respuesta, comprobante de envio, Copia de las bases
protocolizadas sorteo Red Carpet).

b) Imagenes segun reporte CCTV, reclamo Folio N°442.

Asimismo, en dicha presentacion, la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A.
agrega que “accedié a la peticion del reclamante y procedid a la reimpresion de sus
cupones, situacion que no consigna en su reclamo. En dicho contexto, es prudente sefialar
que las bases de los Sorteos Red Carpet ha estado publicada en la pagina web desde el
inicio de la promocion, manteniendo copias durante la ejecucion de los sorteos, por lo que
se ha dado estricto cumplimiento a la normativa SCJ y Ley del Consumidor, respecto de
informar las condiciones de dichos sorteos a los signatarios de la promocion”.

1.6. Posteriormente, habiéndose analizado los antecedentes acompafiados por la sociedad
operadora Casino de Juegos Valdivia S.A., esta Superintendencia dicté el Oficio
Ordinario N°1406, citado en el antecedente 4), sefialando lo siguiente:
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a) En cuanto a la respuesta en primera instancia al reclamo “es necesario advertir que la
respuesta de la sociedad operadora no atiende en particular el reclamo del Sr. Edison
Cércamo, ya que solo se hace cargo de sefialar el funcionamiento del sorteo en forma
genérica y no de pronunciarse sobre la situacion presentada por el reclamante cuando
sefiala: “los cupones emitidos el dia viernes fueron eliminados™

b) Respecto a la ejecucion de la promocion a “Red Carpet, ti camino a la fortuna N°
01/2022”, “existiria un incumplimiento con respecto a lo estipulado en las bases, dado que
se establece que los cupones deben ser impresos, ingresados y almacenados en cada
cuponera de manera automatica, para luego ser reunidos en una tdmbola Unica. En cuanto
su retiro y eliminacién, debe realizarse inmediatamente después del ultimo sorteo, el cual
tiene como fecha y hora, el sdbado (madrugada de domingo, jornada de casino) a las 02:00
horas aproximadamente.

En este sentido, los cupones impresos durante el viernes por el Sr. Carcamo debieron
haberse mantenido en la tdmbola hasta las 02:00 horas de la madrugada del domingo, sin
que se expliquen los motivos para su reimpresion el dia sadbado, considerando que las
bases establecen que no se emitirdn nuevos cupones por pérdida o mal uso de éstos”.

1.7. Finalmente, la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A. mediante
presentacion CJV/199/2022, citada en antecedente 5), sefial6 que:

a) Respecto del reclamo del Sr. Carcamo, menciona que la reimpresiéon de sus cupones se
realizé de manera excepcional, previa revision de la situacién particular del cliente.

b) Se extrajo del sistema la cantidad de puntos generados para la jornada del viernes y
fueron reimpresos el sdbado y depositados en la tdmbola del sorteo. Por ende, el cliente
participé con todos sus cupones en el sorteo del sabado. A continuacion, detalla el total de
cupones reimpresos respecto del cliente Sr. Edison Carcamo: Impresion total de 82
cupones (para participar del sorteo del sabado): 54 cupones corresponden a la reimpresion
de los cupones del dia viernes (03-06-2022) y los restantes 28 a la acumulacién de puntos
del dia sabado (04-06-2022).

c) Las bases han estado publicadas en la pagina web de Casino de Juegos Valdivia S.A.,
desde el inicio de la promocién, manteniéndose copias (en sala de juegos club de socios),
a disposicion de los clientes durante la ejecucion de los sorteos.

d) Respecto de las medidas preventivas a implementar y que dicen relacién con la correcta
ejecucion de las bases de promociones, sefiala las siguientes:

- Instruir permanentemente a personal operativo del area de Marketing respecto de la
correcta ejecucion de las bases de promociones y sorteos.

- Recordar reiteradamente a los clientes la modalidad de cada uno de los sorteos.

- Identificar en tétems de autoatencion la disponibilidad de bases de promocién
protocolizadas de cada sorteo.

- Se sefala igualmente que las bases de promocion de cada sorteo se incluyen,
actualizan e informan en el sito web de Casino de Juegos Valdivia S.A.
(https://valdivia.dreams.cl/sorteos/) y en nuestro punto de auto atencion a clientes en
Sala de Juegos.

2. Analisis de los Hechos relevantes

2.1. La sociedad operadora en su respuesta de 17 de junio de 2022 al Sr. Edison
Carcamo Fernandez, no responde de manera especifica y clara los distintos
requerimientos efectuados por el cliente, de modo que no seria fundada, precisa 'y
oportuna.

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 Casino de Juegos Valdivia S.A., eventualmente no habria dado
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cumplimiento al numeral 2.7 de la Circular SCJ 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.

En efecto, con fecha 4 de junio de 2022, el Sr. Edison Carcamo Fernandez presentdé un
reclamo a esa sociedad operadora, la cual otorgoé respuesta con fecha 17 de junio de 2022
sefialando que: “podemos indicar que la dindmica del sorteo cumplié, conforme las bases y
las condiciones de estas, tanto en la emisién de cupones, como en la ejecucion del sorteo.
El uso de las maquinas dispensadoras por parte de los clientes, fueron de acuerdo a la
necesidad de los usuarios, y a la acumulacion de puntos que daban lugar a ello”.

En dicha respuesta la sociedad operadora no se haria cargo del reclamo efectuado por el
jugador, el cual alega falta de informacion en la modificacion de la promocién “Red Carpet”,
y la eliminacibn de cupones que no seria procedente en relacion a las Bases de
Promociones.

Si bien en la carta CJV/147/2022, donde esa sociedad operadora da respuesta al
requerimiento de informacion de esta Superintendencia, se indica que: “esta sociedad
operadora accedi6 a la peticion del reclamante y procedié a la reimpresién de sus cupones,
situacién que no consigna en su reclamo. En dicho contexto, es prudente sefialar que las
bases de los Sorteos Red Carpet ha estado publicada en la pagina web desde el inicio de
la promocién, manteniendo copias durante la ejecucion de los sorteos, por lo que se ha
dado estricto cumplimiento a la normativa SCJ y Ley del Consumidor, respecto de informar
las condiciones de dichos sorteos a los signatarios de la promocién”, queda en evidencia
que dicha circunstancia no fue sefialada en la respuesta al reclamo de primera instancia al
Sr. Ernesto Carcamo, dando cuenta que la misma pudo haber sido mas completa, pero aun
asi no daria respuesta a los problemas planteados en el reclamo.

Por otro lado, el informe sobre la situacién que la sociedad operadora Casino de Juegos
Valdivia S.A. adjunta en presentacion CJV/147/2022 corresponde a una descripcion
cronoldgica de lo ocurrido en las jornadas de los dias 03 y 04 de junio, pero no se incluye
un pronunciamiento por parte de la sociedad operadora respecto a los hechos reclamados,
que permita deducir que se efectud una respuesta fundada y completa.

En consecuencia, se habria infringido numeral 2.7, “Respuesta”, de la Circular N° 13, de
2010, de reclamos, al no existir un pronunciamiento por parte de la sociedad operadora
respecto a los hechos reclamados, que permita deducir una respuesta fundada, precisa y
completa, al reclamo interpuesto por el Sr. Edison Carcamo Fernandez.

2.2. La reimpresion de los cupones del viernes y sdbado del Sr. Edison Carcamo
Fernandez, constituirian un incumplimiento con respecto a lo estipulado en los
numerales 4.1y 4.2 de las bases de la promocién “Red Carpet, tid camino a la fortuna
N° 01/2022”, estando obligada la sociedad operadora a cumplir con sus propias
bases.

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 6rdenes para su cumplimiento, se
evidencia que la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A., eventualmente no
habria dado cumplimiento al numeral 2 de la Circular SCJ N°43 de 14 de noviembre de
2013, que imparte instrucciones acerca de la notificacién y contenido de las bases de
promociones y/o de los procedimientos anexos y sus modificaciones

En efecto, la promocion “Red Carpet, td camino a la fortuna N° 01/2022” de la sociedad
operadora Casino de Juegos Valdivia S.A., fue notificada a esta Superintendencia con
fecha 31 de marzo de 2022 y su acta de término de la promocion fue notificada con fecha
16 de junio del 2022.

Las Bases de la promocion “Red Carpet”, sefalan lo siguiente:

“4. Desarrollo de la promocion
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4.1 Etapa 1: Obtencién de cupones asociados a la presente promocion.

En relacion con la cantidad de puntos acumulados durante el periodo indicado la tabla 1
previa, se imprimiran los cupones correspondientes para participar en esta promocion,
conforme se sefiala a continuacion.

La impresion de cupones serd en los quioscos de impresiéon automética, por los propios
participantes que hayan logrado la cantidad de puntos acumulados necesarios antes
descritos (...).

En el stand de atencion a clientes Dreams Club, no se emitiran nuevos cupones por
pérdida o mal uso de éstos.

4.2 Etapa 2: Almacenamiento de cupones de la presente promocion y su posterior
eliminacion.

Los cupones impresos seran ingresados y almacenados en cada cuponera en forma
automatica ubicada en la caja de acrilico adherida al sistema de impresion, debidamente
identificada a la vista del publico, los cuales seran reunidos en una tombola Unica para el
sorteo en el “Sector del sorteo”.

El retiro y eliminacién de los cupones de la referida tdmbola, se efectuard inmediatamente
después de realizado el dltimo sorteo, tal como se detalla en la tabla 3 a continuacion.”

d&ymorariodelsu-tm Sibatin S0

La posibilidad de ser el primero en elegir 4 estrellas en el
Viernes y sabado a | : -
" y 0 a las 22:00 Primer cupdn véiido sorteo de las 22:00 horas. y llevarse los montos indicados
oras aproximadamente en cada una de las opciones a descubrir

La posibilidad de ser el segundo en elegir 4 estrellas en el
sorteo de las 00:00 horas. y llevarse los montos indicados

Segundo cupén vélido
9 - en cada una de las opciones a descubrir

Viernes y sabado a las 00:00
horas aproximadamente

La posibilidad de ser el primero en elegir 4 estrellas en el
sorteo de las 00:00 horas. y llevarse los montos indicados

Tercer cupdn valido
o en cada una de las opciones a descubrir

La posibilidad de ser el sequndo en elegir 4 estrellas en el
sorteo de las 02:00 horas. y llevarse los montos indicados

Viernes (madrugada de Cuarto cupdn vélido
en cada una de las opciones & descubrir

sabado, jornada casino) y
sabado (madrugada de
domingo, jornada casino) a las
02:00 horas aproximadamente Quinto cupén valido

La posibilidad de ser el tercero en elegir 4 estrellas en el
sorteo de las 02:00 horas. y llevarse los montos indicados
en cada una de las opciones a descubrir

Tebla 3; Relacién de premios con cupones extraidos.

En este contexto, la reimpresién de los cupones del viernes y sabado del Sr. Edison
Carcamo Fernandez, constituirian un incumplimiento con respecto a lo estipulado en las
bases, dado que se establece que los cupones deben ser impresos, ingresados y
almacenados en cada cuponera de manera automatica, para luego ser reunidos en una
tébmbola Unica. En cuanto su retiro y eliminacion, debe realizarse inmediatamente después
del dltimo sorteo, el cual tiene como fecha y hora, el sabado (madrugada de domingo,
jornada de casino) a las 02:00 horas aproximadamente.

Asi, los cupones impresos durante el viernes por el Sr. Carcamo debieron haberse
mantenido en la tdmbola hasta las 02:00 horas de la madrugada del domingo, sin que se
expliqguen los motivos para su reimpresion el sdbado, considerando que las bases
establecen que no se emitiran nuevos cupones por pérdida o mal uso de éstos.

En consideracion de lo expuesto precedentemente, esta Superintendencia estima que la
sociedad operadora no dio cumplimiento a los numerales 4.1 y 4.2 de las bases de la
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promocion “Red Carpet ti camino a la fortuna N° 01/2022”, que dice relacién con la
impresion de los cupones, estando obligada la sociedad operadora a cumplir con sus
propias bases.

Esta circunstancia habria infringido el numeral 2 “Bases de promocién y contenido minimo”,
de la Circular N° 43, de 2013, de bases de promociones, lo que se observa al contrastar las
respuestas de la sociedad operadora Casino de Juegos Valdivia S.A. con las bases de la
promocion “Red Carpet’, al constatarse que esta Ultima eliminé un nimero importante de
cupones de clientes el dia viernes, cuando estos eran validos para ser utilizados en los
sorteos realizados los dias sabado y madrugada del domingo siguientes.

3. Formulacién de cargos

En consecuencia y conforme a los hechos expuestos en el punto 1 y 2 de este Oficio y, sin
perjuicio del analisis que efectuard esta Superintendencia una vez que esa sociedad
operadora presente formalmente sus descargos, existen antecedentes que permiten
sostener que, a la fecha de la fiscalizacién realizada, la sociedad operadora Casino de
Juegos Valdivia S.A. eventualmente habria incumplido las instrucciones establecidas en el
numeral 2 de la Circular SCJ N°43, de fecha 14 de noviembre de 2013, y en el numeral 2.7
de la Circular SCJ N°13 de fecha 30 de diciembre de 2010, lo cual implicaria una infraccion
a lo dispuesto en el articulo 46° de la ley N° 19.995, por cuanto incumpliria instrucciones
impartidas por esta Superintendencia, en los términos sefialados en el numeral anterior.

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

4.1.) Disposiciones generales aplicables a la infraccién:
a) Circular N°43 de fecha 14 de noviembre de 2013, gue imparte instrucciones

acerca de la notificacion y contenido de las bases de promociones y/o de los
procedimientos anexos v sus modificaciones:; numeral 2:

“2. BASES DE PROMOCIONES Y SU CONTENIDO MINIMO

Las bases de una promocion es el documento que contiene la regulacion,
instrucciones o normas referidas, entre otros aspectos, a su denominacion,
vigencia, destinatarios, objeto, caracteristicas, instrumentos que se utilizaran en su
desarrollo, premios, restricciones, suspension, resolucion de conflictos y demas
elementos, reglas y/o aspectos necesarios e indispensables para la adecuada
implementacién y desarrollo de una promocién, los que seran determinados por la
sociedad operadora en conformidad a la normativa que regula el desarrollo de los
juegos de azar contenida en la Ley N° 19.995 y sus reglamentos, asi como, en
conformidad a las presentes instrucciones, todo lo cual podra ser objeto de
acciones de fiscalizacion por parte de esta Superintendencia, en cualquier etapa de
la realizacion de una promocion y/o de aplicacion de un procedimiento anexo que
incida en ella.”

b) Circular N°13, de fecha 30 de diciembre de 2010, Imparte instrucciones sobre
el conocimiento, tramitacion y resolucién de los reclamos interpuestos en
contra de los casinos de jueqgo autorizados conforme a la Ley N°19.995 v sus
modificaciones, numeral 2.7:

“2.7 Respuesta

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.”
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5. Disposicién que establece la sancion asignada a 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 o6rdenes que imparta la Superintendencia, que no
tengan sefalada 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.”

6. Conforme a lo expuesto, los hechos descritos precedentemente objeto de la presente
formulacién de cargos, serian 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 €) de la Ley N° 19.995, la referida
sociedad operadora dispondrda 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
namero 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
Administracion del Estado.

9. 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.

10. Notifiguese 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 electronicas de las personas que tengan
poderes en el presente procedimiento administrativo sancionatorio y que las hayan
informado en el expediente administrativo.

Distribucion:

- Sr. Leonardo Pacheco Bachmann, Gerente General de Casino de Juegos Valdivia S.A.
- Divisiones SCJ

- Oficina de Partes/Archivo
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-} Reason: Superintendencia de Casinos de Juego

Location: Santiago - Chile
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avanzada, segun lo indica la ley N° 19.799. Su validez
puede ser consultada a través del codigo 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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