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ANT.: 1) Reclamo interpuesto con fecha 11 de agosto
de 2022, por el sefior Mario Cubillos Gaensly.

2) Oficio Ordinario N° 1182, de 24 de agosto
de 2022, de esta Superintendencia.

3) Presentacion CDL/064/2022 de fecha 8 de
septiembre de 2022, de la sociedad operadora
Casino del Lago S.A.

4) Oficio Ordinario N° 1549, de 25 de octubre
de 2022, de esta Superintendencia.

5) Presentacion CDL/096//2022, de 18 de
noviembre de 2022, de la sociedad operadora
Casino del Lago S.A.

MAT.: Formula cargos a la sociedad Casino del Lago
S.A. por incumplimiento que indica.

ROL N° 3/2023.

DE : SRA. VIVIEN VILLAGRAN ACUNA
SUPERINTENDENTA DE CASINOS DE JUEGO
A © SR. GONZALO GROB DUHALDE
GERENTE GENERAL

CASINO DEL LAGO S.A

En virtud de la informacion contenida en los antecedentes 1) a 5) del presente oficio, esta
Superintendencia de Casinos de Juego (SCJ) ha tomado conocimiento de los hechos que
a continuacién se exponen, los que eventualmente constituirian una infraccion 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 del Lago 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 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:

1. Exposicion de los Hechos relevantes.

1.1. Mediante reclamo individualizado en el antecedente 1), el sefior Mario Cubillos
Gaensly, en representacion de la Sra. Rosa Briones Mufioz interpuso un reclamo ante
esta Superintendencia en contra de la sociedad operadora Casino del Lago S.A., donde
sefalo lo siguiente:
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“El dia 28 de mayo de 2022 mi representada, concurrio a el casino de Pucon ubicado en
Miguel Ansorena 121 Pucon, dicho dia retiro 2 vaucher o ticket uno por $700 pesos y otro
$373.650, retirandoselos del casino con los ticket en su poder, pensando volver al dia
siguiente, lo que no ocurrié viajando a su domicilio en la ciudad de concepcion el dia
domingo 29 de mayo de 2022, posteriormente a ello le pide a uno de sus hijos Anthony
Odgers Briones que le cobre los ticket en dicho casino con fecha 16 de julio de 2022, donde
comienza el incumplimiento de parte del casino, quien no quiso pagar el ticket argumentando
gue fue cobrado por caja el dia 02/06 jornada del 03 a las 04:00 am3 de junio de 2022,
sefialando que no tenian imagenes ya que se habian cambiado de casino, es del caso
argumentar que aun se tienen en poder ambos vaucher o ticket y es imposible que estos
hayan sido cobrados por terceros sin tener dicho instrumentos de cobro, es por ello que
solicitamos sanciones y el reintegro del dinero a mi representada, conjuntamente con los
perjuicios que se reclamaran en instancia judicial”.

1.2. Cabe sefalar que el 16 de julio de 2022, el Sr. Anthony Odger Briones, interpuso en
primera instancia un reclamo en el Casino Enjoy Puc6n donde sefialo:

“Vengo a cobrar un ticket de mi madre (...) quien obtuvo un premio de $373.650 y $700 (...)
indicAandome el supervisor del casino que estos fueron cobrados el dia 03/06/ a las 04:00
AM. Mimama me indica que los tickets siempre los tuvo en su poder y que es imposible que
estos hayan sido cobrados por ella. Mi madre indica que ella no le ha pasado el ticket a otra
persona...”.

1.3. Enrespuesta al reclamo interpuesto, Casino Enjoy Pucon le respondié el 26 de julio de
2022 al Sr. Anthony Odger Briones, lo siguiente:

“En efecto, y en atencion a su reclamo, en el cual manifiesta que viene a cobrar unos tickets
de juego, indicandole el supervisor del casino, que estos fueron cobrados el dia 03/06/2022 a
las 04:00 am. Efectivamente segun lo revisado, ambos tickets fueron cobrados por caja el
dia 02/06 jornada del 03 a las 04:00 am.

Lamentablemente no contamos con imagenes en dichas fechas, dado que fue en casino
antiguo dicho cobro. Agradecemos sus comentarios”.

1.4. En este contexto, conociendo del reclamo interpuesto ante esta Superintendencia,

mediante Oficio Ordinario N°1182, citado en antecedente 2), se le instruy6 a la sociedad
operadora Casino del Lago S.A. que remitiera el expediente de tramitacién del reclamo.

1.5. En respuesta a lo anterior, la sociedad operadora Casino del Lago S.A., mediante
presentacion CDL/064/2022, citada en antecedente 3), acompafido los siguientes
documentos:

i) Formulario de reclamo caso Rosa Briones, en archivo PDF;

i) Carta respuesta y respaldo de envio de esta en archivo PDF, en la que indica que los
tickets efectivamente habian sido cobrados;

i) Respuesta de sociedad operadora respecto de CCTV, indicando no contar conimagenes
de lo sucedido en PDF.

Asimismo, sefial6é que “En cuanto al informe, al revisar la situacion, el cliente efectivamente
se acercé alacajaa cobrar el ticket y debido a un error involuntario del sistema, arrojé que el
ticket habia sido cobrado. Debido a lo anterior, nos pondremos en contacto con el cliente ala
brevedad posible para realizar el pago correspondiente de los tickets en cuestién”.

1.6. Posteriormente, habiéndose analizado los antecedentes acompariados por la sociedad
operadora Casino del Lago S.A., esta Superintendencia dict6 el Oficio Ordinario N°1549,

citado en antecedente 4), sefialando lo siguiente:

a. La sociedad operadora no habria dado cumplimiento al numeral 2.7 de la Circular
N°13 y sus modificaciones, toda vez que no habria resuelto “el requerimiento de la
reclamante de manera claray especfifica, debido a que solo a partir del requerimiento
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del expediente de tramitacion del reclamo ante esta Superintendencia, esa sociedad
operadora pudo advertir un error en la informacion proporcionada en primer lugar, por
un supervisor del casino de juego en la jornada del 16 de julio de 2022 y
posteriormente, en la carta de respuesta al reclamo presentado por el Sr. Odgers...”

b. Atendido que la sociedad operadora reconoce su error respecto a la situacion
reclamada por la Sra. Rosa Briones y sefiala que se contactaran conla cliente para
realizar el pago correspondiente, se estim6 pertinente requerir a esa sociedad
operadora el envio de los antecedentes necesarios que permitiesen acreditar el pago
del dinero, asi como la adopcién de medidas para reforzar los procedimientos de
tramitacion y respuesta a reclamos.

1.7. Finalmente, la sociedad operadora Casino del Lago S.A. mediante presentacion
CDL/096/2022, citada en antecedente 5), sefialo que:

“A.- La situacion netamente se produjo debido al no reconocimiento de ticket del sistema
debido que como cambiamos de sociedad lo reconocié como pagado, sin embargo, esto no
volvera suceder, debido que ya no hay ticket vigentes por la antigua sociedad debido que
pasaron los 90 dia vigentes de éstos, por ende, no hay ninguna probabilidad de que vuelvaa
suceder”, y “B.- Se adjuntan ticket cobrados por la clienta con fecha 15 de octubre 2022
(Fecha que eligio clienta para cobrar el ticket).”

2. Andlisis de los Hechos relevantes.

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 Casino del Lago S.A. no habria dado cumplimiento
a las disposiciones de la Circular N°13, de 2010, de esta Superintendencia, que Imparte
instrucciones sobre el conocimiento, tramitacién y resolucién de los reclamos interpuestos
en contra de los casinos de juego autorizados conforme a la Ley N°19.9995, y sus
modificaciones, en su numeral 2.7, por cuanto la respuesta 26 de julio de 2022 que le
entregd al Sr. Anthony Odger Briones no fue elaborada de manera fundada y no resolvié
de manera especfifica y clara el reclamo recurriendo a una respuesta genérica sefialando
gue no contaban imagenes “dado que fue en casino antiguo dicho cobro”.

En efecto, tal como se indico en el referido Oficio Ordinario N°1549, s6lo a partir del
requerimiento del expediente de tramitacion del reclamo efectuado por esta
Superintendencia, esa sociedad operadora pudo advertir un error en la informacion
proporcionada en primer lugar, por un supervisor del casino de juego en la jornada del 16
de julio de 2022 y posteriormente, en la carta de respuesta al reclamo presentado en
primera instancia por el Sr. Odgers, lo cual da cuenta que la sociedad operadora no
resolvi6 de manera especifica y clara el reclamo de primera instancia.

3. Formulacién de cargos.

En consecuencia y conforme a los hechos expuestos en el punto 1 y 2 de este Oficio vy,
sin perjuicio del andlisis que efectuard este Organismo Fiscalizador una vez que esa
sociedad operadora presente formalmente sus descargos, existen antecedentes que
permiten sostener que la sociedad operadora Casino del Lago S.A., eventualmente
habria incumplido las instrucciones establecidas en el numeral 2.7 de la Circular N°13, de
2010, 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, en concordancia con el
articulo 46 de la Ley N°19.995, por las razones expuestas en el numeral 2 de este oficio.

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

a) Disposiciones generales aplicables a la infraccion:
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Circular N°13, de 2010, Imparte instrucciones sobre el conocimiento, tramitacién y
resolucion de los reclamos interpuestos en contra de los casinos de juego
autorizados conforme a la Ley N°19.995 v sus modificaciones, numeral 2.7:

“Seré 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”.

5. Disposicidon que establece lasancién 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 érdenes 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”.

6. Conforme a lo expuesto, el hecho descrito precedentemente, objeto de la presente
formulacion 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 €) de la Ley N° 19.995, la referida
sociedad operadora dispondra de un plazo de 10 dias héabiles 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 sdbados, 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. 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
electrénicas 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:

- Sra. Gonzalo Grob Duhalde, Gerente General Casino del Lago S.A.
- Divisiones SCJ

- Oficina de Partes/Archivo

i Digitally signed by Vivien Alejandra Villagran Acufia
45 Date: 2023.04.28 07:52:57 GMT-04:00

2! 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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