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Nombre especifico de la nueva norma o estandar: Libro Segundo, Titulo VIII, Capitulo 2: Reclamos.

TEMA/ARTICULO AUTOR COMENTARIOS, OBSERVACIONES Y/O RESPUESTA SCJ
OBSERVACI SUGERENCIAS
ON
1 . Juan Machuca Sin perjuicio del nuevo numeral 1.2, se sugiere mantener el El numeral 1.1.2 del actual Compendio senala
1.2.  Eneste sentido, y (Talcahuano) actual 1.1.2 del Compendio, ya que ilustra claramente cual dos ejemplos respecto a materias que no son

en conformidad a lo

X es el ambito de los reclamos que tramitara la SCJ. competencia de la SCJ. En cambio, en el
dispuesto en la Ley numeral 1.1.1 se establecen los limites
N°19.880, en el evento e
de que la respecto de aquello que es reclamable,
Superintendencia sea diferenciando la ley N°19.995 vy sus
requerida para reglamentos de otras normas.

2 intervenir en un asunto Juan Machuca La redaccién es imprecisa, ya que se puede interpretar que Se acoge. Se eliminard “en caso de ser
que no sea de su | (Talcahuano) la notificacién a la sociedad operadora sera solo en el caso | procedente”.

compe'.(enma,. enviara de que estime procedente. Pero atendido que la SCJ
de inmediato los

antecedentes a  la remitira el .reclamo a otro servicio p.u.bllco, es imprescindible
autoridad que lo deba que la sociedad operadora sea notificada.

conocer  segun el
ordenamiento juridico,
informando de ello al
interesado y a la
sociedad operadora o
concesionaria

municipal  respectiva,
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en caso de ser
procedente.

2. Plazo para
interponer los reclamos

El cliente podra
interponer un reclamo
dentro del plazo de tres
afos contados desde la
ocurrencia de los
hechos que lo motivan.

Juan Machuca
(Talcahuano)

El plazo de tres afios parece excesivo, ya que la experiencia
muestra que los jugadores reclaman apenas haya ocurrido
el hecho. Por tanto, se sugiere maximo seis meses, que es
un plazo mas que razonable. Ademas, para reclamos donde
han transcurrido tres anos, puede que los antecedentes ya
no estén disponibles (por ejemplo: grabaciones de CCTV).

Se acoge la observacion, por lo que se ajustara
el numeral 2 reduciendo el plazo a 6 meses.

Christian Vidal
B.

Consideramos que el plazo de tres afios es en exceso largo,
considerando los plazos de prescripcion de las acciones
que emanan del ejercicio de los derechos de los
consumidores, considerando que las acciones que emanan
de infracciones a dicha ley prescriben en dos afios.

El plazo de tres afios obligaria en la practica a que las
sociedades operadores guarden registro de imagenes por
dicho periodo, lo que en la practica se hace imposible, ya

Actualmente, no existe un plazo establecido
para interponer reclamos, y precisamente por
esa razén se hace la precisidon a las personas
sobre el periodo de resguardo de las imagenes
de CCTV. Por lo que el plazo propuesto no
obligaba a los casinos de juegos ampliar el
periodo de resguardo de imagenes del CCTV.
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que no se puede anticipar qué hecho dara lugar a un evento
“reclamable”.

Sin perjuicio de lo anterior, y dado que el
expediente de reclamo debe tener capacidad
probatoria, se acoge la observacion y se
disminuye el plazo para interponer reclamos a
6 meses desde la ocurrencia de los hechos que
lo motivan.

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Esta disposicién, genera en la practica un perjuicio
relevante para los operadores, ya que permite la
presentacion de reclamos respecto de cualquier tipo de
incidente, que incluso puede no ser real, cuya verificacion
material puede resultar imposible de revisibn con
posterioridad, puesto que el plazo que se sefiala es de 3
anos, especialmente cuando:

e Por Compendio debemos mantener 21 dias de
grabaciéon como minimo continuos (Libro Il, Capitulo 5,
numeral 17.1, letra C), por tanto, no existira registro
audiovisual o documental disponible, por no ser exigible
mas alla del tiempo legal de almacenamiento,

e Si se trata de situaciones propias de la operacion en
mesas de juego, sin camaras, no existe trazabilidad

Se acoge parcialmente la observacion, por lo
que se ajusta el numeral 2 en el sentido de que
el plazo para la presentacion del reclamo sera
de 6 meses.
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individual del comportamiento del cliente verificable
respecto de su tracking de juego.

e En ausencia de medios objetivos como grabaciones o
registros operacionales, el casino quedaria en una
posicion desventajosa para acreditar su version de los
hechos ante un reclamo formulado hasta tres afios
después de ocurrido.

En este sentido se sugiere sefialar que el plazo maximo
para que el cliente o usuario interponga un reclamo es
dentro del plazo de 21 dias contado desde la ocurrencia de
los hechos, plazo que corresponde al periodo minimo de
conservacion de registros operacionales y audiovisuales
conforme al Compendio Normativo del Sistema de CCTV o
respecto la cantidad de dias de grabacion exigida para la
Sociedad Operadora, lo cual no puede ser 3 afos, en virtud
de un costo de almacenaje.
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Sindicato  de
Empresa N°1
Trabajadores C

El cliente podra interponer un reclamo dentro del plazo de
30 dias corridos contados desde la ocurrencia de los hechos
que lo motivan.

Se acoge parcialmente la observacion, por lo
que se ajusta el numeral 2 en el sentido de que
el plazo para la presentacion del reclamo sera

3.1.1. Los casinos de
juego deberan recibir,
tramitar y pronunciarse
sobre todos los
reclamos formulados en
conformidad a las
presentes
instrucciones, sea que
les fueren presentados
directamente o les
hayan sido derivados
por esta
Superintendencia u otro
organismo publico.

asino de de 6 meses.
Juegos Enjoy

Coquimbo

Casino de Respecto del numeral 3.1.1, se solicita revisar la habilitacion

Juego de Talca
S.A.

para que “otro organismo publico” pueda derivar reclamos
directamente al operador, ya que ello ampliaria
indefinidamente el universo de entidades con facultad de
intervenir, generando inseguridad operativa y administrativa.
Se propone que solo la SCJ sea el organismo competente
para canalizar y derivar reclamos, asegurando trazabilidad,
control y un procedimiento uniforme o de lo contario precisar
qué organismos publicos se encuentran facultados para
derivar reclamos directamente a la sociedad operadora, toda
vez que la redaccion actual es amplia y podria comprender
una cantidad indeterminada de entidades, generando
incertidumbre operativa y dificultades de gestion.

Se acoge la propuesta. En la version final se
eliminara la frase “u otro organismo publico”.
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Juan Machuca
(Talcahuano)

Respecto de reclamos via correo electronico, se sugiere
que se mantengan los numerales 2.1.4 y 2.1.6, que
establecen requisitos para la direccion del correo
electronico.

Estos numerales no fueron eliminados, mas
bien fueron incorporados en el numeral 7.
“Informacion a la Superintendencia” y en el
Anexo N°2, con el objetivo de mejorar la
pertinencia y eficacia en la entrega de esta
informacion tanto a la SCJ como al publico.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Es imprescindible que los medios de recepcién de reclamos
deben contar con una formalidad minima. En ese sentido,
los WhatsApp carecen de esa cualidad. Por tanto, se
sugiere no utilizar ese medio.

Se acoge la observacion. En la version final se
eliminara el medio “WhatsApp”.

Christian Vidal
B. (Dreams)

En relacion a la interposicion de reclamos via WhatsApp,
consideramos complicada su inclusion en virtud de los
siguientes argumentos:

La propuesta no contempla un instructivo de cobmo generar
la constancia de dicho reclamo.

No debiese admitirse ademas el WhatsApp como canal de
ingreso de reclamos, por cuanto los datos requeridos son
mas dificiles de recoger. La informacién y datos personales
quedan expuestos, mas aun sin que exista un
procedimiento e instructivo claro de la SCJ de qué requisitos
debe cumplir el reclamo via WhatsApp para admitirlo a
tramitacion.

Se acoge la observacion. En la versién final se
eliminara el medio “WhatsApp”.
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Presenta problemas desde el punto de vista del
almacenamiento: Cémo y quién registrard los reclamos
ingresados por WhatsApp en los sistemas de gestién de
clientes de cada sociedad operadora, tal y como se registra
ahora, con un numero de ticket, por lo que son facilmente
administrables.

11 Sindicato  de Las sociedades operadoras y concesionarias de casinos de Se acoge la observacion. En la version final se
Coquimbo juegos deberan contar con, al menos, los siguientes medios eliminara el medio “WhatsApp”.

de recepcion de reclamos: presencial, correo postal, correo
electronico, sitio o aplicacion web.

12 Juan Machuca ¢,como se dejara constancia en el caso de un reclamo via En la version final se eliminara el medio
3.1.3. En todos estos | (Talcahuano) WhatsApp?, esta opcién es obligatoria? “WhatsApp’.

casos, formulado el
reclamo, se debera
entregar una
constancia de  su
interposicion al cliente
y/o usuario.
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13 Juan Machuca El uso de timbre es una medida arcaica, fuera de uso en los Se acoge parcialmente la observacion, por lo
3.1.4. Dicha constancia | (Talcahuano) tiempos actuales. que se ajusta el numeral 3.1.4 en el siguiente

debera  contener la sentido de dar una alternativa.
fecha de recepcion del

reclamo y el plazo
maximo de respuesta.
Cuando el reclamo sea
presentado de manera
presencial o por correo
postal, debera contar
ademas con el timbre
del casino de juego.

14 Juan Machuca Se sugiera aumentar el plazo a 10 dias habiles, se propone De acuerdo con el actual Compendio
3.2.2. El plazo de | (Talcahuano) ampliar el plazo a 10 dias habiles, atendido que la | Normativo, en su numeral 2.7.1 en relacién al
respuesta  establecido tramitacion de reclamos requiere recabar antecedentes de | 3.5.1, el plazo maximo para dar respuesta es

en el numeral 3.5.1 de L . . . . , o
. . distintas areas, revisar grabaciones y elaborar informes de 10 dias habiles, por lo que no corresponde
estas instrucciones se

computara desde la fundados. Un plazo menor puede afectar la calidad y a un plazo menor, sino que al actual.
fecha de derivacion del completitud de la respuesta, comprometiendo la adecuada
reclamo por parte de reconstruccion de los hechos y el debido proceso.

esta Superintendencia.
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15

3.2.3. Sin perijuicio de lo
anterior, si la naturaleza
0 gravedad de los
hechos expuestos
ameritara una
investigacion expedita o
el inicio de una accién
de fiscalizacion por
parte de este
organismo, el reclamo
no sera derivado a la
sociedad operadora o
concesionaria

municipal,
procediéndose en dicho
caso a requerir

directamente a la
sociedad operadora o
concesionaria
municipal, la
elaboracion de un
informe y la entrega de
los antecedentes
pertinentes sobre la
situacion presentada.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Si se requiere de una investigacion profunda, con un
informe claro y completo de los hechos y lo que esta
Solicitando la SCJ, el plazo deberia ser de 10 a 15 dias
habiles como minimo.

La sociedad operadora o0 concesionaria
municipal puede requerir formalmente
ampliacion de plazo conforme a aplicacion
supletoria de la Ley N°19.880. Se hara
referencia expresa a dicha norma.
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La sociedad operadora
o) concesionaria
municipal, debera
remitir toda la
informacion  solicitada
dentro del plazo de 5
dias habiles contados
desde la solicitud.

16

Sindicato de
Coquimbo

Sin perjuicio de lo anterior, si la naturaleza o gravedad de
los hechos expuestos ameritara una investigacion expedita
o el inicio de una accion de fiscalizacién por parte de este
organismo, el reclamo no sera derivado a la sociedad
operadora, procediéndose en dicho caso a requerir
directamente a la sociedad operadora o concesionaria
municipal, la elaboracién de un informe y la entrega de los
antecedentes pertinentes sobre la situacion presentada.

La sociedad operadora o concesionaria municipal, debera
remitir toda la informacién solicitada dentro del plazo de 5
dias habiles contados desde la solicitud.

No aplica la eliminacién de “o concesionaria
municipal” sugerida, ya que aun existen
concesionarias municipales.

17

3.3. Contenido del
formulario de reclamo

Casino de
Juego de Talca
S.A.

No se sefala nada acerca de la posibilidad de realizar
reclamos por medio de apoderado y sus requisitos,
situacion que puede evidentemente presentarse y era
posible en la version actual de compendio.

Se acoge y se incorporara.
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18

3.3.1. Los formularios
de reclamos
implementados por
cada operadora o
concesionaria de un
casino de juego
deberan contener, a lo
menos, los siguientes
campos de informacion:

(...) b)Individualizacion
de la persona
reclamante, debiendo
contener los nombres,
apellidos y el numero de
cédula de identidad o
un numero de
identificacion fiscal que
conste en un
documento emitido en
el extranjero.
Voluntariamente, puede
indicar el sexo.

Juan Machuca
(Talcahuano)

¢, Se considera el pasaporte como documento valido para la
individualizacion de la persona, en el caso de clientes
extranjeros?

Si, el pasaporte se considera un documento
similar a la cédula de identidad, lo que permite
acreditar la identidad del reclamante.
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19

3.3.1. Los formularios
de reclamos
implementados por
cada operadora o
concesionaria de un
casino de juego
deberan contener, a lo
menos, los siguientes
campos de informacion:

(...) b)Individualizacion
de la persona
reclamante, debiendo
contener los nombres,
apellidos y el numero de
cédula de identidad o
un numero de
identificacion fiscal que
conste en un
documento emitido en
el extranjero.
Voluntariamente, puede
indicar el sexo.

Juan Machuca
(Talcahuano)

;,Cual es el sentido de esa informacion? ;Mero fin
estadistico? (sexo)

Si, la recopilacion, uso y almacenamiento de
esta informacion tiene como finalidad mejorar
la caracterizaciéon de las personas usuarias,
asi como fines estadisticos.
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20 Juan Machuca ¢ El parrafo que debe estar es el siguiente? “la informacion Se ajustara para mayor claridad.
3.3.1. Los formularios | (Talcahuano) entregada serd objeto de tratamiento de los datos
Qe reclamos personales conforme lo establecido en la Ley N°19.628, de
implementados por proteccion de datos de la vida privada.”? Se sugiere

cada operadora 0 q | ) | | ; lari
concesionaria de un estacar el mensaje textual para agregarlo a formularios.

casino de juego
deberan contener, a lo
menos, los siguientes
campos de informacion:

(...) Asimismo, todos
los formularios que la
operadora o]
concesionaria de un
casino de juego pongan
a disposicion de los
clientes/usuarios,

deberan advertir
expresamente que la
informacién entregada
sera objeto de
tratamiento de los datos
personales conforme lo
establecido en la Ley
N°19.628, de
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proteccion de datos de
la vida privada.

21

22

3.3.2. Si el reclamo es
presentado mediante
correo postal o de
manera presencial
debera incluir la firma
por parte de la persona
reclamante.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Si es a través de correo postal y la carta no llega con la firma
de la persona reclamante, ¢se debera tramitar de igual
forma o se daria como un reclamo no presentado?,

Mediante el numeral 3.3.3 se sefiala que
cualquier error, omisién o falta de claridad en
los datos entregados sera de exclusiva
responsabilidad de la persona reclamante. En
ese sentido, se precisara en numeral 3.4.1

Christian Vidal
B.

¢ Qué ocurre en caso de negativa de incluir firma?

Se precisara en numeral 3.4.1
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23

3.3.3. La persona

reclamante sera
responsable de
proporcionar

informacion completa,
correcta y legible en
todos los campos del
formulario.  Cualquier
error, omision o falta de
claridad en los datos
entregados sera de su
exclusiva
responsabilidad.

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Respecto del numeral 3.3.3, se solicita precisar que, en
caso de que el reclamo resulte ilegible y el reclamante no
acepte subsanar o volver a redactarlo, este deba tenerse
por no presentado, pues de lo contrario seria imposible
continuar su tramitacibn y garantizar un debido
procedimiento.

Se precisara en numeral 3.4.1
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3.4.1. Requerimiento de
antecedentes faltantes

Excepcionalmente, si la
presentacion de la
persona reclamante no
contuviese los
elementos necesarios
para la elaboracion y
notificacion de la
respuesta, el casino de
juego debera notificarlo
a la persona
reclamante, dentro del
plazo maximo de 5 dias
habiles, precisando los
datos o antecedente(s)
faltante(s).

La persona reclamante
dispondra de 5 dias
habiles, contados
desde la notificacion de
la solicitud de
aclaracion, para
precisar su reclamo.

Se sugiere incorporar expresamente que, si la presentacion
fuese ilegible, el reclamante también pueda ser requerido
para subsanar, considerando que los reclamos presenciales
son manuscritos y con frecuencia resulta dificil interpretar
su contenido.

Se sugiere, ademas, indicar que, si el reclamante no
proporciona un medio de notificacion, el reclamo debera
tenerse por no presentado, pues de otro modo se haria
imposible darle curso y garantizar el debido procedimiento,
lo que se contempla actualmente.

Se precisara en el numeral 3.4.1
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Si la persona
reclamante no
responde dentro del
plazo otorgado, el
reclamo se considerara
no presentado.

Division Juridica

Solo la version del documento consultada en Intranet es la valida




SC

| SUPERINTENDENCIA

| DE CASINGS DE JUEGD

Confidencialidad: Publico

Pagina 18 de 37

FORMULARIO

FO-(MP-GNE-002)-003

Cuadro comparativo de observaciones de consulta publica con respuestas-nueva norma

Version: 1 (24-02-2021)

25

3.4.3. Contenido del
expediente del reclamo

El expediente debera
contener, a lo menos, la
siguiente
documentacion:

a) Formulario de
reclamo, constancia de
la recepcién y todos los
documentos que se
acompanen.

b) Las grabaciones del
Sistema de CCTV del
incidente reclamado,
cuando corresponda,
es decir cuando el
reclamo se relacione
con hechos que pueden
ser verificados
visualmente.

Para efectos de las
grabaciones del

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Sin embargo, actualmente el Compendio de Normas del
Sistema de CCTV establece plazos significativamente
menores:

e 21 dias minimos de conservacion continua para todas
las grabaciones (Libro Il, titulo Il, Capitulo 5, numeral
17.1 letra C).

e 6 meses de conservacion para imagenes asociadas a
incidentes relevantes (Libro II, titulo Il, Capitulo 5,
numeral 17.1 letra D).

Esto genera una incompatibilidad normativa:

Si un cliente presenta un reclamo inmediatamente ocurrido
el hecho o dentro del plazo de 21 dias o 6 meses de
incidente relevante, existiria prueba audiovisual. Pero si
presenta el reclamo después de ese periodo (lo que la
nueva normativa permite hasta tres afios) el casino no
dispondra de medios objetivos para acreditar los hechos,
aun cuando haya actuado conforme al Compendio vigente.

Esto hace que el operador quede expuesto a reclamos con
una posicién probatoria debilitada, Y, a su vez, no resulte

Nos remitimos a las respuestas a
observaciones del numeral 2.

las
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Sistema de CCTV, la
sola interposicién de un

posible cumplir la expectativa que la propia instruccién crea
respecto de que el expediente incluya grabaciones.

reclamo permitira

considerar los hechos Para evitar esta inconsistencia normativa, proponemos la
como “Evento obligacion de incorporar grabaciones del Sistema de CCTV
|mport_ar1te” 0 _“,Evento al expediente de reclamo sera exigible unicamente cuando
especial’, debiéndose . ,

proceder a su el reclamo haya sido presentado dentro del periodo legal de

almacenamiento segun
lo dispongan las
instrucciones
impartidas por esta
Superintendencia.

conservacion establecido en el Compendio del Sistema de
CCTV. Transcurrido dicho plazo, el operador quedara
liberado de la obligacién de acompanar dichas grabaciones,
tal como se sugiere anteriormente, que solo sea posible
realizar reclamos dentro de los plazos que se exige a CCTV
conservar registros.

26

3.4.3. Contenido del
expediente del reclamo
C) El(Los)

informe(s) de la
investigacion realizada
por cada area del
casino de juego, el cual
debera contener el
detalle del incidente

Juan Machuca
(Talcahuano)

Se sugiere considerar que las comunicaciones internas
sean consideradas informe/investigacion del area, ya que
se hace un resumen de lo acontecido por parte del area y
del habilitado que recibio el reclamo.

Ademas, dentro de la respuesta ya se informa en detalle el
incidente y la justificacion de la respuesta. Un informe
aparte podria ser redundante. En caso de aplicar dicha
medida, se sugiere definir un formato unico de aplicacion a
toda la industria.

Esta modificacidon se realiza debido a que, en
muchas ocasiones, el informe que detalla el
incidente resulta incompleto y carece de
informacion relevante para la evaluacion del
caso.

Del mismo modo, los correos electronicos
entre funcionarios/as corresponden
unicamente a gestiones de coordinacién y no
constituyen una version final y depurada que
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ocurrido, la cronologia
de los hechos y la
justificacion del
proceder de la sociedad
operadora o]
concesionaria
municipal para resolver
el incidente.

No se considerara
como informe las copias
de las comunicaciones
efectuadas entre los
funcionarios del casino
de juego.

explique los hechos. Por ello, el expediente de
reclamo debe ser pertinente, estandarizado y
elaborado con prolijidad, considerando que los
expedientes remitidos a este servicio son de
caracter publico. En consecuencia, se debe
evitar el registro innecesario de datos
sensibles.

Por lo tanto, no se acoge la observacion, dado
que esta modificacion define el contenido de
los informes. Lo anterior es sin perjuicio de
realizar evaluaciones posteriores para
determinar la pertinencia de establecer un
formato unico.

27

Christian Vidal
B.

¢ Qué pasa si el reclamo se presenta a los 2 anos y 11
meses de ocurridos los hechos, de acuerdo al plazo de
interposicién de reclamos que propone al inicio de este
texto, de 3 anos? Es imposible almacenar hechos del
pasado que en su momento no se consideraron
“almacenables”.

Revisar las respuestas a las observaciones del
numeral 2.
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28 Casino de
Juego de Talca
S.A.

Se debe sefalar que los informes solo deben provenir del
area involucrada a los hechos que se reclaman, no todas
las areas del casino.

Ademas, se solicita precisar el alcance de la expresion
“justificacién del proceder de la sociedad operadora o
concesionaria” respecto de los informes, ya que la
redaccion podria interpretarse en el sentido de exigir que
cada informe incluya un sustento formal y exhaustivo de
todas las decisiones adoptadas en el marco de la operacion.
Ello implicaria una carga administrativa desproporcionada y
podria exceder lo necesario para la correcta tramitacion del
reclamo. Se propone que solo deba desprenderse de los
informes una explicacion suficiente y proporcional a los
hechos que motivan el reclamo, reservandose informes mas
extensos o detallados Uunicamente para los casos en que la
SCJ lo requiera.

Se acogera la precisién respecto de la
participacién de cada area del casino de juego
y se hara referencia al informe del Casino.

Respecto a la expresion “justificacion del
proceder de la sociedad operadora o
concesionaria”, se reemplaza por
“explicacion”, precisando que los informes
incluyan argumentos sélidos y coherentes que
justifiquen las acciones de la sociedad
operadora o concesionaria municipal para
resolver el incidente. Lo anterior, tiene como
finalidad evitar informes imprecisos,
incompletos, superficiales e insuficientes.

Los requisitos para la correcta tramitacion del
reclamo se detallan en el numerales 3.5.2,
3.5.3 y 3.5.4, donde se establece que la
tramitacion y respuesta debe ser de manera
fundada y con respaldo normativo y técnico,
por lo que esas son las caracteristicas que
debe tener un informe para ser suficiente y
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proporcional a los hechos que motivan su
reclamo.

29

3.4.4. Custodia y
conservacion del
expediente del reclamo.

La sociedad operadora
o] concesionaria
municipal debera:

(...)b) Custodiar
y resguardar los
expedientes
electrénicos en un
repositorio digital
dispuesto de
conformidad a la
normativa que regula la
proteccion y el
tratamiento de los datos
personales.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Se sugiere aclarar este punto y a que se refieren con un
repositorio digital, ¢¢se refieren a algun Sistema??,
actualmente los expedientes se llevan en una nube de
usuarios, aclarar si ese medio de podria considerar como
repositorio digital.

Este repositorio es el mismo que se sefala en
el actual compendio de normas (numeral
2.5.3) la diferencia es que los expedientes ya
no podran ser archivados fisicamente. De esta
manera, y respondiendo a su duda especifica,
una nube de usuario si se considera como
repositorio digital.

Division Juridica

Solo la version del documento consultada en Intranet es la valida




SC

| SUPERINTENDENCIA

DE CASINGS DE JUEGD

Confidencialidad: Publico

Pagina 23 de 37

FORMULARIO

FO-(MP-GNE-002)-003

Cuadro comparativo de observaciones de consulta publica con respuestas-nueva norma

Version: 1 (24-02-2021)

30

3.4.4. Custodia y
conservacion del
expediente del reclamo

La sociedad operadora
o] concesionaria
municipal debera:

(...) c)Mantener el
expediente, a lo menos,
durante el plazo de tres
afios contado desde el
primer dia del mes
siguiente a aquel en

que responda el
reclamo, siempre a
disposicibn de esta
Superintendencia.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Se sugiere reducir ese plazo a seis meses o un afo, ya que
mantener archivos por ese lapso parece totalmente
innecesario y solo significa un costo administrativo.

Este plazo corresponde al establecido en el
Compendio Normativo actual (numeral 2.5.3) y
su justificacion se fundamenta en lo dispuesto
en la Ley N°19.995:

Articulo 56 bis.- Las acciones de Ia
Superintendencia para imponer las
sanciones a las que se refiere este Parrafo,
prescribiran en el plazo de tres anos desde
la ocurrencia de las infracciones
respectivas. Dicho plazo se interrumpira con
la notificacién de la formulacién de cargos por
los hechos constitutivos de las mismas.

Por lo tanto, es indispensable que el periodo
de almacenamiento del expediente de reclamo
sea coherente con el plazo que tiene este
servicio para ejercer acciones sancionatorias.
Esto se debe a que, en caso de que esta
Superintendencia inicie un proceso
sancionatorio por la deteccion de presuntas
infracciones a la Ley N° 19.995 o a su
normativa, derivadas de un reclamo
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presentado ante el organismo, el casino de
juego debera contar con el expediente de
reclamo en cuestidon para llevar a cabo la
investigacion correspondiente.

31

3.5.2. El casino de
juego debera tramitar y
contestar los reclamos
de manera fundada,
ajustandose a la
normativa vigente e
ingresando el respaldo
técnico
correspondiente.

Christian Vidal
B.

¢ No especifica si el reclamo menciona mas de una materia
0 submaterias O se tramitarian por separado? Es
inconsistente con la decisién de la respuesta de la SO sobre
la de materia de mayor importancia senalada en el punto
3.6.1. letra d)

No. Por un lado, el numeral 3.5 establece el
contenido que debe tener la respuesta al
reclamo; en cambio, el numeral 3.6 define
como debe clasificarse el reclamo en el
registro.

En este sentido, el numeral 3.5.3 dispone que
el casino debera elaborar una respuesta
escrita que resuelva especifica y claramente
los distintos requerimientos efectuados. Esto,
sin perjuicio de que el reclamo se clasifique y
registre en la materia que, a su juicio, resulte
mas relevante.
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32

3.5.5. Para el caso del
numeral precedente, la

respuesta debera
incluir, como minimo,
los siguientes

elementos orientados a
promover una conducta
de juego responsable:

a) Recomendaciones
para una practica de
juego responsable, que
fomenten el
autocontrol, la
planificacion del tiempo
y la gestion adecuada
del dinero destinado al
juego.

b) Promocion del juego
como actividad
recreativa, destacando
que su proposito es el
entretenimiento, y no
debe considerarse
como una fuente de

Juan Machuca
(Talcahuano)

Se sugiere podran incluir recomendaciones y pasos para
suscribir la autoexclusién voluntaria y su vigencia minima.
¢ En el caso de un cliente que presenta multiples reclamos
relacionados con el juego y/o pérdidas de dinero, se debera
incluir informacién de juego responsable en cada una de las
respuestas?

Los elementos sefalados representan el
minimo requerido; sin embargo, la sociedad
operadora puede, a su discrecién, incorporar
elementos adicionales, como la subscripcion
de la autoexclusion voluntaria.

El criterio para determinar la incorporaciéon de
los elementos indicados en el numeral 3.5.5 se
establece en el numeral 3.5.4: “(...) en el caso
que existan reclamos en los que se detecten
creencias erroneas sobre el azar’.

Por consiguiente, el numero de reclamos, por
si solo, no constituye un criterio para
implementar lo dispuesto en el numeral 3.5.5.
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ingresos ni como una
solucion a problemas
econdémicos.

c) Informar a |las
personas sobre las
reglas de los juegos y
los riesgos asociados a
la actividad.

d) Advertencias sobre
sefales de  juego

problematico, tales
como la pérdida de
control, el juego

compulsivo o el uso del
juego como mecanismo
de evasidén emocional.

e) Explicacion clara
sobre la aleatoriedad de
los resultados en los
juegos de azar,
desmitificando de la
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denominada “falacia del
jugador”.

33

3.5.6. ElI casino de
juego debera adjuntar
todos los antecedentes
necesarios que
permitan la evaluacion
posterior del reclamo
por parte de la persona
reclamante y esta
Superintendencia.

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Se propone acotar el numeral 3.5.6, respecto a lo indicado
de adjuntar todos los antecedentes necesarios que
permitan la evaluacién posterior, se debe contener datos y
fundamentos necesarios, por ejemplo, no resulta
conveniente acompafar los informes internos completos al
reclamante, ya que contienen informacion operativa, de
seguridad y procedimientos sensibles cuya divulgacion
puede comprometer los sistemas de control del casino. Solo
debiera remitirse la informacion estrictamente necesaria
para la evaluacion del reclamo o que de la respuesta se
desprenda la informacion necesaria sin que sea obligacion
remitir todo el informe y expediente al reclamante,
manteniéndose los en el expediente a disposicion de la SCJ

El propdsito de este numeral es establecer la
obligacion que tiene el casino de juego de
entregar una respuesta completa y pertinente
al reclamo, de manera que la persona
reclamante pueda comprender y analizar
adecuadamente lo informado. Por lo anterior no
corresponde el envio total de los antecedentes
que conforman el expediente de reclamo, sino
mas bien a aquellos antecedentes que sean
indispensables para comprender el contenido
de la respuesta.
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cuando esta los requiera en fiscalizacion, garantizando asi
el debido proceso sin exponer antecedentes que exceden
el estandar probatorio necesario.

Conforme lo anterior, se ajustara el numeral en
la version final.

34

3.6.1.

Cada reclamo debera
ser clasificado en una
sola materia y sien la
presentacion del cliente
se incluyeran asuntos
relativos a mas de una
cuestion reclamada, el
operador lo clasificara
en la materia que, a su
juicio, tenga mayor
relevancia.

Christian Vidal
B.

Al parecer es inconsistente con el 3.5.3

No. Por un lado, el numeral 3.5 establece el
contenido de la respuesta del reclamo, en
cambio, el numeral 3.6 establece como se debe
clasificar el reclamo en el registro.

En este caso, el numeral 3.5.3 sehala que el
casino debera elaborar una respuesta escrita
que resuelva especifica y claramente los
distintos requerimientos efectuados. Esto, sin
perjuicio que el reclamo se clasifique y registre
en la materia que, a su juicio, tenga mayor
relevancia.
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35 Juan Machuca Ajustar de acuerdo a lo sefalado en el comentario al El numeral 2 establece el plazo para interponer
3.6.2. El casino de | (Talcahuano) numera 2. un reclamo, en cambio este numeral establece
juego sera responsable el plazo para almacenar el expediente
de custodiar los - . ol

. electrénico, por lo que no tienen relacion entre
expedientes i
electronicos en las St
dependencias del
casino de juego o0 en un Por error involuntario se cité el numeral 2 y no
servicio de el 3.4.4, por lo que se ajustara en tal sentido.
almacenamiento en la
nube o repositorio
digital, manteniéndolos
siempre a disposiciéon
de la Superintendencia
en el plazo de 3 afios
indicado en el numeral
2.
36 Casino de Respecto a este numeral debemos sefalar que el plazo Se acoge. Hubo un error al citar el numeral.

Juego de Talca
S.A.

pude ser 3 afos, pero no de conformidad al numeral 2,
como ya se ha indicado respecto al numeral 2.

Corresponde al numeral 3.4.4.
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37 Juan Machuca Deberian ser solo por el folio interno/correlativo de cada Este numeral se encuentra descrito en el
3.6.3. Los referidos | (Talcahuano) casino. numeral 2.4.4 del actual Compendio
registros y expedientes Normativo, por lo que no hay modificaciones
deberan ser accesibles respecto al acceso a los registros. Sin
por el nombre vy/o . .
cédula de identidad o embargo, el numeral se ajustara para que
del pasaporte de la tenga consistencia con los datos contenidos
persona reclamante. en el Registro.

38 3.7.2. Las Juan Machuca Deberia considerarse el mismo dia, ya que los correos En el numeral 4.6 se sefala que “/a solicitud de

notificaciones
efectuadas por carta
certificada se
entenderan practicadas
a contar del tercer dia
siguiente a su recepcién
en la oficina de Correos
que corresponda.

Las notificaciones por
correo electronico se
consideraran

practicadas el dia
siguiente habil en que

(Talcahuano)

electrénicos son automaticos, llegan de inmediato.

revision presentada ante esta
Superintendencia corresponde a un
procedimiento que, iniciado a peticion de parte
interesada, se tramitara en conformidad a lo
dispuesto en la Ley N°19.880’. En este
sentido, este numeral abarca todas las
disposiciones establecidas en la normativa
citada, siendo una de ellas la sefialada en el
articulo 25. “Cémputo de los plazos del
procedimiento administrativo”.
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haya sido despachado
el correo electrénico
respectivo.

Al respecto, se establece que “Los plazos se
computaran desde el dia siguiente a aquél en
que se notifique el acto”, por lo que no aplica
que se considere el mismo dia efectuada la
notificacion.

39

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Es necesario reforzar como sefiala en compendio que los
plazos establecidos en las presentes instrucciones son de
dias habiles, entendiéndose que son inhabiles los sabados,
domingos y festivos. Los plazos se computaran a partir del
dia siguiente habil a aquel en que se notifique la recepcion
del reclamo, respuesta, oficio o resolucion.

En el numeral 4.6. se sefala que “la solicitud
de revisibn  presentada ante esta
Superintendencia corresponde a un
procedimiento que, iniciado a peticion de parte
interesada, se tramitara en conformidad a lo
dispuesto en la Ley N°19.880’. En este
sentido, este numeral abarca todas las
disposiciones establecidas en la normativa
citada, siendo una de ellas la sefialada en el
articulo 25. “Cémputo de los plazos del
procedimiento administrativo”, en donde se
precisa que “Los plazos de dias establecidos
en esta ley son de dias habiles, entendiéndose
que son inhabiles los dias sabados, los
domingos y los festivos”.
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Conforme lo anterior, es redundante incorporar
esta precision, al igual que las demas
contenidas en la Ley N°19.880.

40

4.5. Recibida la solicitud
de revision de o
resuelto por el casino
de juego, presentada
por la reclamante, la
Superintendencia
informara dicha
situacion a la sociedad
operadora o]
concesionaria
municipal via SAYN o la

plataforma que o
reemplace.

En este caso, la
operadora o]
concesionaria debera
cargar el expediente

respectivo dentro del
plazo de 5 dias habiles

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Se recomienda incorporar, que se otorgara traslado donde
la sociedad operadora podra agregar lo que se estime
conveniente, a fin de asegurar que el derecho a un debido
procedimiento en materia administrativa y la debida
contradiccion.

No se acoge, ya que tal como esta redactada
la normativa se le permite a la sociedad
operadora o concesionaria municipal agregar
lo que estime pertinente, pudiendo
corresponder ello a antecedentes que le
permitan exponer su posicion, si asi lo estima.
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contados desde que el
reclamo se encuentre
disponible,  pudiendo
agregar lo que estime

pertinente.
41 6.2 Christian Vidal ¢, Complementa el email o debe cumplir estas 2 funciones? | Con el objetivo de asegurar que los clientes de
o ) B, ¢, El banner va a un formulario de la sociedad operadora y | los casinos de juego realicen un reclamo dentro
Asimismo, deberan ademas al de la SCJ? del plazo establecido en el numeral 2, se

habilitar de manera
visible y destacada en
la pagina de inicio del
portal o sitio web del
respectivo casino de
juego, un banner en el
que se informe al
publico la direccion de
correo electrénico
vigente para realizar el
reclamo, que permita
asimismo derivarlo
directamente a la
seccion de Atencién
Ciudadana del sitio web

ajustara el numeral 6 en ese sentido.
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de la Superintendencia
para efectuar consultas.

42 8. Anexos Instrucciones
Reclamos

Casino de
Juego de Talca
S.A.

Asimismo, conviene advertir que los Anexos N°4 y N°5,
incorporados en el Compendio vigente, no han sido
considerados en la presente propuesta normativa. Por ello,
se solicita a la Superintendencia pronunciarse
expresamente respecto de su vigencia, actualizacion o
eventual reemplazo, a fin de evitar vacios normativos.

Para los Anexos N°1 y N°5 no se realizaron
modificaciones.

Por el contrario, los Anexos N°2, N°3 y N°4
fueron ajustados conforme a las
modificaciones efectuadas al capitulo.
Exceptuando el Anexo N°2, las modificaciones
en los Anexos N°3 y N°4 son principalmente de
forma, destacando entre ellas los ajustes al
“‘Cuadro detalle de reclamos ingresados a
tramitacion en el periodo informado”, para que
sea consistente con los datos exigidos en el
numeral 3.6.1.
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43 8. Anexos Instrucciones Christian Vidal ¢, No disponible en consulta, hubo modificaciones? No se modificé este anexo.
Reclamos B.
N°1 “Clasificacion de
materias y submaterias

de reclamos”.
44 8. Anexos Instrucciones Christian Vidal Lo ya sefialado respecto a plazos y respaldos: No conversa Se ajustara el plazo a 6 meses.
Reclamos B. con el respaldo de imagenes de 21 dias por CCTV

N°2 “Informacion al

publico”

Plazo para la
interposicion del
reclamo.

La persona podra
interponer un reclamo
dentro del plazo de 3
afos contados desde la
ocurrencia de los
hechos que lo motivan.
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45 Recepcion de reclamos Lo ya sefalado respecto a las vulnerabilidades y escasas Revisar respuesta a observaciones del
en el casino de juego. instrucciones que se dan respecto a reclamos via numeral 3.1.1.
WhatsApp.

La persona podra
realizar un reclamo a
través de los siguientes
medios: presencial,
correo postal, correo
electréonico  sitio o
aplicacion web y

WhatsApp.
46 8. Anexos Instrucciones Christian Vidal ¢No disponible en consulta, hubo modificaciones? Las modificaciones en los Anexos N°3 y N°4
Reclamos B. Especialmente para estructura XML de SIOC son principalmente de forma, destacando

entre ellas los ajustes al “Cuadro detalle de
reclamos ingresados a tramitacion en el
periodo informado”, para que sea consistente
con los datos exigidos en el numeral 3.6.1.

N°3 “Clasificacion 'y
estadistica de
reclamos”.

47 8. Anexos Instrucciones Juan Machuca Parece un texto muy largo para el espacio que debe tener Se simplificara el texto del Anexo N°2 en la
Reclamos (Talcahuano) el tenddn. Quizas una alternativa es que haya un QR con version final.

. esa informacion.
Anexo N°2

B. Contenido de
Pendon o  Soporte
Griéfico
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48

Anexo N°2

Plazo para la
interposicion del
reclamo

La persona podra
interponer un reclamo
dentro del plazo de 3
afos contados desde la
ocurrencia de los
hechos que lo motivan.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Plazo excesivo. Ver los comentarios correspondientes al
texto en consulta.

Revisar respuesta a observaciones del
numeral 2.

49

Recepciéon de reclamos
en el casino de juego.
La persona podra
realizar un reclamo a
través de los siguientes
medios: presencial,
correo postal, correo
electrénico  sitio o
aplicacion web y
WhatsApp.

Juan Machuca
(Talcahuano)

Ver comentario correspondiente en texto en consulta

Revisar respuesta a observaciones del
numeral 3.1.1.

claridad
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