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ANT.: 1. Oficio Ordinario N°720, de 24 de
abril de 2025, de esta
Superintendencia.

2. Oficio Ordinario N°1063, de 17 de
junio de 2025, de esta
Superintendencia.

3. Presentacion MST/209/2025, de 2
de julio de 2025, de la sociedad
operadora Marina del Sol S.A.

MAT.: Formula cargos a la sociedad
operadora Marina del Sol S.A. por
incumplimiento que indica.

ROL N°13/2026

DE : GUILLERMO SCHULTZ ZAMBRANO
JEFE DIVISION JURIDICA (S)
SUPERINTENDENCIA DE CASINOS DE JUEGO

A : ADAMO PESCE SUTTER
GERENTE GENERAL
MARINA DEL SOL S.A.

En virtud de la informacién contenida en los antecedentes del presente oficio, la
Superintendencia de Casinos de Juego (“SCJ”), conforme con los hechos que a continuacion
se exponen, considera que ellos eventualmente constituirian una infraccion a la Ley
N°19.995, reglamentos e instruccion de este Servicio, atendido lo cual, por este acto,
corresponde formular cargos, dando inicio formal a un procedimiento administrativo
sancionatorio en contra de la sociedad operadora Marina del Sol S.A.

En conformidad con 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 infraccién y la
fecha de su verificacion, la norma eventualmente infringida y la disposiciéon que establece la
infraccidn, la sancion asignada y el plazo para formular descargos.

En mérito de lo expuesto, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 55 literal b) de la
Ley N°19.995, cumplo con formular el siguiente cargo:

Cargo N°1: La sociedad operadora Marina del Sol S.A. habria incumplido la
obligacién de implementar medidas de control consistentes en el bloqueo de correo
electronico con el fin de evitar la fuga de imagenes, toda vez que tendria disponible
en el computador de la sala de CCTV, el acceso a correos electrénicos no
institucionales como el aplicativo “Gmail”.

1.1. Exposicion de los hechos relevantes.

1.1.1. Oficio de resultado: Mediante Oficio Ordinario N°720, de 24 de abril de 2025, esta
Superintendencia informé a la sociedad operadora Marina del Sol S.A. los hallazgos
constatados durante la fiscalizacion en terreno efectuada los dias 17 al 21 de marzo de 2025,
correspondiente a la actividad “Operacién del Sistema de CCTV”, sefialando lo siguiente:

“Durante la revision de las medidas de seguridad se constaté que, desde el computador de
la sala de CCTV, es posible el envio de informacion a correos que no son institucionales,
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como por ejemplo a través del aplicativo “Gmail’, lo cual representa un riesgo de fuga de
imagenes contenidas en informes de eventos especiales.”

1.1.2. Respuesta sociedad operadora: De parte de Marina del Sol S.A. no hubo a dicho
oficio por cuanto, con fecha 17 de marzo de 2025, |la sociedad operadora procedié a bloquear
la posibilidad de enviar correos electrénicos a direcciones distintas de las institucionales
registradas en su sistema.

1.2. Analisis de los hechos relevantes.

El bloqueo de puertos USB, CD-ROM y correo electrénico es una medida de seguridad
esencial para prevenir la fuga de imagenes y proteger la integridad de las grabaciones.

La existencia de correos electronicos no institucionales habilitados, como es el caso del
aplicativo “Gmail”, permitiria la extraccién no autorizada de grabaciones y reviste especial
gravedad, en atencién a que las imagenes de CCTV contienen informacion sensible sobre
los jugadores y sus comportamientos; las operaciones financieras llevadas a cabo (pagos de
premios, cambios de fichas); los procedimientos internos de seguridad y el disefio y
distribucion de la sala de juegos. A su vez, la fuga de estas imagenes podria afectar la
privacidad de los clientes, la seguridad del casino y la competitividad de la operacion.

Finalmente, el hecho constatado incumpliria explicitamente la instruccion de bloquear
puertos USB, CD-ROM y correos electrénicos en los equipos de la sala de CCTV.

1.3. Formulacién de cargos.

En consecuencia y conforme a los hechos expuestos en el numeral 1.1. y el analisis realizado
en el numeral 1.2. de este Oficio de formulacién de cargos y, sin perjuicio del analisis que
efectuara esta Superintendencia una vez que la sociedad operadora presente sus
descargos, existen antecedentes que permitirian sostener que, a la fecha de los hechos
indicados, la sociedad operadora Marina del Sol S.A. eventualmente habria incumplido lo
dispuesto en el numeral 17.1. letra I), del Libro Segundo, Titulo I, Capitulo 5, del Compendio
de Normas de esta Superintendencia, al tener habilitado en el computador de la sala de
CCTV, el acceso a correos electrénicos no institucionales, como lo es el aplicativo “Gmail”.

1.4. Normativa que establece las obligaciones cuyos incumplimientos son objeto
de la presente formulacion de cargos.

Compendio de Normas de la Superintendencia de Casinos de Juego / Libro Segundo:
Periodo de operacion del permiso / Titulo Il Funcionamiento sala de juegos y servicios
anexos, Capitulo 5: Sistema de Circuito Cerrado de Television (CCTV), que seinala lo
siguiente:

“17. Obligaciones generales para sistemas de control de CCTV

‘17.1. Para disponer de un completo y confiable sistema de procesamiento de sefial de video
para un casino de juego, se debe cumplir con los siguientes aspectos:

1) Evitar la fuga de imagenes implementando medidas de control tales como bloqueo de
puertos USB, CD-ROM y correo electrénico. A modo de contar con un control detectivo se
debera disponer de una camara dentro de la sala de CCTV, cuyo acceso esté restringido al
Jefe de CCTV u otro cargo similar.”

1.5. Disposicion que establece la sancién asignada al cargo formulado.
Articulo 46 de la Ley N°19.995, que dispone:
“Las infracciones de esta ley, de sus reglamentos, y de las instrucciones y 6rdenes que

imparta la Superintendencia, que no tengan sefialada una sancién especial, seran
sancionadas con amonestacion o multa a beneficio fiscal de cinco a ciento cincuenta
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unidades tributarias mensuales, sin perjuicio de las sanciones establecidas en otros cuerpos
legales.”

Cargo N°2: La sociedad operadora Marina del Sol S.A. habria incumplido la obligacion
de contestar un reclamo de manera fundada, precisa, por cuanto no habria respondido
especifica y claramente los distintos requerimientos efectuados en el reclamo recibido el
27 de enero de 2025.

2.1. Exposicion de los hechos relevantes.

2.1.1 Oficio de resultado: Mediante Oficio Ordinario N°1063, de 17 de junio de 2025, esta
Superintendencia inform6 a la sociedad operadora Marina del Sol S.A. los hallazgos
constatados durante la fiscalizacion en terreno efectuada los dias 12 al 16 de mayo de 2025,
correspondiente a la actividad “Gestion de Reclamos”, sefialando que:

“Se revis6, mediante documentaciéon y grabaciones, el reclamo correlativo N°2025044, que
corresponde a un caso ocurrido el dia 27 de enero de 2025, a las 19:09 horas, en el cual un
cliente retira la tarjeta de juego de la maquina de azar que estaba usando la reclamante, se
la dobla y la suelta de vuelta sobre la maquina de azar.

El reclamo de la clienta, realizado el 27 de enero de 2025, es el siguiente:

“DESCRIPCION: Jugador frecuente del casino y amigo de la reclamante ha faltado el respeto
en sala de juego con amenazas y malas palabras.

PETICION: Solicito se aplique la correspondiente suspensién y expulsién aplicando
normativa del casino.” (sic)

La sociedad operadora revisa las grabaciones asociadas e indica lo siguiente:

“Se hace revision de imagenes y es posible detallar:

19:04 clientes Leandro Quilodran y Elizabeth Pérez Espinoza insertan tarjeta en K-111
19:08 mientras realizan jugadas al parecer comienzan una discusion

19:09 retira tarjeta de la maquina SCJ 1627 correspondiente a Elizabeth Pérez Espinoza
rompe y entrega a clienta, esta inserta nuevamente la tarjeta y continua el jueqo mientras
mantiene al parecer la discusion.

19:11 Sr. Leandro Quilodran se levanta de la maquina espera el término del juego y retira la
tarjeta posterior clienta también se levanta retira la tarjeta se acerca al cliente y toma del
brazo para luego retirarse del lugar.

19:12 clienta se acerca a mesén MDS solicitando libro de reclamos sin dar mayor
explicacion.” (sic) (El subrayado es nuestro)

La respuesta de la sociedad operadora al reclamo efectuado por la clienta, de fecha 4 de
febrero de 2025, sefiala lo siguiente:

"Tras recibir y analizar su exposicion, cumplimos con sefialarle que hemos recopilado todos
los antecedentes pertinentes con respecto a los hechos que usted nos relata.

En cuanto a la situacion descrita, podemos mencionar que se realizo una revision a través
de nuestro sistema de camaras de vigilancia y en donde se visualiza jugando y manteniendo
una conversacion con el cliente sefialado, en maquinas de ruleta electronica ubicadas en el
sector K-111.

Lamentablemente a través de esta revision no fue posible determinar si hay una agresion
verbal o cualquier antecedente que nos permita aplicar algun tipo de sancién basado en la
normativa vigente."

Sobre el particular, esta Superintendencia considera que, si bien la sociedad operadora
responde especificamente al reclamo de la clienta sefialando que no es posible determinar
una agresion verbal debido a que el sistema de CCTV no cuenta con micréfonos, dicha
respuesta resulta insuficiente frente al conjunto total de antecedentes. En efecto, existen
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elementos que permitirian al casino aplicar algun tipo de sancién, conforme a la normativa
vigente.

La clienta manifesté en su reclamo que un ‘jugador frecuente del casino y amigo de la
reclamante ha faltado el respeto en sala de juego con amenazas y malas palabras”. Sin
perjuicio de no poder verificarse el componente verbal del hecho por falta de audio, las
grabaciones revisadas evidencian una accién agresiva por parte del jugador hacia la
reclamante, consistente en retirar, doblar y soltar sobre la maquina de azar su tarjeta de
juego.

Dicha conducta constituye una manipulacion indebida de elementos de juego en perjuicio de
la clienta, interfiere en el normal desarrollo de su participacion en el juego, y representa una
alteracion del ambiente de respeto y seguridad que debe prevalecer en la sala. A pesar de
ello, la sociedad operadora no se hace cargo en su respuesta de estos hechos objetivamente
verificables en las grabaciones del sistema de CCTV.

Por tanto, se concluye que la respuesta entregada al reclamo no es congruente con la
totalidad de la situacion registrada. La sociedad operadora omite referirse a hechos
relevantes captados por el sistema de CCTV, lo que implica que no se aborda el reclamo
desde una perspectiva contextual ni se aplica un andlisis integral de la conducta observada”.

2.1.2. Respuesta sociedad operadora: Mediante presentacion MST/209/2025, de 2 de julio
de 2025, la sociedad operadora Marina del Sol S.A. sefald lo siguiente:

(...) “Se revisaron en detalle las grabaciones de CCTV correspondiente al dia 27 de enero
de 2025, alas 19:09 horas. Tal como se sefial6 en la respuesta emitida al reclamo R2025044,
se constaté una interaccion entre los clientes (...) quienes llegan juntos al banco de
maquinas, identificado como K-111, evidenciando algun tipo de vinculo, ya sea de amistad o
de otra naturaleza. Cabe notar que, durante su permanencia, ambos mantienen un dialogo,
lo que refuerza la percepcion de una relacion de algun tipo previa entre ellos. Adicionalmente,
ésta fue corroborada posteriormente por parte del gerente quien conversa con ambos
clientes. Los cuales no demuestran ni informan de ningun problema o inconveniente con el
casino.

Durante la interaccion revisada por la Superintendencia, en un momento determinado, se
observa un cambio en la conversacion, y el cliente (...) se levanta de su asiento y retira la
tarjeta de la clienta reclamante (...) quien se encontraba en la méaquina contigua, la dobla y
la deja sobre la méaquina de ella. De forma inmediata, la clienta toma la tarjeta, la acomoda
e inserta nuevamente en la maquina para continuar jugando. En ningtiin momento la tarjeta
se rompe o queda inutilizable.

Posteriormente, ambos finalizan la conversacion y se levantan. La clienta se retira del sector
y se dirige al mesoén de SAC para registrar el reclamo. Una vez finalizada dicha gestion, fue
atendida por personal de Servicio al Cliente.

Si bien la conducta observada podria percibirse como inapropiada, de las imagenes no se
aprecia ninguna amenaza directa a la integridad fisica de los participantes. Ambos clientes
continuaron jugando tras el incidente, sin que se requiriera la intervencion del personal de
seguridad ni se alterara la dinamica general de la sala.

Dado lo expuesto, y considerando la imposibilidad de constatar verbalmente la existencia de
amenazas o expresiones indebidas mencionadas en el reclamo —las cuales, ademas, no
fueron detalladas en su contenido—, no se configuraron antecedentes suficientes que
permitieran justificar la aplicacion de una medida de restriccion de ingreso al cliente.

Adicionalmente, con fecha 23 de junio de 2025, el Director General de Juegos de MDS
Talcahuano se encontré con ambos clientes en la sala de juegos, ocasion en la cual les
consulto respecto del reclamo en cuestion. Los clientes sefialaron que dicho reclamo habia
sido un error y que la situacion ya se encontraba superada.
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Finalmente, se considera que existe conformidad con lo resuelto por esta Sociedad
Operadora, toda vez que la reclamante no hizo uso de su derecho a recurrir a la sequnda
instancia de revision ante esa Superintendencia.”

2.2. Analisis de los hechos relevantes.

En relacion con el hallazgo identificado se puede observar que la sociedad operadora no
habria entregado una respuesta que abordara todos los hechos objetivamente verificables
ya que, aun cuando la grabacion no cuenta con audio, impidiendo verificar el componente
verbal de la situacion, las grabaciones si mostraban claramente una accion agresiva y
objetiva: el tercero retird, doblé y lanzé la tarjeta de juego de la reclamante sobre la
maquina. Dicha conducta, a juicio de esta Superintendencia constituye (i) la manipulacién
indebida de los elementos de juego de la reclamante, (ii) una interferencia en el normal
desarrollo de la reclamante en el juego, y (iii) una alteracion el ambiente de respeto y
seguridad que debe prevalecer en la sala.

De esta forma, en su respuesta la sociedad operadora habria omitido referirse a la conducta
de la tercera persona y a los hechos relevantes registrados por el CCTV, y no habria
abordado el reclamo desde una perspectiva contextual ni integral.

2.3. Formulacién de cargos.

En consecuencia y conforme alos hechos expuestos en el numeral 2.1. y el andlisis realizado
en el numeral 2.2. de este Oficio de formulacion de cargos y, sin perjuicio del analisis que
efectuara esta Superintendencia una vez que la sociedad operadora presente sus
descargos, existen antecedentes que permite sostener que, a la fecha de los hechos
indicados, la sociedad operadora Marina del Sol S.A. eventualmente habria incumplido lo
dispuesto en el numeral 2.8, del Numero 2, Capitulo “ titulo VIII del Libro Segundo del
Compendio de Normas de esta Superintendencia, en atencion a que no habria respondido
un reclamo de manera fundada, precisa, especificay no genérica.

2.4. Normativa que establece las obligaciones cuyos incumplimientos son objeto
de la presente formulacion de cargos.

Compendio de Normas de esta Superintendencia, Libro Segundo: Periodo de
Operacion del Permiso / Titulo VIIl. Proteccién al jugador y juego responsable /
Capitulo 2: Reclamos / Numero 2 / numeral 2.8, que establece lo siguiente:

“2.8. Respuesta

2.8.1. Sera obligacion de las sociedades operadoras y concesionarias de casinos de juego
tramitar y contestar los reclamos que reciba, de manera fundada, precisa y oportuna Yy,
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.”

2.5. Disposicion que establece la sancion asignada al cargo formulado.
Articulo 46 de la Ley N°19.995, que dispone:

“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.”

3. Conforme con lo expuesto, los hechos descritos precedentemente, objeto de la
presente formulacién de cargos, serian constitutivos de la infraccion indicada en los
numerales precedentes.
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4, En consecuencia, y considerando los cargos formulados precedentemente, de
conformidad con lo dispuesto en el articulo 55 literal e€) de la Ley N°19.995, la sociedad
operadora Marina del Sol S.A. dispondra de un plazo de 10 dias habiles, contados desde
su notificacion, para formular los descargos que estime pertinente, como, asimismo, para
ofrecer o solicitar las diligencias probatorias que considere necesarias, indicando en su
presentacion el numero y fecha del presente oficio, como asimismo el rol del presente
procedimiento administrativo sancionatorio.

5. Téngase presente que los plazos de dias previstos en la Ley N°19.995 son de dias
habiles, entendiéndose que son inhabiles los sdbados, domingos y festivos, por aplicacion
supletoria de lo previsto en el articulo 25 de la Ley N°19.880, que Establece Bases de los
Procedimientos Administrativos del Estado.

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

7. Notifiquese la presente formulacion de cargos conforme con los dispuesto en el Oficio
Circular N°18, de 6 de abril de 2020, de esta Superintendencia, mediante correo electrénico
dirigido al gerente general de la sociedad operadora y a las casillas electronicas que fueron
comunicadas previamente a este Servicio, en conformidad al Oficio Circular N°6, de 18 de
marzo de 2020.

Distribucion:

- Sr. Adamo Pesce Sutte, gerente general sociedad operadora Marina del Sol S.A.
- Jefatura Divisién Juridica
- Jefatura Division de Fiscalizacién

Por delegacion de facultades establecida en la Resolucion Exenta N°566, del 26 de julio de 2023, de esta
Superintendencia.

' Digitally signed by Guillermo Gabriel Schultz Zambrano
"? Date: 2026.10.05 08:42:01 CLST
jEra  Reason: Superintendencia de Casinos de Juego

hy O

12 Location: Santiago - Chile
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