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REGLAMENTO DE RECLAMACIONES O DENUNCIAS
RESOLUCION REGULATORIA N° 01-00012-14

R-0008

La Paz, 11 de diciembre de 2014

CONSIDERANDO:

Que, el Articulo 24 de la Constitucidn Politica del Estado, establece que toda persona tiene
derecho a la peticién de manera individual y colectiva, sea oral o escrita; vy a la obtencién de
respuesta formal y pronta. Para el ejercicio de este derecho no se exigird mas requisito que la
identificacion del peticionario.

Que, el numeral 2 del Articulo 75 de la Constitucion Politica del Estado, dispone que las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y los consumidores gozan del derecho a la informacion fidedigna
sobre las caracteristicas y contenidos de los productos que consuman y servicios gue utilicen.

Que, la Ley N° 060 de 25 de noviembre de 2010, de Juegos de Loteria y de Azar, crea la
Autoridad de Fiscalizacién y Control Social del Juego-AJ, como la Unica entidad facultada para
otorgar licencias y autorizaciones, fiscalizar, controlar y sancionar las operaciones de las
actividades de Juegos de Loteria y de Azar.

Que, el inciso a) del Articulo 26 de la citada Ley establece que la Autoridad de Fiscalizacion y
Control Social del Juego tiene atribuciones de emitir disposiciones administrativas y regulatorias
generales y particulares para su aplicacion.

Que, el Paragrafo I del Articulo 55 de la Ley N° 2341 de 23 de abril de 2002, establece que las
resoluciones definitivas de la Administracion Publica, una vez notificadas, seran ejecutivas y la
Administracién PUblica podra proceder a su ejecucion forzosa por medio de los organos
competentes.

Que, la Ley N° 453 de 4 de diciembre de 2013, General de los Derechos de las Usuarias y los Llés"'?}l:glgl:
Usuarios y de las Consumidoras y los Consumidores, regula sus derechos y garantias. M —— ;

Que, el Paragrafo II del Articulo 26 de la Ley N° 453, establece que las entidades competentes
garantizaran la proteccion efectiva del derecho a la reclamacion individual o colectiva a las
usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, a través de mecanismos
institucionales.

Que, Disposicion Final Segunda de la Ley N° 453, establece que las entidades de regulacion y Sistema de Gesticn
fiscalizacién sectorial, en un plazo de 60 dias de aprobada su reglamentacién, deberan adecuar su Certificado N°EC-266/14
normativa, en o que corresponda conforme dicha Ley.

Que, el Decreto Supremo N° 2130 de 24 de septiembre de 2014, que aprueba el Reglamento a la

Ley N° 453, de 4 de diciembre del 2013, General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y
\ de las Consumidoras vy los Consumidores aplicable a las relaciones de consumo y prestacion de
. % <\ servicios correspondientes a los proveedores de productos o servicios, asl como a las usuarias y CESTION
/ los usuarios, las consumidoras y los consumidores. DE LA CALIDAD
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Que, el Paragrafo II del Articulo 4 del Decreto Supremo N° 2130, sefiala que en el sector
regulado, la autoridad competente en materia de defensa de los derechos de las usuarias y
usuarios, las consumidoras vy los consumidores, es la entidad de regulacién v fiscalizacion sectorial
gue ejerce las tareas de regulacion, fiscalizacion, supervision y/o control en el ambito de sus
competencias y que para el efecto, las citadas entidades aplicaran su normativa especifica, dentro
de los principios de la Ley N° 453,

Que, el Paragrafo II del Articulo 30 del Decreto Supremo N° 2130, establece que en el sector
regulado, las entidades de regulacion y fiscalizacion sectorial para atender y resolver las
reclamaciones de su sector, aplicaran sus normas, procedimientos y sanciones especificas dentro
de los principios de la Ley N° 453.

Que, el Articulo 35 del Decreto Supremo N° 2130, establece que la usuaria o el usuario, la
consumidora o el consumidor, la proveedora o el proveedor legitimado, podrd impugnar la
Resolucion Administrativa que resuelva la Reclamacion, a través del Recurso de Revision, dentro el
plazo de diez (10) dias habiles, computables a partir de la notificacion con la citada resolucion y
que serd resuelto por la instancia y el plazo que determine la normativa de la autoridad
competente, ademas sefala que, las entidades publicas con facultad expresa para la defensa de
los derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidoras y los consumidores, dentro su
normativa de procedimientos de reclamacion, deberan determinar los mecanismos institucionales y
la instancia que sera responsable de emitir las resoluciones o dictdmenes de reclamacion, asi
como la instancia de revision.

CONSIDERANDO:

Que, el paragrafo I del Articulo 23 de la Ley N° 060, establece que el Director Ejecutivo es ia
Maxima Autoridad Ejecutiva de la entidad y ejercera la representacion institucional.

Que, el paragrafo II del Articulo.23 de la Ley N° 060, establece que el Director Ejecutivo serd
designado mediante Resolucion Suprema de una terna propuesta por el Ministro de Economia vy
Finanzas Pdblicas.

Que, en virtud a las disposiciones precitadas, mediante Resolucion Suprema N° 05145 de 23 de
febrero de 2011, el sefior Presidente del Estado Plurinacional de Bolivia, designd al Lic. Veimar )

Mario Cazén Morales como Director Ejecutivo de la Autoridad de Fiscalizacién y Control Social del paALLA iy
Juego — Al. .

CONSIDERANDO:

Que, en el plazo determinado por la Disposicion Final Segunda de la Ley N© 453, se debe adecuar
la normativa para la tramitacion de las Redamaciones o Denuncias de la Autoridad de Fiscalizacion
y Control Social del Juego, en armonia con la normativa vigente.

Sistema de Gestion
de la Calidad

Que, de acuerdo al  fundamento. juridico establecdo en e Informe Cite: Certificado N°EC-266/14
AJ/DNJ/DNC/INF/211/2014 de 11 de diciembre de 2014, emitido por la Direccion Nacional
Juridica, que en la parte conclusiva determina necesidad de emitir una normativa especifica que
establezca el reglamento de reclamaciones o denuncias, en armonia con la Ley N° 453 y el
Decreto Supremo N© 2130, que en su Articulo Unico reglamenta la citada Ley.
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POR TANTO:

El Director Ejecutivo de la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social del Juego — AJ, en uso de las
facultades conferidas por el inciso a) del Articulo 26 de la Ley N° 060 de 25 de noviembre de
2010, de Juegos de Loteria, de Azar y su Reglamento.

RESUELVE:

TiTULOI
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO I )
OBJETO, NATURALEZA, AMBITO DE APLICACION
Y PRINCIPIOS PROCESALES

Articulo 1°.- (Objeto).- El presente Reglamento tiene por objeto normar el procedimiento de
atencién y tramitacion de las reclamaciones o denuncias, presentados por los clientes (usuarios,
participantes y jugadores) cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados, ante la
Oficina de Atencidn al Jugador-ODAJ o la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social del Juego-AJ,
por incumplimiento de la normativa vigente que regula el desarrollo de las actividades de juegos
de loteria, azar, sorteos, promociones empresariales y sorteos con fines benéficos, autorizados por
la Al.

Articulo 2°.- (Naturaleza).- El presente Reglamento tiene por finalidad la inmediata restitucion
del derecho vulnerado a los clientes.

Articulo 3°.- (Ambito de aplicacién).- El presente Reglamento es aplicable a la tramitacién de
reclamaciones o denuncias de -actos u omisiones que vulneren los derechos de los clientes
cometidos por los Administrados que desarrollan las actividades de juegos de loteria, azar,
sorteos, promociones empresariales y sorteos con fines benéficos.

Articulo 4°.- (Principios procesales).- Ademas de los principios establecidos en la Ley N°
2341, el procedimiento para la atencién de reclamaciones o denuncias se guiara por los principios
de honestidad, inmediacion, oralidad e inversién de la carga de la prueba.

CAPITULO II
DEFINICIONES

Articulo 5°.- (Definiciones).- Para efectos de la presente Resolucion Regulatoria, se establecen
las siguientes definiciones:

Reclamacién o Denuncia: Es la representacion, individual o colectiva, que realiza el cliente, o
una tercera persona por él, sea natural o juridica, de manera verbal o escrita, por medios
auditivos o informéticos, ante la ODAJ y/o la Autoridad de Fiscalizacion y Control Social del Juego-
AJ, en contra de los Administrados, a efectos de la reparacidn de sus derechos vulnerados.

Interesado: Persona individual o colectiva, publica o privada, que pretende dar a conocer su
reclamacion o denuncia cuando considere que sus derechos han sido vulnerados.

Cliente: Son los Usuarios, Participantes y Jugadores que utilizan un servicio de los Administrados
que desarrollan las actividades de juegos de loteria, azar, sorteos, promociones empresariales y
sorteos con fines benéficos.
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ODAJ. Es la Oficina de Atencién al Jugador incorporada en la estructura organica e instalada en
cada establecimiento de los operadores con licencia de operaciones que desarrolian las actividades
de juegos de loteria, azar y sorteos, destinados a resolver y atender las reclamaciones o denuncias
de los jugadores que utilicen éstos servicios.

CAPITULO ITT
GENERALIDADES DE LA RECLAMACION O DENUNCIA

Articulo 6°.- (Formas de Reclamacion o Denuncia).- Toda persona natural o juridica, publica
o privada, podra ejercer su derecho a la reclamacién o denuncia en forma verbal o escrita, como
por medios auditivos o informaticos, cuando considere que sus derechos han sido vulnerados.

Articulo 7°.- (Legitimacion).- Todo cliente, interesado, o una tercera persona por él, sea
natural o juridica estd legitimada para ejercer su derecho a la reclamacion o denuncia, cuando
considere que sus derechos han sido vulnerados.

Articulo 8°.- (Reclamacidn o Denuncia en la ODAJ).- Cualquier jugador que participe de un
sorteo de loteria 0 que se encuentre jugando en un Saldn de Juego o Casino, cuando considere
que alguno de sus derechos ha sido vulnerado, podra presentar su reclamacién o denuncia en la
ODAJ del operador.

Articulo 9°.- (Reclamacion o Denuncia en la AJ).- Cualquier cliente o interesado podrd
plantear su reclamacion o denuncia ante la AJ, cuando considere que sus derechos han sido
vulnerados por los Administrados que desarrollan actividades de juegos de loteria, azar, sorteos,
promociones empresariales y sorteos con fines benéficos.

Articulo 10°.- (Informacion Trimestral).- La AJ informard trimestralmente al Ministerio de
Justicia, a través del Viceministerio de Defensa de los Derechos del Usuario y del Consumidor, el
estado de las reclamaciones o denuncias, ¢ cuando requieran informacion especifica.

Articulo 11°.- (Educacion y Difusién).- La A) promovera acciones de educacién a través de
estrategias de difusion audiovisual, oral y escrita, que informen sobre sus derechos y deberes a los
clientes de la actividad de juegos de loteria, de azar, sorteos, promociones empresariales y sorteos
con fines benéficos.

Articulo 12°.- (Conciliacién).- Se reconoce la conciliacion como un mecanismo alternativo de INSTITUCION
solucion de la reclamacion o denuncia, cuyos acuerdos voluntarios seran registrados en un Acta de
Conciliacidon, firmada por las partes o sus representantes legales poniendo fin al reclamo o
denuncia. En caso de incumplimiento el Acta de Conciliacion servird para iniciar los procesos que
la ley franquee.

) T]’:TULO II Stema de etién
RECLAMACION O DENUNCIA DIRECTA Y SU PROCEDIMIENTO Cortae 2 Calidad

_CAPITULO I
RECLAMACION O DENUNCIA DIRECTA

Articulo 13°.- (Oficina de Atencién al Jugador - ODAJ).- 1. Los operadores con licencia de
operaciones de juegos de loteria, de azar y sortecs deberan establecer formalmente una Oficina
de Atencion al Jugador — ODAJ, dentro de su estructura organica y en cada establecimiento,
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destinada a atender y resolver las reclamaciones o denuncias de los jugadores que utilicen estos
servicios.

II.  La AJ podra emitir circulares, instruyendo a los operadores con licencia de operaciones la
elaboracion de reglamentacion y procedimientos de funcionamiento de la ODAJ, que
deberan ser aprobados por la AJ, para la eficiente y eficaz atencién de reclamaciones o
denuncias.

Articulo 14°.- (Obligaciones de los operadores).- Para efectos del presente reglamento, se
consideran obligaciones de los operadores, ademas de las establecidas en la Ley N° 060 vy
normativa reglamentaria, los siguientes:

a) Promover la educacion responsable y sustentable sobre los servicios que ofrece.
b) Brindar atencidn al jugador sin discriminacion, con respeto, calidez y cordialidad.
¢) Suministrar sus servicios en condiciones de calidad, igualdad, equidad y accesibilidad.

d) Habilitar medios o instrumentos adecuados y permanentes para que los jugadores puedan
efectuar sus reclamaciones o denuncias, a través de la ODAJ, identificando éste servicio de
forma inequivoca con el siguiente texto "ODAJ — OFICINA DE ATENCION AL JUGADOR".

e) Atender y resolver, de manera eficiente y eficaz, las reclamaciones o denuncias realizadas por
los jugadores, inclusive si el reclamante lo abandonara.

f) Designar un encargado de la ODAJ en cada uno sus establecimientos, doténdole de los medios
necesarios para la recepcion y atencién de las reclamaciones o denuncias, asi como una
credencial que permita identificar su nombre y cargo que desempefa, debiendo informar
sobre la designacion a la AJ.

g) Mantener un registro de cada reclamacién o denuncia presentada y su respectiva resolucion,
con el objeto de cumplir con los requerimientos de informacion de la Al.

h) Asumir la carga de la prueba ante la reclamacidon o denuncia.

i) Remitir de forma mensual el Registro de Reclamaciones o Denuncias a la AJ.

j) Otras que la normativa establezca. .
INSTITUCION
CERTIFICADA

Articulo 15°.- (Derechos del Jugador).- Son derechos del jugador que participe en juegos de
loteria, de azar y sorteos:

a) Realizar fa reclamacion o denuncia, cuando considere que sus derechos han sido vulnerados
en la ODAJ.

b) Recibir, por parte del operador con licencia de operaciones, a través de la ODAJ del operador
autorizado, la debida atencidon y pronunciamiento sobre su reclamacion o denuncia por tema do Ges!
cualquier deficiencia en la prestacion del servicio. Certiicao NEC.266/14

Sistema de Gestion

¢) Realizar la reclamacion o denuncia ante la AJ, cuando considere que sus derechos vulnerados
no han sido restituidos o reparados por la ODAJ.

Articulo 16°.- (Deberes del jugador).- Son deberes del jugador que participe en juegos de
loteria, azar y sorteos:

GESTION

a) Informarse sobre el servicio responsable y sustentable, y contribuir a promoverlo. DE LA CALIDAD

RI-9000:6033

: “EL PRESENTE DOCUMENTO, AL MOMENTO DE SER IMPRESO O DESCARGADO DE LA INTRANET AJ, DEJA DE
SER DOCUMENTO CONTROLADO"

AR - Q6033




01-00012-14

AUTORIDAD DE FISCALIZACION
| Y CONTROL SOCIAL DEL JUEGO

JUEGO JUSTO, LEGAL Y TRANSPARENTE

Estado Plurinacional de Bolivia

b) Propender a no causar dafo a la salud publica y a la Madre Tierra por el uso de servicios al
que accede.

¢) Propiciar y ejercer el uso racional y responsable de los servicios al que accede.

d) Apoyar y participar en programas de concientizacion y sensibilizacién del juego responsable.

CAPITULO II
_ PROCEDIMIENTO DE
RECLAMACION O DENUNCIA DIRECTA EN LA ODAJ

Articulo 17°.- (Procedimiento).- El jugador o un tercero por él, previa identificacién, podra
presentar su reclamacion o denuncia directa ante la ODAJ del operador con licencia de
operaciones que presto el servicio.

La reclamacién o denuncia sera presentada en forma escrita o verbal de forma gratuita dentro de
los cinco (5) dias habiles de producido el acto u omisién que la motiva, teniendo también la
posibilidad de presentar la misma dentro de los veinte (20) dias habiles de producido el hecho
ante la AJ, no pudiendo hacerse ambas de manera simultanea.

En caso de incumplimiento a la atencion de la reclamacion o denuncia por parte del operador que
prestd el servicio, la Al realizard las gestiones administrativas necesarias a efectos de la
reparacion del derecho vulnerado, y si corresponde impondra la sancion administrativa.

Articulo 18°.- (Individualizacion de la reclamacién o denuncia).- El operador registrara e
individualizara la reclamacion o denuncia asignandole un niimero correlativo que serd puesto en
conocimiento del reclamante.

Articulo 19°.- (Plazo y pronunciamiento).- I. La ODAJ, resolverd la reclamacién o denuncia
en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles siguientes de su recepcion, pronunciandose por la
procedencia o improcedencia de la reclamacion o denuncia, dejando constancia escrita de su
decision.
I.  El pronunciamiento o decision se notificard o comunicard de forma personal al jugador en
un plazo de tres (3) dias habiles siguientes a la resolucion de la reclamacion o denuncia. INSTITUCION

III. - Si se acepta la procedencia de la reclamacion o denuncia adoptara todas las medidas
necesarias para restaurar los derechos vulnerados del jugador, asi como evitar perjuicios a
los demas jugadores, en caso de corresponder; debiendo cumplirse en un plazo maximo de
cinco (5) dias habiles computable desde el dia siguiente habil a la notificacién.

IV.  En caso de rechazar o desestimar la reclamacion o denuncia, el jugador tendré derecho a
plantear nuevamente ante la AJ en el plazo establecido en el parrafo segundo del Articulo
17 de la presente Resolucion Regulatoria.

Sistema de Gestion
de fa Calidad
Certficado NEC-266/14

. CAPITULO III
RECLAMACION O DENUNCIA ADMINISTRATIVA ANTE LA AJ

Articulo 20°.- (Requisitos minimos).- La reclamacion o denuncia podra iniciarse a pedido de
\ parte o de oficio, en forma verbal o escrita, individual o colectiva, con la identificacién del

)] interesado y/o los datos de los posibles afectados, la identificacion del o los derechos vuinerados giﬂﬁgum
/4
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para su restauracion, asi como de la persona individual, colectiva, publica o privada, en contra del
administrado denunciado.

Articulo 21°.- (Idioma).- Bajo el principio de territorialidad, en todo proceso de reclamacién o
denuncia se utilizara el idioma castellano, excepto en el caso de la reclamacion o denuncia que se
presente en el lugar donde el interesado tenga como idioma materno algin idioma oficial, en cuyo
caso sera atendido e informado de todas las actuaciones en el mismo idioma.

La AJ en proteccion de las personas con discapacidad auditiva o de expresion oral, podré solicitar
el apoyo de las entidades publicas o privadas para informar al interesado de las actuaciones del
proceso de reclamacion o denuncia en sistemas y lenguas alternativas.

CAPITULO IV
) PROCEDIMIENTO DE
RECLAMACION O DENUNCIA ADMINISTRIVA ANTE LA AJ

Articulo 22°.- (Autoridad competente para la atencién, tramitacion y resolucion de la

reclamacioén o denuncia).- I. Para la redamacién o denuncia relacionada a juegos de loterfa,

azar y sorteos serd competente para su atencidn, tramitacion y resolucion la Direccién Ejecutiva
de la AJ.

1. Para la reclamacion o denuncia relacionada a las promociones empresariales y sorteos con fines
benéficos serdn competentes para su atencidn, tramitacion y resolucion las Direcciones
Regionales de la AJ, por delegacion del Director Ejecutivo como maxima autoridad ejecutiva de
la entidad. Esta delegacion no implica que el Director Ejecutivo de la Al renuncie a la
posibilidad de tramitar y resolver personaimente la reclamacién o denuncia.

Articulo 23°.- (Recepcion de la reclamaciéon o denuncia verbal).- La reclamacion o
denuncia verbal serd recepcionada en la Oficina de Servicio y Atencidn al Cliente, por un servidor
publico de la Direcciéon Nacional Juridica dependiente la Direccidon Ejecutiva o del Departamento
Juridico de la Direccidon Regional, quién registrara la misma en el Formulario de Reclamacion o
Denuncia R-0386 Anexo que forma parte del presente Reglamento.

Articulo 24°.- (Presentacion de la reclamacién o denuncia escrita).- La reclamacion o
denuncia escrita sera presentada en las oficinas de la Direccion Ejecutiva o de la Direccion
Regional de la AJ, mediante nota o memorial, remitido por correc postal u otro medio escrito.

La reclamacion o denuncia debera contener minimamente:

a) Nombres y Apellidos del reclamante o denunciante.

b) Cédula de identidad del reclamante o denunciante.

¢) Domicilio del reclamante o denunciante.

d) Identificacion del reclamado o denunciado.

e) Identificacion del o los derechos vulnerados para su restauracion.
f) Fecha de la presunta vulneracion de derechos, y

g) Nombre y Firma del reclamante o denunciante.
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Articulo 25°.- (Plazo de presentacion de la reclamaciéon o denuncia).- La reclamacion o
denuncia podra ser presentada dentro de los veinte (20) dias habiles de producido el hecho, acto
U omisién que ocasiona la vulneracion de derechos gue la motiva.

Articulo 26°.- (Observacion, aceptacion o rechazo de la reclamacion o denuncia).-
Presentada la reclamacién o denuncia la A procedera en el plazo de tres (3) dias habiles a:

a) Observar la reclamacion o denuncia por incumplir los requisitos establecidos en el Articulo 24
de la presente Resolucién Regulatoria otorgando un plazo de dos (2) dias habiles computables
a partir de la notificacidn para que subsane las observaciones sefialadas, bajo conminatoria de
desestimar la misma.

b) Aceptar la reclamacién o denuncia emitiendo un auto de admision, ademas sefialara dia y hora
de audiencia de conciliacion.

c) Rechazar o desestimar la reclamacion o denuncia por:
i. Ser manifiestamente improcedente
ii. Incumplir con lo sefalado por el inciso a) del presente Articulo.
iii. No corresponder a la competencia de la Al
iv. Presentacion fuera del plazo establecido.

v. Tratarse de vulneraciones de derechos del reclamante o denunciante en el desarrollo de la
actividad de juegos de loteria, azar, sorteos, promociones empresariales y sorteos con
fines benéficos no autorizados, en cuyo caso se remitira los antecedentes a la Direccidn
Nacional de Fiscalizacion o al Departamento de Fiscalizacién y Control de la Direccidn
Regional para la emision del Informe que dé inicio del proceso sancionador
correspondiente de acuerdo a normativa vigente.

Articulo 27°.- (Audiencia de Conciliacién).- 1. El Director Ejecutivo o el Director Regional
como mecanismo alternativo a la solucion de la reclamacién o denuncia susceptible de
transaccion, deberd proceder a instalar la audiencia donde las partes lleguen a un acuerdo
voluntario que serd registrado en un acta de conciliacién, que serd firmado por las partes o sus
representantes legales, como fiel expresion de sus voluntades poniendo fin al reclamo o denuncia, INSTITUCION
dicho documento adquiere fuerza ejecutiva y el efecto de cosa juzgada que servird como prueba CERTIFICADA
para iniciar los procesos que la ley franquee. '

II.  El acta de conciliacién debera ser remitido de oficio a la Direccién Nacional de Fiscalizacién
o Departamento de Fiscalizacidén y Control de la Direccion Regional, para establecer posibles
infracciones administrativa a la Ley N° 060 de juegos de loteria y de azar, Decretos
Supremos Reglamentarios y Resoluciones Regulatorias.

Sistema d Gestidn
Certitgato NEC 256114
s - . artifi -
Articulo 28°.- (Alegaciones y/o pruebas de descargo).- En caso de que no se hubiera

llegado a una conciliacién favorable, en el plazo de tres (3) dias siguientes al acto administrativo,
se emitira proveido aperturando término de prueba de cinco (5) dias habiles en que las partes
podran presentar por escrito sus alegaciones de defensa y/o pruebas de descargo.

é\ Articulo 29°.- (Andlisis y valoracion de la reclamaciéon o denuncia).- 1. Precluido el

‘5///, término establecido en el Articulo 28 de la presente Resolucién Regulatoria, la Direccién Ejecutiva GESTION
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o las Direcciones Regionales a través de la Direccion Nacional Juridica o el Departamento Juridico,
realizaran el analisis y valoracion de la reclamacion o denuncia conforme los antecedentes de
prueba de cargo y de descargo presentadas.

II.  La Direccion Nacional Juridica o el Departamento Juridico de la Direccion Regional, cuando
sea pertinente, podran solicitar informes técnicos de valoracion de la reclamacion o denuncia
a la Direccion Nacional de Fiscalizacion o Departamento de Fiscalizacion y Control de la
Direccién Regional.

Articulo 30°.- (Resolucion de la reclamaciéon o denuncia).- 1. En el plazo de diez (10)
habiles siguientes al periodo de descargo establecido en el Articulo 28 de la presente Resolucion
Regulatoria, prorrogable por otro plazo igual, la AJ emitira la Resolucion.

II.  La Resolucion tendra los siguientes requisitos:

1. Lugary fecha,

2. Nombre del administrado,

3. Antecedentes, valoracidn de las defensas y/o descargos,
4. Justificacion de la resolucion,
5

Establecer la "existencia o no de la vulneracidn del derecho y determinar la
responsabilidad del administrado, en caso de establecer la vulneracion del derecho, se
determinaran las medidas correspondientes de restauracion, sin perjuicio de remitir
antecedentes a la instancia correspondiente.

6. La Resolucién de reclamacion o denuncia podré ser impugnada a través del Recurso de
Revision en el plazo establecido en el Articulo siguiente.

III.  La Resolucién que resuelva la reclamacion o denuncia, debera ser remitida de oficio a la
Direccién Nacional de Fiscalizacion 0 Departamento de Fiscalizacion y Control de la
Direccion Regional, para establecer posibles infracciones administrativa a la Ley N° 060 de
juegos de loteria y de azar, Decretos Supremos Reglamentarios y Resoluciones
Regulatorias.

TITULO III ]
RECURSO DE IMPUGNACION

CAPiTULOI
RECURSO DE REVISION

Articulo 31°.- (Recurso de Revisién).- 1. La Resolucion Administrativa que resuelva la
reclamacion o denuncia, podra ser impugnada mediante Recurso de Revision, en el plazo de diez
(10) dias habiles, computables a partir de la notificacion con la citada Resolucidn, ante la misma
autoridad que la pronuncié y serd resuelta en el plazo de diez (10) habiles por la Direccidn
Ejecutiva como Maxima Autoridad Ejecutiva de la A, de la siguiente forma:

a) Aceptando o revocando total o parcialmente el acto administrativo impugnado;
b) Rechazando o confirmando en todas sus partes el acto administrativo impugnado;

| “EL PRESENTE DOCUMENTO, AL MOMENTO DE SER IMPRESO O DESCARGADO DE LA INTRANET AJ, DEJA DE
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c) Desestimando, si hubiese sido interpuesto fuera del término o a falta de legitimacion.

1I. La Resolucion que resuelva el recurso de revision, deberd ser remitida de oficio a la
Direccion Nacional de Fiscalizacion o Departamento de Fiscalizacion y Control de la
Direccion Regional, para establecer posibles infracciones administrativa a la Ley N° 060 de
juegos de loteria y de azar, Decretos Supremos Reglamentarios y Resoluciones
Regulatorias.

Articulo 32°.- (Agotamiento de la via administrativa).- La resolucién que resuelve el
Recurso de Revision, pone fin a la reclamacion en la via administrativa, quedando expedita la via
jurisdiccional que corresponda.

Articulo 33°.- (Régimen Sancionador).- El procedimiento sancionador se tramitara de
acuerdo a lo establecido en el Capitulo II del Titulo III de la Ley N° 060, Ley N° 2341, Decreto
Supremo N© 2174 y Resoluciones Regulatorias vigentes emitidas por la Al.

Articulo 34°.- (Actuaciones de Oficio).- La AJ por intermedio de la Direccién Ejecutiva o
Direccion Regional intervendra de oficio hasta establecer la verdad material de los hechos
reclamados o denunciados, debiendo proceder a la sancion correspondiente segin normativa
vigente, si el caso amerita.

Articulo 35.- (Normativa Supletoria).- En caso de vacios o insuficiencia de la presente
Resolucion Regulatoria, serd aplicable lo dispuesto en la Ley N° 2341, Ley N° 453, Decreto
Supremo N° 2130, Decreto Supremo N° 2174 y normas conexas.

DISPOSICIONES ABROGATCORIAS
DISPOSICION ABROGATORIA UNICA.- Se abroga la Resolucion Regulatoria N° 01-00006-11
de 10 de junio de 2011, Procedimiento para la Atencidn y Tramitacion de Reclamos o Denuncias y

cualquier otra disposicion contraria a la presente Resolucién Regulatoria.

DISPOSICIONES FINALES

INSTITUCION
CERTIFICADA

DISPOSICION FINAL UNICA.- La presente Resolucidh Regul?
de su publicacion en un periddico de circulacion naciopal, en _, U
Ley N° 2341. ' 4

toria entrara en vigencia a partir
plimiento a lo dispuesto por la

Registrese, publiquese y ciimplase.
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ANEXO

FORMULARIO DE RECLAMACION O DENUNCIA

R-0386

DATOS DEL INTERESADO

Nombres: Apellidos:
Documento de Identificacidon: N° | Expedido en:
N° de Teléfono o Celular Correo electronico

Direccion para notificacion:

Descripcion de los actos u omisiones de la reclamacion o denuncia

Detalle del suceso que origind la reclamacion o denuncia:

Detalie de pruebas adjuntadas u ofrecidas en la reclamacioén o denuncia:

Servidor Piblico qlie recibe el reclamo o denuncia Fecha: Hora:

Prestador de servicios contra quien se presenta el reclamacién o denuncia:

“ - - T INSTITUCION
Nombre del Salén de Juego o Casino y Direccion (cuando corresponda) CERTIFICADA

Lugar y Fecha del suceso:

de laCalidad
Certificado N°EC-266/14

GESTION
DE LA CALIDAD
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