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CITE: AJ/DE/DNJ/DNC/RR/5/2019

REGLAMENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS
RESOLUCION REGULATORIA N° 01-00005-19
R-D08

La Paz, 30 de octubre de 2019
CONSIDERANDO:

Que, e} Articulo 24 de la Constitucién Politica del Estado, establece que toda persona tiene derecho
a la peticién de manera individual y colectiva, sea oral o escrita; y a la obtencion de respuesta
formal y pronta. Para el ejercicio de este derecho no exigira més requisito que la identificacion del
peticionario.

Que, €l numeral 2 del Articulo 75 de la Constitucién Politica del Estado, dispone que las usuarias y
los usuarios, las consumidoras y los consumidores gozan del derecho a la informacién fidedigna
sobre las caracteristicas y contenidos de los productos que consuman Y servicios que utilicen.

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

Que, la Disposicidn Adicional Unica de la Ley NO 717, de 13 de julio de 2015, sefiala que la
Autoridad de Fiscalizacion y Control Social del Juego se denominara Autoridad de Fiscalizacion del
Juego.

Que el inciso a) del Articulo 26 de la citada Ley establece que fa Autoridad de Fiscalizacién del
Juego tiene atribuciones de emitir disposiciones administrativas Y regulatorias generales y
particulares para su aplicacién.

Que, la Ley N° 453 de 4 de diciembre de 2013, General de los Derechos de las Usuarias y los
Usuarios y de las Consumidoras y Consumidores, regula sus desechos Yy garantias.

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

Que, el Decreto Supremo N° 2130 de 24 de septiembre de 2014, que aprueba el Reglamento a la
Ley N© 453, de 4 de didembre del 2013, General de los Derechos de las Usuarias y los Usuarios y
de las Consumidores y los Consumidores aplicable a las relaciones de consumo y prestacién de
servicios correspondientes a los proveedores de productos o servicios, asi como a las usuarias y los
usuarios, las consumidoras y los consumidores.
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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
consumidores y los consumidores, es la2 entidad de regulacién y fiscalizacion sectorial que ejerce las
tareas de regulacién, fiscalizacion, supervisién 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.

Que, el Paragrafo IT del Articulo 30 del Decreto Supremo N° 2130, establece que en el sector
regulado, las entidades de reguladdn y fiscalizaciéon sectorial para atender y resolver las

reclamaciones de su sector, aplicardn 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 Revisidn, dentro el
plazo de diez (10) dias habiles, computables a partir de la notificacion con la citada resolucién y
que sera resuelto por la instancia y el plazo que determine la normativa de la autoridad
competente, ademéas sefiala que, las entidades piiblicas con facultad expresa para la defensa de los
derechos de las usuarias y los usuarios, las consumidores y los consumidores, dentro su normativa
de procedimientos de redamacion, deberdn determinar los mecanismos institucionales y la
instancia que sera responsable de emitir las resoluciones 6 dictimenes de reclamacion, asi como la
instancia de revision.

Que, el capitulo IV de la Ley N° 974 de 4 de septiembre de 2017, establece el procedimiento para
la gestién de denuncias ante las Unidades de Transparencia y Lucha Contra la Corrupcion por
posibles actos de corrupcion, falsedad de titulos o certificados de académicos o profesionales de
servidores(as) y ex servidores(as) plblicos(as) y/o negativa injustificada de acceso a Ila
informacion.

CONSIDERANDO:

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

Que, el paragrafo II del Articulo 23 de 1a Ley N° 060, establece que el Director Ejecutivo sera
designado mediante Resolucion Suprema de una terna propuesta por el Ministro de Economia y
Finanzas Publicas.

Que, en virtud a las disposiciones preditadas, mediante Resolucién Suprema N° 18314 de 10 de
mayo de 2011, el sefior Presidente del Estado Plurinacional de Bolivia, designd a la Dra. Jessica
Paola Saravia Atristain como Directora Ejecutiva de la Autoridad de Fiscalizacién del Juego — AJ.

CONSIDERANDO: ﬁ
Que, de acuerdo al fundamento técnico establecido en el Informe CITE:

AJ/DNJ/DNF/DFC/INF/615/2019 de 30 de septiembre de 2019, emitido por la Direccion Nacional de
Fiscalizacion se justifica técnicamente la necesidad de emitir una Resolucion Regulatoria para la
atencién de reclamaciones o denuncias.
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Que, de acuerdo al fundamento juridico establecido en e Informe CITE:
AJ/DNJI/DNC/INF/335/2019 de 4 de octubre de 2019, emitido por la Direccidn Nacional Juridica,
gue 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.

POR TANTO:

La Directora Ejecutiva de la Autoridad de Fiscalizacidn del Juego — AJ, en uso de las facultades

conferidas por el Inc. 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:
TITULO I

CONSIDERACIONES GENERALES

CAPITULO I .
OBJETO, NATURALEZA Y AMBITO DE APLICACION

Articulo 1 (Objeto).- I. El presente Reglamento tiene por objeto normar el procedimiento de
atenciéon y tramitacién de reclamaciones presentadas por los y las usuarios(as) que participan en
actividades de juegos de loterfa, azar, sorteos y promocdiones empresariales autorizados por la
Autoridad de Fiscalizacion del Juego, cuando consideren que sus derechos han sido vulnerados.

I1. Asimismo tiene por objeto establecer el procedimiento de atenddn y tramitacion de denundas
presentadas por cuakjuier persona natural o juridica piblica o privada cuando tenga conocimiento
de la vulneracion al ordenamiento juridico que rige las actividades de juegos de loteria, azar,
sorteos y promociones empresariales y denundas por posibles actos de corrupcion de
servidores(as) y ex servidores(as) piblicos(as).

Articulo 2 (Naturaleza).- 1. El presente Reglamento busca la inmediata restitucién del derecho
vulnerado a favor de los y las usuarios(as) que participan en actividades de juegos de loterfa, azar,
sorteos y promociones empresariales autorizados por la Autoridad de Fiscalizacion del Juego a
través de medios de resolucién inmediata de reclamaciones.

II. Asimismo el presente reglamento establece el procedimiento para la atencién de denundas, con

la finalidad que las mismas sean accesibles y permitan al denunciante resultados efectivos a su
denundia.
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E Articulo 3 (Ambito de aplicacién).- 1. El presente Reglamento es aplicable a la atencion y
| tramitacién de reclamaciones realizadas contra actos u omisiones que vulneren los derechos de los
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y las usuarios(as) cometidos por las personas naturales, juridicas, piblicas o privadas que
desamollan las actividades de juegos de loteria, azar, sorteos y promociones empresariales
autorizadas por la Autoridad de Fiscalizacién del Juego.

IL. También es aplicable a la atencion y tramitadon de denuncias contra violaciones o
contravenciones al ordenamiento juridico que regula las actividades de juegos de loteria, azar,
sorteos y promociones empresariales cometidos por personas naturales o juridicas que desarroflan
las actividades de juegos de loteria, azar, sorteos y promociones empresariales; y denuncias por
posibles actos de corrupcién de servidores(as) y ex servidores(as) pablicos(as).

CAPITULO IT
DEFINICIONES, FORMAS DE LA RECLAMACION,

Articulo 4 (Definidones).- Para efectos de la presente Resolucién Regulatoria, ademés de las
definiciones establecidas en la Ley N° 453 de 04 de diciembre de 2013 y su Decreto Supremo

Reglamentario y la Ley N° 974 de 4 de septiembre de 2017, se establecen las siguientes
definiciones:

a) Redamacion: Es la representacion individual o colectiva que realiza el o la usuario{a) o una
tercera persona debidamente acreditada, sea natural o juridica piblica o privada, en su
calidad de participante de la promocion empresarial o en calidad jugador de la actividad de
loteria, azar y sorteo, de manera verbal o escrita, por medios auditivos o informaticos, ante
la ODAJ y/o la Autoridad de Fiscalizad6n del Juego-AJ, en contra de la proveedora o el
proveedor autorizado para el desarrollo de actividades de juegos de loteria, azar, sorteos y
promodiones empresariales, a efecto de la reparacién de sus derechos vulnerados;

b) Denuncia: Es la comunicacion realizada por cualquier persona, individual o juridica, péblica
o privada, de forma verbal o escrita, o través de medios auditivos o informaticos a
Autoridad de Fiscalizacion del Juego-AJ, dando a conocer una presunta vulneracién o
incumplimiento de fa normativa que regula las actividades de juegos de loteria, azar,
sorteos y promociones empresariales o actos de corrupcién de servidores(as) y ex
servidores(as) publicos(as).

¢) ODAJ: Es la Oficina de Atencién al Jugador incorporada en la estructura organica e &

instalada en cada establecimiento de los operadores con licendia de operaciones que

desarrollan las actividades de juegos de loteria, azar y sorteos, destinados a resolver y
atender las reclamaciones de los jugadores que utilicen éstos servidios;
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Articulo 5 (Formas de Reclamacién o denundia).- Toda persona natural o juridica, publica o
privada, podra ejercer su derecho a la reclamacion o denuncia de forma verbal, escrita, por medios
auditivos o informaticos.

Articulo 6 (Legitimacién).- I. Todo redamante podré apersonarse por si o mediante tercero que
deberd estar legitimado para ejercer su derecho a la reclamacién.

II. Todo denunciante podra apersonarse por si 0 mediante tercero y en todo momento se
protegera su identidad cuando éste asi lo solicite.

Articulo 7 (Recdlamacién en la ODAJ).- Cualquier jugador que participe de juegos de loteria,
azar o sorteo, cuando considere que alguno de sus derechos han sido vulnerados, podra presentar
su reclamacién ante la ODAJ del operador.

Articulo 8 (Redamacién ante la AJ).- I. La recamacién emergente de la participacién en
juegos de loteria, azar y sorteos también podrd realizarse directamente ante la Autoridad de
Fiscalizacion del Juego, cuando considere que sus derechos han sido vulnerados, sin que para ello
sea necesaria la denuncia ante la ODA] del operador.

II. Las reclamaciones relacionadas a promociones empresariales deberan presentarse directamente
ante la Autoridad de Fiscalizacion del Juego.

Articulo 9 (Denuncia ante la AJ).- Las denuncias cuando considere que existe una presunta
vulneracion al ordenamiento juridico que regula las actividades de juegos de loteria, azar y sorteos,
promociones empresariales y por posibles actos de corrupcién de servidores(as) y ex
servidores(as) publicos(as), deberan presentarse directamente ante la Autoridad de Fiscalizacion
del Juego.

Articulo 10 (Informacién Trimestral). La Autoridad de Fiscalizacién del Juego informard
trimestraimente al Ministerio de Justicia, a través del Viceministerio de Defensa de los Derechos del

Usuario y del Consumidor, el estado de las reclamadiones y/o cuando requiera informacién
especifica.

Articulo 11 (Educacién y Difusién).- La Autoridad de Fiscalizacion del Juego promovera
actividades de educacién a través de estrategias de difusién audiovisual, oral y escrita, que
informen a los y las usuarios(as) sobre sus derechos y deberes emergentes de actividades de
juegos de loteria, de azar, sorteos y promociones empresariales.

| Articulo 12 (Conciliacién).- Se reconoce la conciliaciSn como un mecanismo alternativo de
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solucién de la reclamacion emergente del desarrollo de juegos de loteria, azar, sorteos ¥
promociones empresariales autorizadas, cuyos aauerdos voluntarios serdn registrados en un Acta
de Condiliacion, firmada por las partes o sus representantes legales poniendo fin al reclamo. En
caso de incumplimiento el Acta de Condliacion servird para continuar con el proceso de
reclamacidn hasta su resolucién y posterior ejecucion forzosa.

TiTULO 11
PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE RECLAMACIONES
CAPITULO I
GENERALIDADES

Articulo 13 (Oficina de Atendién al Jugador ODAJ).- 1. Los operadores con licencia de
operaciones de juegos de loteria, de azar y sorteos otorgado por la Autoridad de Fiscalizacén del
Juego deberdn establecer formalmente una Oficina de Atencién al Jugador - ODAJ, dentro de su
estructura organica y en cada establecimiento, destinada a atender y resolver las reclamaciones de
los jugadores que utilicen estos servicios.

I0. La Autoridad de Fiscalizacion del Juego podra emitir circulares u otros documentos de
comunicacién; instruyendo a los operadores con licenda de operaciones la elaboracidn de
reglamentacién y procedimientos de funcionamiento de la ODAJ, que deberdn ser aprobadas por la
Autoridad de Fiscalizacion del Juego, para la eficiente y eficaz atencion de reclamaciones.

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

a) Promover la educacion responsable y sustentable sobre los servicios que ofrece;
b) Brindar atencién al jugador sin discriminacién, con respeto, calidez y cordialidad;

) Suministrar sus servicios en condiciones de calidad, iguakdad, equidad y accesibilidad; A

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

T )
e) Atender y resolver hasta su condusién, de manera eficiente y eficaz, las reclamaciones :
—
S,
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realizadas por los Jugadores, indusive si el reclamante lo abandonara;

f) Designar un encargado de la ODAJ en cada uno sus establecimientos autorizados,
dotandole de los medios necesarios para la recepcion y atencion de las reclamaciones, asi
como una credencial que permita identificar su nombre y cargo que desempetfia,

g) Mantener un registro de cada reclamacion presentada y su respectiva resolucién, con el

objeto de cumplir con los requerimientos de informacion de la Autoridad de Fiscalizacion
del Juego;

h) Asumir la carga de la prueba ante la redamacion;

i) Remitir de forma mensual el Registro de Redamaciones a la Autoridad de Fiscalizacion del
Juego vy su estado;

j} Otras que la normativa establezca.

Articulo 15 (Derechos del Jugador o participante).- Para efecto del presente reglamento, son
derechos del jugador que participe en juegos de loteria, de azar y sorteos o del participante de
promociones empresariales, los establecidos en la Ley N® 060 de 25 de noviembre de 2010, Ley N°
453 de 04 de diciembre de 2013 y normativa reglamentaria conforme corresponda y las siguientes:

a) Realizar la reclamacién ante la ODAJ, cuando considere que durante la participacion del
juego de loteria, azar y/o sorteos, sus derechos han sido vulnerados ;

b) Recibir, por parte del operador con licenda de operaciones de juegos de loteria, azar y
sorteos, a través de la ODAJ, la debida atencién y pronunciamiento sobre su reclamacién
por cualquier deficiencia en la prestacion del servicio;

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

d) Reclamar ante la Autoridad de Fiscalizacion del Juego, por deficiencias en la prestacion del
servicio de juegos de loteria, azar, sorteos o promociones empresariales;

e) Obtener cuando corresponda, la reposicion por cualquier deficiencia en la prestacion del
servicio por parte de la persona natural o juridica publica o privada con licencia de
operaciones de juegos de loteria, azar y sorteos o con autorizacién para el desarrollo de la
promocion empresarial, de manera pronta y oportuna;

i
l _ f) Redibir los servidos por parte de la persona natural o juridica plblica o privada con licenda
& MAYY- 5 o~
s |
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de operaciones de juegos de loteria, azar y sorteos o con autorizacion para el desarrollo de
la promocién empresarial, en los términos, plazos condiciones y modalidades y demds
circunstandas conforme a las cuales hayan sido autorizados.

Articulo 16 (Deberes y obligaciones del jugador o participante).- I. Son deberes del
jugador que participe en juegos de loteria, azar y sorteos con licenda de operaciones y de quienes
participen en promociones empresariales autorizadas, las establecidas en la Ley N® 453 de 04 de
diciembre de 2013.

I1. Son obligaciones del jugador que participe en juegos de loteria, azar y sorteos los establecidos
en la Ley N° 060 de 25 de noviembre de 2010.

CAPITULO IT
PROCEDIMIENTO DE RECLAMACION ANTE LA ODAJ

Articulo 17 (Procedimiento).~ 1. El reclamante o un tercero por él, debidamente legitimado y

previa identificacién, podra presentar su reclamacion directa ante la ODA] del operador con licencia
de operaciones que presto el servicio.

. La recdlamacién sera presentada de forma gratuita dentro de. los cinco (5) dias hébiles de
producido el acto u omision que la motiva, teniendo también la posibilidad de presentar la misma
dentro de los siguientes veinte (20) dias habiles de producido el hecho ante la Autoridad de
Fiscalizacién del Juego, no pudiendo hacerse ambas de manera simultanea. Los plazos sefalados
son perentorios.

III. Cuando la reclamacién ante la ODAJ haya sido desestimada o rechazada, el jugador podra
presentar su reclamacion ante la AJ, dentro de los veinte (20) dias hdbiles siguientes a la
notificacién con el rechazo o desestimacion.

IV. Cuando la redamacion no hubiere sido atendida en el plazo previsto o cuando se hubiere
aceptado la procedenda de la redamacion y no se hubiere restituido el derecho en el plazo
establecido, el jugador podra presentar su reclamacion ante la Al, dentro de los veinte (20) dias
habiles siguientes al plazo en que debid atenderse la reclamacion o siguientes al plazo en que
debid restituirse el derecho vulnerado.

V. En caso de incumplimiento a la atencion de la redamacion por parte del operador que presto el
servicio, la AJ realizara las gestiones administrativas necesarias a efecto de la reparacion del
derecho vulnerado, y si corresponde impondra sancion administrativa que corresponda.

Articulo 18 (Individualizacién de la reclamacién).- El operador registrard e individualizara la
— L ——
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reclamacion asignandole un nimero correlativo que sera puesto a conocimiento del reclamante.

Articulo 19 (Plazo y pronunciamiento de la reclamacién).-I. La ODAJ, resolvera la
reclamacién en el plazo maximo de cinco (5) dias habiles siguientes a su recepcion,
pronunciandose por la procedencia o improcedencia de la reclamacion, dejando constancia escrita
de su decisién.

11. El pronunciamiento o dedsion se notificara 0 comunicara de forma personal al jugador en un
plazo de tres (3) dias habiles siguientes a la resolucion de la reclamacion.

IIIL. Si se acepta la procedencia de la reclamacién adoptara todas las medidas necesarias para
restaurar los derechos vulnerados del jugador, asi como evitar perjuicios a los demas jugadores, en
caso de comesponder; debiendo cumplirse en un plazo maximo de cinco (5} dias habiles
computables desde el dia siguiente habil a la notificacion.

IV. En caso de rechazarse la reclamacion o en caso de que esta no haya sido atendida en el plazo
previsto, el jugador tendra derecho a plantearla nuevamente ante la Autoridad de Fiscalizacién del
Juego en los plazos establecidos en el Articulo 17 de la presente Resolucion Regulatoria.

CAPITULO ITT
RECLAMACION ANTE LA AUTORIDAD DE FISCALIZACION DEL JUEGO
Articulo 20 (Requisitos minimos).- La reclamacion podra iniciarse a pedido de parte de forma
oral, escrita o por los medios electronicos habilitados, de manera individual o colectiva y debera
contener minimamente:
a) Nombres y Apellidos del reclamante;
b) Nimero de Cédula de identidad del reclamante;

c) Sefialamiento de Domicilio o correo electrénico a efecto de notificaciones;

d) Identificacion del reclamado;

¢) Identificacién del o los derechos vulnerados para su restauracion; m

f) Fecha de la presunta vulneracion de derechos, Q g

] | | g) Nombre y Firma del reclamante (debera firmarse el formulario en caso de que la reclamacién no
{" \, sea presentada por escrito, en caso de ser presentada por vias alternativas no se requerira firma
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del reclamante),

h) Relacion de hechos que motivan la reclamacion.

Articulo 21 (Autoridad competente para la atenddn, tramitacién y resolucién de Ja
reclamacion).- I. Para la reclamadidn relacionada a juegos de loteria, azar y sorteos sera
competente para su atencién, tramitadon y resoludion la Direccion Ejecutiva de la Autoridad de
Fiscalizacion del Juego.

II. Para la reclamacién o denuncia relacionada a Promociones Empresariales seran competentes
para su atencidn, tramitacion y resolucion las Direcciones Regionales de la Autoridad de
Fiscalizacion del Juego, por delegacion del o Iz Director(a) Ejecutivo{a) como Maxima Autoridad
Ejecutiva de la Entidad. Esta delegacion no implica que el o la Director{a) Ejecutivo{a) renuncie a la
posibilidad de tramitar y resolver directamente la redamacién.

Articulo 22 (Recepcion de la redlamacién).- 1. La reclamacién verbal o via telefénica sera
recepcionada por el responsable de atencidn al usuario quien registrara la misma en el formulario
correspondiente y le asignara un nimero Gnico de seguimiento, sefialando de manera expresa la
via en que fue recepcionada.

II. La recepcion de las reclamaciones escritas o via web serdn recepcionadas vy remitidas al
responsable de atencidn al usuario.

Articulo 23 (Observadén, aceptaddn o rechazo de la reclamacion).- Presentada la
reclamacion la Autoridad de Fiscalizacién del Juego procedera en el plazo de tres (3) dias habiles
siguientes a su recepcion a:

a) Observar la reclamaciéon por incumplir los requisitos establecidos en el Articulo 20 de la
presente Resolucion Regulatoria otorgando un plazo de tres (3) dias habiles computables a

partir de la notificacion para que se subsanen las observaciones sefialadas, bajo conminatoria
de rechazar la misma;

b) Aceptar la reclamacion y ademas sefialar dia y hora de audiencia de conciliacion;
¢) Rechazar la reclamacién por:
i. Incumplir con lo sefialado por el inciso a) del presente Articulo;

ii. No corresponder a las competencias de la AJ;

IO

iii. Presentacion fuera del plazo establecido.
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d) Cuando la reclamacién emerja del desarrollo de la actividad de juegos de loteria, azar, sorteos,
promociones empresariales no autorizados, se comunicara este aspecto al reclamante y se
remitirdn antecedentes a la Direccion Nacional de Fiscalizacién o al Departamento de Fiscalizacion y
Control de la Direccon Regional para el control y prosecucién del proceso correspondiente. En este
caso el proceso de redamacidn concluird con la comunicacién al reclamante sobre el inicio del
proceso de control contra la persona individual, juridica piblica o privada que desarrollé la
actividad sin autorizacién o licencia.

Articulo 24 (Audiencia de Conciliadén). I. El o la Director{a) Ejecutivo(a) en la Direccion
Nacional y el o la Director(a) Regional o el servidor plblico asignando por éste, como mecanismo
alternativo a la solucién de la reclamacién susceptible de conciliacion, debera proceder a instalar la
audiencia donde las partes lleguen a un acuerdo voluntario que sera registrado en un acta de
condiliacion y sera firmado por las partes o sus representantes legales, como fiel expresion de sus
voluntades poniendo fin al reclamo, dicho documento adquiere fuerza ejecutiva y el efecto de cosa
juzgada que servira como prueba para inidar los procesos que la ley franquee.

II. En caso de inasistencia de alguna de las partes, por Unica vez se sefialara nuevamente
audiencia, si en el segundo sefalamiento se verifica la inasistencia de alguna de las partes se
pasara a dictar resolucion.

II1. En caso de llegarse a conciliar, el acta de conciliacién debera ser remitida de oficio a la
Direccidn Nacional de Fiscalizacion o Departamento de Fiscalizacion y Control de la Direccidn
Regional, para establecer posibles infracciones a la Ley N° 060 de Juegos de Loteria y de Azar,
Decretos Supremos Reglamentarios y Resoluciones Regulatorias.

Articulo 25 (Alegaciones y/o pruebas de descargo).- 1. En caso de no haberse llegado a una
conciliacién, en audiencia se comunicara a las partes que se apertura el término de prueba de dinco
(5) dias habiles en el que ambos podran presentar por escrito sus alegaciones de defensa y/o
pruebas de descargo.

II. El término de apertura de prueba podra ser promrogado por un periodo igual, a solicitud escrita
de alguna de las partes.

Articulo 26 (Resolucién de la reclamacién).- I. En el plazo de diez (10) habiles siguientes a la
condusién del periodo de término de prueba establecido en el Articulo 25 de la presente Resolucién
Regulatoria 0 computables a partir de la fecha sefialada para la audiencia de conciliacién en la que

alguna de las partes no se hubiere presentado, la Autoridad de Fiscalizacion del Juego emitird la
Resolucion.

IL. La Resolucion establecera la existendia o no de la vulneracion del derecho y determinard la
———— E
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responsabilidad del reclamado.

III. En caso de establecer la vulneracion del derecho, se determinaran las medidas
correspondientes de restauracion, sin perjuicio de remitir antecedentes a la instancia
correspondiente, ademas deberd comunicar a las partes que la Resolucion de reclamacion podra
ser impugnada a través del Recurso de Revision en el plazo establecido en el Articulo siguiente.

III. La Resolucion que resuelva la reclamadidn, si no hubiere sido impugnada debera ser remitida
de oficio a la Direccion Nacional de Fiscalizacion o Departamento de Fiscalizacion y Control de la
Direccion Regional, para establecer posibles infracciones administrativas a la Ley N° 060 de juegos
de loteria y de azar, Decretos Supremos Reglamentarios y Resoluciones Regulatorias.

CAPITULO IV
RECURSO DE REVISION

Articulo 27 (Recurso de Revisién).- I. La Resolucion Administrativa que resuelva la
reclamacion, podra ser impugnada mediante Recurso de Revision, en el plazo de diez (10) dias
habiles, computables a partir de la notificacién con la citada Resolucion, sera presentada ante la
misma autoridad que la pronuncio y sera resuelta en el plazo de diez (10) dias habiles por la
Direccion Ejecutiva como Maxima Autoridad Ejecutiva de la Autoridad de Fiscalizacion del Juego, de
la siguiente forma:

a) Aceptando y revocando total o parcialmente el acto administrativo impugnado, disponiendo la
existencia o no de la vulneracion de derechos y en consecuencia disponiendo o no su restitucion;

b) Rechazando y confirmanda en todas sus partes el acto administrativo impugnado;

c) Desestimando, si hubiese sido interpuesto fuera del término o a falta de legitimacién.

IL La Resolucion que resuelva 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 administrativas a la Ley N© 060 de juegos de loteria y de azar,
Decretos Supremos Reglamentarios y Resoluciones Regulatorias.

Articulo 28 (Agotamiento de la via administrativa).- La resolucion que resuelve el Recurso £
de Revision o la resolucion que resuelve la reclamacién en primera instancia no impugnada, pone

fin a la rectamacion en la via administrativa. V

Articulo 29 (Régimen Sancionador).- El procedimiento sancionador se tramitara de acuerdo a( 1

lo establecido en el Capitulo IT del Titulo IIT de la Ley N© 060, Ley N® 2341, Decreto Supremo NO©
———— _ﬁ
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2174 y Resoluciones Regulatorias vigentes emitidas por la Autoridad de Fiscalizacion del Juego.

Articulo 30 (Actuaciones de Oficio).-La Autoridad de Fiscalizacién del Juego por intermedio de
la Direccién Ejecutiva o Direccién Regional podra intervenir de oficio hasta establecer la verdad
material de los hechos reclamados, debiendo proceder a la sancion correspondiente segln
nominativa vigente, si el caso amerita.

Articulo 31 (Normativa Supletoria).- En caso de vacios o insuficiencia de la presente
Resolucion Regulatoria, sera aplicable ko dispuesto en la Ley N© 2341, Ley N° 453, Decreto
Supremo N° 2130, Decreto Supremo N© 2174 y normas conexas.

TITULO IO
PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE DENUNCIAS

Articulo 32 {Recepddn de la denuncia).- La dehuncia sera recepcionada de la siguiente
manera:

a) En caso de tratarse de una denunda verbal y telefénica por transgresion a la Ley N° 060
serd recepcionada por el responsable de atencién al usuario quien la registrara y le
asignara un nimero Unico de seguimiento;

b) En caso de tratarse de una denuncia presentada via web sobre actos de corrupcion sera
recepcionada por el responsable de Transparencia y Lucha contra la Corrupcion
dependiente de la Direccién Ejecutiva quien la registrara y le asignard un ndmero tinico de
seguimiento;

¢) Las denundias presentadas por escrito seran recepcionadas en secretaria y remitidas ante
el area correspondiente.

Articulo 33 (Procedimiento para la atencén de denuncias).- 1. Presentada la denuncia
referente a vulneracion o incumplimiento de la normativa que regula las actividades de loteria,
azar, sorteo y promociones empresariales reguladas por la Autoridad de Fiscalizacién del Juego, se
aplicara los procedimientos que comrespondan debiendo en este caso informar al denunciante, que

se procederd a la fiscalizacion y control de la actividad de juego de loteria, azar, sorteo o ﬂ

promocién empresarial que origind la denuncia.

II. Toda denuncia relacionada a posibles actos de corrupcidn, de servidores(as) y ex servidores(as) V
piblicos(as) sera tramitada en el marco de lo establecido por la Ley N°® 974 Ley de Unidades de

7 ii_ Transparencia y Lucha Contra la Corrupcién de 4 de septiembre de 2017.
T __--*-‘
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Extschiy Murinssicnal de Soltvla

DISPOSICIONES ABROGATORIAS

DISPOSICION ABROGATORIA UNICA. Se abroga la Resolucién Regulatoria N© 01-00012-14 de

11 de diciembre de 2014 y cualquier otra disposicion contraria a la presente Resolucion
Regulatoria.

DISPOSICION FINAL

UNICA.- La presente Resolucion Regulatoria entrard en vigencia a partir de su publicacién en un
periédico de circulacién nacional, en cumplimiento a lo dispuesto por la Ley N° 2341.

Registrese, publiquese y cimplase.

[©,
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