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MINISTERIO DE HACIENDA
Direccion General de Ordenacion del Juego

La Direccién General de Ordenacidn del Juego es el 6rgano que, en nombre de la Administracién General
del Estado, se encarga del ejercicio de la intervencidn publica en el mercado de juegos de azar de ambito
estatal.

Las Cartas de Servicios son los documentos que constituyen los instrumentos a través de los cuales los
Organos, Organismos y Entes Publicos y otras Entidades de la Administracién General del Estado informan
a los ciudadanos y usuarios sobre los servicios que tienen encomendados, sobre los derechos que les
asisten en relacion con aquellos y sobre los compromisos de calidad en su prestacion.

La gestién de la calidad, tomando como base el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que se
establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado, ocupa
un lugar destacado en la razén de ser y en la actividad cotidiana de este organismo regulador que es la
Direccién General de Ordenacién del Juego, y ello se visibiliza de una manera especial mediante la
publicacion de esta Carta de Servicios

“Nuestro compromiso con la sociedad, la salud publica y el juego
responsable, asi como con la transparencia y la rendicion de cuentas,
incluye la difusion anual del grado de cumplimiento de los compromisos de
servicio declarados en esta Carta a través de nuestra web institucional
www.ordenacionjuego.es”

Juan Espinosa Garcia

Director General de Ordenacién del Juego

C/ ATOCHA, 3

CORREO ELECTRONICO: 28071 MADRID

TEL: +34 91 571 40 80

dgoj.dgeneral@hacienda.gob.es 1717 FAX: +34 91 571 17 36



La Direccion General de Ordenacidn del Juego, en adelante DGOJ, es el érgano del Ministerio de Hacienda,
integrado en la Secretaria de Estado de Hacienda, encargado de desarrollar y supervisar el mercado de

los juegos de azar de ambito estatal (loterias, apuestas mutuas deportivas e hipicas y juegos de azar en
linea de ambito estatal) regulados en la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de Regulacién del Juego. La DGOJ se
cred con el propésito de velar y asegurar la integridad, seguridad, fiabilidad y transparencia de las
operaciones de juego, asi como el cumplimiento de la normativa vigente y de las condiciones establecidas
para su explotacién, en linea con los objetivos legalmente establecidos de garantizar la proteccién del
orden publico, luchar contra el fraude, prevenir las conductas adictivas, proteger los derechos de los
menores y salvaguardar los derechos de los participantes en los juegos.
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VYV V V

VYV VvV

Mejorando los mecanismos de prevencion del fraude.
Potenciando la supervision preventiva de los operadores.
Incrementando la agilidad y efectividad del régimen sancionador.
Reforzando la efectividad en el control de la publicidad del juego.

Generando estrategias y patrones de juego responsable.

Fomentando la racionalidad y seguridad juridica en las relaciones entre jugadores y operadores.
Profundizando en el conocimiento de las pautas de comportamiento del jugador, con particular
énfasis en las conductas que puedan derivar en la generacién de patrones de juego patolégico.

Favoreciendo la innovacion e incorporacién de nuevas tipologias de juegos de azar.
Racionalizando las condiciones de acceso y ejercicio de la actividad de juego.
Promoviendo la integracién entre los distintos canales de comercializacién de los juegos.

Impulsando iniciativas orientadas a la divulgacién de un juego responsable y a un mejor y mayor
conocimiento de la actividad del sector y de la propia DGOJ.
Intensificando nuestra presencia institucional a nivel nacional e internacional.
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De entre los servicios prestados por la DGOJ, esta Carta se refiere a los siguientes:

>

>

La tramitacion de los procedimientos de solicitud de titulos habilitantes para el ejercicio de
actividades de juego de ambito estatal.

El establecimiento de los requisitos técnicos y funcionales de los juegos y la homologacidn de los
sistemas técnicos de juegos.

La inspeccién de las actividades de juego de dmbito estatal y de los sistemas técnicos utilizados
en las mismas, asi como la propuesta de iniciacidon de expedientes sancionadores derivados.

La tramitacion de expedientes administrativos sancionadores iniciados por infracciones
contempladas en la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de Regulacién del Juego.

La tramitacion de los procedimientos administrativos sancionadores en materia de juego en
relacién con los puntos de venta de la Sociedad Estatal Loterias y Apuestas del Estado, S.M.E. S.A.
La persecucion del juego ilegal no autorizado y que se dirija al territorio espafiol, ya se realice en
el ambito del Estado espafiol, ya desde fuera de Espafia y que se dirija al territorio espafiol.

La promocion y supervision de mecanismos de relacion entre los participantes y los operadores
de juego y de proteccidn de los intereses de los participantes, incluyendo la tramitacién de las
reclamaciones que pudieran ser presentadas por los participantes contra los operadores.

La supervisidon de los mecanismos y sistemas de ordenacion de la actividad publicitaria en materia
de juego de dmbito estatal.

La colaboracién con las autoridades competentes en la prevencién y control del fraude y la
defensa de la integridad en las actividades de juego, y con otros reguladores del Espacio
Econdémico Europeo en la persecucion del juego ilegal.

La promocidn y realizacion de estudios y trabajos de investigacién en materia de juego, asi como
sobre su incidencia o impacto en la sociedad.

El desarrollo de acciones preventivas dirigidas a la sensibilizacién, informacién y difusidn de
buenas practicas del juego y del juego responsable, mediante campanas de publicidad, la
actuacién en medios y redes de comunicacion y la colaboracién con otras Administraciones
Publicas u organismos de caracter publico o privado.

Las relaciones institucionales con cualesquiera entidades publicas o privadas en relacién con la
dimension social o econdmica del juego.

La autorizacion de las actividades ocasionales de juego de dambito estatal, asi como de cualquier
aspecto de las modalidades y tipos de juego sujetos a titulo habilitante que requiera de una
autorizacion especifica.

La elaboracién de informes sobre la autorizacién de las actividades de loteria sujetas a reserva.
El requerimiento de informacién a entidades, operadores de juego, proveedores de servicios de
éstos y participantes en los juegos.

El requerimiento a cualquier proveedor de servicios de pago, entidades de prestacién de servicios
de comunicacién audiovisual, servicios de la sociedad de la informacion o de comunicaciones
electrdnicas, y servicios o canales de difusiéon de publicidad y promocién de juegos, del cese de
los servicios que estuvieran prestando.

La gestion y liquidacidn de las tasas derivadas de la gestion administrativa del juego y la gestién
econdmico-financiera de las garantias vinculadas a las licencias generales de juego.

La gestion de los Registros del sector del Juego de ambito estatal.
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Las personas que prestan servicios en la DGOJ actian bajo un conjunto de pautas que garantizan la
igualdad de género, que facilitan el acceso al servicio y que mejoran las condiciones de la prestacion.

El personal que presta servicio en la DGOJ asume las reglas de atencién y compromiso ético que a
continuacién se enumeran:

Deberd poder ser identificado adecuadamente.

Escuchara con la debida atencién a la persona que solicite informacidn.
Utilizara un lenguaje comprensible.

Tratara de resolver la cuestion planteada en el menor tiempo posible.

Se asegurara de que el ciudadano ha sido atendido e informado debidamente.

YV VYVYY

El personal que presta servicios en la DGOJ actuard bajo los principios de integridad, neutralidad,
imparcialidad, transparencia en la gestion y responsabilidad profesional. Ademas, en el desarrollo de su
trabajo diario velara porque los usuarios sean tratados con arreglo a los principios de confidencialidad y
trato personalizado.

De acuerdo con lo previsto en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas, quienes de conformidad a lo previsto en su articulo 3 tengan capacidad
de obrar ante la DGOJ, son titulares, en su relacién con ella, de los siguientes derechos:

» A comunicarse con las Administraciones Publicas a través de un Punto de Acceso General
electrénico de la Administracion.

» A ser asistidos en el uso de medios electronicos en sus relaciones con las Administraciones
Publicas.

» A utilizar las lenguas oficiales en el territorio de su Comunidad Auténoma, de acuerdo con lo
previsto en esta Ley y el resto del ordenamiento juridico.

» Al acceso a la informacién publica, archivos y registros, de acuerdo con lo previsto en la Ley
19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacién Pablica y Buen Gobierno
y el resto del Ordenamiento Juridico.

» Aser tratados con respeto y deferencia por las autoridades y empleados publicos, que habran de
facilitarles el ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

» A exigir las responsabilidades de las Administraciones Publicas y autoridades, cuando asi
corresponda legalmente.

» A la obtencién y utilizacion de los medios de identificacién y firma electrénica contemplados en
esta Ley.
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>

>

A la proteccidn de datos de caracter personal, y en particular a la seguridad y confidencialidad de
los datos que figuren en los ficheros, sistemas y aplicaciones de las Administraciones Publicas.
Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

Estos derechos se entienden sin perjuicio de los reconocidos en el articulo 53 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, referidos a los
interesados en el procedimiento administrativo. Asi:

>

>

>

A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los procedimientos en los que
tengan la condicién de interesados.

A identificar a las autoridades y al personal al servicio de la Administraciones Publicas bajo cuya
responsabilidad se tramiten los procedimientos.

A no presentar documentos originales salvo que, de manera excepcional, la normativa reguladora
aplicable establezca lo contrario.

A no presentar datos y documentos no exigidos por las normas aplicables al procedimiento de
que se trate.

A formular alegaciones, utilizar los medios de defensa admitidos por el Ordenamiento Juridico, y
a aportar documentos en cualquier fase del procedimiento anterior al tramite de audiencia.

A obtener informacién y orientacién acerca de los requisitos juridicos o técnicos que las
disposiciones vigentes impongan a los proyectos, actuaciones o solicitudes que se proponga
realizar.

A actuar asistidos de asesor cuando lo consideren conveniente en defensa de sus intereses.

A cumplir las obligaciones de pago a través de los medios electrénicos previstos en el articulo 98.2
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

Cualesquiera otros que les reconozcan la Constitucion y las leyes.

Asimismo, las personas fisicas podran elegir en todo momento si se comunican con la DGOJ para el
ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de medios electrénicos.

En todo caso, estaran obligados a relacionarse a través de medios electrénicos con la DGOJ para la
realizacion de cualquier trdmite de un procedimiento administrativo, al menos, los siguientes sujetos:

>
>
>

Las personas juridicas.

Las entidades sin personalidad juridica.

Quienes ejerzan una actividad profesional para la que se requiera colegiacién obligatoria, para los
trdmites y actuaciones que realicen con las Administraciones Publicas en ejercicio de dicha
actividad profesional.

Quienes representen a un interesado que esté obligado a relacionarse electrénicamente con la
Administracion.

Los empleados de las Administraciones Publicas para los trdmites y actuaciones que realicen con
ellas por razén de su condicién de empleado publico.

Ademads de los derechos previstos en el apartado anterior, en el caso de procedimientos administrativos
de naturaleza sancionadora, los presuntos responsables tendran los siguientes derechos:

>

A ser notificado de los hechos que se le imputen, de las infracciones que tales hechos puedan
constituir y de las sanciones que, en su caso, se les pudieran imponer, asi como de la identidad
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del instructor, de la autoridad competente para imponer la sancién y de la norma que atribuya
tal competencia.

» A la presuncion de no existencia de responsabilidad administrativa mientras no se demuestre lo
contrario.

Los ciudadanos pueden participar en la mejora de nuestros servicios manifestando sus opiniones a través
de las encuestas que realicemos sobre el funcionamiento de los mismos.

Los ciudadanos pueden participar en el proceso de elaboracion de los anteproyectos de ley, proyectos
de real decreto legislativo y proyectos de normas reglamentarias que se impulsan por el Ministerio de
Hacienda y sus organismos publicos dependientes o vinculados, conforme a lo regulado en el articulo 133
de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, y en el articulo 26 de la Ley 50/1997, de 27 de noviembre, del Gobierno.

Asimismo, en materia de juego responsable, los ciudadanos participan en las iniciativas adoptadas por la
DGO a través de las organizaciones civicas y de usuarios y consumidores que forman parte del Consejo
Asesor de Juego Responsable.

Este Consejo tiene como funcion, entre otras, el asesoramiento a la DGOJ en la elaboracién de politicas
publicas, a través del conocimiento y asesoramiento de medidas, proyectos normativos o decisiones
relevantes en materia de juego responsable impulsadas desde DGOJ, asi como la realizacidn de
propuestas en relacidn con lo anterior.

Los ciudadanos y usuarios pueden colaborar con la DGOJ mediante la formulacion de quejas y sugerencias,
conforme a lo previsto en esta carta de servicios y en el Real Decreto 951/2005, de 29 de julio, por el que
se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracién General del Estado, y, en
su caso, a través de reclamaciones y denuncias.

Podran formularse quejas y sugerencias acerca del funcionamiento de la DGOJ en la formay en los lugares
que se sefialan a continuacion:

> De forma presencial o por correo postal, cumplimentando el formulario que se encuentra
disponible en la sede de la DGOJ (C/ Atocha, 3 - 28012 Madrid) y en la pagina web de la DGOJ,
dirigiéndolo en todo caso a la Subdireccién General de Gestion y Relaciones Institucionales.

» De forma electrénica, a través del formulario disponible en la sede electrénica de la DGOJ,
sede.ordenacionjuego.gob.es, para lo que se requerira el uso un DNI electrdnico o cualquier otro
medio de firma electrénica reconocida.
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https://sede.ordenacionjuego.gob.es/es/sugerenciasyquejas

Todas las quejas y sugerencias seran gestionadas conforme a lo establecido en el Real Decreto 951/2005,
de 29 de julio, por el que se establece el marco general para la mejora de la calidad en la Administracion
General del Estado, y lo indicado en esta carta de servicios.

Los ciudadanos y usuarios recibiran constancia de su presentacién a través del medio por ellos elegido.

Las quejas formuladas no tendrdn, en ningun caso, la calificacién de recurso administrativo ni su
presentacién interrumpira los plazos establecidos en la normativa vigente. Asimismo, estas quejas no
condicionan, en modo alguno, el ejercicio de las restantes acciones o derechos que, de conformidad con
la normativa reguladora de cada procedimiento, puedan ejercer aquellos que se consideren interesados
en el procedimiento.

La DGO atiende las reclamaciones que presenten los usuarios contra los operadores de juego de ambito
estatal.

Con cardcter previo, el usuario registrado en alguno de los operadores de juego online habilitados en
Espafia tiene derecho a dirigirse al servicio de atencidén al cliente del operador, a través de una queja o
reclamacién, para obtener explicaciones sobre las decisiones de aquel y su justificacion.

Si no estuviera de acuerdo con la respuesta recibida o no recibe contestacion en el plazo de un mes, podra
presentar reclamacién contra el operador ante la DGOJ poniendo de manifiesto la existencia de un
conflicto o desacuerdo con el operador habilitado del que es usuario.

Puede presentar una reclamacion cualquier persona, participante en juegos online y/o loterias de ambito
estatal, por acciones u omisiones de los operadores habilitados en ese ambito que afecten a sus intereses.

La DGOIJ resolvera la reclamacion presentada por el jugador en el plazo de cuarenta y cinco dias naturales
y dara traslado de la misma al operador al objeto de que por este se realicen las actuaciones y mejoras a
que hubiera lugar; incluyendo, en su caso, las relativas al funcionamiento de su sistema de atencién al
cliente y resolucidn de quejas.

Si de los hechos expuestos en el escrito de reclamacién se deducen indicios de infraccion en materia de
juego, se dara traslado de la documentacidn a los Servicios de Inspeccién y Control para que realicen las
investigaciones que procedan e inicien, en su caso, el correspondiente expediente sancionador.

No son objeto de reclamacién ante la DGOJ:

» Los conflictos sobre materias de caracter estrictamente contractual, especialmente los que
tengan contenido patrimonial o versen sobre controversias pecuniarias, toda vez que la relacién
que vincula al participante y al operador habilitado es de caracter privado. En estos supuestos, los
conflictos que pudieran surgir entre ellos estaran sujetos a los Juzgados y Tribunales de la
jurisdiccion civil o, en su caso, a los eventuales procedimientos voluntarios de solucidon
extrajudicial de conflictos a los que pudieran adherirse los operadores.
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> El “juego ilegal”, aquel que se desarrolla por empresas que no hayan obtenido en Espafia la
correspondiente licencia o autorizacion de juego y que se esté dirigiendo al mercado espafiol. No
siendo objeto de reclamacion, si podra ser objeto de denuncia ante la DGOJ.

> El “juego presencial”, desarrollado en establecimientos fisicos como casinos, bingos, salas de
apuestas, etc, cuyo control y supervision es competencia de la correspondiente Comunidad
Auténoma.

» Juegos de loteria desarrollados por la Organizacién Nacional de Ciegos Espafioles (ONCE), pues el
control de la actividad del juego de esta organizacidn, aunque sujeta a reserva de actividad, se
ejerce por el Consejo del Protectorado, en el que participan los ministerios de Sanidad, Consumo
y Bienestar Social; Trabajo, Migraciones y Seguridad Social; Economia y Empresa; Hacienda; e
Interior, asi como una representacion de la propia ONCE.

La DGO tiene la funcidn de velar por el cumplimiento de la legislacién estatal en materia de juego y
controlar su aplicacién, y para ello dispone de las potestades de inspeccionar y sancionar las infracciones
gue constate.

Si dispone de pruebas o indicios que puedan acreditar que un hecho puede suponer el incumplimiento de
la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de Regulacion del Juego, y/o de su normativa de desarrollo, cualquier
persona tiene la posibilidad de presentar una denuncia poniendo en conocimiento de la DGOJ la existencia
de esos hechos, aunque no le afecten directamente.

La DGOJ puede iniciar, a partir de esa comunicacion, la investigacion y comprobacion de los hechos
denunciados y, en la medida en que su objeto es fundamentalmente proteger y defender los intereses
generales y los derechos de todos los jugadores, ello podria dar lugar, en su caso, a la apertura de un
procedimiento sancionador.

De conformidad con lo previsto en el articulo 62.5 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, la presentacion de una denuncia no confiere al
denunciante, por si sola, la condicion de interesado en el procedimiento.

En este sentido, la DGOJ no vendra obligada a comunicar al denunciante la decisién adoptada, ya sea ésta
el archivo de la denuncia, ya la de iniciar un procedimiento sancionador.

Si la DGOJ no fuera competente para conocer de los hechos denunciados, dara traslado de los mismos al
organismo que se considere competente.

Las denuncias o reclamaciones, podrdn presentarse:

» Enformato electrénico, a través del formulario “Denuncias y Reclamaciones en materia de juego”
disponible en la sede electronica de la DGOJ. En este caso necesitard de un DNI electrénico o
cualquier otro medio de firma electrdnica reconocida.

» De forma presencial, mediante escrito firmado, a presentar en cualquiera de los registros
previstos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas (oficinas de correos, representaciones diplomaticas u
oficinas consulares de Espafia en el extranjero, oficinas de asistencia en materia de registros o en
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https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565&p=20151002&tn=1

>

cualquier otro que prevea la normativa especial), y dirigido a la DGOJ (c/ Atocha n2 3. 28012
Madrid), para lo cual podra presentar un escrito en formato libre, o también podra, una vez
cumplimentado electrénicamente, imprimir el formulario Denuncias y reclamaciones en materia
de juego y presentarlo una vez firmado.

En caso de ser el solicitante persona fisica, en ejercicio de su actividad profesional, actuando en

representacién del reclamante o denunciante, la solicitud debera presentarse obligatoriamente
en formato electrénico, a través de la sede electrénica de la DGOJ, mediante el formulario
Denuncias vy reclamaciones en materia de juego (articulo 14.2 letra c) de la Ley 39/2015, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Los ciudadanos podran dirigir a la DGOJ todas aquellas consultas relativas al juego regulado comprendido
en el &mbito de aplicacién de la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de Regulacion del Juego.

Estas consultas, que no tendran caracter vinculante, Unicamente se podran plantear de forma electrdnica,
a través del formulario disponible en la sede electrénica de la DGOJ.

Dentro de los procesos de mejora continua existentes, la DGOJ analiza de forma periddica las consultas
recibidas de forma que las mas frecuentes son incorporadas a la seccién habilitada a tal efecto de su
pagina web.

En Espafia, para ofrecer juego online de ambito estatal, es necesario disponer de titulo habilitante. En
general, se pueden seguir una serie de buenas practicas antes de participar en actividades de juego:

>
>

Identificar al operador responsable de la oferta de juego.

En el caso de productos de loteria de dmbito estatal Unicamente pueden operar la Sociedad
Estatal de Loterias y Apuestas del Estado, S.M.E. S.Ay la Organizacion Nacional de Ciegos Espafiola
(ONCE). La venta online de los productos de loteria se realiza a través de las paginas oficiales de
los operadores autorizados www.loteriasyapuestas.es y www.juegosonce.es respectivamente.
Verificar que la oferta de juego esta respaldada por un titulo habilitante. La DGOJ publica una lista
actualizada (http://www.ordenacionjuego.es/es/operadores/buscar) de los operadores que

disponen de licencia y de los dominios web a través de los que se ofertan sus servicios

Verificar que la plataforma de juego utiliza un dominio «.es», que es el exigido a los operadores
que disponen de licencia.

Buscar el logo de “juego seguro”

Ig-ﬁgt:>juega Seguro
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https://sede.ordenacionjuego.gob.es/tramite/login/inicio.jjsp?idConvocatoria=38
https://sede.ordenacionjuego.gob.es/tramite/login/inicio.jjsp?idConvocatoria=38
https://sede.ordenacionjuego.gob.es/tramite/login/inicio.jjsp?idConvocatoria=38
https://sede.ordenacionjuego.gob.es/tramite/login/inicio.jjsp?idConvocatoria=19
file://dgoj-svm-pro/S.G.Gestion/Inform%C3%A1tica/micro/Web_DGOJ_Telefonica/Carta-de-servicio/www.loteriasyapuestas.es
file://dgoj-svm-pro/S.G.Gestion/Inform%C3%A1tica/micro/Web_DGOJ_Telefonica/Carta-de-servicio/www.juegosonce.es
http://www.ordenacionjuego.es/es/operadores/buscar
http://www.ordenacionjuego.es/es/operadores/buscar
http://www.ordenacionjuego.es/es/operadores/buscar
https://www.juegoseguro.es/

YV V VY A\

Y VvV

JugarBIEN

La practica de los juegos de azar debe entenderse como una actividad de ocio y entretenimiento
gue nunca interfiere en las obligaciones sociales, profesionales o familiares.

El jugador responsable juega para divertirse y entretenerse, no para ganar dinero. Sabe que puede
tener suerte y ganar, pero que también puede perder.

Jugar responsablemente significa tomar decisiones basadas en una eleccidon racional y sensata de
las opciones de juego, manteniendo en todo momento el control sobre el tiempo y el dinero que,
en su caso, quiere gastar.

Jugar responsablemente hace que la actividad del juego sea una experiencia agradable, divertida,
sin riesgo de dafio a si mismo, familia y/o amigos.

En la participacidon en los juegos de azar debe buscarse la diversién, nunca hacerlo por dinero o
para evadir problemas.

No se juega para recuperar las pérdidas.

Se juega para divertirse: disfrutar cuando se gana y considerar que se puede perder.

Jugar con el dinero propio: nunca utilizar dinero prestado para jugar.

Utilizar dnicamente el dinero que se haya decidido previamente destinar al juego. Nunca utilizar
el dinero destinado habitualmente a los gastos fijos

En tiempo de crisis emocional disminuye el autocontrol: se debe evitar jugar en esos momentos.
No permitir que el juego afecte a tus relaciones con la familia y amigos.

Establecer un limite de tiempo y de dinero para jugar.

Ley 13/2011, de 27 de mayo, de Regulacién del Juego.

Real Decreto 1613/2011, de 14 de noviembre, por el que se desarrolla la Ley 13/2011, de 27 de
mayo, de Regulacidn del Juego, en lo relativo a los requisitos técnicos de las actividades de juego.
Real Decreto 1614/2011, de 14 de noviembre, por el que se desarrolla la ley 13/2011, de 27 de
mayo, de Regulacién del Juego, en lo relativo a las licencias, autorizaciones y registros de juego.
Reglamentacion basica de los distintos tipos de juegos habilitados:

e Reglamentacién basica apuestas
= Orden HAP/1369/2014, de 25 de julio, por la que se aprueba la reglamentacion
basica de las apuestas cruzadas, y se modifican distintas érdenes ministeriales
por las que se aprueba la reglamentacién basica de determinados juegos.
= Orden EHA 3079/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacién basica de "Otras apuestas de contrapartida".
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= Orden EHA 3080/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica de las "Apuestas deportivas de contrapartida".

= Orden EHA 3081/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica de las "Apuestas deportivas mutuas".

= Orden EHA 3082/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion bdsica de las "Apuestas hipicas de contrapartida".

= Orden EHA 3083/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica de las "Apuestas hipicas mutuas".

e Reglamentacién basica concursos
= Orden EHA 3084/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion bdsica de los "Concursos".

¢ Reglamentacidn basica de otros juegos

=  Orden HAP/1370/2014, de 25 de julio, por la que se aprueba la reglamentacion
basica del juego de “Maquinas de azar”.

= Orden EHA 3085/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica del juego de la "Ruleta".

= Orden EHA 3086/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion bdsica del juego de "Punto y banca".

= Orden EHA 3087/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica del juego del "Bingo".

= Orden EHA 3088/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica del juego del "Black Jack".

= Orden EHA 3089/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica del juego del "Péquer".

= Orden EHA 3090/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la
reglamentacion basica de del tipo de juegos denominado "Juegos
Complementarios".

Libro Verde de la Comisién Europea sobre el juego en linea en el mercado interior, de 24 de marzo
de 2011.

Comunicacion de la Comision Europea, de 23 de octubre de 2012, “Hacia un marco europeo global
para los juegos de azar en linea”.

Resolucién del Parlamento Europeo, de 10 de septiembre de 2013, sobre el juego en linea en el
mercado interior.

Recomendacién de la Comisién Europea, de 14 de julio de 2014, relativa a los principios para la
proteccion de los consumidores y los usuarios de servicios de juego en linea y la prevencion del
juego en linea entre los menores.

Decisidn de la Comision Europea, de 9 de diciembre de 2015, mediante la que se prorroga la
continuidad del Grupo de Expertos en servicios de juego hasta 31 de diciembre de 2018.
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Y,

AutoProhibicidn

En el marco de sus respectivas competencias, tanto el Estado como las Comunidades Auténomas han
procedido a la regulacidn de los registros de prohibidos.

La inscripcion en un registro de prohibidos impide el acceso del inscrito a aquellos juegos respecto de los
que la Administracion Publica competente haya determinado la necesidad de realizar la identificacion
previa del jugador con el fin de hacer efectivos tanto el derecho de los ciudadanos a que les sea prohibida
la participacion en las actividades de juego como el cumplimiento de las resoluciones judiciales que
vengan a imponer esa prohibicion.

En este Registro se recogen los datos de aquellas personas que voluntariamente no desean ejercer sus
derechos al libre acceso a los juegos de azar ofrecidos por cualquier empresa comercializadora de juegos
de azar y donde la normativa reguladora de dichos juegos, ya sea estatal para los juegos online o
autondmica para el resto de juegos, especifique que es necesaria la identificacion previa a realizar
cualquier actividad de juego.

El procedimiento de inscripcién en el Registro General de Interdicciones de Acceso al Juego (RGIAJ), se
regula en el Real Decreto 1614/2011, de 14 de noviembre, por el que se desarrolla la Ley 13/2011, de 27
de mayo, de Regulacion del juego, en lo relativo a licencias, autorizaciones y registros de juego. La
presentacion podra realizarse:

> En formato electrénico, a través del formulario Solicitud de inscripcién en el RGIAJ disponible en
la sede electrénica de la DGOJ. En este caso necesitara de un DNI electrdnico o cualquier otro
medio de firma electrénica reconocida.

» Através de la aplicacién mévil disponible, para lo cual necesitara de un movil con conexion NFCy
un DNI v3.0 o superior.

» De forma presencial, mediante la firmay presentacion del formulario disponible en la pagina web
de la DGOJ, en cualquiera de los registros previstos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas (oficinas de

correos, representaciones diplomaticas u oficinas consulares de Espafia en el extranjero, oficinas
de asistencia en materia de registros o en cualquier otro que prevea la normativa especial).

Una vez cursada su solicitud, debera recibir el resultado del tramite a través del medio de notificacion
elegido (electrdnico o postal). En el caso de haber indicado como medio de notificacion la comunicacion
postal, transcurridos 15 dias aproximadamente desde la entrada de su solicitud en la DGOJ, recibird en
el domicilio indicado la notificacién correspondiente. Si transcurrido dicho plazo no recibe la
confirmacién, podra ponerse en contacto con la DGOJ a través de la cuenta de correo:
dgoj.interdicciones@hacienda.gob.es o en el teléfono 91 425 08 11.

La inscripcidn en el RGIAJ tendrd efectos en todo el territorio nacional y supondra la prohibicidén de acceso
al juego online y a todos los juegos presenciales que requieran la comprobacién de que el interesado no
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estd inscrito en este Registro segln la normativa propia de cada Comunidad Auténoma (para mas detalle
consultar http://www.ordenacionjuego.es/es/ccaa-rgiaj-ficha).

Una vez se ha inscrito en el RGIAJ, se notifica de forma automatica a los operadores de juego online
quienes prohiben el acceso a sus plataformas de juego. En el caso de juego presencial, la accién surtira
efecto una vez las correspondientes Unidades de Juego de las Comunidades Auténomas se descarguen
las correspondientes actualizaciones del Registro y procedan a comunicarlo a los locales de juego donde
su normativa exige la identificacidn previa.

En cumplimiento del articulo 13 del Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de
27 de abril de 2016 (Reglamento General de Proteccion de Datos Personales), los datos personales
facilitados seran tratados por la DGOJ con la exclusiva finalidad de posibilitar la exclusidn a actividades de
juego, asi como elaboracién de tratamientos con fines histéricos, estadisticos y cientificos en materia de
juego, y de su incidencia en la sociedad.

En orden a la mejora en el desenvolvimiento de las tareas asignadas, la DGOJ adquiere los siguientes
compromisos! en el desempefio del servicio publico que tiene encomendado:

1. Inscribir las altas y bajas en el RGIAJ en el plazo de dos dias habiles.

2. Tramitar y resolver las solicitudes de licencias singulares de juego, tramitacidn electrdnica, en el
plazo de cinco meses, siempre que no se haya cursado de forma conjunta con la solicitud de
licencias generales de juego.

3. Tramitary resolver las reclamaciones en el plazo de cuarentay cinco dias naturales a contar desde
gue la DGOJ tenga conocimiento de la respuesta elaborada por el operador, cuya fecha sera dada
a conocer al reclamante, ya sea al requerimiento hecho por la DGOJ a resultas de una reclamacién
presentada contra el mismo, ya a la contestacion remitida por el operador al usuario reclamante,
una vez conocida en la DGOJ.

4. Publicar en la pagina web de la DGOJ los informes trimestrales y anuales de actividad mediante
un formato interactivo que permita la visualizacidn de todos los datos histéricos del mercado del
juego online de ambito estatal, desde una perspectiva de actividad trimestral o anual, en el plazo
de cincuenta dias naturales desde la finalizacién del trimestre o afio a publicar.

5. Contestar en el plazo de 45 dias naturales las consultas que tengan entrada en esta DGOJ en
materia de su competencia.

6. Tramitar y resolver las autorizaciones para juego ocasional en el plazo de 25 dias naturales.

7. Resolver en el plazo de 20 dias naturales las solicitudes de cambio o devolucidn de garantias.

" El plazo se computara desde la recepcion de la correspondiente solicitud en el registro de la DGOJ. No se incluiran
en el computo de estos plazos las dilaciones en el procedimiento por causa no imputable a la Administracién y los
periodos de interrupcion justificada especificados legal o reglamentariamente
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10.

11.

12.

10.

11.

12.

Contestar oportuna y razonadamente las quejas y sugerencias relativas a la actividad de la DGOJ
en un plazo maximo de quince dias habiles desde su recepcion.

Tramitar y resolver las solicitudes de “certificado de estado” en el RGIAJ en el plazo de siete dias
naturales.

Tramitar y resolver las solicitudes de inscripcion, modificacién o baja en el Registro de Personas
Vinculadas a Operadores de Juego en el plazo de siete dias naturales.

Tramitar y resolver las autorizaciones a buques con pabellén espafiol, y que realizan trayectos de
lineas regulares, para la instalacién y explotacién de maquinas recreativas de tipo B, tramitacion
electrdnica, en el plazo de setenta y cinco dias naturales.

Tramitar y resolver las autorizaciones para la instalacion y cambio de ubicacién de maquinas
recreativas tipo B en buques autorizados, tramitacidn electrdnica, en el plazo de setenta y cinco
dias naturales.

Porcentaje de solicitudes de inscripcidn y baja en el RGIAJ satisfechas en el plazo indicado.
Porcentaje de solicitudes de licencias singulares de juego resueltas en el plazo indicado.
Porcentaje de reclamaciones resueltas en el plazo indicado.

Porcentaje de informes trimestrales y anuales publicados en el plazo indicado.

Porcentaje de contestaciones realizadas en el plazo indicado.

Porcentaje de autorizaciones para juego ocasional resueltas en el plazo indicado.
Porcentaje de cambios o devolucidn de garantias resueltos en el plazo indicado.
Porcentaje de quejas y sugerencias contestadas en el plazo indicado.

Porcentaje de “certificados de estado” en el RGIAJ emitidos en el plazo indicado.

Porcentaje de solicitudes de inscripcidon, modificacién o baja en el Registro de Personas Vinculadas
a Operadores de Juego satisfechas en el plazo indicado.

Porcentaje de autorizaciones a buques con pabellén espafiol resueltas en el plazo indicado.

Porcentaje de autorizaciones para la instalacién y cambio de ubicacién de maquinas recreativas
tipo B en buques autorizados resueltas en el plazo indicado.

El porcentaje de cumplimiento de cada uno de los compromisos se publicara en la Memoria anual de
la DGO..
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Adicionalmente a garantizar la igualdad de género en la prestacién de los servicios, utilizando un lenguaje

claro, comprensible y no sexista en las comunicaciones a los ciudadanos y en los modelos de formularios
gue maneja, con el fin de dar cumplimiento a la Ley Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la Igualdad
Efectiva de Mujeres y Hombres, en el ambito del Departamento, se realiza en la DGOJ:

>
>

Integracion de la perspectiva de género en las estadisticas y estudios.

Elaboracién de informes de impacto de género realizados para la tramitacion de proyectos de ley
y disposiciones de caracter general, asi como planes de relevancia econémica o social sometidos
a Consejo de Ministros donde se hace constar mediante el correspondiente informe de impacto
de género que sus disposiciones “no suponen ninguna medida que implique diferencia entre
mujeres y hombres o que haga referencia a derechos, recursos, participacidén, normas y valores
vinculados a la pertenencia a un sexo”.

Actuaciones en materia de empleo publico (cumplimiento de medidas previstas en la Ley Organica
3/2007, de 22 de marzo, para la Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres).

Para garantizar la seguridad y salud de los ciudadanos y de sus empleados publicos, la DGOI lleva a cabo
una serie de actuaciones, entre las que destacan:

>

Dispone de planes de emergencia y, mediante paneles y planos de situacion, informa de los
procedimientos y vias de evacuacion de su edificio.

Efectia un mantenimiento peridédico de los sistemas de deteccion de emergencias, alarmas y
medidas de extincion de incendios.

Realiza simulacros peridédicos para comprobar el funcionamiento de los sistemas de seguridad y
verificar la eficacia de los planes de emergencia.

Forma a sus empleados en salud, seguridad laboral y prevencién de riesgos laborales.

Efectia reconocimientos de vigilancia de la salud por riesgos en el puesto de trabajo vy
reconocimientos médicos preventivos.

La oficina de atencién en materia de registro se encuentra ubicada en una planta baja, carece de
barreras arquitectdnicas para arquitectdnicas para facilitar el paso a las personas con movilidad
reducida, cuenta con sefializacién exterior e interior, y con amplitud y comodidad de espacios.

La DGO sigue los planes de gestion del medio ambiente desarrollados por el Ministerio de Hacienda.
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La DGOJ cuenta con sistemas de informacion estadistica requerida en cada caso a través de informes de
actualizacion continua, de cardcter periddico, o de consultas particularizadas, al objeto de la toma de
decisiones operativas o sobre la elaboracién de las politicas publicas de las que es competente.

Por otro lado, la DGOJ contrasta la calidad de los servicios a través de la Encuesta de Calidad en el servicio,
puesta a disposicion de aquellos usuarios que deseen cumplimentarla.

La Unidad administrativa responsable de la Carta de Servicios es la Subdireccién General de Gestion y
Relaciones Institucionales.

Las reclamaciones por incumplimiento de los compromisos asumidos en esta Carta de Servicios se
enviaran por correo postal a la Unidad responsable de la misma, la Subdireccién General de Gestién y
Relaciones Institucionales (c/ Atocha 3; 28012, Madrid) o a través de la direccion de correo electrénico
cartadeservicios@hacienda.gob.es.

El titular de la DGOJ o directivo de la organizacidon que se designe al efecto, en el plazo de veinte dias,
informara por escrito al ciudadano de las causas por las que no se ha cumplido el compromiso y, en su
caso, de las medidas adoptadas para subsanarlo.

El incumplimiento de los compromisos contenidos en esta Carta no dara lugar a responsabilidad
patrimonial de la Administracion.

Direccidn: ¢/ Atocha 3, 28012, Madrid
Teléfono: 91 571 40 80
Horario de atencidn: de 9:00 a 14:00 horas
Accesos y medios de transporte:
Autobuses E.M.T: nimero de lineas 6, 26, 31, 32, 35, 50, 65.
Metro: Sol (linea 1,2 y 3), Opera (linea 2, 5 y Ramal), Tirso de Molina (linea 1).

Pagina web: www.ordenacionjuego.es

Sede electrdnica : sede.ordenacionjuego.gob.es
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Correo electrénico: cartadeservicios@hacienda.gob.es
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