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 Ordenacion del Juego

La Direccion General de Ordenacién 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
regulados en la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de
Regulacion del Juego, en adelante LRJ, (loterias,
apuestas mutuas deportivas e hipicas y juegos de azar
en linea de ambito estatal]. La DGOJ se creoé con el
proposito 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 explotacian,
en linea con los objetivos legalmente establecidos
de garantizar la proteccion 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.

Versién integra de esta Carta de Servicios disponible
en www.ordenacionjuego.es/es/ carta-servicios
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Direccion y otros datos de interées

Direccién General de Ordenacion del Juego
www.ordenacionjuego.es

Direccion: ¢/ Atocha 3, 28012, Madrid

Teléfono: 91 571 40 80

Horario de atencién: 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)

Medidas de Subsanacion por
incumplimiento

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 Subdireccion General de Gestion y Relaciones
Institucionales (c/ Atocha 3; 28012, Madrid) o a través
de la direccién de correo electronico cartadeservicios@

hacienda.gob.es.

El titular de la DGOJ o directivo de la organizacion 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 patrimanial
de la Administracion.

El
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Tramitacion de los procedimientos de solicitud de titulos
habilitantes para el ejercicio de actividades de juego de
ambito estatal.

Establecimiento de los requisitos técnicos y funcionales de
los juegos y la homologacion de los sistemas técnicos de
juegos.

Inspeccion de las actividades de juego de ambito estatal y
de los sistemas técnicos utilizados en las mismas.
Tramitacion de expedientes administrativos sancionadores
iniciados por infracciones contempladas en la LRJ.
Persecucion del juego ilegal no autorizado y que se dirija al
territorio espaniol.

Promocion y supervision de mecanismos de relacion
entre los participantes y los operadores de juego y de
proteccion de los intereses de los participantes, incluyendo
la tramitacion de las reclamaciones.

Supervision de los mecanismos y sistemas de ordenacion
de la actividad publicitaria en materia de juego de ambito
estatal.

Promocion y realizacion de estudios y trabajos de
investigacion en materia de juego, asi como sobre su
incidencia o impacto en la sociedad.

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

La gestion y liquidacion de las tasas derivadas de la gestion
administrativa del juego y la gestion econémico-financiera
de las garantias vinculadas a las licencias generales de
juego.

La gestion de los Registros del sector del Juego de ambito
estatal.

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

Tramitar y resolver las solicitudes de licencias singulares
de juego, tramitacién electrénica, en el plazo de cinco
meses, siempre que no se haya cursado de forma
conjunta con la solicitud de licencias generales de juego.
Tramitar y resolver las reclamaciones en el plazo de
cuarenta y cinco dias naturales a contar desde que la
DGOJ tenga conocimiento de la respuesta elaborada

por el operador, cuya fecha seréa dada a conocer al
reclamante, ya sea al requerimiento hecho por la DGOJ
a resultas de una reclamacion presentada contra el
mismo, ya a la contestacion remitida por el operador al
usuario reclamante, una vez conocida en la DGOJ.
Publicar en la pagina web de la DGOJ los informes
trimestrales y anuales de actividad mediante un formato
interactivo que permita la visualizacion 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 finalizacion
del trimestre o afio a publicar.

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

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

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

Contestar oportuna y razonadamente las quejas vy
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.

10. Tramitar y resolver las solicitudes de inscripcion,

modificacion o baja en el Registro de Personas Vinculadas
a Operadores de Juego en el plazo de siete dias naturales.

11. Tramitar y resolver las autorizaciones a buques con

pabelldon espafiol, y que realizan trayectos de lineas
regulares, para la instalacion y explotacion de maquinas
recreativas de tipo B, tramitacion electrénica, en el plazo
de setenta y cinco dias naturales.

12. Tramitar y resolver las autorizaciones para la instalacion

y cambio de ubicacién de maquinas recreativas tipo B en
buques autorizados, tramitacién electrénica, en el plazo
de setenta y cinco dias naturales.

Losindicadores de seguimiento de los presentes compromisos

se encuentran disponibles en www.ordenacionjuego.es/es/

carta-servicios

Los ciudadanos pueden colaborar con la DGOJ mediante:

Quejas y sugerencias: podran formularse quejas vy
sugerencias acerca del funcionamiento de la DGOJ.

Reclamaciones: la DGOJ atiende las reclamaciones que
presenten los usuarios contra los operadores de juego de
ambito estatal, siempre que con caracter previo se haya
presentado la correspondiente queja o reclamacion en el
operador de juego correspondiente.

Denuncias: si dispone de pruebas o indicios que puedan
acreditar que un hecho puede suponer el incumplimiento
de la LRJ, y/0 de su normativa de desarrollo, cualquier
persona tiene la posibilidad de presentar una denuncia,
aungue los hechaos no le afecten directamente.

Juego Responsable: se podra participar en las iniciativas
adoptadas por la DGOJ a través de las organizaciones
civicas y de usuarios y consumidores que forman parte del
Consejo Asesor de Juego Responsable (CAJR).

Los ciudadanos podran dirigir a la DGOJ todas aquellas
consultas relativas al juego regulado comprendido en el
ambito de aplicacion de la LRJ o de su ambito de desarrollo.
Estas consultas, que no tendran caracter vinculante,
Unicamente se podran plantear de forma electrénica.

AutoProhibicién

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 o se les ha prohibido ejercerlos
mediante resolucion judicial.
La inscripcién en el RGIAJ tendré efectos en todo el territorio
nacional y supondra la prohibicién de acceso al juego onliney a
todos los juegos presenciales que requieran la comprobacién
de que el interesado no esté inscrito en este Registro segin
la normativa propia de cada Comunidad Auténoma
El procedimiento de inscripcion en el RGIAJ podra realizarse:
A través del formulario Solicitud de inscripcion en el RGIAJ
disponible en la sede electrénica de la DGOJ.
A través de la aplicacion movil disponible, para lo cual
necesitard de un mavil con conexién NFC y un DNI v3.0 o
superior.
De forma presencial, mediante la firma y presentacion
del formulario disponible en la pagina web de la DGOJ, en
un registro administrativo presencial o en una oficina de
Correos.
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