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CONTROL DE CAMBIOS
Versién Cambios Realizados Fecha de Vigencia
1.0 e No Aplica Enero 2019
e  Se agrega en punto 3, la definicion de “Referencial”.
e  Se modifica estructura del contenido del punto 6.
e Se elimina en punto 6, el sistema de entrega “Entrega de cupén de canje” y se reemplaza .
1.1 por la definicién de “Entrega de Tickets Vdlidos por Billete Promocional” Noviembre de 2019
e  Se modifica punto 7, subrogancia del Jefe de AA&BB y Encargado de Atencién al Cliente.
Se elimina subrogancia del Croupier.
e  Se modifica correlativo de los anexos del punto 11.
1.2 e  Se agrega punto 8.1 Medidas COVID-19. Diciembre 2020
1.3 e En punto 6.4 se elimina el registro de billetes promocionales para auditoria de juegos Diciembre 2021
e  Se elimina anexo n°6 Registro de Billetes apostados
e Se elimina “referencial” en terminologia de punto 2.
e Se actualizan responsabilidades en punto 3.
1.4 e Se actualiza descripcion del procedimiento en punto 6. Octubre 2023
e Se elimina Medidas Covid de punto 8.1
e  Se incorpora nuevo anexo en punto 11.

Nota: “Cumplimiento Normativo de Casino Marina del Sol Osorno, evaluard una vez al afio el presente documento para determinar su vigencia y

aplicabilidad”.
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CONTROL DE VERSIONES
Versién Elaboré Aprobé Validé Fecha de Vigencia
. . Alvaro Barrueto
Roberto Vergara Cérdova Roberto Vergara Cérdova
1.0 . . Chamorro Enero 2019
Director de Mesas de Juegos Director de Mesas de Juegos
Gerente General
1.1 Roberto Vergara Cérdova Roberto Vergara Cérdova Manuel Fuica Noviembre 2019
: Director de Mesas de Juegos Director de Mesas de Juegos Gerente General oviembre
Natalia Echeverria Pozo Manuel Fuica Manuel Fuica
1.2 Auditor Unidad de Cumplimiento Diciembre 2020
. Gerente General Gerente General
Normativo
Roberto Vergara Cérdova Ale.x Silva Gq.llq.rdo Manuel Fuica Lizama -
1.3 . Auditor Cumplimiento Diciembre 2021
Director de Mesas de Juegos . Gerente General
Normativo
Versién Elaboré Revisé Aprobé F?chu c.le
vigencia
. Carolina Santander . .
1.4 ) Pamela Hermosilla Auditor Cumplimiento Vicente Figueroa Salas Octubre 2023
Directora de Mesas de Juego Normativo Gerente General (R)
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1.

OBJETIVO

Establecer y difundir a todas las partes intervinientes, la metodologia para la entrega y control del “Billete Promocional

Mesas de Juego”, instrumento autorizado para que el cliente apueste en mesas de juego segin la promocién vigente,

para un proceso transparente con altos niveles de satisfaccion a los clientes de Casino Marina del Sol Osorno.

2.

ALCANCE

Personal del Salén de Juego que participe del proceso de entrega a clientes, apuesta y control de billetes promocionales

de mesas, considerando acciones para el correcto funcionamiento de la promocién y respaldos necesarios para una

trazabilidad cada vez que corresponda.

3.

4.

TERMINOLOGIAS Y DEFINICIONES

Billete Promocional: Instrumento promocional homologado por la Superintendencia de Casinos de Juego segin

codigo 1AO4, el cual permite al cliente realizar apuestas en las mesas de juego asignadas para el efecto (ver

anexo N°1). Estos documentos serdn resguardados en béveda.

RESPONSABILIDADES

Director Mesas de Juego: Encargado de crear bases de la promociédn, gestionar envio a SCJ, asegurar que los

materiales estén homologados, velar por el cumplimiento de los procesos de la promocién, capacitar y evaluar

el desempeiio de su equipo de trabajo.

Jefes de Seccién: Encargado de mantener a disposiciéon del piblico copia vigente de la base y procedimiento
de la promocién, hacer seguimiento para que los procesos se cumplan, redireccionar y capacitar al personal a

su cargo.

Jefes de Mesa: Encargado de fiscalizar que el croupier haga cumplir las condiciones de la promocién vigente,
explicar las reglas de juego y de la promocién al cliente, redireccionar y capacitar al personal a su cargo,

marcar el “Billete Promocional Mesas de Juego” con la palabra “GANA” o “PIERDE” cuando el caso lo amerite.

Croupier: Encargado de permitir al cliente apostar el Billete Promocional (previa autorizacién del Jefe de Mesa),
segun las normas de la promocién, cumplir con cada una de las normas establecidas en las presentes base y
procedimiento, realizar pagos segin tablas establecidas en el Catdlogo de Juego, retirar el billete promocional

y entregar al Jefe de Mesa para su marcado e ingresar a la caja de drop.
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e Servicio Atencién al Cliente (SAC): Encargado de instruir al cliente sobre la promocién, respondiendo cualquier

inquietud relacionada a la promocién que tenga, mantener a disposicion del piblico copia vigente de la base

y procedimiento correspondiente.

e Béveda: Area encargada de la custodia, control de la entrega y de la recepcién del “Billete Promocional Mesas
de Juego” cuando éstos no sean utilizados en la operacién. Dicho control serd mediante registros en planilla

“Control Billetes Promocionales Mesas” (ver anexo N°2).

e CCTV.: Area encargada de monitorear el proceso de la promocién, informar cualquier anomalia que podria

atentar contra la seguridad y transparencia de la promocién o la operacién del Casino Marina del Sol Osorno.

5. REFERENCIAS

Superintendencia de Casinos de Juego, Circular N°43, de fecha 14 de noviembre 2013 y sus modificaciones.

Casino MDS Osorno, Procedimiento “Billete Promocional Mesas de Juego” V1.3 diciembre 2021.
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1 Formas de Entrega de Billete Promocional

Para acceder a la promocidon y a los Billetes Promocionales, el cliente debe ser socio del Club MDS y se entregardn

mediante el siguiente sistema:

a) Entrega directa de Billete Promocional: Cuando el documento es entregado directamente al cliente ganador de
un premio por sorteo, por participacion en alguna actividad vigente, etc. el billete promocional podrd ser
entregado por el Director de Mesas de Juego, Jefe de Seccidn, Jefe de Mesas, Encargado de Atencién al Cliente,

Coordinadora de Marketing y en Béveda por Director de Tesoreria Operativa, Jefe de Cajas o Jefe Béveda.

b) Entrega de tickets validos por Billete Promocional: Cuando corresponda por concepto de flujo importante de

clientes, se entregard un Tickets para canjear el Billete Promocional:
- Cliente entregard el Tickets a personal mesas y presentard tarjeta de socio.
- Director de Mesas, Jefe de Mesas o Jefe de Seccidn entregard el billete promocional que coincida con la
promocién asociada al ticket entregado por el cliente.
Los billetes promocionales deberdn ser solicitados a Béveda en la cantidad necesaria segun planificacién o andlisis de la
actividad, dejando registro de la recepcién de los documentos mediante firma de planilla (ver anexo N°2).
6.2 Formas de Uso del Billete Promocional

Una vez que el cliente accede al billete promocional podré usarlo en los siguientes sistemas de apuesta:

6.2.1. Dobla TU Suerte en Mesas

Billetes de color azul denominaciones de $10.000 y $25.000 pesos.

Este tipo de billete promocional se entregard como premio por sorteos y promociones vigentes, y debe ser utilizado
como apuesta en conjunto con el mismo monto del billete promocional, en fichas de valor. Ejemplo: si el billete
promocional tiene un monto de $10.000 pesos, tendrd que apostarlo en conjunto con al menos $10.000 pesos en fichas
de valor para poder usarlo. Al resultar ganador se paga pesos el valor en pesos que suman las fichas y el billete
promocional.

La excepcién a esta regla se da al momento que el cliente utiliza el billete promocional en mesas de Péker (Draw,
Caribbean y Texas Hold’em Plus), donde se puede utilizar solamente en la apuesta Ante, sin necesidad de

complementar con fichas de valor.
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6.2.2. La Suerte del Principiante

Billete de color verde denominaciones de $3.000 y $5.000.

Este tipo de billete promocional puede ser utilizado solo, sin necesidad de apostar fichas de valor. Al ganar la jugada
se paga en fichas de valor el monto del billete promocional.
La actividad estd dirigida a clientes nuevos, por tal razén para acceder a ella el cliente no debe haber acumulado

puntos en el drea de mesas de juego.
6.2.2. Campaiias de Servicio Atencién al Cliente (Marketing)

Para la entrega de Billete Promocional por campafias de Atencién al Cliente, se utilizardn los siguientes criterios:

— Actividades de ensefianza de juegos.

— Actividades de esparcimientos y concursos.

— Jugadores que hayan disminuido su frecuencia de visitas respecto a su registro histérico.
—  Premiar el aumento de visitas y /o nivel de apuestas.

— Incentivar las visitas en dias de baja afluencia de jugadores.

— Incentivar visitas desde ciudades alejadas.

—  Ofro definido por Director de Mesas/jefatura de turno en conjunto a Servicio Atencién al Cliente.

6.3 Procedimiento de Juego en Mesas con Billetes Promocionales

Cliente identificard las mesas habilitadas y autorizadas para la promocién (ver anexo N°4), donde podré recibir el Billete
Promocional por parte de Jefe de Mesas, Jefe de Seccién o Director de Mesas, quien registrard en el Billete el Rut del
cliente y fecha, entregdndole informacién sobre las normas de la promocién, minimos y mdximos, etc.

6.3.1. Recepcidon Croupier y Definicion del Pase

Croupier recibe de parte del cliente la apuesta del Billete Promocional, desarrollando el pase dentro de la normativa

de cada juego, realizando las siguientes acciones (ver anexo N°5):

o Si el cliente gana, Croupier pagard la apuesta con fichas de valor y retirard el Billete Promocional y lo entregard
al Jefe de Mesa, Jefe de Seccidn o Director de Mesas para que lo marque con la palabra “GANA”, cédigo de

mesa y lo ingresard al Drop.

e Si el cliente pierde, Croupier retirard el Billete Promocional, y lo entregard al Jefe de Mesa, Jefe de Seccién o

Director de Mesas para que lo marque con la palabra “PIERDE”, cédigo de mesa y lo ingresard al Drop.

o Si el cliente empata, Cliente podrd volver a apostar el Billete Promocional cuando estime conveniente.
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e Si el cliente “Se rinde en Black Jack™ o “Pierde la mitad en Ruleta”, Croupier doblard en dos el Billete

Promocional, dicho billete estard obligado a jugar el siguiente pase. En Black Jack no podré volver a rendirse. En

ruleta si vuelve a perder 50% por el cero o doble cero, perderd el saldo del billete.

6.4 Vigencia del Billete Promocional

El Billete Promocional tendré validez solo por la jornada del dia entregado, la fecha queda registrada al momento de
ser entregado al cliente (horarios de las promociones serdn detalladas en las respectivas bases). Al momento de
entregar el billete promocional y de comenzar el juego respectivamente, serd obligaciéon del personal que haga
entrega del documento, sefialar esta condicién a los clientes.

Cualquier Billete Promocional que esté fuera de su periodo de vigencia, serd retenido por personal de Mesas de Casino
Marina del Sol Osorno para su respectiva eliminacién y entregado a jefatura de mesas. Posteriormente, jefe de Mesas
deberd escribir a lo largo del cupén, la palabra “NULO” e ingresarlo al Drop.

Posteriormente, los Billetes Promocionales utilizados, serdn almacenados por el drea de Recuento por un plazo no menor
de 120 dias. El registro de billetes promocionales jugados durante la jornada deberd ser enviado a Auditoria de
Juegos por personal de mesas (ver anexo N°3).

Adicionalmente, personal de Tesoreria Operativa y Servicio al Cliente (SAC) deberd ingresar el detalle de billetes

entregados durante la jornada (ver anexo N°2).

7. SUBROGACION

Ante la ausencia del titular en una determinada funcién, asumird el personal subrogante designado por su respectiva

jefatura, de acuerdo con el siguiente detalle.

Cargo Titular Cargo Subrogante
Director Mesas de Juego Jefes de Seccién
Jefes de Seccién Jefes de Mesa
Jefes de Mesa Croupier
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8. CONTROL Y MITIGACION DE SITUACIONES DE CONTINGENCIA

Frente a alguna situacién que afecte el normal funcionamiento de la promocién descrita en el presente documento
(Ejemplo: problemas con clientes que interrumpa el normal desarrollo del juego, corte de luz, otros), jefatura a cargo
deberd analizar si las condiciones son aptas para continuar con el procedimiento, informando a Seguridad y CCTV cada
vez que aplique, posteriormente y si corresponde, dard aprobacién para continuar y asi volver a operar una vez

normalizada la situacién.

En el caso de falta de stock de Billete Promocional, jefe de Mesa deberd solicitar stock a Béveda (encargada de la
custodia de los Billetes Promocionales), para no afectar el correcto procedimiento de billete promocional. Al momento de
la entrega, personal de Béveda deberd dejar registro en planilla “Control Billetes promocionales Mesas” (ver anexo

N°2).

9. FORMULARIOS Y/O REGISTROS

e Control Billetes Promocionales (anexo N°2): Documento de control de movimiento de Billetes Promocionales,

indicando el rango de folios solicitados, quién los retira y la firma de este en sefial de aceptar lo entregado.

e Registro Billetes Promocionales (anexo N°3): Formulario utilizado para registro diario billetes promocionales

jugados, considerando con ello la informacién necesaria para el control de estos, mediante identificacion de los
clientes mediante Rut, el correlativo del documento jugado (Billete Promocional), identificaciéon de la mesa y

resultado del juego (gana o pierde).
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10. DIAGRAMAS DE FLUJO

Proceso de Juego en Mesa con Billetes Promocionales

Billete
Promocional

JM

Drop

Escribe “Nulo” en ¢ NO
Billete y se ingresa a

Billete
Promocional

INICIO

JM

Recibe y Revisa
Billete Promocional

Billete OK?

Sl

v

CcpP

Recibe Apuesta y
Desarrolla Pase

4

CcpP

Ejecuta el Juego

JM

Marca Billete segin
Resultado

FIN

JM : Jefe de Mesa

CP : Croupier
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1. ANEXOS (REFERENCIALES)

Anexo N°1 “Billete de juego Promocional”.

-
A

BILLETE PROMOCIONAL MESAS DE JUEGO
eqa Qralis er mesas

'$3.000..

Apuesm el Billete Promodonal
yal ganar se convierte en fichas de valor: *

|N°Sotlo

Fecha

Nombre

Vilido para mesas de juego, seqin bases disponibies en www.marinadelsol.o

.. ASIN
%®
BILLETE PROMOCIONAL MESAS DE JUEGO

gaegar Qratis en mesas

'$5.000..

Apua'm el Billete Promodional
yal ganar se convierte en fichas de valor *

Fecha

Folio
NO
Nombre

IN“S«Io

2 o
Ez

Vilido para mesas de juego, segdn bases disponibles en www.marinadelsol.d

P
o’
BILLETE PROMOCIONAL MESAS DE JUEGO

(9(6/(1 w Sueile en mesas

$10.000

. Coloca el mismo valor del Billete Promodional. i
en fichas de valor y dobla tu premio al ganar

Vdlido para mesas de juego, segin bases disponibles en www.marinadelsol.d

P
LT

BILLETE PROMOCIONAL MESAS DE JUEGO
@)obla Ta sueite en mesas

Fecha

$25.000
. Coloca el mismo valor del Billete Promocional, 1
en fichas de valor y dobla tu premio al ganar

Vdlido para mesas de jueqgo, segiin bases disponibles en www.marinadelsol.d

|N° Sodlo

Nombre

|N°So<|o

Nombre
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Reverso Billete Promocional Verde ($3.000 y $5.000)

» No es canjeable por dinero en efectivo.
« Valido en mesas habilitadas para la promocion.
» Entrega el “Billete Promocional de Mesas de Juego” al Jefe de Mesa.

» Viigencia solo por la jomada del dia registrado.
RULETA Suertes sencillas (nimeras menores, par, rojo, negro, impar o nimeros
AMERICANA mayores).
iyl Punto 0 Banca.
BLACK JACK Solo en el juego base, NO en |a opcion Par Perfecto.
POKER CARIBERO Apuesta "ANTE".
DRAW POKER Apuesta "ANTE".
TEXAS PLUS Apuesta "ANTE".

Reverso Billete Promocional Azul ($10.000 y $25.000)

® No es canjeable por dinero en efectivo.

# Vidlido en mesas habilitadas para la promocién.

« Entrega el “Billete Promocional de Mesas de Juego”al Jefe de Mesa.
® Vigencia solo por la jomada del dia registrado.

JUEGDS OPCIGN DE APUESTA

RULETA suertes sencillas (ntmeros menores, par, rojo, negro, impar o nUMeros
AMERICANA mayores),
PUNTOY BANCA
ysuis modalidades Fuisofiohe:
BLACK JACK Solo en el jueqo base, NO en la opcion Par Perfecto.
POKER CARIBEND Apuesta “ANTE".
DRAW POKER Apuesta "ANTE".
TEXAS PLUS Apuesta "ANTE"
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Anexo N°2 “Control Billetes Promocionales Mesas”
- )
' . "CONTROL BILLETES PROMOCIONALES MESAS"

Rango folio Cantidad

Entrega (solicitud)

Solicitado por

Area

Firma

Devolucién

Cantidad Devuelto por Firma

Anexo N°3 “Registro Billetes Promocionales de Mesas”.

REGISTRO DE BILLETES PROMOCIONALES DE MESAS

Billetes Jugados

Fecha Folio Valor Rut Cliente Mesa Gana/Pierde
20-10-2023 100 S 3.000 | 23.225.223.-0 BJO4 GANA
20-10-2023 200 S 5.000| 9.876.098-1 RUO1 PIERDE
20-10-2023 500 S 25.000| 7.456.891-K DPO1 GANA
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Anexo N°4 “Distintivo mesa habilitada para billete promocional”

MESA HABILITADA

PARA BILLETES PROMOCIONALES

'. CASINO
MARINA DEL SOL
marinadelsol.cl QO “ TALCAHUANO

Anexo N°5 “Ejemplo Registro en Billete Promocional”

“GANA”
“NULO”
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