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1 Resumen ejecutivo

El transcurso del tiempo desde la entrada en vigor de la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de regulacidn
del juego (LRJ), y la correspondiente puesta en marcha en junio de 2012 del mercado regulado de
juego de ambito estatal a través del otorgamiento de las primeras licencias, ha permitido a la
Direccién General de Ordenacién del Juego (DGOJ), como organismo regulador del mismo, la
adquisicion de un conocimiento mas profundo sobre el funcionamiento del mercado del juego en

linea, a través del anadlisis de los distintos elementos que lo componen.

Uno de los objetivos primordiales de la vigente regulacién estatal de juego consiste en la
salvaguarda de los derechos de los participantes y su correspondencia desde el punto de vista de
los operadores regulados. Con este propdsito, el articulo 21 de la LRJ atribuye expresamente al
regulador del juego una serie de funciones, tales como la competencia para resolver las
reclamaciones que puedan ser presentadas por los participantes contra los operadores o la
capacidad de dictar instrucciones de caracter general a los operadores de juego, complementadas
con la obligacidn por parte de los operadores de juego de establecer los cauces apropiados para
proporcionar al participante una informacidn precisa y adecuada sobre las actividades de juego y

procedimientos eficaces de reclamacion.

Es en este dmbito general de proteccidn de los derechos e intereses de los usuarios de servicios de
juego donde resulta importante estudiar el contenido y aplicacién practica de los contratos de
juego. Contratos que suponen el paso previo al inicio de la actividad de juego, y elaborados de

modo unilateral por el operador fijando clausulas de obligado cumplimiento para el participante.

La naturaleza de los contratos de juego como contratos de adhesidn, cuestidn expresamente
reconocida en la normativa de regulacidn del juego, implica el sometimiento de éstos no solo a lo
estipulado por la LRJ y sus normas de desarrollo, sino también a los requisitos generales
establecidos al respecto por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios
CORREO ELECTRONICO: C/ ATOCHA, 3

28071 MADRID

TEL: +34 91 571 40 80
FAX: +3491 571 17 36

dgoj.dgeneral@hacienda.gob.es

1769



(TRLDCyU). En ese sentido cabe recordar que la Ley General para la Defensa de los consumidores
y usuarios distingue entre cldusulas abusivas —que seran nulas de pleno derecho y se tendran por
no puestas-, y las condiciones generales de contratacion, que estaran permitidas siempre que
cumplan una serie de requisitos, entre los que destacan la buena fe y el justo equilibrio de los

derechos y obligaciones de las partes.

En este contexto, esta iniciativa pretende facilitar la aplicabilidad al sector del juego de las normas
generales sobre contratos privados y, en especial, lo referente al TRLDCyU, cuyas previsiones, por

tratarse de medidas de caracter general, pueden resultar de dificil aplicacion a este sector.

El establecimiento de un entorno que promueva la racionalidad y la equidad de las relaciones entre
el jugador y el operador es uno de los objetivos prioritarios de cara a consolidar la sostenibilidad
del sector, siendo expresion de éstos las propias “Orientaciones”. La DGOJ considera necesario que
los operadores de juego con licencias sujetas a la LR) redacten sus contratos con vistas a propiciar
las mejores practicas en la atencidn al participante, y se comprometan a observar el cumplimiento
de los principios, criterios y practicas planteados, de cara a la mejor disciplina de la relacién

operador-participante.

La LRJ deja claro en su articulo 15 apartado 3 que la relacion entre el participante y el operador
habilitado constituye una relacidon de caracter privado y, por tanto, las disputas o controversias
que pudieran surgir entre ellos estaran sujetas a los Juzgados y Tribunales del orden jurisdiccional

civil. Sin perjuicio de ello, y dentro del respeto a tal filosofia, con esta iniciativa se pretende:

i facilitar a los operadores la redaccién de dichos contratos, asegurando la proteccion de los
derechos de los participantes vinculados a aquéllos. Con ello, ademas, se ofrece un
mecanismo para prevenir y reducir el riesgo de incluir posibles clausulas abusivas en los
contratos de juego;

ii. fortalecer la seguridad juridica de todos los participantes en el entorno del juego,
profundizando en el establecimiento de cauces fiables y transparentes que minimiceny en
su caso faciliten la resolucidon de conflictos;

iii.  favorecer la predictibilidad en los respectivos patrones de comportamiento;

iv.  incrementar la protecciéon del participante como parte aceptante del contrato,
garantizando el adecuado equilibrio entre las partes.

V. La DGO utilizard el contenido de las “Orientaciones”, en especial, en las resoluciones ante
las reclamaciones interpuestas por los participantes, para analizar la alineacién a ellas de

la actuacién del operador, asi como para, en su caso, proponer mejoras en este ambito,
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incluida la atencién al cliente. Desde otra perspectiva, estas Orientaciones y su utilizacion
por la DGOJ podrian también servir de referencia o utilidad a érganos competentes para
resolver controversias entre jugador y operador, ya sean judiciales (Juzgados y Tribunales
del orden civil) o extrajudiciales (como las entidades acreditadas para la resolucion de

procedimientos de resolucidn alternativa de litigios).

Un mercado del juego en el que se minimicen los costes de transaccion entre el operador y el
participante redunda en un funcionamiento mas eficiente de sus agentes, una mayor confianza de
todos los participantes en él y, en definitiva, una mayor garantia del interés publico vinculado a la

oferta regulada de juego en linea en Espania.

MINISTERIO
DE HACIENDA

3/69

DIRECCION’GENERAL DE
ORDENACION DEL JUEGO



iNDICE

1 RESUMEN EJECUTIVO ...uiitiiieiieiieiiieireiteiteitestesseestassssssssssssassssssasssssssssssssssssssassassssssassassesssassasssnssnnsnne 1
2 INTRODUGCCION ...uveeveereinrireeseeeeseeeseeseeseessessessessesssessessessssssessessessesssessessessssssessessesssessessessesssessessessesns 6
3 BASE JURIDICA Y NATURALEZA DEL PROYECTO ..cuveeueeueieireereeseseessessessesseessessessessssssessessessssssessessesns 7
4 OPORTUNIDAD DE LA INICIATIVA ... e teitiieireirecteitetttettessesstsstassesssssssssessssssasssssssssassassssssassassssssanses 10
4.1 CONTEXTO e euutrtreeeeeeeeetrrreeeeeeeeessareeeeeesaastsasereeeeseassssareeessaassssseseaesseasssssaseeessenasstsaseaesseasstsnreeeseenes 10
4.2 SITUACION ACTUAL.eeeeeeeeutrrreeeeeeeeeussreeeeeeeeaitaseesseeseeasssssereeessesssssseseeessemsssssssseessemssssseseeessemsssrssseseseennns 14
4.3 IDENTIFICACION DE COLECTIVOS O PERSONAS AFECTADAS Y A LAS QUE LAS ORIENTACIONES VAN DIRIGIDAS........... 19
4.4 INTERES PUBLICO QUE SE VE AFECTADOD ... uuuuuuuuuussuunssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnene 19
4.5 OTRAS INICIATIVAS SIMILARES ..eeeeeeeutrtrereeeeeeessssrereeeeeeessssserseesseasisssesseessemssssssssesssesmssssssesssesnsssssseeeseennns 20
4.6 FINALIDAD DE LA INICIATIVA ...tutreeeeeeeeeeetrereeeeeeeeaitssseseeeeseassssserseessessssssesessseessssssssssssessssssssessessssnsnnnes 21
5 OBJETO Y NATURALEZA DEL PROYECTO.....cctcuttteerencreenceencresceessssessssssssesssssssssssssassssssssassssssssnssssnsens 24
5.1 AALTERNATIVAS ... cttvtteeeeeeeeeitutrereeeeeeeitsssereeeseaassssereeesseasssraseaessessasssaseeeseesnssssssesessesnstrssesesessnnsrsseeees 26

6  CONTENIDO, OBJETIVOS Y JUSTIFICACION DE LAS RECOMENDACIONES INCLUIDAS EN EL PROYECTO

30
6.1 PRINCIPIO DE ACEPTACION EXPRESA DEL PARTICIPANTE ..vuvuvuuusssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnens 31
6.2 PRINCIPIOS DE REDACCION DE LAS CLAUSULAS GENERALES DE LOS CONTRATOS DE JUEGO....uuvvvvvrvnrnensnnnnnsnnnnnnnes 34
6.3 PRINCIPIOS GENERALES DE APLICACION PRACTICA DE LAS CLAUSULAS GENERALES DE LOS CONTRATOS DE JUEGO..... 45
6.4 PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS Y JURISDICCION APLICABLE .....vuvvvvvevererererennrernnnnens 52
7 TRAMITACION ...veeeeeeeviereeeeteeeeeseesesseessessessesssessessessesstessessessesssessessessesssessessessssnsessessessesnsessessesneen 56
8 ANALISIS DE IIMIPACTOS ....eeueeuriveereeseeseessessessesssessessessesssessessessesssessessessesssessessessesssessessessesssessessesneens 57
8.1 ADECUACION DEL PROYECTO AL ORDEN DE COMPETENCIAS ..vvvvuvuvurursssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssns 57
8.2 IMPACTO ECONOMICO GENERAL. ...uuuuuuuuuuuunnunnnnnnnnsnssnnsssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsnsnsnnnne 57
8.3 CARGAS ADMINISTRATIVAS ..eeetrrerrrerreeeerererererererererererersrssssessssssrsrersrsrerssesereserererereesreesrererserressrereserereren 57
8.4 IMPACTO PRESUPUESTARIO .1vuuuneeeerertrsuneeeeeeeressnaeeeeesesssssnaeeessessssnneseesssssssnnaeesessssssssnneesesssssssnnneneesssses 58
8.5 IMPACTO POR RAZON DE GENERO ..vuuuuuuuusssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnene 58
8.6 IMPACTO EN LA INFANCIA'Y EN LA ADOLESCENCIA. ... uuuuuuuuurnunnnsnnnnnsnsnssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnsnnnns 58
8.7 IIMPACTO EN LA FAMILIA «.uuuuuuuuuuunnnnnunnnnnsnnnsnnsnnssnsssssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnnsnsnnnnnne 58
8.8 OTROS IMPACTOS. ..cevvttuuneeeeererersneeeeeesesssusaeeessssssssnaeeesssessssnmeeessesssssssssessssssssnnsesessesssssnnnesessesssrnnnneeens 58

9  ANEXO. ANALISIS DE LAS APORTACIONES RECIBIDAS EN FASE DE INFORMACION PUBLICA AL TEXTO
INICIAL DE LAS ORIENTACIONES PARA LA REDACCION Y CONTENIDO DE LAS CLAUSULAS GENERALES DE

MINISTERIO
DE HACIENDA

4169

DIRECCION’GENERAL DE
ORDENACION DEL JUEGO



LOS CONTRATOS DE JUEGO SUJETOS A LICENCIA ESTATAL, ASi COMO DIVERSOS ASPECTOS ATENER EN

CUENTA EN SU APLICACION ....ueeuveveeeiieeineceeseeesessssssessesessssssessessesssessessessesssessessesssessessessssssessessessssssas 59
9.1 INTRODUCCION ...cettutteeeeutteesstteeestteeessutteessuteeeesabbeeesseaeesaasteessabeeesassaeessseaeennbaeesaanaeeesnsseeesnnsaeesnnseens 59
9.2 OBJETO Y NATURALEZA JURIDICA (APARTADOS 1Y 2) .viiiiiiiiiiniiieiieeniteesieesiteesreesiteesareesateesiseesaseesaseesaees 60
9.3 PRINCIPIO DE ACEPTACION EXPRESA DEL PARTICIPANTE (APARTADO 3)...veeruveerureerreenireesseesseesseessseessseessseens 60
9.4 PRINCIPIO DE LEGALIDAD (APARTADO 4. 1) ..veiiiiiiieeeitiie e et e eetee e e ettt e eeetteeeeetteeeeetaeaeenaeeeesbeeeeenraeeeenneeas 62
9.5 PRINCIPIO DE INFORMACION (APARTADO 4.2) c..uvtiiuieiiuieesieeniteesteesiteesseesateesseessseesseesaseesseessseesseesseess 62
9.6 PRINCIPIO DE UTILIDAD DE LA INFORMACION (APARTADO 4.3) c..veiiuieeriiienieeniieesieesreesseesiteesseesneesseesaneess 66
9.7 PRINCIPIO DE RESPONSABILIDAD (APARTADO 4.4) ...ttt ettt ee ettt ett e e e tae e et e e e ette e e e e raeeeeanneas 66
9.8 PRINCIPIO DE INTERPRETACION (APARTADO 5.1) ..eiiietiieeeiiieeeeiieeeeiteeeeetteeeeetreeeeetaeeeeaaeeeetaeeeeeasaeeeenneeas 67
9.9 PRINCIPIO DE MOTIVACION (APARTADO 5.2) ..eeuutieriieiriieesreesireesreesureesseesuseesseessseesseessseessseessseessseessseens 67
9.10  PROCEDIMIENTOS DE RESOLUCION ALTERNATIVA DE LITIGIOS Y JURISDICCION APLICABLE (APARTADO 6) .............. 68
.11 OTRAS PROPUESTAS. ..ceeeteeeuuttttteeeeeaauuaeeeeeeeesaauaeeteeeeesaaunseteeeeesaaaunseeeeeeeaaaaanseeaeaeesasannbenaeeeeeesaansnnaeeeens 69

5/ DEHACENDA

DIRECCION’GENERAL DE
ORDENACION DEL JUEGO



2 Introduccion

Esta Memoria Explicativa se ha elaborado para hacer publicos los objetivos, contenido vy
justificacion de las “Orientaciones para la redaccidn y contenido de las cldusulas generales de los
contratos de juego sujetos a licencia estatal, asi como diversos aspectos a tener en cuenta en su
aplicacion”, de conformidad con las exigencias de participacion, objetividad y transparencia de la
actuacion administrativa establecidas en el articulo 3.1.c) de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de

Régimen Juridico del Sector Publico (LRISP).

Para la elaboracidn de la presente memoria se han tomado como principal referencia las pautas
generales establecidas para la elaboracidn de la memoria del andlisis de impacto normativo en el
articulo 24.1 a) de la Ley 50/1997, de 27 de noviembre, del Gobierno, y en el Real Decreto

931/2017, de 27 de octubre, por el que se regula la Memoria del Analisis de Impacto Normativo.

Asi mismo, este documento incorpora a través de un anexo, una vez analizadas, las aportaciones
recibidas como consecuencia de la informacién publica del proyecto, proceso que se extendid

desde el 14 de marzo de 2019 hasta el 12 de abril de ese mismo ano.

En relacion al contenido de las “Orientaciones”, es importante resaltar la complejidad abordada
en esta iniciativa, derivada de la necesidad de reflejar correctamente la aplicacién practica de las
distintas normas aplicables en este dmbito. Asi, no se ha limitado a analizar la legislacidn estatal
de juego, sino que también se ha tenido en cuenta el marco de proteccion al consumidor que
proporcionan otras normas, como la general de consumo y de proteccidon de consumidores y
usuarios (en particular, a la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, y la
referente a las cldusulas generales de contratacidn), algunas relacionadas con el orden publico
(lucha contra el blanqueo de capitales, tributarias), o aquéllas que tienen por objeto la proteccién

de datos de caracter personal.

En las “Orientaciones” se identifican, en primer lugar, los principios que deben regir la prestacién
del consentimiento y la redacciéon de las clausulas de los contratos de juego. En segundo lugar, esos
principios de redaccidn se han complementado con otros que afectan a la aplicacidén practica de
dichas clausulas (interpretacién de las clausulas y motivacion, en virtud del cual las decisiones del
operador deben estar fundadas en motivos validos, tasados y especificados en el contrato de
juego). Finalmente, se recogen algunos aspectos novedosos en cuanto a la resolucidn extrajudicial

de conflictos entre participante y operador.
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3 Base juridica y naturaleza del proyecto

La base juridica que justifica la iniciativa presenta una doble vertiente.

Desde un punto de vista competencial, la LRJ establece las funciones atribuidas a la Direccién

General de Ordenacién del Juego?, entre las que merecen ser destacadas las siguientes:

> Articulo 21.9 LRJ): “Asegurar que los intereses de los participantes y de los grupos
vulnerables sean protegidos, asi como el cumplimiento de las leyes, reglamentaciones y
principios que los regulan, para defender el orden publico y evitar el juego no autorizado”
> Proporcionar al participante en los juegos cauces de informacion y procedimientos
eficaces de reclamacién (articulo 21.10 LRJ: “Establecer los cauces apropiados para
proporcionar al participante una informacion precisa y adecuada sobre las actividades de

juego y procedimientos eficaces de reclamacion”).

De forma complementaria, en las competencias atribuidas a la Direccidon General de Ordenacién
del Juego en el Real Decreto 1113/2018, de 7 de septiembre, por el que se desarrolla la estructura
organica basica del Ministerio de Hacienda, se detalla como una de sus funciones (articulo 7.0) “La
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 que pudieran ser presentadas por los participantes contra los operadores”.

Desde la perspectiva del ambito material, en conexién con los fines de salvaguarda de los
derechos de los participantes y del orden publico (articulo 1 LRJ) y con la proteccién de los
consumidores y politicas de juego responsable (articulo 8 LRJ), por via reglamentaria se
desarrollaron algunas garantias en el desarrollo de la actividad de juego, entre las que se

encuentran las siguientes:

> La fijacion de un contenido minimo de los contratos de juego, asi como la posibilidad de
desarrollar dicho contenido minimo e introducir las exigencias que vengan justificadas por
razones objetivas y debidamente motivadas, facultandose para ello a la DGOJ (articulo 32.1 del

Real Decreto 1614/2011, de 14 de noviembre, por el que se desarrolla la Ley 13/2011, de 27

1 De acuerdo con lo establecido en la disposicién adicional décima de la Ley 3/2013, de 4 de junio, de creacion de la Comision Nacional
de los Mercados y la Competencia, “la Direccién General de Ordenacion del Juego del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas asumira el objeto, funciones y competencias que la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de regulacion del juego, atribuye a la extinta
Comisién Nacional del Juego”.
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de mayo, de regulacion del juego, en lo relativo a licencias, autorizaciones y registros del juego
(RD1614/2011)).

> La existencia de una prevision normativa expresa para elaborar instrucciones sobre clausulas
contractuales (articulo 32.2 RD1614/2014: “La Comisién Nacional del Juego podrd desarrollar
el contenido establecido en el numero anterior e introducir las exigencias que vengan
justificadas por razones objetivas y debidamente motivadas. Asimismo, podrd dictar
instrucciones en relacion con aquellas cldusulas contractuales que puedan ser consideradas

abusivas o perjudiciales para los participantes o lesivas para el interés publico”.

En cuanto a la naturaleza juridica, esta iniciativa recoge las orientaciones que contribuyan a una
mas correcta adecuacion a la normativa aplicable de las clausulas generales que forman parte de

los contratos de juego.

Se trata, en definitiva, de la elaboracidn por un érgano competente en la regulacién del juego de
un catadlogo de orientaciones, iniciativa que se enmarca en la esfera del Derecho blando o European
business soft-law utilizado frecuentemente por la Comisién Europea. En este sentido, es
importante resaltar que la propia Comisiéon Europea anunciaba en marzo del 20182 algunas de sus
acciones prioritarias a realizar en el ambito de la proteccidén del consumidor en fechas préximas,

entre las cuales citaba las siguientes:

> La elaboracion de guias orientativas para asegurar una mejor comprension del contenido y
alcance del Derecho comunitario sobre consumo y conseguir un mayor grado de conocimiento
del mismo por los agentes que actldan en el mercado. Asi, la Comisién prevé la elaboracion de
una nueva Guia sobre la Directiva 93/13/CEE, sobre cldusulas abusivas en los contratos
celebrados con consumidores (prevista para finales de 2018), y la actualizacion de la Guia sobre
la Directiva 2011/83/UE, relativa a los derechos de los Consumidores (planificada para 2019).
A ello cabe afadir la Guia relativa a la Directiva 2005/29/CE, sobre Practicas Comerciales
Desleales, aprobada por la Comisiéon el 26 de mayo de 2016.

» La promocién de una iniciativa de autorregulacién de empresas europeas sobre principios
fundamentales para mejorar la informacién a presentar a los consumidores, incluyéndose

términos y condiciones generales de contratacion.

Ademas, entre los paises del entorno europeo y en relacién con este sector, resulta relevante el

ejemplo del Reino Unido, en el que el regulador de juego (Gambling Commission) ha incluido un

2 En la Conferencia anual de reguladores europeos de juego (GREF). Praga, 30 de mayo de 2018. “EU update on consumer protection”.
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Catdlogo de Buenas Practicas (“codes of practice”) al regular los requisitos para obtener una
licencia de juego (LCCP: “Licence conditions and codes of practice”)3, cddigo que, aun cuando sdlo
una parte del mismo tiene alcance obligatorio para los operadores (“social responsability code
provisions”), existe otra con trascendencia en eventuales procedimientos civiles o penales y que
no tiene la consideracidn de condiciones de concesidon y mantenimiento de la licencia (“ordinary

code provisions”).

3 http://www.gamblingcommission.gov.uk/for-gambling-businesses/Compliance/LCCP/Licence-conditions-and-codes-of-practice.aspx
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4 Oportunidad de la iniciativa

4.1 Contexto

Los ocho afos transcurridos desde el afio 2011 han permitido a la DGOJ tener una perspectiva y
conocimiento profundo del funcionamiento del mercado de juego de su dmbito competencial, y
esa experiencia adquirida como organismo regulador ha de servir para la busqueda constante de
mejoras en el sistema y para reforzar los principales objetivos fijados en la normativa de juego, al
objeto de favorecer determinados intereses generales, en particular la proteccion del orden
publico, la lucha contra el fraude y la proteccién del ciudadano, y hacerlo compatible con la

viabilidad de un mercado de juego regulado.

Sin animo exhaustivo, el proceso de consolidaciéon del mercado de juego de ambito estatal ha

venido marcado por varias circunstancias, entre las que cabe destacar las siguientes:

» Eldesarrollo reglamentario de la Ley 13/2011, a través de la aprobacion de sendos Reales
Decretos (uno sobre requisitos técnicos -el RD1613/2011-, y el segundo relativo a licencias,
autorizaciones y registros del juego -RD1614/2011-), y de las Ordenes Ministeriales que
aprueban la reglamentacidon basica de 14 tipos o modalidades de juego.

» Laconclusion de sendos procesos de otorgamiento de licencias generales en los afios 2012,
2015y 2018.

» En materia de comunicaciones comerciales, al amparo de lo dispuesto en el apartado 5 del
articulo 24 LRJ cabe destacar, la firma de dos acuerdos de corregulacién por la DGOJ (uno
de fecha 19/11/2011, complementado con otro de 07/06/2012) y la puesta en marcha de
un sistema de autorregulacion (Codigo de Conducta de 07/06/2012, al que estan adheridos
65 operadores).

> Distintas resoluciones de caracter técnico relacionadas con la identificacién y verificacién

documental de los participantes.

En el ambito del contrato de juego, que constituye el vinculo juridico de caracter privado que une
a participante y operador de juego, la normativa a aplicar es variada. Asi, ademas de la profusa
legislacién de juego, hay en ella remisiones expresas a otras normas sectoriales, como las
relacionadas con la prevencion del blanqueo de capitales (art. 10.5 LRJ), la proteccién de datos de

caracter personal (art.15.4 LRJ) o las comunicaciones comerciales (art. 7 LRJ), entre otras.
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Igualmente, resulta de especial trascendencia la adecuacién de los Términos y Condiciones
generales incluidos en los contratos de juego a la legislacion general en materia contractual y de
proteccion al consumidor. En este sentido, es necesario tener presente la legislacion general de
proteccidon al consumidor (el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y
otras leyes complementarias —TRLDCyU-) y la que regula las condiciones generales de contratacion
(la Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre condiciones generales de la contratacion, y el propio

TRLDCyU).

A ello cabe afadir la aprobacion de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al
ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de
21 de mayo de 2013, relativa a la resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo. Esta
norma establece para todos los empresarios la obligacién de informar acerca de la existencia de
entidades acreditadas de resolucién alternativa de litigios, si bien mantiene como principio general
el de voluntariedad en cuanto a la participacion en un procedimiento ante una entidad de

resolucién alternativa de litigios de consumo.

Por ello, con el fin de reflejar con mayor claridad el régimen juridico aplicable en materia de
contratos de juego y su clausulado, en el cuadro que se reproduce a continuacién se reflejaran los

principales aspectos a considerar y la normativa mas relevante:

CUADRO I. Contratos de juego y condiciones generales. Aspectos mas relevantes y normativa

aplicable

Aspecto regulado Legislacion nacional de juego

Contrato de juego M Relacién juridica privada (LRJ: art 15.3; M Contrato (TRLDCyU: art 59-79;
RD1614/2011: 31.5) Cadigo Civil en su caso)

M Contrato adhesién, contenido minimo y ¥ Condiciones generales y clausulas
desarrollo (RD1614/2011: art. 31y 32) abusivas (TRLDCyU, Ley 7/1998: ver

siguiente
1 Derechos y obligaciones: jugador (LRJ: art. 15; = )

RD1614/2011: art 34) y operador (LRJ: art 10.4;
RD1614/2011: art 33). Ademas, OM juegos (art6y
ss)

¥ Aportacién modelo contrato en solicitud
licencias (Orden HFP/1227/2017: Pliego bases
convocatoria licencias, base 7)
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Términos y

condiciones. Clausulas

abusivas

Proteccion del

consumidor

Proteccion de datos de

caracter personal

Gestion responsable

juego/Orden publico:

integridad y seguridad

juegos, prevencion
blanqueo, fraudes,

juego ilegal

Comunicaciones

comerciales

Responsabilidad
contractual y

extracontractual

Resolucion
extrajudicial de
conflictos operador-

jugador

M Contrato adhesién (RD1614/2011: art 31.1)
™ Instrucciones DGOJ (RD1614/2011: art 32.2)

1 Juego responsable y plan de medidas (LRJ: art.
8)

1 Remisién expresa a hormativa especifica (LRJ:
15.4)

I Compromisos obligatorios a cumplir por
operador (LRJ: art 10.5)

M Inspeccién y control por DGOJ (LRJ: art 24)

¥ Suspensién cautelar y/o cierre cuentas por
colusién, fraude (RD1614/2011: art 33.2)

M Instrucciones DGOJ (RD1614/2011: art 32.2 )

™1 Publicidad, patrocinio, promociones: Principios
generales, desarrollo reglamentario y remision a
normativa publicidad (LRJ: art 7).

™ Publicidad, patrocinio, promociones: desarrollo
reglamentario del art. 7 LRJ (Proyecto RD)

M Acuerdos corregulacién (LRJ: art 24.5). Por ello,
firma de Acuerdos 17/11/2011 (DGOJ y
Autocontrol) y 7/6/2012 (Cédigo Conducta).

M En cada OM juegos (art 9 —promociones-)

X Sin regulacién expresa. Referencia a la relaciéon
juridica privada operador-participante,
controversia civil (LRJ: 15.3; RD1614/2011: 32.5;
OM juegos: 6.2)

M Previsién para incluir sistemas eficaces de
resolucidn extrajudicial de reclamaciones en
mecanismos de autorregulacion (LRJ: art 24.5.
organos independientes de control).

12/69

M Caracteristicas, requisitos (TRLDCyU:
art 80; Ley 7/1998: art 1-6)

M Clausulas abusivas (TRLDCyU: art
81-90; Ley 7/98: art 7-9)

™ Control judicial (TRLDCyU: art 83;
Ley 7/98: art 9)

™ TRLDCyU
™ Ley 7/1998

¥ Reglamento (UE) 2016/679, 27 abril

M LO 3/2018, 5 dic., y normas de
desarrollo

M Ley 10/2010, 28 abril

M Otras: normas naturaleza penal,
legislacion deportiva s/integridad en
deporte, etc.

M Legislacién general de publicidad
(Ley 34/1988)

M Legislacién medios comunicacién
(audiovisual -Ley 7/2010-; sociedad
informacion —Ley 34/2002, 11 julio).

M Integracién de oferta, promocién y
publicidad en el contrato (TRLDCyU:
art 61)

1 Régimen general: contractual y
extracontractual (TRLDCyU: art 128-
134; Cédigo Civil en su caso)

V1 Responsabilidad de prestadores de
servicios por dafos y perjuicios
(TRLDCyU: art 147-148)

M Ley 7/2017, 2 nov. Resolucién
Alternativa de Litigios en materia de
consumo (transposicién Directiva
2013/11/UE del Parlamento Europeo y
del Consejo, de 21 de mayo de 2013):
requisitos y obligaciones de
informacion aplicables a operadores.

V1 Sistema extrajudicial de resolucién
de conflictos en materia de consumo
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(TRLDCyU: art 21.4; Cédigo Civil en su
caso)

» Enla esfera comunitaria destaca la Recomendacién de la Comision Europea, de 14 de julio

de 2014, relativa a principios para la proteccién de los consumidores y los usuarios de

servicios de juego en linea y la prevencidn del juego en linea entre los menores. En este

sentido, es importante resefiar que en la mencionada Recomendacidn se incluian una serie

de previsiones sobre los denominados comiunmente “Términos y Condiciones” de los

contratos de juego. En el siguiente cuadro se refleja una comparativa entre las pautas

fijadas por la Comision y su reflejo en la normativa espafiola:

CUADRO Il. Términos y condiciones: comparativa UE-Espaia

Legislacion nacional

¥l Regulado en
cada OM

Anexo lll. Unico OOMM Juegos: "El importe de los
dep0sitos realizados en la cuenta de juego se ajustard a
los limites que, al respecto, establezca la Comisidn
Nacional del Juego, en los términos previstos en la Ley
13/2011, de 27 de mayo, de regulacién del juego, y en
su normativa reglamentaria de desarrollo".

M Art. 31
RD1614/2011

"2. La aceptacion expresa del contrato de juego por el
participante se manifestara por cualquier medio valido
en Derecho y la prueba de ésta y su conservacion
corresponderd en todo caso al operador de juego".

M Art. 31
RD1614/2011

"4. El operador deberd poner a disposicion del jugador
através de su registro de usuario una copia del contrato
de juego inicialmente suscrito y de las eventuales
modificaciones del mismo, asi como los instrumentos
de firma electrénica precisos para su formalizacion y
para el posterior desenvolvimiento de la relacién
juridica".

M Art. 313
RD1614/2011

"3. El participante deberd aceptar expresamente
cualquier modificacion posterior del contrato de
juego".
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La publicidad no debera de hacer usode la | 1 Regulado en | Art. 9.1.b) OOMM Juegos: "Asi, en el caso de los
inexperiencia y falta de conocimiento de | cada OM menores, debera evitarse que la publicidad vaya
los menores dirigida a ellos, o que sea especialmente atractiva para
nifios y jovenes menores de edad, o que éstos tengan
un papel significativo en la concreta actividad
promocional".

Las campaiias publicitarias no deberan de | V1 Regulado en | Art. 9.1.b) OOMM Juegos: "Asi, en el caso de los
contar con jovenes y menores cada OM menores, debera evitarse que la publicidad vaya
dirigida a ellos, o que sea especialmente atractiva para
nifios y jovenes menores de edad, o que éstos tengan
un papel significativo en la concreta actividad
promocional".

No deberan de asociar el juego con | ] Regulado en | Art. 9.1.b) OOMM Juegos: "Asi, en el caso de los
actividades propias de la cultura juvenil cada OM menores, debera evitarse que la publicidad vaya
dirigida a ellos, o que sea especialmente atractiva para
nifios y jovenes menores de edad, o que éstos tengan
un papel significativo en la concreta actividad
promocional".

No deben sugerir que el juego marca la | 1 Regulado en | Art. 9.1.b) OOMM Juegos: "Asi, en el caso de los
transicion de la adolescencia a la edad | cada OM menores, debera evitarse que la publicidad vaya
adulta dirigida a ellos, o que sea especialmente atractiva para
nifios y jovenes menores de edad, o que éstos tengan
un papel significativo en la concreta actividad
promocional".

4.2 Situacion actual

En lo que se refiere al conocimiento adquirido respecto de los contratos de juego empleados por
los operadores, y su repercusion en las relaciones con los participantes en los juegos, la trayectoria
recorrida desde la aprobacion de la LRJ en el afio 2011 permite distinguir con precisién aquellos
aspectos del propio funcionamiento del mercado que han funcionado adecuadamente y que han
contribuido a conseguir el propdsito de la norma, y aquellos otros que necesitan de correccién o

refuerzo.

Para analizar la evolucidn y situacion actual de la relacion usuario/jugador-operador en el ambito
de los juegos de azar en linea de dmbito estatal, nos hemos detenido principalmente en el estudio
de dos fuentes. Por una parte, las reclamaciones presentadas ante la DGOJ por usuarios contra
operadores de juego y, por otra, los modelos de contrato (o Términos y Condiciones Generales)

presentadas por todas las empresas que han solicitado la correspondiente licencia general que
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habilita para el ejercicio de actividades de juego no reservadas que son objeto de la LRJ estatal, de

acuerdo a lo que establece su art. 9.

> Andlisis de las reclamaciones de usuarios contra operadores. La LRJ, si bien atribuye a la DGOJ

la funcion de “resolver las reclamaciones que puedan ser presentadas por los participantes
contra los operadores”, en su articulo 15 apartado 3, establece que “la relacién entre el
participante y el operador habilitado constituye una relacion de cardcter privado y, por tanto,
las disputas o controversias que pudieran surgir entre ellos estardn sujetas a los Juzgados y
Tribunales del orden jurisdiccional civil”, lo cual limita la competencia de la DGOJ para resolver
reclamaciones cuando versen sobre cuestiones de cardcter estrictamente contractual®, pues
en esos supuestos los conflictos jugador-operador estaran sujetos a los Juzgados y Tribunales
de la jurisdiccidn civil o, en su caso, a los eventuales procedimientos voluntarios de solucidon
extrajudicial de conflictos a los que pudieran adherirse los operadores. En este mismo sentido,
la legislacidn general de proteccion al consumidor establece que la nulidad de una clausula
abusiva sélo podra ser declarada por un Juez®.

Con las limitaciones indicadas, la DGOJ conoce de las reclamaciones presentadas por los
jugadores contra los operadores de juego, y da traslado de las mismas al operador al objeto de
gue por éste se realicen las actuaciones y mejoras a que hubiera lugar, incluyendo, en su caso,
las relativas al funcionamiento de su sistema de atencion al cliente y resolucién de quejas.
Ademas, la DGOJ actua en el ambito del régimen sancionador en el caso de que, bajo la forma
de una reclamacidn, el participante ponga de manifiesto hechos que, aunque referidos a su
relacién con el operador, puedan constituir infracciones tipificadas en la LRJ.

Como consecuencia del ejercicio de esas funciones, se han detectado situaciones de conflicto
entre usuarios y operadores generadas por la aplicacion practica del contenido de los distintos
contratos de juego. Sin perjuicio de que la orientacidn y solucién de las reclamaciones depende
en gran medida de los hechos concretos que la hayan motivado, es posible extraer ciertas
tendencias o pautas comunes en relacién con la motivacidn de las mismas y, al menos, su
presentacion permite describir algunos puntos de friccidn que han motivado las quejas de los
usuarios registrados.

Asi, en el periodo 2012-2018, de un total de 692 reclamaciones recibidas, los motivos de queja

mas frecuentes (sélo en relaciéon con operadores con licencia estatal) han sido, por este orden,

4 Esta conclusion es también coherente con el reconocimiento de la competencia de los tribunales del orden civil en materia de
obligaciones contractuales establecida en la LO 6/1985, en su art. 22.39.

5 Art. 83 TRLDCyU: “Las cldusulas abusivas serdn nulas de pleno derecho y se tendrdn por no puestas. A estos efectos, el Juez, previa
audiencia de las partes, declarard la nulidad de las cldusulas abusivas incluidas en el contrato ...”.
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decisiones unilaterales del operador consistentes en la suspension y/o cierre de la cuenta de
juego, la retencion parcial o total de fondos, anulacion de apuestas, o la modificacion de la

cuota de apuesta, seguida de las controversias en materia de publicidad (todas ellas referentes

a bonos).
Motivo de Queja N2 reclamaciones
(2012-2018)°

Suspension/cierre cuenta 137
Retencidn fondos/ganancias 151
Anulaciéon apuestas 104
Cambio cuota apuesta 64
Publicidad (bonos) 69
Restricciones en apuestas 36
Contenido de apuestas 44
Otras (varios) 93
“Pefias” loteria (bajas, desistimiento) 102
Atencion cliente 15
Acceso al juego (RGIAJ: autoprohibicion /Operador: autoexclusion) 8
Juego problematico/adicciones 5
Limite de depdsitos 3

Fuente: DGOJ

» En algunos casos, el andlisis de determinadas cldusulas de los Términos y Condiciones

incorporados a los contratos de juego’ puede plantear dudas sobre su completo alineamiento

con la legalidad espafiola (bien la normativa de juego o, con mas frecuencia, a la normativa
sobre proteccion del consumidor). En otros casos, la redaccion de algunas clausulas suscita
también dudas sobre su adecuacidn, bien debido a su vaguedad o inconcrecién —lo que puede
conducir a una aplicacion incorrecta o abusiva de los mismos y, por tanto, lesiva de los
derechos del participante-, bien por falta de claridad de algunas cldusulas contractuales
analizadas —que podria deberse a una inexacta traduccién de textos cuya redaccidn original se

ha realizado en un idioma distinto del castellano-. Para completar este punto, es importante

6 En una reclamacion puede haber mas de un motivo. Mas detalle en cuanto a las reclamaciones tramitadas por la DGOJ disponible en
la pagina web de la Direccidén General a través de las memorias e informes anuales de juego
(http://www.ordenacionjuego.es/es/memorias-informe-anual)

7 La DGO realiza la supervision de los contratos de juego al objeto de otorgar licencia para operar en Espafia a las empresas que asi lo
soliciten en virtud de lo contemplado en las Ordenes Ministeriales que hasta ahora han sido aprobadas para regular las respectivas
convocatorias de licencias generales de juego de ambito estatal.
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también recordar que el andlisis pormenorizado de que se expone a continuacidon sobre
clausulas potencialmente conflictivas esta condicionado por la doctrina que vayan ofreciendo
los Juzgados y Tribunales del orden civil y, en especial, sobre la posible abusividad de alguna

clausula o condicidn general de contratacion.

En particular, las clausulas mas problematicas se refieren a las que otorgan un amplio grado
de discrecionalidad del operador al tomar algunas decisiones, o aquellas que generan un
desequilibrio importante entre las partes al ocasionar perjuicios desproporcionados al jugador,
o bien imponen restricciones relevantes sobre los fondos del jugador. A continuacién, se
identifican los casos mas relevantes detectados en los modelos de contrato de juego aportados
por los operadores, sin perjuicio de sefalar que mas adelante (en el apartado referido al
principio de legalidad) se concretaran las pautas recomendadas para el andlisis de las términos

y condiciones:

> Clausulas que otorgan facultades genéricas de cancelacién o modificacién unilateral de las
apuestas.

e Motivo de controversia: posible desequilibrio entre las partes por vincular el
contrato a la voluntad del operador.

> Clausulas que eximen a los operadores de responsabilidad, en particular, por errores
informaticos.

e Motivo de controversia: en ocasiones, se hace una afirmacién genérica, sin
matizar, o mediante la cita expresa de pretendidos casos de fuerza mayor, todo lo
cual podria excluir o limitar derechos basicos del jugador como usuario, por lo que
habrd de evaluarse conforme a las reglas generales de responsabilidad contractual
y extracontractual.

» Clausulas relativas a la suspension y/o cierre de la cuenta, con eventual retencion de las
cuantias disponibles.

e Motivo de controversia: aunque potencialmente en conflicto con el TRLDCyU
cuando el operador no ofrece motivo o éste resulta inconcreto, ha de buscarse un
equilibrio con lo dispuesto en la normativa aplicable, pues esas clausulas pueden
justificarse por motivos diversos, como los de orden publico —por ejemplo, el
control y prevencion del blanqueo de capitales-, por proteccion de los
consumidores por pérdida de licencia de un operador, y por incumplimientos del

usuario. En este ultimo caso, a diferencia de las clausulas anteriores analizadas, la
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normativa de juego establece expresamente algunas causas que justificarian la
suspension y posterior cierre de la cuenta, pues en el articulo 33.2 RD1614/2011,
se expresa que “El operador podrd suspender cautelarmente al participante que
haya tenido, a su juicio, un comportamiento colusorio o fraudulento o que haya
permitido la utilizacion de su registro de usuario por terceros, hasta que se
demuestren los hechos. Contrastados los hechos, si el operador tuviera elementos
de juicio suficientes para poder considerar probado que el participante ha incurrido
en fraude, colusion o puesta a disposicion de terceros de su propia cuenta, el
contrato serd resuelto unilateralmente y notificado este hecho, junto con los
elementos de juicio recabados, a la Comision Nacional del Juego”.

» Clausulas relativas al mantenimiento y la utilizacién genérica de los datos personales de

los usuarios.

e Motivo de controversia: posible inadecuacién a la normativa aplicable sobre
proteccion de datos de cardcter personal, especialmente en el caso de redaccion
genérica y sin sometimiento expreso a la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre,
de Proteccion de Datos de Cardacter Personal y garantia de los derechos digitales
(LOPD). En este ambito de la privacidad, otras clausulas controvertidas permiten
al operador el uso de nombres, imagenes y otros datos personales para fines
comerciales sin exigir, al menos de forma expresa, un consentimiento especifico al
jugador para ello.

> Clausulas referentes a la cuestién de la resolucidn judicial de conflictos.

e Motivo de controversia: se han detectado cldusulas que no se adecuaban a los
criterios sobre el fuero judicial fijados en el TRLDCyU. El parametro de legalidad se
fija en el articulo 90.2 TRLDCyU, segun el cual “son, asimismo, abusivas las
cldusulas que establezcan: .../... la prevision de pactos de sumision expresa a Juez
o Tribunal distinto del que corresponda al domicilio del consumidor y usuario, al
lugar del cumplimiento de la obligacion o aquél en que se encuentre el bien si éste

fuera inmueble”.

MINISTERIO
DE HACIENDA

18 /69

DIRECCION’GENERAL DE
ORDENACION DEL JUEGO



4.3 Identificacion de colectivos o personas afectadas y a las que las

orientaciones van dirigidas

El proyecto afecta a los operadores de juego que hayan obtenido la correspondiente licencia
otorgada por la DGOJ, que son los encargados de elaborar las cldusulas generales de contratacion.
Ademas, es habitual que los operadores incluyan en el contrato de juego las denominadas las
“reglas particulares de los juegos” que comercializan, que también ellos redactan, en virtud de lo
que dispone el articulo 6.2 de las Ordenes Ministeriales por las que se aprueba la reglamentacién
basica de cada tipo o modalidad de juego, dado que en dichas reglas se establecen, entre otras

cuestiones, las principios y reglas que rigen las relaciones entre el operador y los participantes.

Igualmente, esta iniciativa afectard a los intereses de los consumidores que suscriban el
correspondiente contrato de juego con el operador, en la medida en que la debida adecuacién de
las clausulas contractuales a la normativa vigente, unida a una mayor claridad y transparencia en
la redaccion de las mismas y en sus criterios de aplicacién favorecerda una relacién contractual mas
equilibrada, previsible y menos conflictiva. Ademas, en el caso de que existan controversias entre
usuario y operador no resueltas satisfactoriamente, y teniendo en cuenta la falta de competencias
de la DGOIJ para resolver reclamaciones que versen sobre cuestiones de indole contractual, las
pautas y criterios ofrecidas en las Orientaciones podran servir de util referencia para la resolucion
de controversias, tanto en via judicial (hormalmente; Juzgados o Tribunales del orden civil) como

en la extrajudicial (entidades acreditadas para procedimientos de resolucidn alternativa de litigios).

4.4 Interés publico que se ve afectado

El principal interés publico que justifica esta iniciativa es la defensa de los derechos de los

consumidores que utilicen condiciones generales en su actividad contractual de juego.

En este ambito, la proteccion de la igualdad de los contratantes es presupuesto necesario de la
justicia de los contenidos contractuales y constituye uno de los imperativos de la regulacidon de una
actividad econdmica. Y, ademas, resulta oportuno reforzar la transparencia en la informacién que
el operador debe ofrecer al participante/consumidor, asi como afiadir mas previsibilidad en la

actuacién del operador de juego en su relacién contractual con el jugador.

Por ultimo, y de modo mds tangencial, cabe sefialar que relacionado con la proteccién del
consumidor esta el interés en reforzar las politicas de juego responsable, a través de acciones

preventivas dirigidas a la informaciéon de buenas practicas de juego (art. 8.1 LRJ).
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4.5 Otras iniciativas similares

Entre las iniciativas impulsadas en Espafia, cabe destacar algunos proyectos aprobados por la
Comisién Nacional del Mercado de Valores (CNMV), como el Codigo de Buen Gobierno de las
Sociedades Cotizadas, y el Reglamento del Mercado Secundario Oficial de Futuros y Opciones

(MEFF), aprobado por Resolucidn de 21 de diciembre de 2010, de la CNMV.

En cuanto al Cddigo de Buen Gobierno de las Sociedades Cotizadas® resulta interesante la

descripcién sobre su naturaleza y utilidad realizada en el punto 1.3.1:

“La utilizacion de codigos de buen gobierno de cardcter voluntario junto con el principio de «cumplir
o explicar» son un sistema util para lograr parte de los objetivos del buen gobierno corporativo y
es el sistema seguido de forma consistente tanto en los principales paises de la Unidn Europea como
en otros paises desarrollados, resaltando su flexibilidad en el modo de ser aplicado y la posibilidad
de constituirse en una referencia de buenas prdcticas de gobierno corporativo. Ademds, la Union
Europea ha recogido expresamente en su normativa la validez de este principio de actuacion,
confirmado recientemente en el Libro Verde de la Unién Europea sobre gobierno corporativo de las

sociedades cotizadas”.

Porlo que se refiere al Reglamento MEFF, resulta oportuno destacar que se determina el contenido

minimo de cada contrato, y unas normas generales sobre contratos, entre ellas la inclusion en ellos
de unas Condiciones Generales de los contratos, que desarrollaran ese Reglamento, formando
parte integrante del mismo, y que son definidas asi: “Condiciones Generales: Normas que describen
las caracteristicas concretas de cada Contrato, desarrollando el presente Reglamento y que forman
parte integrante del mismo. Las Condiciones Generales podrdn establecer condiciones especificas
en relacion con la actividad de los Miembros y de los Clientes a propdsito del Contrato al que se

refieran”.

En el ambito de la Unidn Europea, ya se ha citado con anterioridad la elaboracion por la Comisién
Europea de Guias para proporcionar orientaciones y criterios interpretativos sobre normas
comunitarias a empresas y publico en general. En el ambito de la proteccidn del consumidor, son
destacables la Guia referente a la Directiva 2005/29/CE, sobre Practicas Comerciales Desleales,
aprobada el 26 de mayo de 2016, u otras que estan pendientes de finalizar en los préximos meses

(sobre la Directiva 93/13/CEE, sobre cldusulas abusivas en los contratos celebrados con

8 https://www.cnmv.es/DocPortal/Publicaciones/CodigoGov/Codigo buen gobierno.pdf
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consumidores, o la actualizacién de la Guia sobre la Directiva 2011/83/UE, relativa a los derechos

de los Consumidores).

En cuanto a iniciativas similares en otros paises de nuestro entorno, y que permiten valorar
experiencias para aplicar instrumentos juridicos que no son normas legales o reglamentarias, ha
de reiterarse la aprobada por el regulador de juego britanico, Gambling Commission en un texto
(Licence conditions and codes of practice —LCCP-) cuya versidn mas reciente entrd en vigor el 7 de
mayo de 2019. En él se combinan previsiones de caracter normativo (“licence conditions”, o
requisitos de las licencias de juego), junto a otras, en su conjunto denominadas “codes of practice”,
gue combinan la obligatoriedad (“social responsibility code provisions “) con otras que gozan de
naturaleza equiparable a recomendaciones o Cddigo de buenas practicas (“ordinary code
provisions”). Asi, en cuanto a este Ultimo contenido se distingue entre los apartados sobre
responsabilidad social corporativa (de cumplimiento obligatorio por los operadores, por tener la
consideracion de condiciones/requisitos de la licencia), del resto (en el que se permite a los
operadores ofrecer sistemas alternativos al propuesto en el Cédigo), tal como se explicita en la

introduccion de esta seccidn del LCCP®.

4.6 Finalidad de la iniciativa

El objeto de esta iniciativa se circunscribe a determinados aspectos del contrato de juego que
vincula al operador y a los participantes en sus juegos, constituyendo su finalidad principal la
fijacion de unos principios relativos a la prestacion del consentimiento de los participantes y a la
redaccién de las clausulas generales de contratacidén de los contratos de juego sujetos a licencia
estatal. Adicionalmente, esos principios de redaccidon se han complementado con otros que

afectan a la aplicacidn practica de dichas clausulas. Con ello, se persiguen varios objetivos:

> En primer lugar, garantizar el adecuado equilibrio entre las partes, y en particular, la
proteccion de los derechos de los participantes mediante la claridad y predictibilidad en la
aplicacion e interpretaciéon del contenido de los contratos de juego, colaborando en la
construccion de un entorno de confianza y fiabilidad entre los operadores de juego y los
jugadores.

» En segundo lugar, facilitar la tarea del operador a la hora de redactar un clausulado

adecuado, transparente y equilibrado de un contrato de adhesiéon, que ademas contribuya

° Gambling Commission. Licence conditions and codes of practice (May 2019): Part Il. Introduction. Pag. 31.
https://www.gamblingcommission.gov.uk/PDF/LCCP/Licence-conditions-and-codes-of-practice.pdf
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a reforzar los compromisos en el ambito de la responsabilidad social corporativa de cada
operador. Se pretende, ademas, que ese objetivo relativo a la redaccién del contrato de
juego actie como un mecanismo de prevencidn o disminucidn, en su caso, del riesgo de
incluir posibles clausulas abusivas en ese tipo de contratos.

En tercer lugar, fortalecer la seguridad juridica, componente nuclear en la relacién entre
jugadores, operadores y el resto de agentes participantes en el entorno del juego.

En cuarto lugar, esta iniciativa se articula como la plasmacién de una serie de orientaciones
que, siendo conformes con las diversas normas aplicables a las condiciones generales de
contratacién, aporten mayor transparencia e informacién para facilitar ain mas una
relacién equilibrada entre operadores de juego y los participantes, y redunde en una
mejora reputacional en un sector en la que la confianza es unos de sus principios basicos,
ya sea por ser comercializado a distancia como por la propia naturaleza de la actividad. Por
otro lado, a través de su encaje en otras iniciativas de caracter transversal relacionadas
con la calidad y el ambito de la cobertura de los servicios de atencidn al participante, se
incentiva la adopcion de mejores practicas que vengan a incorporar un caracter diferencial
a los productos comercializados en beneficio del ecosistema del juego online en general y
de los derechos de los participantes en particular.

En quinto lugar, mas alla de la posibilidad de acudir a través de las entidades acreditadas
a los mecanismos de resolucidn alternativa de litigios (ADR) para resolver las posibles
controversias que se originen, se espera que los contratos de juego asi redactados sean un
instrumento importante para reducir eventuales conflictos entre usuarios y operadores,
favoreciendo la creacion de un entorno de confianza mutua que vaya en beneficio de la
actividad del propio mercado. En primer lugar, debido a que la alineacién de la operativa
de operadores y consumidores con el contenido de estas orientaciones minimizara y
clarificara las posibles situaciones de conflicto. Y, en segundo lugar, porque la existencia
de un mecanismo 4agil, de facil acceso y, sobre todo, especializado en el sector,
proporcionard directrices en la aplicacién de estas orientaciones que facilitaran su
comprension y aceptacion por las partes.

Finalmente, en el empefio por reforzar un adecuado grado de eficiencia de este proyecto,
la DGO utilizara el contenido de las “Orientaciones”, en especial, en las resoluciones ante
las reclamaciones interpuestas por los participantes, para analizar la alineacién de la
actuacién del operador a las Orientaciones, asi como para, en su caso, proponer mejoras

en este ambito, incluida la atenciéon al cliente. Igualmente, la DGOJ evaluara
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peridédicamente el grado de observancia a estas “Orientaciones”, de cara a valorar la

pertinencia de utilizar en el futuro otros instrumentos normativos a tal respecto.

Desde otra perspectiva, y vista la especificidad del sector de juego, estas Orientaciones y su
utilizacidn por la DGOJ podrian también servir de referencia o utilidad a érganos competentes para
resolver controversias entre jugadory operador, ya sean judiciales (Juzgados y Tribunales del orden
civil) o extrajudiciales (como las entidades acreditadas para la resolucién de procedimientos de

resolucién alternativa de litigios).
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5 Objeto y naturaleza del Proyecto

Uno de los elementos fundamentales para el desarrollo de la actividad de juego es el contrato de
juego que regula la relacion entre el operador y el jugador, estableciendo el catdlogo de derechos

y obligaciones de ambas partes aplicable mientras dure el contrato.

A la vista de la definicidn de juego, contenida en el art. 3.a) LRJ, se trata de un contrato bilateral,
oneroso y aleatorio, en el que una de las partes contrae una obligacion, consistente en abonar a la
otra una cantidad de dinero, si bien la efectividad de las prestaciones de ambas partes depende de
un hecho o resultado futuro e incierto. Podriamos afirmar que en este dmbito la reciprocidad
consiste, mas que en un intercambio efectivo de prestaciones, en un intercambio de promesas,
para el caso de que se produzca un determinado resultado, de modo que cada parte asume una

expectativa, en forma de pago de un premio, contraria a la de la otra parte.

La naturaleza del contrato de juego como contrato de adhesidon se estipula en el articulo 31 del
RD1614/2011, e implica que se formalizara por la aceptacidén expresa del participante de las

clausulas del mismo.

Entre las caracteristicas definitorias del contrato de adhesidn se encuentra la del uso por parte del
empresario de clausulas generales, entendiendo por tales las estipulaciones de contenido genérico
empleadas en una pluralidad de contratos dentro de su negocio y que estdn dirigidas a una

pluralidad de clientes.

Estas clausulas generales son, en realidad, condiciones generales de contratacién tal y como se
definen en el articulo 1 de la LCGC: “cldusulas predispuestas cuya incorporacion al contrato sea
impuesta por uno de las partes, con independencia de la autoria material de las mismas o su
apariencia externa, extension o cualquier otra circunstancia habiendo sido redactadas con la

finalidad de ser incorporadas a una pluralidad de contratos”.

A mayor abundamiento de lo anterior, el Pleno del Tribunal Supremo en su Sentencia de 9 de mayo
de 2013 rec. 485/2012 realiza una interpretacion mas pormenorizada de dichas condiciones
generales de contratacién, aunando lo estipulado en el articulo 1 LCGC junto con la doctrina al

respecto, fijando los siguientes requisitos:

> Naturaleza contractual: se trata de clausulas contractuales y su insercion en el contrato no
deriva del acatamiento de una norma imperativa que imponga su inclusién.
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» Predisposicion: la cldusula ha de estar pre-redactada y no ser fruto del consenso alcanzado
después de una fase de tratos previos.

» Imposicion: su incorporacion al contrato debe ser impuesta por un empresario, de tal
forma que el bien o servicio sobre el que versa el contrato, sdlo puede obtenerse mediante
el acatamiento o la inclusién en el mismo de la cldusula.

> Generalidad: las clausulas deben estar incorporadas a una pluralidad de contratos o estar

destinada a tal finalidad.

Los contratos de juego, como contratos de adhesidn, se encuentran sujetos, ademas de a la propia
regulacion del juego, a lo dispuesto en la LCGC y en el TRLDCyU, suponiendo una proteccion del
consumidor ante cldusulas abusivas multiple®. Por un lado, el articulo 8.2 LCGC establece que
"serdn nulas las condiciones generales que sean abusivas, cuando el contrato se haya celebrado
con un consumidor, entendiendo por tales en todo caso las definidas en el articulo 10 bis y
disposicion adicional primera de la Ley 26/1984, de 19 de julio, General para la Defensa de los
Consumidores y Usuarios''”. Por otro, el articulo 82.1 TRLDCyU, define las cldusulas abusivas como
“todas aquellas estipulaciones no negociadas individualmente y todas aquellas prdcticas no
consentidas expresamente que, en contra de las exigencias de la buena fe causen, en perjuicio del
consumidor y usuario, un desequilibrio importante de los derechos y obligaciones de las partes que
se deriven del contrato". Y, finalmente, en el articulo 83 TRLDCyU se prevé un control judicial
respecto del posible caracter abusivo de una cladusula, en estos términos: “Las cldusulas abusivas
serdn nulas de pleno derecho y se tendrdn por no puestas. A estos efectos, el Juez, previa audiencia
de las partes, declarard la nulidad de las cldusulas abusivas incluidas en el contrato, el cual, no
obstante, sequird siendo obligatorio para las partes en los mismos términos, siempre que pueda

subsistir sin dichas cldusulas...”.

Todas estas consideraciones son necesarias para explicar el objeto del presente proyecto, pues los
contratos de juego, como contratos de adhesion que son, estan conformados principalmente por
estas clausulas generales que determinan entre otros aspectos las caracteristicas de la actividad

de juego ofrecida, las reglas del mismo y la forma de cobro de los premios'2. Este tipo de contratos

10 El TRLDCyU sélo exceptua la aplicabilidad a los contratos de juego del Titulo Ill de su Libro Segundo (contratos celebrados a distancia),
pero no asi del resto de articulado, como por ejemplo, las disposiciones generales sobre contratos con consumidores y usuarios (Titulo
| del Libro Segundo), o el régimen juridico en materia de condiciones generales de contratacion y clausulas (Titulo Il del Libro Segundo).
1 La referencia a la Ley 26/1984 ha de entenderse como realizada al TRLDCyU

12 En este punto es necesario resaltar que en la relacion juridica entre operador y participante debe distinguirse entre el contrato de
juego y el contrato (o contratos) de apuesta que se formaliza mediante la participacidn. El contrato de juego (o de servicios de juego en
linea) regulado en el RD1614/2011 y conceptuado en su articulo 2.3 (“Contrato de juego. Se entiende por contrato de juego el negocio
juridico bilateral celebrado entre el participante y un determinado operador de juego y al que quedan vinculados los registros de usuario
y las cuentas de juego”). Por otro lado, de manera distinta y superpuesta a al contrato de juego, tenemos los distintos contratos de
apuesta, que se concluyen con cada participacion del jugador. Son contratos aleatorios, sujetos a un hecho incierto, tal como se define
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con condiciones generales presentan una notoria asimetria entre la posicidon de una y otra parte
(operador y participante/jugador). Si bien permitida por nuestro ordenamiento juridico, tal
asimetria precisa de la implantacién de mecanismos de especial proteccién para el adherente (el
jugador) que compensen la situacién de inferioridad inicial en que se encuentra frente al
predisponente (operador de juego) y evitar la existencia de potenciales abusos. En coherencia con
lo expuesto, el apartado 1 de esta iniciativa establece como objeto ofrecer unos principios que
sirvan de orientaciones para la redaccidn y contenido de las cldusulas generales a incorporar en los
contratos de juego por los operadores sujetos a licencia estatal, asegurando asi una mejor
adecuacion del contenido de tales clausulas a la normativa aplicable, tanto la que regula el juego
de ambito estatal, como la general de proteccion de consumidores y usuarios. Desde una
perspectiva finalista negativa, con este objeto se trata de evitar a priori la existencia de condiciones

generales abusivas por causa de una redaccidn deficiente del contenido del contrato.

De esta forma, puede resumirse que en la ordenacién del contrato de juego subyacen dos niveles

con diferentes grados de intensidad:

> Normas de obligado cumplimiento incorporadas a la legislacion reguladora del juego
estatal y sus desarrollos posteriores, asi como las demas disposiciones legales aplicables
en materia de proteccion de consumidores y usuarios y sobre obligaciones contractuales
de caracter privado.

> Orientaciones contenidas en esta iniciativa.

5.1 Alternativas

En cuanto a las diferentes alternativas, se han analizado distintos escenarios e instrumentos

juridicos:

Mantenimiento de la situacion actual

En la descripcidn del contexto y situacidn actual se ha puesto de manifiesto la necesidad de mejorar
la redaccion de determinadas cldusulas o su aplicacidn practica, de modo que tanto los operadores,

como responsables de la redaccién de los contratos de juego, como los jugadores, que se limitan

en los articulos 1790 y 1798 y siguientes del Cddigo Civil (“El contrato aleatorio es un convenio reciproco, cuyos efectos de pérdidas y
beneficios, ya sea por todas las partes o para una o muchas de ellas, depende de un suceso incierto”), de los que dimanan derechos y
obligaciones especificas a la resolucion del evento aleatorio. En relacion con ellos, una vez realizada la participacién y mientras no se
verifique el evento objeto de la apuesta, en principio este contrato no se podra resolver o anular por ninguna de las partes. Todo lo
anterior tiene como consecuencia la necesidad de tratar cada una de las distintas relaciones juridicas de forma diferenciada, teniendo
su correspondiente reflejo en las decisiones tomadas en cuanto a la formulacién concreta de las orientaciones.
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a aceptar o rechazar la firma de un contrato de adhesién como el que nos ocupa, cuenten con un
elemento mas de predictibilidad de la norma, asi como un mecanismo que contribuya a reducir los
motivos de conflicto o controversia entre ellos. Por todo ello, se considerd oportuno examinar

alternativas a la situacién actual, y que se describen a continuacion.

Desarrollo normativo

Vista la situacion existente en la actualidad, esta opcidn se ha descartado en este momento por

varios motivos, que a continuacién se exponen.

Ciertas consideraciones de eficacia exigen una respuesta adecuada a las circunstancias hoy
existentes en el mercado de juego espafiol, sin merma de una deseable flexibilidad en este dmbito
contractual, maxime teniendo en cuenta el actual proceso de modernizacién de la normativa de
proteccion del consumidor que estd llevando a cabo la Unidon Europea, proceso que no ha
finalizado. Asi, a pesar de que algunas normas comunitarias ya han sido aprobadas, como las que
afectan a la resolucion alternativa de litigios en materia de consumo (Directiva 2013/11/UE, y el
Reglamento (UE) n.2 524/2013, ambos de fecha 21 de mayo de 2013), o sobre cooperacidon entre
autoridades nacionales de consumo para la implementacién de la legislacion de proteccion al
consumidor (Reglamento UE 2017/2394, de 12 de diciembre de 2017), la Comisiéon Europea
anuncid en abril de 2018 varias iniciativas para reforzar la legislacion europea de proteccion al

consumidor, entre las que cabe destacar las siguientes:

» Comunicacion de la Comisién al Parlamento Europeo, al Consejo y al Comité Econémico y
Social Europeo. “Un Nuevo Marco para los Consumidores”, COM(2018) 183 final. Los
principales objetivos de esta iniciativa se dirigen, entre otros, a reforzar los derechos del
consumidor en los mercados (mayor transparencia en la informacidn al consumidor sobre
productos y servicios) y a proporcionarles herramientas para exigir sus derechos como
consumidor y obtener compensaciones frente a practicas comerciales ilicitas, desleales o
abusivas.

> Propuesta de Directiva en lo que atafie a la mejora de la aplicacion y la modernizacion de
las normas de proteccion de los consumidores de la UE. COM(2018) 185 final.

> Propuesta de Directiva relativa a las acciones de representacion para la proteccion de los

intereses colectivos de los consumidores. COM(2018) 184 final.

La antes aludida necesidad de encontrar una flexibilidad suficiente, nos lleva no sélo a ser

respetuoso con estas iniciativas de la Comisidn en materia de proteccidon al consumidor, que
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presumiblemente encontraran continuidad durante el nuevo periodo del Ejecutivo comunitario,
sino a buscar un instrumento mas adaptado al nuevo escenario abierto con la aprobacién de la Ley
7/2017, de 2 de noviembre, que previsiblemente traera consigo el surgimiento de un mayor
numero de entidades de resolucion alternativa de litigios de consumo. En este ultimo sentido, la
iniciativa de las Orientaciones se inserta plenamente en la voluntad de potenciar la utilizacion

voluntaria de estas entidades frente a la judicializacion de los conflictos.

Adicionalmente, una opcién no normativa permite la adaptacion ordenada del contenido de los
contratos, y, transcurrido un tiempo razonable, evaluar la situacidn y valorar la necesidad de una

intervencién mas rigida o reglada.
Estas razones de eficacia y flexibilidad conducen, en este momento, a la solucién propuesta.

La regulacién aplicable a los contratos de juego, tanto la de caracter sectorial como la general de
defensa del consumidor®?, es amplia y profusa, por lo que actualmente la necesidad primordial no
es la de un desarrollo normativo, sino la de ofrecer pautas y recomendaciones para que dicha

regulacion tenga una concrecién adecuada en las clausulas contractuales.

Otro elemento importante para valorar la opcidn, en este momento, de las Orientaciones frente a
medidas normativas es que, siendo el contrato de juego el documento privado esencial que vincula
juridicamente a jugador y operador, una hiperregulacién sobre la redaccién de su clausulado puede
suponer una merma de la libre determinacidn de las condiciones contractuales de los servicios de
juegos de azar y apuestas, en detrimento de la oferta de servicios disponible para los propios
consumidores, al afiadir una mayor rigidez y restar posibilidades de adaptacion o innovacién a
nuevas situaciones. No obstante, la opcion elegida se adopta sin perjuicio de que en el futuro se

evalue el impacto de la misma y, si asi fuese necesario, se reforzaria.
Sistema de autorregulacion y/o corregulacion

Son estas opciones posibles desde la perspectiva general de la normativa de proteccién del
consumidor -tanto nacional como comunitaria-, y también estan contempladas expresamente en
la legislacidn de juego, ya que existe la previsidén de la capacidad de la DGOJ para firmar acuerdos
de corregulacién (articulo 24.5 LRJ), al hilo de los cuales se pueden desarrollar cddigos de conducta

aceptados por la DGOJ (Disposicidn Adicional 72 RD1614/2011). Ademis, se prevé que los cédigos

13 Desde una perspectiva puramente contractual, resulta de aplicacién de manera supletoria la legislacién general sobre proteccion de
los consumidores y usuarios (TRLDCyU y otras leyes comunitarias) para la valoracion de la legalidad de las clausulas contenidas en las
condiciones de juego en linea firmadas entre los operadores y los consumidores, complementando la Ley 7/1998, de 13 de abril, sobre
Condiciones Generales de la Contratacion (LCGC).
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de conducta establezcan sistemas eficaces de resolucion alternativa de conflictos que cumplan los

requisitos de la normativa comunitaria.

A pesar de estas previsiones legales, estas opciones aln no se han materializado en este ambito, a
diferencia de lo que ha ocurrido en el ambito de la publicidad de juego. Aunque no se descarta que
la iniciativa pueda ser el germen de un futuro sistema de corregulacidn o autorregulacién, no
resulta previsible que, a corto plazo, pueda impulsarse con éxito una iniciativa del sector en este
ambito, a pesar de la reciente aprobacidn de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, relativa a la
resolucién alternativa de litigios en materia de consumo. Las razones de tales consideraciones se
basan en que ese texto legal no regula ni desarrolla procedimientos de resolucién alternativa de
litigios, sino que basandose en el principio general de “voluntariedad”, se limita a establecer los
requisitos que buscan la armonizacion de la calidad de las entidades de resolucidn alternativa a las

gue pueden recurrir los consumidores y los empresarios para la solucion de sus litigios.

En esta situacion, y sin perjuicio de su caracter de orientaciones, se considera preferible una
sefializacion directa y clara de la Administracion Publica competente que coadyuve a una rdpida

implementacion de los principios recogidos en los contratos de juego.
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6 Contenido, objetivos y justificacion de las recomendaciones

incluidas en el Proyecto

En concordancia con el principio basico de voluntariedad y por la carencia de valor normativo
directo, esta iniciativa no reitera entre sus recomendaciones el contenido de los preceptos legales
aplicables, ni supone un desarrollo de los mismos. No obstante, se considera necesaria la inclusidn
de un principio general de observancia de la regulacién aplicable, sea o no especifica de juego, y
ello sin perjuicio de abordar recomendaciones sobre cuestiones concretas que, por su importancia,

novedad o especial conflictividad, se estima oportuno resaltar.

En relacion con su naturaleza juridica, se reitera, pues, que este proyecto no es una norma juridica,
de modo que esta basado en la concrecidn de unas orientaciones que la DGOJ considera adecuadas
para el cumplimiento de la normativa aplicable y que tiene como objeto el servir de referencia a
los operadores de juego en la redaccién y aplicacion de los contratos de juego. Con ello se reduce
la posibilidad de que aquéllos incorporen cldusulas que por su alcance o inconcrecion resulten o

den lugar a comportamientos abusivos.

En la fase de informacién publica, varios interesados hicieron observaciones a propdsito del
caracter voluntario de las Orientaciones, en distinto sentido: unas reclamaban su cumplimento
obligatorio, para asegurar su seguimiento, mientras otras apuntaban a la necesidad de reforzar su

naturaleza de recomendacidn y su cardcter voluntario y flexible. A tal respecto:

> Encuanto a su posible obligatoriedad, ademas de reiterar los argumentos ya expuestos en
apartados anteriores de esta Memoria -en especial, la descripcién de su naturaleza
juridica, y en el dedicado al estudio de otras alternativas-, ha de afiadirse que, en paralelo,
la Direccidn General de Ordenacién del Juego (DGOJ) estd impulsando la creacién de un
proceso de acreditacion que permita propiciar el ejercicio de buenas practicas por parte
de los operadores en la atencién al participante en los juegos de azar en linea. En ese
sentido, uno de los requisitos a ser considerado a la hora de otorgar ese reconocimiento
serd el alineamiento de los contratos de juego con las Orientaciones que nos ocupa, lo cual
vendria a reforzar la eficacia y utilidad de la presente iniciativa. Adicionalmente, ya en el
texto inicial de la memoria se indicaba que una opcidn no normativa permitiria realizar una
evaluacidn de la adopcion de las Orientaciones, asi como su impacto y funcionamiento vy,
en su caso, plantear una intervencidon mas rigida o reglada en el medio plazo. En este
sentido, en el mismo anuncio del inicio de la fase de informacion publica ya se expresaba
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la idea de que no se descarta la utilizacién de los instrumentos normativos pertinentes en
caso de comprobarse un insuficiente alineamiento de la actividad de los operadores con
lo contenido en estas Orientaciones.

» Encuanto a un eventual refuerzo del caracter voluntario y de recomendacién, se considera
que los apartados 1y 2 del texto inicial contemplaban con claridad la naturaleza juridica y

objeto de las Orientaciones, sin necesidad de flexibilizar ulteriormente el planteamiento.

Por otra parte, y en linea con iniciativas de la Comisidén sobre elaboracién de Guias orientativas, en
la plasmacion de los principios de redaccion de las clausulas generales de contratacidn, que
ademas han sido complementados con orientaciones sobre su aplicacion practica, se han seguido
unas pautas que podrian denominarse “test de legalidad” o “control de abusividad”. Esas pautas
seran detalladas en el apartado correspondiente al analisis del principio de legalidad, cuyo
esquema basico consiste en la verificacion de la adecuacidn del contenido del contrato de juego a

la diversa normativa aplicable que, en esencia, es la siguiente:

> legislacion de juego.

> legislacién general de proteccidon de consumidores y usuarios en lo que resulte aplicable®*
y la especifica sobre condiciones generales de contratacion.

» cualquier otra normativa sectorial relevante, en su caso (privacidad o proteccion de datos
de caracter personal, comunicaciones comerciales, prevencién del blanqueo de capitales,

etc.).

Finalmente, el proyecto contiene, ademas de la enumeraciéon de los mencionados principios de
redaccién y aplicacidn, otras orientaciones en ambitos concretos de la proteccion del consumidor.
Asi, se incluyen los referentes al principio de aceptacion expresa del contrato o los mecanismos de
resolucidn alternativa de conflictos entre usuario y operador, cuya justificacion a continuacién se

describe.

6.1 Principio de aceptacion expresa del participante

» Como paso previo a los principios de redaccion y de aplicacién practica, se incluyen
recomendaciones de la practica de aceptacion por el participante de los contratos de juego
y resto de servicios complementarios o adicionales, asi como a las promociones

comerciales. Aunque la normativa define claramente que han de ser aceptados de forma

14 EI TRLDCyU s6lo exceptua la aplicabilidad a los contratos de juego del Titulo Il de su Libro Segundo (contratos celebrados a distancia)
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expresa, la observacidon de la practica real pone de relieve que los contratos de juego
suelen incorporar varios documentos (condiciones generales, reglas particulares de cada
juego, privacidad/proteccion de datos, medios de pago, bonos y promociones, etc.), lo que
hace que pueda resultar insuficiente la aceptacidn general de todos ellos mediante un solo

acto de aceptacion global (por ejemplo, mediante un Unico “click” en la casilla “acepto”).

La inclusidn de este principio encuentra acomodo en diferentes disposiciones normativas.
Por un lado, el articulo 62.1, TRLDCyU establece que “en la contratacion con consumidores
y usuarios debe constar de forma inequivoca su voluntad de contratar o, en su caso, de
poner fin al contrato”. Por su parte, el articulo 5.1 LCGC, dispone que “Las condiciones
generales pasardn a formar parte del contrato cuando se acepte por el adherente su
incorporacion al mismo y sea firmado por todos los contratantes. Todo contrato deberd
hacer referencia a las condiciones generales incorporadas. No podrd entenderse que ha
habido aceptacion de la incorporacion de las condiciones generales al contrato cuando el
predisponente no haya informado expresamente al adherente acerca de su existencia y no
le haya facilitado un ejemplar de las mismas”. Por ultimo, el articulo 7 de misma Ley,
determina asimismo que "no quedardn incorporadas al contrato las siguientes condiciones
generales: Las que el adherente no haya tenido oportunidad real de conocer de manera
completa al tiempo de la celebracion del contrato o cuando no hayan sido firmadas, cuando

sea necesario, en los términos resultantes del articulo 5”.

Por ello, las recomendaciones derivadas del Principio de Aceptacion Expresa del
Participante no suponen la reiteracién del principio general fijado en el articulo 31
RD1614/2011, sino que recuerdan la necesidad de incluir en los contratos de juego la
exigencia de obtener la aceptacién expresa y previa del usuario de la pluralidad de
documentos de caracter contractual, y en casos especificos como los siguientes:

e El uso de bonos y otras promociones. En este dmbito, se trata de separar con
claridad la oferta de promociones al jugador de otros procesos de distinta
naturaleza, como el registro de usuario o la realizacién posterior de depdsitos de
determinada cuantia. Con ello, se pretende evitar la confusién entre procesos de
distinta naturaleza y de que ocurran casos de consentimientos inadvertidos por el
consumidor de aceptacidn tacita o automatica de bonos.

e La utilizacidn por el operador de datos o imagenes del usuario. En este caso, se
refuerza en casos concretos los principios relativos a laimagen o al tratamiento de

datos personales contenidos en el Reglamento (UE) 2016/679, entre los que cabe

MINISTERIO

DE HACIENDA

32/69

DIRECCION’GENERAL DE
ORDENACION DEL JUEGO



destacar los de “licitud, lealtad y transparencia”, “limitacion de la finalidad” o la
“minimizacién de datos”, y de la adaptacion al ordenamiento juridico espafiol de
ciertos principios de proteccion de datos llevada a cabo por la Ley Organica
3/2018, de 5 de diciembre. En este punto, el nuevo texto de las Orientaciones
incorpora cambios no sustanciales, para conseguir alinearlo con mayor precision a
la normativa en vigor sobre proteccién de datos personales: asi, se introducen
mejoras de redaccion y se detalla la forma de prestacidn del consentimiento en
esta materia, de acuerdo con lo dispuesto en el art. 4.11) del Reglamento UE
2016/679.

e Los servicios adicionales, especialmente si ello supone pagos o cargos
complementarios a la remuneracion general acordada para la obligacidn principal.
Con ello, se sigue el criterio establecido con caracter general en el articulo 60bis

TRLDCyU.

» En relacion con los servicios adicionales o complementarios, la posibilidad que dota
Internet para permitir desagregar productos o servicios a contratar produce que, en
multitud de ocasiones, el consumidor se encuentre en una situacién de informacion
asimétrica y no sepa realmente cual es la contratacion del producto principal y cuales son
productos o servicios adicionales que no esta obligado a abonar para acceder al servicio

deseado.

Resulta interesante en este entorno la jurisprudencia comunitaria, en concreto la Sentencia del
Tribunal de Justicia UE de 19 de julio de 2012, que afirma que “antes de que el consumidor quede
vinculado por una oferta, el comerciante deberd buscar el consentimiento expreso del consumidor
para todo pago adicional a la remuneracion acordada para la obligacion contractual principal, ya
que ese consentimiento no puede deducirse por éste utilizando opciones por defecto que el

consumidor debe rechazar para evitar ese pago adicional”. *°

En esta misma linea se pronuncia el Tribunal Supremo en su Sentencia 47/2017 de 26 enero al
estipular que “no debemos admitir la posibilidad de cobrar (...) un servicio accesorio que no consta

que hubiera sido aceptado de forma inequivoca”.

15 Lo previsto en la citada sentencia fue incorporado al ordenamiento juridico espafiol a través de la modificacién del articulo 60 del

TRLDCyU realizada por la Ley 3/2014, de 27 de marzo, por la que se modifica el texto refundido de la Ley General para la Defensa de

los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.
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Es decir, no se considera adecuado que las casillas de servicios adicionales estén marcadas de
antemano siendo el usuario quien deba rechazar esos pagos clicando en las mismas (sistema opt-
out) sino que, al igual que sucede con la prestacidén del consentimiento de las condiciones de

contratacion, debe ser un sistema de aceptacion expresa de las mismas (sistema opt-in).

6.2 Principios de redaccion de las clausulas generales de los contratos de juego

La fijacién de unas orientaciones que contribuyan a una mejor comprensién y transparencia de los
derechos y obligaciones de las partes, del funcionamiento de los juegos ofertados y de la
informacién que todo operador debe proporcionar a los participantes, constituye el primer
objetivo de este Proyecto. Y ello sin perjuicio de que esas orientaciones sean complementadas con
otras referentes a la aplicacion practica de las clausulas generales una vez redactadas, pues ambos
comparten el fin de minimizar los conflictos entre usuario y operador durante las actividades de

juego.
Principio de legalidad
e Finalidad y justificacion

A pesar del objeto y naturaleza juridica de este proyecto, resulta inevitable hacer una
recomendacidn general sobre el respeto a la legislacion vigente, identificando la diversa legislacion
aplicable a los contratos de juego, y que ha sido recogida en el Cuadro I, en el que se alude a la
legislacién vigente de juego de dmbito estatal y a la normativa sectorial o especifica a la que aquélla
expresamente se remite (como la de proteccion de datos), asi como la reguladora de la proteccion

de consumidores.

Con el objetivo de facilitar una correcta redaccidn de las cldusulas generales de los contratos de
juego, y sin perjuicio de la regulacién relevante incluida en la normativa de juego, la versidn inicial
de las Orientaciones reflejaba las principales referencias seguidas para plasmar estos principios y
gue se basan en la normativa reguladora de las cldusulas generales de la contratacién y en la de

proteccion al consumidor que resulta de aplicacion (TRLDCyU).

En la fase de informacién publica se recibieron varias aportaciones en las que, compartiendo ese
objetivo, se ponia de manifiesto diversas obligaciones de orden publico, impuestas a los
operadores por normativa aplicable a investigaciones de indole penal o administrativa, y también
relacionadas con la integridad en el deporte, que condicionaban su actuacidon de cara a su relacién

con sus usuarios. Si a esta consideracidn se suma que la propia Ley estatal de juego incluye la
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proteccion del orden publico y la lucha contra el fraude entre los principales fines de la regulaciéon
de juego (art. 1 LRJ y su traslacion en el concepto de “gestidn responsable del juego” contenido en
su art. 10.5), todo ello ha permitido completar el apartado sobre el principio de legalidad con una
referencia expresa a normas sectoriales que tengan esos fines para garantizar la integridad del

juego y la lucha contra el fraude.

En coherencia con el objetivo antes descrito, la plasmacién de recomendaciones sobre el principio
de legalidad se basa en la identificacion de la normativa aplicable en este campo y unas pautas de
analisis para cada cldusula contractual, que hemos denominado “test de legalidad”, y que se basa

en los siguientes elementos:

CUADRO IV. “TEST DE LEGALIDAD"” Y DE “ABUSIVIDAD"-

MATERIA OBJETO DE ANALISIS (ver Cuadro I)

v" Segun dmbito concreto

A. Normas estatales de juego

v Proteccién de datos de carécter personal
v Publicidad y otras comunicaciones comerciales

v' Orden publico y seguridad: prevencion del
blanqueo de capitales, otras

v" Proteccidn de consumidores y usuarios

C. Clausulas generales de contratacion: v" Concepto (arts. 82 TRLDCyU, 1y ss LCGC)
concepto, requisitos generales v Reglas de interpretacion (art 6 LCGC)
v' Requisitos generales validez (art. 80 TRLDCyU):

1. Redaccidn: concreta, clara, sencilla
2. Accesiblesy legibles
3. Buena fe y equilibrio entre las partes

Elementos generales (art 82.1 TRLDCyU):

o Desequilibrio importante entre partes
o Perjuicio del usuario
o Encontra de la buena fe

Motivos concretos (arts. 85 a 90 TRLDCyU):

1. Vinculaciéon a voluntad del operador
2. Limitar derechos basicos del consumidor

3. Falta de reciprocidad
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4. Garantias desproporcionadas o inversién
carga de la prueba

5. Desproporcionadas en perfecciény
ejecucion del contrato

6. Contrarias a reglas de competencia y
derecho aplicable

> Efectos y control: Nulidad de pleno derecho.
Se tienen por no puestas. Control judicial (arts
83 TRLDCyU y 8 LCGC)

A fin de completar el analisis general de las normas reguladoras de las cldusulas generales de
contratacién, resulta oportuno afiadir que, de acuerdo con la LCGCy el TRLDCyU (que constituyen
el desarrollo de la normativa comunitaria, la Directiva 1993/13/CEE sobre cldusulas abusivas), son
abusivas las estipulaciones no negociadas individualmente y las no consentidas expresamente que
causaran un desequilibrio importante de los derechos y obligaciones que se deriven del contrato,
contrarias a la buena fe y en perjuicio del consumidor. Este marco normativo se completa
necesariamente con una lista de estipulaciones contractuales que se consideran en todo caso

abusivas y que se relacionan en los articulos 85 a 91 del TRLDCyU.

Principio de informacién

e Finalidad y justificacion

Mediante este principio se trasladan pautas sobre aspectos muy concretos de los contratos de
juego, y sobre los que se ha considerado oportuno incidir para mayor claridad y conocimiento por
parte del participante. Son aspectos que se consideran cuestiones esenciales en esa relacion
contractual, por lo que se persigue que la capacidad de decidir que tiene el operador sobre estas

cuestiones sea ejercida de forma equilibrada.

En relacion a este principio, el articulo 60 del TRLDCyU exige que “antes de que el consumidor y
usuario quede vinculado por un contrato u oferta correspondiente, el empresario deberda facilitarle
de forma clara y comprensible, salvo que resulte manifiesta por el contexto, la informacion
relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas principales del contrato, en particular sobre
sus condiciones juridicas y econdmicas”. Asi la Sentencia del Tribunal Supremo 250/2017 de 25
abril sefiala que “Constituye jurisprudencia constante de esta sala en la comercializacion de

productos (...) existe una asimetria informativa, que impone {(...) el deber de suministrar al cliente
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una informacion comprensible y adecuada de las caracteristicas del producto y los concretos

riesgos que puede comportar su contratacion”.

Las medidas que reflejan la aplicacidn de este principio se han agrupado en dos categorias, de
modo que la primera (los dos primeros subapartados) se refiere a cuestiones de forma y acceso,
mientras que en la segunda (subapartado 3) se identifican diversos aspectos sustantivos
adicionales al contenido minimo de un contrato de juego (fijado en el articulo 32.1 RD1614/2011),

y que se consideran también cuestiones relevantes en la relacién contractual.

En relacién con esa primera categoria, se recibieron numerosas observaciones en el tramite de
informacién publica para mejorar el acceso a versiones anteriores del contrato de juego y la
informacién al jugador sobre sus modificaciones, de modo que se resalten con claridad los cambios
efectuados y permita una comparacién sencilla respecto de la versién anterior. En este punto, en
aras de una mayor transparencia en la informacién contractual a facilitar por el operador, se ha

considerado oportuno incorporar un par de novedades respecto de la version inicial:

> por una parte, dado que cualquier modificacidn del contrato de juego ha de ser aceptado
por el participante, se consigna que, en el momento de solicitar la dicha aceptacion, el
operador habra de informar con claridad de los cambios efectuados respecto de la versién
a sustituir, de modo que permita al participante tener con facilidad conocimiento de las
modificaciones contractuales;

> en cuanto al acceso a versiones anteriores al contrato en vigor, el participante podra

obtener alguna de ellas previa peticion al operador.

Por lo que respecta a esas “cuestiones relevantes” adicionales al contenido minimo del contrato,

pueden destacarse las siguientes:

> La diferenciacion que ha de existir entre el sistema de atencién al cliente (configurado
como un canal de contacto interactivo entre operador y sus usuarios para que éstos
puedan informarse de los servicios ofertados, realicen consultas y, en su caso, presenten
sus quejas y reclamaciones al propio operador) y los datos del representante permanente
en Espana del operador (esta informacidn es relevante para el caso de emprender acciones
judiciales en defensa de los intereses del participante en la jurisdiccion civil). En este

sentido, se trata de recordar no sdélo una obligacién legalmente reconocida de los
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operadores con licencia estatal en Espafia’®, sino que su incumplimiento tiene su
trascendencia en caso de entablar acciones judiciales contra un operador de juego con
licencia de juego otorgada en Espafa cuya sede principal esté situada fuera del territorio
espafiol. Por lo novedoso de la medida, y aunque se trata del cumplimiento de una medida
normativa, dada la necesidad de incentivar el conocimiento del funcionamiento de los
procedimientos de resolucién alternativa de litigios, en la versidn final de las Orientaciones
se ha incorporado la necesidad de informar al participante sobre la posibilidad de acudir a
una entidad de resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo, de conformidad
con las obligaciones de informacion fijadas al respecto por la Ley 7/2017.

» Otras medidas afectan a la plasmacion en el contrato de juego de los instrumentos
relacionados con el denominado “Juego Responsable”. Tales serian la opcidon de
autoexclusion, opcién configurada directamente por el propio operador!’ -que se
configura como un mecanismo de autolimitacién distinto y mas limitado que la posibilidad
de inscripcidn en el Registro General de Interdicciones de Acceso al Juego (RGIAJ)® - o las
relativas a los mecanismos de control y/o limitacion de la actividad de juego que puedan
ofrecer los operadores a los jugadores. Tras la fase de informacidn publica, se adiciona una
novedad con respecto a la facultad de autoexclusién, consistente en la informacion a
proporcionar al jugador en el momento en el que éste solicite su autoexclusién.

> Elalcance y significacion del Juego Responsable®® tiene su expresién normativa en el art. 8
LRJ, que contempla las politicas de juego responsable y otros objetivos de proteccion de
los consumidores, que hacen referencia a acciones transversales de diverso tipo de las que
se benefician tanto los jugadores en general como aquellos que presenten conductas
adictivas en relacién con la practica del juego. En este punto, la versién definitiva de las
Orientaciones afade un subapartado en el que se concreta como contenido a incluir las
medidas de juego responsable a aplicar por el operador (ligado a la descripcion realizada

en el Plan Operativo aportado por cada operador en la solicitud de licencia y a cualquier

16 Articulo 13.1 LRJ: tener un representante permanente en Espafia; asi como determinadas obligaciones de informacion a los
participantes, entre las que se encuentra la de proporcionar la direccién de quien lo represente en Espafia, de acuerdo a lo que se
establece en el articulo 8.a) de las Ordenes EHA/3079/2011 a 3090/2011 de 8 de noviembre, por las que se aprueba la reglamentacién
basica de los distintos tipos de juegos.

17 Regulada en las Ordenes Ministeriales de convocatoria para el otorgamiento de licencias: Anexo I, sobre el contenido del Plan
Operativo, en su apartado 3.1.a.

18 Autoprohibicion general para todo tipo de juego en Espafia, regulada en el articulo 22.1.b LRJ, y configurada como un derecho de
todo ciudadano.

19 Una definicion practica del término Juego Responsable se encuentra en el portal web www.jugarbien.es de la Direccién General de
Ordenacion del Juego: la eleccidn racional y sensata de las opciones de juego, que tenga en cuenta la situacidn y circunstancias
personales del jugador, impidiendo que el juego se pueda convertir en un problema.
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otra indicacién regulatoria en la materia) y el modo de ofrecer informacion completa y
actualizada sobre esta materia.

> Otro grupo de medidas afectan al dmbito del “Juego Seguro?®”. Se trata de incidir en una
correcta informacién a proporcionar en los contratos sobre los procedimientos de
verificacion de identidad del usuario y de los medios de pago, especialmente si a la hora
de abonar premios o satisfacer reintegro de fondos solicitados por los jugadores se
establecen mecanismos de verificacién diferentes y mas exigentes a los implementados
para realizar depdsitos. La versién final de las Orientaciones incluye la necesidad de que el
operador informe de esa circunstancia (medios o requisitos de verificacién para la retirada
de fondos distintos o adicionales a los empleados para los depdsitos), en el momento de
tramitar un depdsito realizado por el jugador. En cambio, no se han incorporado otras
propuestas que tratan de unificar los requisitos de verificacion (para depdsitos y para la
retirada de fondos) y el momento de la verificacién (que se realizaria bien en la fase de
registro, bien al realizar un depdsito). Con ellas se pretendian dos objetivos; en primer
lugar, que los procedimientos de verificacion se realicen por completo de manera previa a
la realizacién de los depdsitos; y, en segundo lugar, que los requisitos para realizar
depdsitos y retiradas sean comunes.
La justificacién para no considerar tales propuestas es la siguiente se fundamenta en que
no sélo la normativa de juego impide alcanzar tal conclusién (por ejemplo, las obligaciones
de operadores fijadas en el RD1614/2011, donde deja libertad al operador para fijar su
forma y procedimientos, en relacién con el pago de participaciones, —art. 37%-, con el
abono de premios —art. 38?2, o respecto del control de la correcta utilizacién de la cuenta

de juego —art. 33%%-), sino también otras normas de caracter sectorial, como la de blanqueo

20 E| juego seguro en Internet es aquel que se considera justo, integro, fiable y transparente; tiene sus fundamentos en la seguridad de
las operaciones que realiza el usuario en su actividad de juego. Por ello, Unicamente los operadores de juego en linea legales en
Espafia pueden utilizar el denominado sello de “juego seguro”, marca creada por la DGOJ para los operadores que hayan obtenido el
titulo habilitante tras verificarse el cumplimiento de todos los requisitos juridicos y técnicos establecidos por la Ley para garantizar un
juego seguro. De este modo, la participacion en juegos resulta segura en los sitios web de los operadores legales, ya que éstos
proporcionan las siguientes ventajas a los participantes:

o Establecimiento de reglas de juego claras y transparentes y derecho a ser informado de ellas.

o  Garantia de juego honesto, sin trampas ni estafas.

o  Seguridad en los depésitos, pagos y cobros.

o) Identificacion del participante (comprobacién de identidad y edad para impedir el acceso a menores).
21 Articulo 37.1 RD1614/2011: “El pago que hayan de satisfacer los participantes por la participacion en los juegos, asi como el
depdsito en los registros de usuario, se efectuard en la forma establecida por el operador en las reglas particulares de cada juego. El
operador informard claramente de los medios de pago admitidos para la realizacién de depdsitos y pagos”.
22 Articulo 38.1 RD1614/2011: “El operador abonard los premios por el procedimiento y medios de pago que hubiera establecido en las
reglas particulares del juego y pondrd a disposicion de los participantes el abono de los premios por el mismo medio que aquéllos
hubieran empleado para el pago de la participacion en el juego, salvo que las normas o condiciones aplicadas por el correspondiente
medio de pago no le permitieran realizar el abono. En estos supuestos, el operador deberd informar a los participantes de las
limitaciones que, en relacion con el abono de los premios, afecten al medio de pago empleado”.
2 Articulo 33.1.e RD1614/2011: “Realizar, con la frecuencia que establezca la Comisién Nacional del Juego, verificaciones periddicas
de la correcta utilizacion de la cuenta de juego, notificando a la Comisién Nacional del Juego y al Servicio Ejecutivo de la Comision de
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de capitales. A ello cabe también recordar las pautas que sobre estos procesos de

verificacion han sido detalladas en la Nota técnica sobre la gestion de fraude en

operadores de juego, elaborada por la DGOJ en el mes de diciembre de 20182,

> Se establecen asimismo previsiones en relacidon con el control y las limitaciones sobre
depdsitos (apartado 4.2.3.6) haciendo referencia a los limites de depdsitos regulados en el
articulo 36 RD1614/2011. Esto es, limites econdmicos que pueda establecer el operador
por importe igual o inferior a los fijados en el Anexo Il del citado RD, asi como aquellos
limites voluntariamente solicitados por el jugador.

> Se contienen también previsiones sobre retirada de fondos en relacién a las cuantias o el
numero de las mismas. Ademadas de los anteriores limites, el operador debera aportar
informacidn suficiente sobre su operativa en relacién con las restricciones al nimero de
depdsitos realizados por el operador, la cuantia de los mismos o los limites a su retirada
voluntaria. Cuatro ideas-fuerza sustentan la inclusién de esta prevision:

e El consumidor conserva la titularidad de los fondos depositados en su cuenta de juego
hasta el momento en que dispone de ellos en una apuesta concreta.

e Esas restricciones podrian situar a los consumidores en una situacién menos favorable,
con un mayor riesgo e incertidumbre que no ha de soportar, y ello a su vez implicaria
crear un importante desequilibrio en los derechos y obligaciones de las partes en
perjuicio del usuario.

e Elart. 35.2 RD1614/2011, en su parrafo tercero, dispone lo siguiente: “El participante
podrd requerir al operador para que le transfiera, por cualquiera de los medios de pago
ofrecidos por el operador y sin coste adicional alguno, el saldo de su cuenta de juego y
el de los premios obtenidos”.

e Es contraria a la buena fe contractual, y a las exigencias de reciprocidad (ex articulo 87
TRLDCyU) y equilibrio contractual (ex articulos 82 y ss. TRLDCyU).

» Por lo que respecta a las previsiones de informacidn sobre los registros de usuario
inactivos, se busca un equilibrio entre los derechos y obligaciones de las partes, vista la
prevision poco detallada existente en la normativa de juego, que fija su régimen juridico
en el articulo 26.4 RD1613/2011, en estos términos: “El operador podrd suspender los
registros de usuario que permanezcan inactivos durante mds de dos afos

ininterrumpidamente. Los registros de usuario suspendidos podrdn ser activados a solicitud

Prevencion del Blanqueo de Capitales e Infracciones Monetarias las posibles violaciones o las anomalias detectadas en su uso en el
momento en que tenga conocimiento de ello”.
24 Publicada el 21/12/2018 en el sitio web de la DGOJ. https://www.ordenacionjuego.es/es/noticia-tecnica-fraude-operadores-juego
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del participante. Transcurridos cuatro afios desde la suspension, el operador cancelard el

registro de usuario inactivo”.

Por una parte, el participante conserva la titularidad de los fondos depositados en su
cuenta de juego hasta el momento en que dispone de ellos en una apuesta concreta y no
estd obligado a realizar apuestas. No obstante, desde la perspectiva del operador el
mantenimiento de cuentas inactivas puede tener implicaciones econdémicas, al diferir el
numero de jugadores registrados y los que realmente tienen actividad, si bien es una
eventualidad que debe prever. En definitiva, lo que se persigue es la plasmacion en el
contrato de los elementos concretos para considerar un registro como inactivo, y que el
jugador reciba una clara informacion de ello, asi como de las posibles consecuencias que

podria conllevar el mantenimiento de una cuenta inactiva.

> Se propone, por ultimo, una recomendacion para que las condiciones generales de cada
promocién se integren en el contrato de juego, o bien que sean directamente accesibles
desde éste ultimo. Para reforzar la transparencia en la informacidn a facilitar, la versién
final de las Orientaciones afiade una previsidon consistente en mantener disponibles y
accesibles en el sitio web del operador las condiciones de una promocion mas allad de su
periodo de vigencia, como minimo durante el plazo fijado para la presentacién de

reclamaciones.
Principio de utilidad de la informacién
e Finalidad y justificacion

Estos principios resultan necesarios para facilitar la comprensién de los términos de un contrato
por los usuarios, ademas de revelarse coherentes con los requisitos generales de redaccién fijados

en el articulo 80.1.a TRLDCyU.

Asi mismo, se incluyen recomendaciones que tienen su apoyo en el articulo 6.1 LCGC y pueden
contribuir a clarificar el alcance del contenido del contrato, asi como cualquier otro documento en
el que figuren las actividades de promocion del operador, evitando o al menos disminuyendo el
riesgo de conflictos interpretativos y eventuales contradicciones entre los denominados Términos

y Condiciones y las reglas particulares de un tipo de juego.

El control de transparencia es una de las herramientas esenciales para combatir la insercidon de

cldusulas abusivas en los contratos. Y es que, debido a las caracteristicas de los contratos de
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adhesién, el consumidor suele hallarse en una posicidén de desventaja respecto del empresario. Se
trata, pues, de una situacion desfavorable sobre la que se ha pronunciado la jurisprudencia, tanto

espafiola como comunitaria.

Asi, el Tribunal Supremo, en su sentencia de 9 de mayo de 2013 (STS 241/2013 FD Sexto 1.1) sefial6
(en la linea del TJUE) que “el consumidor se halla en situacion de inferioridad respecto al
profesional, tanto por la capacidad de negociacion, como sobre el nivel de informacion, lo que le
lleva a adherirse a las condiciones redactadas, de antemano por el profesional, sin poder influir en

el contenido de ésta”.

La situacién de desequilibrio entre el consumidor y el profesional es tal que, de acuerdo con la
STJUE C240/98, de 27 de junio de 2000, solo puede compensarse mediante una intervencion

positiva, ajena a las partes del contrato.

Siguiendo la jurisprudencia contenida en la sentencia 241/2013, de 9 de mayo, del Tribunal
Supremo, el control de transparencia tiene su justificacion en el articulo. 4.2 de la Directiva 93/13,
segun el cual el control de contenido no puede referirse “a la definicion del objeto principal del
contrato ni a la adecuacion entre precio y retribucion, por una parte, ni a los servicios o bienes que
hayan de proporcionarse como contrapartida, por otra, siempre que dichas cldusulas se redacten
de manera clara y comprensible”. Esto es, cabria el control de abusividad de una clausula relativa
al precio y a la contraprestacion si esta cldusula no es transparente: “[El control de transparencia]
como pardmetro abstracto de validez de la cldusula predispuesta (...) tiene por objeto que el
adherente conozca o pueda conocer con sencillez tanto la 'carga econdmica’ que realmente supone
para él el contrato celebrado, esto es, la onerosidad o sacrificio patrimonial realizada a cambio de
la prestacion econdmica que se quiere obtener, como la ‘carga juridica' del mismo, es decir, la
definicion clara de su posicidn juridica tanto en los presupuestos o elementos tipicos que configuran
el contrato celebrado, como en la asignacion o distribucion de los riesgos de la ejecucion o

desarrollo del mismo”.

Esta misma linea argumentativa ha sido corroborada por la Sentencia del Tribunal Supremo
464/2014 de 8 de septiembre de 2014 FD segundo, 5, que hace descansar la eficacia ultima del
contrato por adhesién “no tanto en la estructura negocial del consentimiento del adherente, como
en el cumplimiento por el predisponente de unos especiales deberes de configuracion contractual
en orden al equilibrio prestacional y a la comprensibilidad real de la reglamentacion predispuesta,

en si misma considerada (que se derivan de la buena fe)”.
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En este mismo sentido, la Sentencia 705/2015, de 23 de diciembre sefiala que: “conforme a la
Directiva 93/13/CEE y la Sentencia del Tribunal Supremo 406/2012, de 18 de junio, el control de
transparencia (...) tiene por objeto que el adherente conozca o pueda conocer con sencillez tanto la
“carga econémica” que realmente supone para él el contrato celebrado como la “carga juridica”
del mismo, es decir, la definicion clara de su posicion juridica tanto en los presupuestos o elementos
tipicos que configuran el contrato celebrado, como en la asignacidn o distribucion de los riesgos o

desarrollo del mismo”.

Esta jurisprudencia se encuadra, en lo que respecta al fundamento y al alcance del control de
transparencia, en la doctrina emanada del Tribunal de Justicia de la Unién Europea (TJUE),
principalmente en la STJUE de 30 de abril de 2014 (caso Kasler) y en las mas recientes SSTJUE de
21 de diciembre de 2016 (caso Gutiérrez Naranjo). Asi, la STIUE 30 abril 2014, sefala que “la
exigencia de que una cldusula contractual debe redactarse de manera clara y comprensible
gramaticalmente se ha de entender como una obligacidn, no sélo de que la cldusula considerada
sea clara y comprensible para el consumidor {(...) de forma que ese consumidor pueda evaluar,
basdndose en criterios precisos y comprensibles, las consecuencias econémicas derivadas del
contrato”. A mayor abundamiento, la STIUE de 21 de diciembre de 2016 afiade que “el Tribunal de
Justicia ha declarado que reviste una importancia fundamental para el consumidor disponer, antes
de la celebracion de un contrato, de informacion sobre las condiciones contractuales y las
consecuencias de dicha celebracion. El consumidor decide si desea quedar vinculado por las
condiciones redactadas de antemano por el profesional basdndose principalmente en esa

informacion”.

Principio de responsabilidad

e Finalidad y justificacion

Como se ha indicado con anterioridad, en el momento presente se han detectado algunos casos
de contratos de juego con cldusulas de dudosa adecuacidn a la normativa vigente, entre las que se
citaba a aquellas que eximian a los operadores de responsabilidad, en particular, por determinados
errores (a través de afirmaciones genéricas o excesivamente amplias y no matizadas, o mediante
la cita expresa de pretendidos casos de fuerza mayor), rechazando cualquier tipo de
indemnizaciones por dafio emergente y lucro cesante, todo lo cual podria excluir o limitar derechos

basicos del jugador como usuario.
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Con este principio se persigue la adecuacién de las cladusulas contractuales en ese ambito a las
reglas generales de responsabilidad civil propias de una relacién juridica de caracter privado —
contractual y extracontractual- que rigen en la legislacién de proteccién del consumidor, asi como

determinadas previsiones de la propia normativa de juego.

Por lo que se refiere a las normas de proteccién del consumidor, en el TRLDCyU se fijan, por una
parte, unos criterios generales sobre responsabilidad (Titulos | y Il del Libro Tercero) y, ademas,
como ya se ha visto, criterios para considerar abusivas determinadas clausulas que afectan al
régimen de responsabilidad (articulos 86 y 89.2). Asi, se destacan los siguientes preceptos del

referido Texto Refundido:

> Articulo 128. Indemnizacién de dafios: “Todo perjudicado tiene derecho a ser indemnizado
en los términos establecidos en este Libro por los dafios o perjuicios causados por los bienes
o servicios...”
> Articulo 130. Ineficacia de las clausulas de exoneracidn o limitacidn de la responsabilidad:
“Son ineficaces frente al perjudicado las cldusulas de exoneracion o de limitacién de la
responsabilidad civil prevista en este libro”
> Articulo 147. Régimen general de responsabilidad: “Los prestadores de servicios serdn
responsables de los dafos y perjuicios causados a los consumidores y usuarios, salvo que
prueben que han cumplido las exigencias y requisitos reglamentariamente establecidos y
los demads cuidados y diligencias que exige la naturaleza del servicio”.
> Articulo 86. Clausulas abusivas por limitar los derechos basicos del consumidor y usuario:
“En cualquier caso serdn abusivas las cldusulas que limiten o priven al consumidor y usuario
de los derechos reconocidos por normas dispositivas o imperativas y, en particular, aquellas
estipulaciones que prevean:
e la exclusion o limitacion de forma inadecuada de los derechos legales del
consumidor y usuario por incumplimiento total o parcial o cumplimiento

defectuoso del empresario.

En particular las cldusulas que modifiquen, en perjuicio del consumidor y usuario,
las normas legales sobre conformidad con el contrato de los bienes o servicios
puestos a su disposicion o limiten el derecho del consumidor y usuario a la
indemnizacion por los dafios y perjuicios ocasionados por dicha falta de

conformidad.
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e La exclusion o limitacion de la responsabilidad del empresario en el cumplimiento
del contrato, por los dafios o por la muerte o por las lesiones causadas al
consumidor y usuario por una accion u omision de aquél.

e La liberacion de responsabilidad del empresario por cesion del contrato a tercero,
sin consentimiento del deudor, si puede engendrar merma de las garantias de éste.
A

» Articulo 89. Clausulas abusivas que afectan al perfeccionamiento y ejecucién del contrato:

“En todo caso tienen la consideracion de cldusulas abusivas:

.../... 2. La transmision al consumidor y usuario de las consecuencias econémicas de errores

administrativos o de gestion que no le sean imputables. .../...”.

En cuanto a la normativa de juego, en la delimitacién de la responsabilidad civil del operador
también ha de tenerse presente las implicaciones que supone la obligatoriedad de homologar los
sistemas técnicos de juego del operador (art. 16 LRJ), las garantias que deben reunir los
mecanismos de autenticacion utilizados (art. 17.2 LRJ), o alguno de los compromisos sobre gestion
responsable del juego que debe asumir cada operador, como el fijado en el art. 10.5.b) LRIJ:
“Asegurar la integridad y sequridad de los juegos, garantizando la participacion, transparencia de
los sorteos y eventos, del cdlculo y del pago de premios y el uso profesional diligente de los fondos,

en su mds amplio sentido”).

6.3 Principios generales de aplicacion practica de las clausulas generales de los

contratos de juego

Se reitera lo manifestado con anterioridad a propdsito de la relacion de los principios de redaccion
con los de su aplicacion practica, de manera que la garantia principal de correccidn en cuanto a la
redaccién de un contrato legal, transparente, justificado y claro, ha de ser complementada con una

correcta y equilibrada aplicacidon de ese documento.
Principio de interpretacion
e Finalidad y justificacion

Este principio supone un mecanismo mas para compensar la ya comentada asimetria de derechos
y obligaciones a favor del operador en los contratos de adhesién, asi como reforzar la prevision
legal existente en la normativa de proteccién de los consumidores, en particular, la fijada en el

articulo 80.2 TRLDCyU para el caso de las clausulas no negociadas individualmente.
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Con las previsiones incluidas en este principio se pretende, por un lado, corregir esta circunstancia
a través de la prevalencia de las clausulas mas beneficiosas para el consumidor en el caso de
contradiccidn (articulo 61.3 TRLDCyU). Por otro, establecer los mecanismos de resolucion en los

casos concretos de discrepancias en relacion con contenidos de apuestas, jugadas o prondsticos.
Principio de motivacién
e Finalidad y justificacion

La asimetria entre operador y consumidor en los contratos de adhesion encuentra plasmacién no
sélo en la facultad del operador de juego para redactar no negociadamente las cldusulas del
contrato, sino en la posterior adopcidén unilateral de decisiones durante la vigencia de esa relacion
contractual. En consecuencia, esta iniciativa trata de contribuir a compensar esa situacién de
desequilibrio a través de la previsibilidad, la proporcionalidad y la transparencia en el
comportamiento de los operadores en el ejercicio de toma de decisiones para con sus jugadores.

Entre otras, adquiere las siguientes manifestaciones:

» A partir de la definicion de motivos tasados y validos, especificados en el contrato de
juego (o en promociones que no hayan sido integradas en dicho contrato: articulo 61
TRLDCyU) para justificar las decisiones tomadas de forma unilateral por el operador,
deberan evitarse redacciones vagas o ambiguas o la justificacion de decisiones basadas en
errores genéricos o de sus proveedores. En cuanto a la validez de los motivos:

e Algunos de ellos estan expresamente recogidos en la normativa de juego, como
las obligaciones de los operadores: bien las de orden publico®, bien las que tienen
gue observar con respecto a los participantes, como la verificacidon periddica de la
identidad de los mismos?® o sobre la correcta utilizacién de la cuenta de juego?.

e En otros casos, la validez de la motivacién ha de derivarse del TRLDCyU vy, en
concreto, de que tal motivacion no incurra en las causas para considerar abusiva
una clausula (articulos 85 a 90). Entre tales cldusulas abusivas pueden destacarse

las siguientes:

25 El articulo 10.5 LRJ establece una serie de compromisos que los operadores de juego deben asumir por lo que se refiere a la “gestion
responsable del juego”. A modo de ejemplo, asegurar el cumplimiento de la normativa sobre blanqueo de capitales, asegurar la
integridad y seguridad de los juegos o reducir riesgos de dafio potencial a la sociedad.
26 Presentes en los articulos 6 LRJ control de las prohibiciones objetivas y subjetivas y 33 RD1614/2011 sobre las personas inscritas en
el RGIAJ o las de caracter previo al abono de premios.
27 Articulo 33.1.c) RD1614/2011, a su vez relacionado con los casos de suspension por comportamientos fraudulentos o maliciosos
(art.33.2 RD1614/2011).

MINISTERIO

DE HACIENDA

46/ 69

DIRECCION’GENERAL DE
ORDENACION DEL JUEGO



e Articulo 85.3 TRLDCyU: “Las cldusulas que reserven a favor del empresario
facultades de interpretacion o modificacidn unilateral del contrato, salvo, en este
ultimo caso, que concurran motivos vdlidos especificados en el contrato...”.

e Articulo 85.4 TRLDCyU: “Las cldusulas que autoricen al empresario a resolver
anticipadamente un contrato de duracion determinada, si al consumidor y usuario
no se le reconoce la misma facultad, o las que le faculten a resolver los contratos
de duracion indefinida en un plazo desproporcionadamente breve o sin previa

notificacion con antelacion razonable.

Lo previsto en este pdrrafo no afecta a las cldusulas en las que se prevea la
resolucion del contrato por incumplimiento o por motivos graves, ajenos a la
voluntad de las partes, que alteren las circunstancias que motivaron la celebracion

del contrato”.

e Articulo. 89.2 TRLDCyU: “La transmision al consumidor y usuario de las
consecuencias econdémicas de errores administrativos o de gestidon que no le sean
imputables”.

e Articulo 86 TRLDCyU: “Clausulas abusivas por limitar los derechos basicos del
consumidor y usuario”.

e Articulo 87 TRLDCyU: “Clausulas abusivas por falta de reciprocidad”.

» Y delanecesaria explicacion —comunicada en tiempo y forma oportunos- que deba ofrecer
el operador al jugador afectado, para que éste, dependiendo de la decision adoptada,
pueda conocerla con antelacidon y adecuar su participacion futura, evitando posibles
situaciones donde su actividad de juego esté basada en datos que posteriormente no sean

ciertos.

Finalmente, en el proyecto se han identificado unos supuestos que por su naturaleza exigen una
particular atencion a la hora de asegurar una correcta aplicacion del principio de motivacidn. Estos
supuestos, ademas de ser los que mas frecuentemente se plantean en las reclamaciones
presentadas ante la DGOJ, afectan a condiciones esenciales del contrato de juego como la vigencia
del contrato, alteraciones de las condiciones previamente pactadas, o incidencias sobre los fondos

del participante (depdsitos o ganancias). Son los siguientes:

> En cuanto a los supuestos de suspensién y a los procesos de verificacidon previos a la

tramitacién de transacciones econémicas, como el abono de premios o el reintegro de
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fondos al jugador, la recomendacidn se dirige a conjugar adecuada y equilibradamente los
derechos basicos del jugador (al tiempo de uso correspondiente al precio de la partida, su
derecho al abono de premios o a disponer de los fondos de su cuenta, o a tener por no
puestas las clausulas declaradas abusivas) con las obligaciones legales a cumplir por los
operadores (existencia por tanto de valida motivacion).

Compensacion, retencién parcial o total o consignacidon de los fondos de la cuenta de
juego. Al afectar a cantidades que estan registradas en la cuenta de juego resulta
plenamente aplicable la doble exigencia del principio de motivacion (establecimiento
expreso de causas validas y tasadas), e informacién al jugador (clara, precisay en momento
oportuno).

La cancelacién de una apuesta o prondstico formalizado y aceptado por ambas partes. Mas
alla de que los derechos y obligaciones que dimanan especificamente de la conclusién,
efectiva y concreta, de cada apuesta entre jugador y operador se pueda calificar como
contrato aleatorio, sujeto a un hecho incierto, tal como lo define el articulo 1790y 1798 y
siguientes del Codigo Civil (“El contrato aleatorio es un convenio reciproco, cuyos efectos
de pérdidas y beneficios, ya sea por todas las partes o para una o muchas de ellas, depende
de un suceso incierto”), la aceptacion y confirmacion de una apuesta supone un
compromiso obligatorio para ambas partes, por lo que se considera necesario que se
reflejen en el contrato los motivos vdlidos y concretos que justifiguen una eventual
cancelacién de una apuesta aceptada y confirmada (por ejemplo, suspensién o anulacién
del evento objeto de apuesta, error manifiesto en su descripcion, las denominadas
apuestas tardias, etc.) evitando causas y/o errores genéricos.

Por otra parte, la modificacidn por el operador de cuotas o de la cuantia a apostar con
posterioridad a la formalizacién y aceptaciéon de un prondstico o apuesta supone una
alteracion de los términos esenciales previamente pactados. Ello supone modificar de
forma unilateral lo inicialmente acordado e imponérselo a la otra parte sin su
consentimiento expreso, por lo que no se admite esa posibilidad.

La aplicaciéon de limitaciones o restricciones al desarrollo normal de cada juego supone una
alteracion que responde a un principio de desarrollo empresarial, donde se permite la
configuraciéon de la oferta y determinacion de estrategia comercial siempre que esté bien
detallado en el clausulado del contrato, se informe adecuadamente al participante, y se
observen el resto de recomendaciones establecidas en este proyecto, con especial
atencion a las de informacion y transparencia. En este ambito resulta conveniente que se

distingan las restricciones que se originan en presuntos comportamientos fraudulentos o
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maliciosos del jugador (colusidn, suplantacidn de identidad, multicuentas, manipulaciones
de software, etc.), expresamente contempladas en la normativa de juego, de las
limitaciones que se justifican en otros motivos.

La suspensidn del contrato de juego.

Los supuestos de resolucidn unilateral del contrato a cargo del operador. Esta cuestion es
una de las que mas polémica y confusidn vienen registrando a propdsito de la relacidn
privada entre operadores de juego y participantes, en particular en el contexto del juego
de apuestas de contrapartida, en relacién con posibles cierres de cuentas de juego a
participantes que registran series de resultados netamente ganadores en un determinado
periodo. La materia también viene registrando cierta litigiosidad (SAP Cantabria, Seccidon
2, de 23 de mayo de 2019, n2 000302/2019) y ha sido asimismo objeto de algunas de las
contribuciones recibidas en el marco de la informacién publica de las orientaciones,
solicitando a la DGO la restriccidn de la facultad de resolucién de los operadores en este
sentido.

Tras dicha informacién publica, se ha entendido procedente profundizar en esta cuestion
en las Orientaciones, hasta donde permiten las normas vigentes y la jurisprudencia
aplicable del TS, en relacion con la versidn inicial de las mismas, que incluia estos supuestos
en el conjunto de situaciones de especial observancia del principio de motivacién de las
decisiones del operador.

Debe partirse de la distincion entre el contrato de juego y el contrato (o contratos) de
apuesta que se formaliza mediante la participacion. Por un lado, estamos hablando del
contrato de juego (o de servicios de juego en linea) regulado en el RD1614/2011, de 14 de
noviembre y conceptuado por tal norma en su articulo 2.3 de esta manera: “Contrato de
juego. Se entiende por contrato de juego el negocio juridico bilateral celebrado entre el
participante y un determinado operador de juego y al que quedan vinculados los registros
de usuario y las cuentas de juego”. Dicho contrato, que es sobre el que versan estas
Orientaciones, se desarrolla en los articulos 31 y siguientes del RD1614/2011. No resulta
asimilable a la relacidn tipica que se establece en el dmbito presencial entre operador y
jugador, donde no necesariamente existen las figuras de cuenta de juego y registro de
usuario ni por tanto la necesidad de configurar una relacion juridico-comercial estable y
previa a las distintas apuestas entre cliente y operador de juegos.

Por otro lado, de manera distinta y superpuesta al contrato de juego, se desarrollan los
distintos contratos de apuesta, que se concluyen con cada participacion del jugador. Son

contratos aleatorios, sujetos a un hecho incierto, tal como se define en los articulos 1790
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y 1798 vy siguientes del Cédigo Civil®, de los que dimanan derechos y obligaciones
especificas, a la resolucidn del evento aleatorio. En relacion con ellos, una vez realizada la
participacién y mientras no se verifique el evento objeto de la apuesta, en principio este
contrato no se podra resolver o anular por ninguna de las partes, tal y como ha quedado
reflejado en las Orientaciones y ampliado en apartados superiores de esta misma seccion.
Sin embargo, en relacidn con el contrato de juego (o de servicios de juego en linea), que
existe con duracién indefinida de manera previa e independiente de los sucesivos
contratos de apuesta derivados de la participacién concreta del jugador, debe traerse a
colacién el articulo 85.4 TRLDCyU, que establece como cldusula abusiva®:

“Las cldusulas que autoricen al empresario a resolver anticipadamente un contrato
de duracion determinada, si al consumidor y usuario no se le reconoce la misma
facultad, o las que le faculten a resolver los contratos de duracidn indefinida en un
plazo desproporcionadamente breve o sin previa notificacion con antelacion
razonable.

Lo previsto en este pdrrafo no afecta a las cldusulas en las que se prevea la
resolucion del contrato por incumplimiento o por motivos graves, ajenos a la
voluntad de las partes, que alteren las circunstancias que motivaron la celebracion
del contrato”.

Igualmente, la jurisprudencia® fijada por el Tribunal Supremo (TS) afirma, entre otras

consideraciones, las siguientes:

“Segun recoge la STS de 9 de octubre de 1997 «[E]n estos supuestos de duracion
indeterminada las relaciones obligatorias creadas son vdlidas, pero conforme a
nuestra tradicion juridica, doctrina cientifica y decir del Codigo Civil [... ] resulta que
hay que admitir la imposibilidad de reputarlas perpetuas [...] por lo que le asiste a
los contratantes facultad de liberacion de las mismas, mediante su receso,
producido por resolucion unilateral, condicionada dentro de los pardmetros de la

buena fe, ya que las partes no deben permanecer indefinidamente vinculadas».

../... «En este sentido la sentencia 130/2011, de 15 de marzo , reiterando la

1009/2005, de 16 de diciembre afirma que "es, desde luego, innecesario el preaviso

28 Art. 1790 del Codigo Civil espafiol: “El contrato aleatorio es un convenio reciproco, cuyos efectos de pérdidas y beneficios, ya sea por
todas las partes o para una o muchas de ellas, depende de un suceso incierto”.
29 El mismo TRLDCyU establece como cldusula abusiva, con base en el principio de reciprocidad, en su articulo 87.3 “La autorizacion al
empresario para resolver el contrato discrecionalmente, si al consumidor y usuario no se le reconoce la misma facultad”, cuestion, que
no seria de aplicacién a los contratos de juego por cuanto es norma general que al participante se le reconozca la facultad de
resolucién discriminada.
30 STS 5103/2016, sala de lo civil, de 16/11/2016. FD Cuarto
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para resolver los contratos de duracion indefinida, pero debe sefalarse, como
observa la, que, si bien ello es asi sin embargo sucede que un ejercicio de la facultad
resolutoria de una forma sorpresiva o inopinada, sin un margen de reaccion en
forma de un prudente preaviso, puede ser valorado como un ejercicio abusivo de
derecho, o constitutiva de conducta desleal incursa en la mala fe en el ejercicio de
los derechos, que si bien no obsta a la extincion del vinculo, si debe dar lugar a una

indemnizacion cuando ocasione dafios y perjuicios".»

.../... La doctrina sienta que el derecho de la parte a la ruptura unilateral del
contrato celebrado por tiempo indeterminado no contradice el articulo 1256 CC, y
asi'lo ha reconocido la jurisprudencia (STS de 11 de enero de 1984 y 19 de diciembre

de 1985).

A partir de dicha situacidn, la DGOJ entiende que, de acuerdo con la norma legal vigente y
con su actual interpretacién jurisprudencial por el TS, no resulta posible entender abusiva
por principio y en todo caso esta conducta, que en definitiva consiste en la decision del
operador de no concluir en el futuro mas contratos de apuesta con ese jugador concreto.
Todo ello sin perjuicio de la apreciacién factica de los Tribunales en cada caso y de la

evolucidn normativa y jurisprudencial futura.

Con independencia de lo anterior, y de que, de nuevo, corresponde a los Tribunales de
Justicia apreciar las circunstancias de cada caso concreto, en aras de introducir seguridad
juridica, eliminar la posibilidad de comportamientos arbitrarios que resulten irrazonables
y, en definitiva, reducir la potencial litigiosidad que puedan alcanzar estas cuestiones, la
DGOJ considera conveniente reforzar la predictibilidad, informacion y equidad en la

instrumentacion de dicha posibilidad.

En consecuencia, considerando las alegaciones recibidas en la fase de informacién publica
y los recientes pronunciamientos jurisdiccionales de instancia, en relacidon con la resolucién
unilateral del contrato de juego por parte del operador, finalmente se propone en las
Orientaciones especificar separadamente la resolucién como una de las situaciones de
especial observancia del principio de motivacion en las decisiones del operador, debiendo

consignarse en el contrato de juego, en este caso:

e Los elementos registrados en la conducta del participante en atencién a los cuales

la continuacion de la relacién comercial puede resolverse.
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e La obligacién del operador de informar al participante al encontrarse incurso en
dichas causas con caracter expreso, motivado ello en su conducta, asi como de su
voluntad de resolver anticipadamente el contrato, proporcionada en un momento
razonablemente previo y en ningun caso inferior a 48 horas a la materializacion de
la resolucion del contrato, indicando la fecha cierta al respecto.

e Encaso de apuestas previamente realizadas por el participante y adn no resueltas,
el mantenimiento de las mismas en las condiciones originalmente concluidas,
hasta tanto se resuelvan, sin modificacién unilateral de las mismas a posteriori.

e No obstante lo anterior, cuando las causas de resolucidn del contrato de juego se
basen en un presunto comportamiento fraudulento o colusorio del participante, la
aplicacion del principio de motivacidon se modulard para compatibilizarlo con otras
obligaciones legales -generalmente, de orden publico- que los operadores han de

cumplir, como se expone a continuacion.

Por ultimo, se contemplan aquellos casos en los que la aplicacién del principio de motivacién
tendra que adaptarse a lo que establezcan normas que establezcan obligaciones a los
operadores cuyo fin esté directamente con el orden publico (integridad del juego o la lucha
contra el fraude) y con los compromisos sobre la gestidn responsable del juego definidos en el
art. 10.5 LRJ. Relacionado con lo anterior, las Orientaciones incluyen también supuestos
derivados de obligaciones a operadores establecidas por la propia normativa de juego
(verificacion periddica de la correcta utilizacion de la cuenta de juego —art. 33.1.e
RD1614/2011-) o de presuntos comportamientos fraudulentos de los participantes (art. 33.2
RD1614/2011, que prevé la posibilidad de suspender cautelarmente el contrato de juego y, en

caso de tener elementos de prueba suficientes, resolverlo de forma unilateral).

6.4 Procedimientos de resolucidn alternativa de litigios y jurisdiccion aplicable

e Finalidad y justificacion

Las recomendaciones no se refieren al sistema interno de resolucidon de quejas y reclamaciones
que los operadores tienen establecido por mandato legal (articulo 7 OOMM de los juegos), sino a
los posibles procedimientos de resolucion alternativa de litigios a los que pudiera estar
voluntariamente adherido el operador, procedimientos a los que se refieren los articulos 40 y 41
de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, y el apartado 4 del articulo 21 TRLDCyU. Aun cuando el

contenido de este apartado se limita, por un lado, a recordar la posibilidad de establecer
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mecanismos para la resolucion alternativa de litigios, y por otro, a realizar indicaciones sobre la
informacién minima a proporcionar sobre estos procedimientos, la escasa utilizacién de estos
mecanismos en el dmbito del juego en linea hace conveniente el establecer un apartado
diferenciado en el que se recojan de manera acumulada las disposiciones relacionadas con este

ambito.

En la fase de informacidn publica, se recibieron algunas observaciones sobre la obligatoriedad de
informar al usuario de los sistemas de resolucion extrajudicial de litigios y sobre su operatividad en
el sector de juego. Al respecto, en la versidon actual de las Orientaciones se han reforzado las
indicaciones legales en favor de una clara informacion sobre la disponibilidad de mecanismos de

resolucion alternativa de litigios.

En cuanto al sistema extrajudicial de resolucién alternativa de litigios, cabe hacer referencia a lo
estipulado por los articulos 21.4 TRLDCyU, y 37 Ley 3/1991, de 10 de enero, de Competencia
Desleal (LCD), y en general, a la reciente Ley 7/2017, de 2 de noviembre (LRAC), por la que se
incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento Europeo y del
Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucién alternativa de litigios en materia de

consumo (LRAC).

Asi, merece especial atencion sefialar cémo el propio articulo 1 LRAC establece como finalidad de
la Ley “garantizar a los consumidores residentes en la Unién Europea el acceso a mecanismos de
resolucion alternativa de litigios en materia de consumo que sean de alta calidad por ser
independientes, imparciales, transparentes, efectivos, rdpidos y justos”, y fija como principio
general el de “voluntariedad”, de forma que, de acuerdo a su articulo 9, “ninguna de las partes
tendrd la obligacidn de participar en el procedimiento ante una entidad de resolucion alternativa
de litigios de consumo, excepto cuando una norma especial asi lo establezca...”. Sin embargo, la
LRAC también establece para todos los empresarios la obligacién de informar acerca de la
existencia de entidades acreditadas de resolucién alternativa de litigios; en este sentido, en su
Exposicion de Motivos destaca que esta obligacidon de informacidon, que constituye una novedad
importante, afecta a todos los empresarios, estén o no adheridos a las entidades de resolucion
alternativa acreditadas, tipificdndose su vulneracién como infraccién sancionable en materia de

proteccion de los consumidores y usuarios.

El tenor del articulo 40 de la Ley 7/2017, de 2 de noviembre, plantea las siguientes obligaciones a

las empresas en relacidn con las entidades de resolucién alternativa de litigios (ADR):
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> Sila empresa estad adherida a un ADR acreditado, deberd informar acerca de su adhesion
en su pagina web y en sus contratos.

> Si la empresa no se encuentra adherida a un sistema de resolucién acreditado, en la
respuesta a sus reclamaciones debera informar sobre los ADR acreditados que fueran
competentes para atender la reclamacion, con indicacidon expresa de si dicha empresa
participaria en el procedimiento o no ante las entidades indicadas.

> Sin perjuicio de las obligaciones anteriores, las empresas que celebren transacciones
online deberan facilitar un enlace a la plataforma de resolucidn de litigios en linea de la

Unién Europea (denominada “plataforma ODR”).

En relacion con los sistemas de arbitraje y resolucidén de conflictos conviene hacer mencion a la
definicion que el articulo 90 del TRLDCyU realiza a razén de las clausulas abusivas sobre

competencia y derecho aplicable:

1. “La sumision a arbitrajes distintos del arbitraje de consumo, salvo que se trate de drganos
de arbitraje institucionales creados por normas legales para un sector o un supuesto
especifico.

2. La prevision de pactos de sumision expresa a Juez o Tribunal distinto del que corresponda
al domicilio del consumidor y usuario, al lugar del cumplimiento de la obligacion o aquél en
que se encuentre el bien si éste fuera inmueble.

3. La sumision del contrato a un Derecho extranjero con respecto al lugar donde el
consumidor y usuario emita su declaracion negocial o donde el empresario desarrolle la

actividad dirigida a la promocidn de contratos de igual o similar naturaleza”.

En su sentencia de 28 de julio de 2016 en el asunto C-191/15, el Tribunal de Justicia se ha
pronunciado sobre el cardcter abusivo en contratos con consumidores de una cldusula de elecciéon
de ley aplicable, como las que a menudo figuran en condiciones generales de venta de sitios de

Internet.

Lo primero que examina el tribunal es si, tratandose de una accién de cesacidn colectiva por un
acto calificable como de competencia desleal, es de aplicacidon el Reglamento Roma Il, que remite

IM

en esta materia en cuanto ley aplicable a la del “pais en cuyo territorio las relaciones de
competencia o los intereses colectivos de los consumidores resulten o puedan resultar afectados”
(art. 6), o el Reglamento Roma |, que deja a las partes libertad de eleccién de la ley aplicable al
contrato (art. 3) pero que, en el caso de los consumidores, deja a salvo la proteccion que le ofrezcan

las disposiciones imperativas de la norma que, en defecto de eleccion, fuese aplicable (la del pais
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de residencia del consumidor, si el profesional ejerce o dirige hacia alli sus actividades). Sobre este
punto, el tribunal considera que para apreciar el caracter abusivo o no de la clausula ha de acudirse

a lo que dispone el Reglamento Roma I.

En cuanto a la cldusula de eleccién de ley aplicable, entiende el tribunal que ha de ser clara y
comprensible, y que una cldusula incluida en unas condiciones generales de venta es abusiva si
induce a error al consumidor ddndole la impresidn que la Unica ley aplicable es —como en este
caso- la del domicilio del profesional, sin informarle de que también le son de aplicacidn otras

disposiciones imperativas de proteccidn, tal como establece el Reglamento Roma .
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7 Tramitacion

La elaboracién por la DGOJ del texto inicial de la iniciativa, acompafiado de la correspondiente
memoria explicativa, dio paso a su publicacidn en el portal web institucional el dia 14 de marzo de
20193, fecha en la que se inicié un periodo de informacién publica, finalizando el 12 de abril, al
objeto de que la Direccién General pudiera recabar ideas y opiniones diversas para completar y

mejorar el documento elaborado sobre esa materia.

Como consecuencia de este tramite se recibieron un total de 24 aportaciones realizadas por
distintas entidades y por personas fisicas, y que pueden compendiarse en tres grupos:
Particulares/Consumidores (14 aportaciones), Operadores de juego (6) y Otras entidades,

empresas o profesionales relacionados con el sector de juego (4).

A la vista de las observaciones formuladas en esta fase de informacién publica, se ha entendido
necesario elaborar un documento de analisis de las mismas, que pasa a formar parte de la

documentacidn de este proyecto/esta memoria como anexo al mismo.

31 https://www.ordenacionjuego.es/es/noticia-Inf-publica-clausulas-contratos-juego-licencia-estatal
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8 Andlisis de impactos

8.1 Adecuacion del proyecto al orden de competencias

Esta iniciativa se dicta en base a las competencias que corresponden al Estado en materia de juego,
conforme a lo dispuesto en el articulo 2.1 LRJ, ejercidas en este dmbito por la DGOJ, de acuerdo

con las funciones fijadas en los apartados 4 y 10 del articulo 21 LRJ, que son las siguientes:

> Dictar instrucciones de caracter general a los operadores de juego;
> Establecer los cauces apropiados para proporcionar al participante una informacion
precisa y adecuada sobre las actividades de juego y procedimientos eficaces de

reclamacion.

8.2 Impacto econdmico general

El beneficio mas importante es la construccién de un entorno de confianza y fiabilidad entre los
operadores de juego y los jugadores, minimizando las controversias entre los mismos y por tanto,
maximizando la posibilidad de un desarrollo positivo del mercado del juego en linea, asi como
evitando el coste de la asignacién de recursos a la resolucién de controversias por parte de todo
los actores involucrados (operadores en la resolucién de reclamaciones internas a través del
departamento de atencidn al cliente, la DGOJ por el previsible menor nimero de reclamaciones

elevadas ante la misma o ante los Juzgados o Tribunales).

La iniciativa favorecerd directamente tanto a los consumidores como a los operadores, que
dispondrdn de unas orientaciones que contribuyan a obtener mayores parametros de claridad,
transparencia, eficacia y seguridad en los contratos que vinculan a ambos. Esta mejora facilita la
correcta asignacion de los recursos econémicos, limitando los efectos negativos de las diferencias

de poder entre consumidores y empresarios.

Respecto a las obligaciones o compromisos que el proyecto establece para los operadores, se

considera que seran capaces de cumplir con las mismas sin la necesidad de incrementar sus gastos.

8.3 Cargas administrativas

Se consideran cargas administrativas aquellas actividades de naturaleza administrativa que deben
llevar a cabo las empresas y ciudadanos para cumplir con las obligaciones derivadas de la

normativa. En el caso de las empresas, las cargas administrativas son los costes que aquéllas deben
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soportar para cumplir las obligaciones de facilitar, conservar o generar informacién sobre sus
actividades o su produccion, para su puesta a disposicidn y aprobacién, en su caso, por parte de

autoridades publicas o terceros.

Desde este punto de vista, la iniciativa no supone el surgimiento de cargas administrativas para los
usuarios, ni de particular gravedad para los operadores de juego, que son los directamente
afectados por esta iniciativa, al no generar regimenes adicionales a los ya establecidos que generen
un coste directo para aquéllos, asi como tratarse de un instrumento que carece de naturaleza

normativa y es de adscripcion voluntaria.

8.4 Impacto presupuestario

Se estima que del presente proyecto no se derivan efectos que impliquen un aumento del gasto

publico o una disminucidn de ingresos publicos.

8.5 Impacto por razon de género

El impacto por razén de género es nulo ya que los contratos de juego que vayan a someterse a la
presente iniciativa afectan por igual a hombres y mujeres, es decir, el sexo no es un elemento

significativo ni mucho menos distintivo a estos efectos.

8.6 Impacto en la infancia y en la adolescencia

Siguiendo lo dispuesto en el articulo 22 quinquies de la Ley Organica 1/1996, de 15 de enero, de
Proteccién Juridica del Menor, de modificacién parcial del Codigo Civil y de la Ley de Enjuiciamiento

Civil, una vez evaluado este impacto, éste se prevé nulo.

8.7 Impacto en la familia

A su vez, evaluado el impacto que esta iniciativa podria tener respecto a la proteccion de la familia,
segun lo dispuesto en la disposicion adicional décima de la Ley 40/2003, de 18 de noviembre, de

Proteccidn a las Familias Numerosas, éste se considera nulo.

8.8 Otros impactos

No se contemplan otros posibles impactos.
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9 Anexo. Andlisis de las aportaciones recibidas en fase de
informacion publica al texto inicial de las orientaciones para la
redaccion y contenido de las clausulas generales de los contratos
de juego sujetos a licencia estatal, asi como diversos aspectos a

tener en cuenta en su aplicacion

9.1 Introduccion

Esta seccién tiene como objetivo el analisis de las aportaciones recibidas durante la fase de
informacién publica, proceso que se extendid desde el 14 de marzo hasta el 12 de abril de 2019,
del proyecto “Orientaciones para la redaccion y contenido de las cldusulas generales de los
contratos de juego sujetos a licencia estatal, asi como diversos aspectos a tener en cuenta en su
aplicacion” (en lo sucesivo, las Orientaciones), de modo que sirva de complemento a la version

actualizada de la Memoria Explicativa.

Toda vez que la citada Memoria Explicativa incorpora aquellas aportaciones que, total o
parcialmente, han servido para mejorar y completar el texto inicial de las Orientaciones, el
contenido de esta seccidn se centrard en exponer con mayor detalle aquellas aportaciones que
finalmente no han sido incorporadas a la version final de las Orientaciones, sin por eso dejar de
reflejar aquellas algunas cuestiones de relevancia menor que fueron tenidas en cuenta a los efectos

de mejorar la trazabilidad del proyecto.

En cuanto a la estructura de este andlisis, se hara referencia a las distintas observaciones y
comentarios, agrupadas en funcién de los 6 apartados de los que consta el texto de las

Orientaciones.
En relacidn a las aportaciones recibidas, los principales datos cuantitativos de las mismas son:

» Numero total de participantes en el proceso de consulta publica: 24
e Operadores: 6
o Betfair International PLC
o Gamesys Spain PLC
o Interwetten Espafia PLC

o Loterias y Apuestas del Estado (SELAE)
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o Marathonbet Spain, SA.
o Hillside (New Media Malta) PLC; y Hillside Espafia Leisure SA (Bet365)
e Otras empresas/Profesionales: 4

o JDigital. Asociacion sin animo de lucro para velar por los intereses de la
industria del juego online en Espafia, ya sean usuarios o empresas
proveedoras de juego.

o Autocontrol. Asociaciéon sin dnimo de lucro; organismo independiente de
autorregulacién de la industria publicitaria en Espania.

o MAG. Empresa de consultoria estratégica en el sector del juego.

o Dr. David Pere Martinez Oré. Psicélogo social. Asociacion Episteme.

e Particulares/Consumidores: 14

9.2 Objeto y naturaleza juridica (apartados 1y 2)

En la fase de informacion publica, varias aportaciones hicieron observaciones al respecto, si bien
en distinto sentido: unas reclamaban su cumplimento obligatorio, para asegurar su seguimiento,
mientras otras apuntaban a la necesidad de reforzar su naturaleza de recomendacion y su caracter
voluntario y flexible. Ambas propuestas han sido convenientemente analizadas, presentdandose en
la Memoria Explicativa del proyecto el analisis y explicacién detallada de la decision tomada
(apartado 6), complementada con otras consideraciones reflejadas en el estudio de las alternativas

al proyecto presentado (subapartado 5.1).

9.3 Principio de aceptacion expresa del participante (apartado 3)

Las principales cuestiones planteadas en las observaciones recibidas han sido las siguientes:

> Un interesado planteaba la necesidad de limitar la extension de los documentos
contractuales a 1 6 2 paginas para facilitar su comprensién. Se considerd preferible no
incorporar tal propuesta, no estando expresamente prevista en la normativa de aplicaciodn,
sin perjuicio de recordar la aplicabilidad del principio de utilidad de la informacién
contenido en las Orientaciones.

> Otra observaciéon proponia excluir determinado documento (y a sus posteriores

modificaciones) de la prestacién del consentimiento, opcién que igualmente no se
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incorpord por cuanto en las Orientaciones no se detallan documentos concretos, sino se

establece que afectard a “todos los documentos de naturaleza contractual”.

» Enotra aportacion se pretendia que se contemplase la proteccidén de forma expresa en los
contratos de juegos para no sufrir merma en los derechos del usuario en caso de no
aceptacion de servicios adicionales. Si bien no se ha acogido en esos términos al tratarse
de servicios (o pagos) adicionales que sélo se llevaran a cabo en caso de recabarse la
aceptacion, si ha propiciado una mejora de redaccién para aclarar esta ultima idea.

> Encuanto a tratamiento de datos personales del participante y la politica de privacidad del
operador, las aportaciones tendentes a concretar la forma de prestacion del
consentimiento han sido aceptadas para ajustar mejor la redaccién de las orientaciones al
articulo 4.11 del Reglamento (UE) 2016/679, del Parlamento Europeo y del Consejo de 27
de abril de 2016, relativo a la proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al
tratamiento de datos personales y a la libre circulacidon de estos datos y por el que se
deroga la Directiva 95/46/CE (Reglamento general UE de proteccion de datos). En el caso
particular de uso de la imagen y datos personales para fines promocionales, no se han
incorporado las observaciones que argumentaban que era suficiente con facilitar la
informacién a estos interesados (articulos 13.3 y 14.4 del Reglamento general UE de
proteccion de datos), sin necesidad de recabar el consentimiento del interesado. Las

razones para no atender esa propuesta se condensan a continuacion.

La pretensién de habilitar al operador para que, mediante una cldusula de un contrato de adhesién,
haga un uso con finalidad promocional de los datos personales o de la imagen de sus usuarios sin
la aceptacidén expresa e individualizada del jugador no resultaria adecuada a la normativa de
proteccion de datos ni a la necesaria transparencia requerida en la legislacién de proteccion del
consumidor: la finalidad (promocional) de esa cesidon de datos no es necesaria para la ejecucion
del contrato de juego o para el funcionamiento de la cuenta de juego y tampoco se deriva de
obligaciones legales. En este sentido, resulta oportuno citar principios relativos al tratamiento de
datos personales contenidos en el Reglamento (UE) 2016/679, entre los que cabe destacar los de
“minimizacidon de datos” (articulo 1.c) o el de “limitacidn de la finalidad” (articulo 1.b), y mas
especificamente, lo dispuesto en el articulo 6 de la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Protecciéon de Datos de Caracter Personal y Garantia de los Derechos Digitales (LOPD), en el que se
expresa lo siguiente: “No podrd supeditarse la ejecucion del contrato a que el afectado consienta
el tratamiento de los datos personales para finalidades que no guarden relacion con el

mantenimiento, desarrollo o control de la relacion contractual”.
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Ademas, se considera que el supuesto interés legitimo del operador (promocional o comercial) no
puede prevalecer frente al derecho fundamental de un usuario a su intimidad, de acuerdo con lo
dispuesto en el articulo 6.1.f del Reglamento (UE) 2016/679. En efecto, en ese precepto se
establece que “El tratamiento solo serd licito si se cumple al menos una de las siguientes

condiciones:

.../... f) el tratamiento es necesario para la satisfaccion de intereses legitimos perseguidos por el
responsable del tratamiento o por un tercero, siempre que sobre dichos intereses no prevalezcan
los intereses o los derechos y libertades fundamentales del interesado que requieran la proteccion

de datos personales, en particular cuando el interesado sea un nifio”.

9.4 Principio de legalidad (apartado 4.1)

En varias aportaciones se pusieron de manifiesto diversas obligaciones de orden publico impuestas
a los operadores derivadas de la normativa aplicable a investigaciones de indole penal o
administrativa, al blanqueo de capitales o relacionadas con la integridad en el deporte que
condicionan su actuacién de cara a su relacién con sus usuarios. A esta consideracién se suma que
la propia Ley 13/2011, de 27 de mayo, de regulacion del juego (LRJ) incluye la proteccién del orden
publico y la lucha contra el fraude entre los principales fines de la regulacién de juego (articulo 1
LRJ y su traslacién en el concepto de “gestidon responsable del juego”, contenido en su articulo
10.5). Todo ello ha permitido completar el apartado sobre el principio de legalidad con una
referencia expresa a normas sectoriales que tengan esos fines para garantizar la integridad del

juego y la lucha contra el fraude.

9.5 Principio de informacion (apartado 4.2)

e Formay acceso a la informacion contractual (subapartados 4.2.1y 4.2.2)

Al respecto, se recibieron numerosas observaciones en el trdmite de informacién publica para
mejorar el acceso a versiones anteriores del contrato de juego y la informacidn al jugador sobre
sus modificaciones, de modo que se resalten con claridad los cambios efectuados y permita una
comparacion sencilla respecto de la versiéon anterior. En este punto, en aras a una mayor
transparencia en la informacidn contractual a facilitar por el operador, se ha considerado oportuno
incorporar un par de novedades respecto de la versidn inicial:
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» por una parte, dado que cualquier modificacion del contrato de juego ha de ser aceptado

por el participante, se consigna que, en el momento de solicitar la aceptacion, el operador
habra de informar con claridad de los cambios efectuados respecto de la version a sustituir,
de modo que permita al participante tener con facilidad conocimiento de las
modificaciones contractuales;

en cuanto al acceso a versiones anteriores al contrato en vigor, el participante podra

obtener alguna de ellas previa peticion al operador.

Cuestiones relevantes adicionales al contenido minimo del contrato de juego (subapartado

4.2.3)

» Un numero significativo de alegaciones se pronunciaban en favor de realizar una

prohibicion expresa de limitaciones o restricciones personales/individualizadas a
jugadores “ganadores”, incluyendo en las mismas la posible resolucidn del contrato de
juego, por considerar que entrafia una practica abusiva y arbitraria, que produce un
desequilibrio injustificado entre las partes y una merma de sus derechos como usuarios.
En cuanto a las limitaciones, la version final de las Orientaciones ha mantenido la redaccién
inicial, tal y como se detalla en este mismo documento en el apartado 6.3 sobre el principio
de motivacion. En relacion con la resolucidn unilateral de los contratos, esa cuestion ha
sido también ampliamente analizada en el mismo apartado mencionado anteriormente.
También se proponia la exigencia de habilitar un servicio de atencién al cliente 24 horas al
dia. No se ha recogido esa observacién, entendiéndose que muchas de las controversias a
resolver no tienen un caracter de urgencia que aconseje inducir al establecimiento de un
servicio de las caracteristicas mencionadas. Por otro lado, es preciso sefialar que ni las
distintas Ordenes Ministeriales que aprueban la reglamentacién basica de cada tipo de
juego (articulo 7.1 de las distintas Ordenes Ministeriales), ni la legislacién de defensa de
consumidores y usuario prevén tal exigencia.

Otras observaciones venian a subrayar la conveniencia de completar las obligaciones de
informacién de los operadores respecto de los sistemas de resolucidn alternativa de
litigios. En este punto, la version final de las Orientaciones ha incorporado la necesidad de
informar al participante sobre la posibilidad de acudir a una entidad de resolucidn

alternativa de litigios en materia de consumo, de conformidad con las obligaciones de
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732 en sus articulos 40 y 41, y de

informacién fijadas al respecto por la Ley 7/201
conformidad con el articulo 21.4 de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuario3? (TRLDCyU). A pesar de que reflejan obligaciones ya consignadas en textos
legales, se ha considerado importante, por su novedad, hacer mas visible la existencia de
estos mecanismos extrajudiciales de resolucién de conflictos y reforzar su uso.

» También se ha recibido una recomendacion para incrementar la informacion sobre el saldo
de la cuenta de juego, consistente en indicar la disponibilidad de los fondos de la cuenta
de juego para su retiro por el jugador. En este punto, si bien se ha sopesado su indudable
valor en favor de la transparencia, se considera que la normativa actual establece la
facultad del participante de disponer informacién en tiempo real del saldo de la cuenta de
juego, y es un aspecto demasiado concreto para ser ahora incluido, y ello sin perjuicio de
gue en caso de producirse un supuesto de no disponibilidad del saldo (total o parcial) por
parte del participante, seria inicialmente aplicable el Principio de Motivacién (en su nivel
mas intenso) por tratarse de una limitacion al normal desarrollo del contrato.

» En cuanto al subapartado referido a los procedimientos de verificacion de identidad del
usuario y de los medios de pago, son numerosas las aportaciones recibidas. En unos casos,
para advertir de las implicaciones que en ocasiones tienen obligaciones adicionales
impuestas a los operadores por normativa ajena al sector del juego de orden publico (por
ejemplo, blanqueo de capitales, investigaciéon de delitos o infracciones administrativas,
integridad en el deporte, etc).

> En otros casos, los comentarios proponian que los procedimientos de verificacion se
uniformicen para cualquier tipo de transaccidn econdmica, que se hagan con caracter
previo (bien en la activacion del registro de usuario, bien al realizar un depésito), y que en
ningun caso se realice otro control en los procesos de retirada de fondos. En la practica, la
fijacion de distintos controles de verificacidon (para depdsitos y para retiradas) supone
duplicar acciones y exige normalmente un mayor tiempo de tramitacion de los pagos
(retiradas de fondos), haciendo ese proceso mas gravoso para el usuario. De esa forma, la
version final de las Orientaciones incluye la necesidad de que el operador informe de la
circunstancia de exigir medios o requisitos de verificacion para la retirada de fondos

distintos o adicionales a los empleados para los depdsitos en el momento de tramitar un

32 Ley 7/2017, de 2 de noviembre, por la que se incorpora al ordenamiento juridico espafiol la Directiva 2013/11/UE, del Parlamento
Europeo y del Consejo, de 21 de mayo de 2013, relativa a la resolucidn alternativa de litigios en materia de consumo
33 Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias
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depdsito realizado por el jugador. Sin embargo, no se han incorporado las propuestas para
unificar los requisitos de verificacion y el momento para efectuar esa verificacion. Con ellas
se pretendian dos objetivos; en primer lugar, que los procedimientos de verificacidn se
realicen por completo de manera previa a la realizacidon de los depdsitos; y, en segundo
lugar, que los requisitos para realizar depdsitos y retiradas sean comunes. La justificacion
para no haber incluido tales propuestas es la siguiente: no sélo la normativa de juego
impide alcanzar tal conclusién (por ejemplo, las obligaciones de operadores fijadas en el
Real Decreto 1614/20113 en relacién con el pago de participaciones —articulo 37-, con el
abono de premios —articulo 38-, o respecto del control de la correcta utilizacién de la
cuenta de juego —articulo 33.1.e-), sino también otras normas de caracter sectorial, como
la de blanqueo de capitales. A ello cabe también recordar las pautas que sobre estos
procesos de verificacion han sido detalladas en la Nota técnica sobre la gestion de fraude
en operadores de juego, elaborada por la DGOJ en el mes de diciembre de 20183°. En dicha
Nota se incide especialmente en la exigencia de trazabilidad de las transacciones
econdmicas realizadas con medios de pago, y en su aplicacion a distintos supuestos, entre
los que se distinguia entre el uso de esos medios para la realizacién de depdsitos y para la
retirada de fondos.

En relacién con la facultad de autoexclusidn, una aportacion abogaba por flexibilizar el
grado de detalle a incluir en el contrato de juego. Al respecto, se considera oportuno
aligerar su grado de detalle, facilitando la comprensidn global del contrato y redirigiendo
al sitio web del operador para conocer el detalle concreto de funcionamiento de esta
funcionalidad. Ademas, en la nueva version de las Orientaciones se afiade una obligacién
de informacién del funcionamiento de la autoexclusion, consistente en la informacion a
proporcionar al jugador en el momento en el que éste solicite su autoexclusién.

En relacidn con las condiciones generales de cada promocion, varios comentarios
solicitaban brevedad y sencillez en su redaccién. Sobre esta cuestion, la DGOJ ha
considerado oportuno reforzar la transparencia en la informacion a facilitar, y con ese fin
se ha incluido una previsidon consistente en mantener disponibles y accesibles en el sitio
web del operador las condiciones de una promocién mas allad de su periodo de vigencia,

como minimo durante el plazo fijado para la presentacion de reclamaciones.

34 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 del juego
35 Publicada el 21/12/2018 en el sitio web de la DGOJ. https://www.ordenacionjuego.es/es/noticia-tecnica-fraude-operadores-juego
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9.6 Principio de utilidad de la informacidn (apartado 4.3)

Por lo que se refiere a las caracteristicas generales de redaccidn de las cldusulas, las aportaciones
se centraron en la caracteristica de “confiabilidad”. Aunque en dichas observaciones se hacia
explicita su disconformidad con el correspondiente subapartado de las Orientaciones (4.3.1.3), en
realidad en ellas se manifestaba su malestar por cuanto los operadores no observaban dicho
requisito en los contratos de juego, haciendo patente la necesidad de incorporar este principio en

la redaccidn de los contratos de juego.

Otro importante numero de alegaciones se referia a la aplicacion de este principio en las
condiciones generales de las promociones. En esas alegaciones se expresaba una queja sobre una
practica consistente en que el incumplimiento de condiciones para liberar el bono implica la
pérdida de éste y también de las ganancias obtenidas durante la realizacion de las apuestas para
la liberacion del mismo; por ello, se proponia que la cantidad a restar del saldo en caso de

incumplimiento de las condiciones nunca deberia ser superior al importe del bono.

Esta propuesta no ha sido acogida por varios motivos. El apartado en cuestidn recoge un principio
de utilidad, y, en realidad, la propuesta anterior supondria regular una cuestidn relacionada con
las Comunicaciones Comerciales (dmbito que, en general, ha sido descartado en este Proyecto). Se
trata de una opcién que, en cualquier caso, debe ser abordada coherentemente en un texto
normativo, bien en un futuro reglamento sobre comunicaciones comerciales, bien en futuros
cambios de las Ordenes Ministeriales por las que se aprueba la reglamentacién basica de cada tipo

de juego.

9.7 Principio de responsabilidad (apartado 4.4)

Varias aportaciones proponian establecer de forma explicita un mayor margen de flexibilidad para
exonerar al operador en casos de errores obvios, palpables o manifiestos. No se ha incorporado
esa observacion ya que el proyecto establece que al respecto se seguiran las normas generales de
delimitacion de responsabilidad, lo cual incluye, por tanto, los principios aplicables del Cédigo Civil

y del TRLDCyU sobre responsabilidad contractual y extracontractual.

En otra de las observaciones recibidas se propone la eliminacion de la referencia al dafio
emergente y al lucro cesante, por considerar que con ello se prejuzga la indemnizacion a abonar,

conclusién esta ultima que ha de ser rechazada por el mismo motivo expuesto en el parrafo
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anterior: el subapartado cuestionado se limita a citar que la existencia de responsabilidad (por
errores imputables al operador) se determinard de acuerdo con las normas generales de

delimitacion de responsabilidad, contractual o extracontractual.

9.8 Principio de interpretacion (apartado 5.1)

Las principales observaciones respecto de este principio han girado en torno al Sistema de Control
de Juego del operador (SCl) como elemento a emplear en caso de discrepancias sobre el contenido
de las apuestas o prondstico realizadas. No obstante, estas observaciones reflejaban
argumentacion y propuestas distintas. Asi, alguna de ellas argumentaba que ese criterio de
resolucién de discrepancias conlleva un desequilibrio que, ademds, consideran abusivo, al ser un
criterio basado en los datos de una de las partes del contrato (el operador), por lo que rechazaban
ese criterio. En cambio, en otras aportaciones se estimaba aceptable el criterio si el SCl es trazable

y no modificable a posteriori.

En este punto, la DGOJ ha decidido mantener el criterio del SCI, vista su configuracidn en la
normativa de juego (especialmente en el articulo 13 RD1613/2011) como un sistema a través del
cual se efectda “la monitorizacion y supervision de las actividades de juego realizadas por el
operador”, de modo que asegure “que capture y registre la totalidad de las operaciones de juego
y transacciones econémicas que se realicen entre participantes ubicados en Espafia o con registro
de usuario en Espafia y la Unidad Central de Juegos del operador”. Sin perjuicio de lo anterior, las
consideraciones recibidas han propiciado una mejora de redaccion de este subapartado, que
consiste en incluir una referencia a los datos que hayan sido capturados y registrados en el SCl de
acuerdo con lo que la legislacién exige, para cubrir la posibilidad de que haya datos que el SCI no

tenga registrados.

9.9 Principio de motivacion (apartado 5.2)

Desde un punto de vista cuantitativo, este ha sido el apartado de las Orientaciones, junto con el
principio de informacidn, que ha suscitado mayor nimero de comentarios. A grandes rasgos, las

aportaciones recibidas pueden ser encuadradas en dos grupos:

» En el primer grupo estarian las propuestas para exceptuar, flexibilizar o modular la
exigencia del principio de motivacidén en aquellos casos en los que el operador deba

cumplir otras normas de orden publico y de caracter imperativo que exijan sigilo y
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confidencialidad, como la legislacién sobre el blanqueo de capitales o la investigacion de
delitos o infracciones. Esta cuestion ya ha sido ampliamente abordada en la Memoria
Explicativa, por lo que a ella cabe remitirse. En especial, a los apartados 6.2 (principio de
legalidad) y 6.3 (principio de motivacion), respectivamente.

> En el segundo grupo se sitlan las que demandan la inadmisibilidad de justificar
limitaciones o restricciones a jugadores “ganadores”. Esta cuestidn también ha sido
ampliamente analizada en la Memoria explicativa en su apartado 6.3 sobre el principio de

motivacion.

9.10 Procedimientos de resolucion alternativa de litigios y jurisdiccion aplicable

(apartado 6)

e Procedimientos de resolucion alternativa de litigios

Una de las aportaciones presentadas al respecto entiende que resultaria necesario asegurar un
conocimiento especializado en juego a aquellas entidades de resolucion extrajudicial de conflictos
gue vayan a intervenir en este tipo de litigios de juego. Mas alld de la razonabilidad de esta
propuesta, la Ley 7/2017 no exige tal requisito relativo al conocimiento y/o experiencia sectorial
para que la autoridad competente pueda otorgar la acreditacion como entidad de resolucion
alternativa. Este centro directivo entiende que sera el propio funcionamiento de estos mecanismos
de resolucidn de litigios los que lleven a esa especializacion sectorial, toda vez que cada empresa

podra escoger libremente aquella entidad acreditada que mejor se adapte a sus requisitos.

Otra aportacion apuntaba a concretar aspectos relativos a la obligatoriedad de informar al usuario
de los sistemas de resolucién extrajudicial de litigios y sobre su operatividad en el sector de juego.
Al respecto, en la version actual de las Orientaciones se han reforzado las indicaciones legales en
favor de una clara informacidn sobre la disponibilidad de mecanismos de resolucidn alternativa de
litigios. Una mayor explicacion al respecto figura en la Memoria Explicativa en su apartado 6.4

(Procedimientos de resolucién alternativa de litigios).
e Jurisdiccion aplicable

En este punto se recibié una sola observacion, que proponia dejar a criterio del operador la
determinacién del fuero jurisdiccional. Al respecto, la DGOJ ha descartado tal posibilidad, pues esta
determinacion del fuero es realizada por la Ley (en este caso, el TRLDCyU, en su art. 90.2), no

siendo un derecho disponible a la voluntad de las partes.
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9.11 Otras propuestas

Por ultimo, también se han presentado algunas observaciones tendentes a introducir otros
contenidos, que se ha considerado procedente no atender. En unos casos, porque requerian la
aprobacion o modificacion de normas juridicas (tipificaciéon de infracciones, comunicaciones
comerciales, o aspectos sobre la reglamentacion de los juegos), o bien aspectos que exceden el
objeto de este proyecto, como la determinacién de medidas “anti-ludopatia” y otras de juego

responsable.
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