APORTACION A LA NOTIFICACION
2024/80/E (Espana)

La Asociacion Espafiola de Jugadores de Apuestas Deportivas (AEJAD), con NIF
G09769944, domicilio en Avda del Oeste 46, puerta 17, Valencia, CP 46001, y correo

electronico info@aejad.es, presenta esta propuesta como parte interesada en la
“RESOLUCION POR LA QUE SE APRUEBA EL MODELO DE DATOS DEL SISTEMA DE

MONITORIZACION DE LA INFORMACION Y SE MODIFICAN LOS ANEXOS SOBRE
ESPECIFICACIONES TECNICAS Y SOBRE IDENTIFICACION Y PROHIBICIONES

SUBJETIVAS A LA PARTICIPACION EN LAS ACTIVIDADES DE JUEGO”.

Antecedentes
La Ley 13/2011. de 27 de mayo. de regulacion del juego (LRJ) establece el marco

regulatorio de la actividad de juego de ambito estatal con para garantizar la proteccion del
orden publico, luchar contra el fraude, prevenir las conductas adictivas, proteger los
derechos de los menores y salvaguardar los derechos de los participantes en los juegos.

La “Resolucién de 6 de octubre de 2014, de la Direccion General de Ordenacion del Juego,
por la que se aprueba el modelo de datos del sistema de monitorizacién de la informacién
correspondiente a los registros de operaciones de juego” desarrolla las especificaciones
técnicas de juego, trazabilidad y seguridad que deben cumplir los sistemas técnicos de
juego de caracter no reservado objeto de licencias otorgadas al amparo de la LRJ. Esta
resolucion incluyd en su redaccién inicial, en el Anexo |, apartado 3.5.7.2, los siguientes
estados del jugador:

e A: Activo. Refleja el estado en el que el jugador, debidamente identificado, puede
participar en la oferta de juego.

e S: Suspendido. Refleja el estado de la cuenta de jugador que, tras 2 afios de
inactividad ininterrumpidos, el operador ha optado por suspenderla.

e C: Cancelado. Refleja el estado de las cuentas de jugador que, transcurridos 4 afios
desde su suspension, han sido canceladas.

e SC: Suspendido cautelarmente. Refleja el estado de las cuentas de juego, en las
que el operador haya advertido un comportamiento colusorio o fraudulento o que
haya permitido la utilizado de su registro por terceros y el operador haya optado por
suspenderlas de forma cautelar.

e AC: Anulacién contrato. Refleja el estado de las cuentas de juego, que estando
suspendidas cautelarmente, el operador haya probado que el participante ha
incurrido en fraude, colusién o puesta a disposicion de terceros de su propia cuenta,
y haya procedido a resolver unilateralmente el contrato.
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e PR: Prohibicion subjetiva. Refleja el estado de las cuentas de juego, que estan
sujetas a cualquiera de las prohibiciones subjetivas establecidas en el articulo 6 de
la Ley 13/2011 (Menores, Inscripcion en el RGIAJ, vinculados...)

e O: Otros. Requiere detalle del estado.

La “Resolucion de 31 de octubre de 2018. de la Direccion General de Ordenacion del

Juego, por la que se modifican determinadas resoluciones sobre las actividades de juego

previstas en la Ley 13/2011. de 27 de mayo. de regulacién del juego.” incluyé en su
apartado Segundo, punto 13, la nueva redaccion del apartado 3.5.7.2 del Anexo |,

incluyendo los nuevos estados del jugador:

— PV: Pendiente de verificacion documental. Refleja el estado de un jugador
residente cuya identificacibn no ha sido cotejada fehacientemente mediante un
sistema de verificacion documental

— AE: Autoexcluido. Refleja el estado del jugador que voluntariamente ha decidido
autoexcluirse del juego ofertado por el operador.

La “Resolucion de 18 de julio de 2023, de la Direccidon General de Ordenacion del Juego,

por la que se modifican la Resolucion de 12 de julio de 2012, por la que se aprueba la
disposicion _que desarrolla los articulos 26 v 27 del Real Decreto 1613/2011, de 14 de

noviembre, en relacion con la identificacién de los participantes en los juegos y el control de
las prohibiciones subjetivas a la participacion; vy la Resolucién de 6 de octubre de 2014, por
I r [ m | { | sistem monitorizacion la_informacidn

correspondiente a los reqistros de operaciones de juego.” propone incluir un nuevo estado
del jugador:

— CD: Cancelado por defuncién. Refleja el estado del jugador que ha sido
identificado como fallecido.

De los cambios sucesivos mostrados en esta materia de informacion sobre los registros de
cuentas de usuario y Estados del Jugador, y tal como se explica en la propia Evaluacion del
impacto en la Memoria sobre la resolucion, la DGOJ muestra su interés en que los datos
sean reportados segun categorias explicativas que determinen la veracidad detras de
cualquier operacioén o actividad de un jugador.

En la presente RESOLUCION POR LA QUE SE APRUEBA EL MODELO DE DATOS DEL
SISTEMA DE MONITORIZACION DE LA INFORMACION Y SE MODIFICAN LOS ANEXOS

SOBRE __ESPECIFICACIONES TECNICAS Y SOBRE IDENTIFICACION Y
PROHIBICIONES SUBJETIVAS A LA PARTICIPACION EN LAS ACTIVIDADES DE JUEGO
se incluyen los siguientes apartados sobre los cuales presentaremos nuestras aportaciones.

Aportacion 1. Sobre el campo MotivoEstado en caso de EstadoCNJ con valorSo C

En el apartado 3.4.1.1 Registro RUD: Registro de usuario detallado, se indica que en el
caso de que en el campo “Estado”, la variable “EstadoCNJ” tenga los valores S (cuenta
suspendida) o C (cuenta cancelada), se debera especificar el valor de un nuevo campo
“MotivoEstado”.
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En el apartado 3.4.8.2 Estado del jugador, se especifica: “MotivoEstado, en caso de que el
EstadoCNJ sea Suspendido o Cancelado se debe rellenar este campo seleccionando el
motivo por el cual la cuenta ha sido suspendida o cancelada. El campo es un enumerado, la
lista de valores disponibles se encuentra en el listado correspondiente del Anexo 1.”

Los posibles valores que se definen en el Anexo 1, apartado “1.1 Listas y enumerados”,
seccion “MotivoEstado: Motivo por el cual la cuenta del jugador ha sido Suspendida o
Cancelada (RUD)” son:

Valor Descripcion

Peticion Cuenta cancelada a peticion del jugador.

La suspension de cuenta a peticion del jugador no se reportard como
Suspension sino como AutoExclusion.

Inactividad Cuenta suspendida o cancelada por inactividad.

JuegoResponsable Cuenta suspendida o cancelada por aplicacion de medidas de juego

responsable.

FraudeldPagos Cuenta suspendida o cancelada por indicios o confirmacion de actividad
fraudulenta por parte del jugador; incluye la suplantacion de identidad,
uso indebido de medios de pago, origen de fondos no justificado, la

spspecha de amano deportivo, uso de informacion privilegiada, por una

alerta recibida.

FraudeTecnologia Cuenta suspendida o cancelada por utilizacion de tecnologias no
autorizadas, esto incluye el uso de bots, Inteligencia Artificial, VPNs con
fines indebidos v cualguier otra tecnologia gue no se considere licita.

FraudeColusion Cuenta suspendida o cancelada por sospechas o confirmacion de colusian

o malas practicas del jugador en connivencia con otros jugadores,

TyC Cuenta suspendida o cancelada por violacion o incumplimiento de los
Términos v Condiciones del contrato suscrito entre el jugador vy el

operador.

Otros Utilizar este valor en caso de gue la cuenta haya sido suspendida o

cancelada por un motivo que no se incluya entre los anteriores.

Ademas, se eliminan los siguientes valores de EstadoCNJ: SC (suspension cautelar de la
cuenta) y AC (anulacion de contrato), presumiblemente por quedar incluidos y mejor
descritos por un EstadoCNJ con valor S o C, junto al motivo de dicho estado.

Por ello, como parte interesada en los asuntos y consideraciones de la Resolucién, con la
oportunidad de modificar el apartado 3.4.8.2 («Estado del jugador») proponemos la
inclusion de un nuevo valor “MotivoEstado”, y solicitamos una mejor especificacion de
algunos motivos ya existentes.



En concreto, solicitamos que se incluya el siguiente “MotivoEstado”:

- CancelaciénUnilateral. Cuenta cancelada por decisién unilateral del operador, en
base a su politica comercial de riesgo, sin la presencia de ninguno de los motivos
contemplados en el articulo 33.2 del Real Decreto 1614/2011, de 14 de noviembre,
por el que se desarrolla la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de requlacién del juego, en
lo relativo a licencias, autorizaciones y reqistros del juego.

Esta propuesta mejora la informacion sobre los procesos relacionados con los jugadores
cuyas cuentas sean canceladas o suspendidas por el operador, ya que clarifica las
cancelaciones no incluidas en la redaccion actual del mencionado apartado, que son
aquellas que se producen por politicas comerciales y de interés econémico, por decision
arbitraria y unilateral del operador, que de otro modo quedarian incluidas en el
“‘MotivoEstado” “Otros”, impidiendo la elaboracion de estadisticas de las practicas
empleadas por los operadores relacionadas con cancelaciones unilaterales de cuenta.

Si bien es cierto que tales motivos para la cancelacion de las cuentas podrian considerarse
como libertad de empresa, los operadores no los incluyen explicitamente en los términos y
condiciones generales de contratacion, por lo que su interpretacion queda a su propio
arbitrio. Ademas, no se dispone de estadisticas de la cantidad de cuentas suspendidas o
canceladas por estos motivos. Dichos motivos estan directamente relacionados con el
riesgo asumido por los operadores, ya que en ocasiones esta cancelacion se produce
después de aplicar restricciones al tamafo de apuesta de los usuarios. Sin embargo, este
riesgo ya se limita mediante las cantidades maximas por apuesta de cada mercado
comunes a todos los jugadores, y por los premios maximos por apuesta que se determinan
en las condiciones generales de los contratos de juego. Por ende, las medidas de
cancelacion unilateral de cuenta son practicas abusivas y discriminatorias realizadas por los
operadores, tal y como ha quedado demostrado en numerosas sentencias, algunas de las
cuales aportamos posteriormente en la justificacion de las propuestas.

En cuanto a los valores FraudeTecnologia y FraudeColusion, es imperativa una descripciéon
absolutamente comprensible que no dé pie a ambigiedades:

FraudeTecnologia: Cuenta suspendida o cancelada por uso fraudulento demostrado,
con fines indebidos, mediante tecnologias que permitan la realizacion de apuestas
de forma ilicita, de manera probada.

El mero uso de bots, inteligencia artificial o VPN, no puede ser considerado una tecnologia
ilicita puesto que ni en la legislacion ni en la normativa se especifica que asi lo sean. La
especificacion de estas tecnologias como un motivo de suspension o cierre que implique su
ilegitimidad, excede el alcance de la presente resoluciéon y requiere de una modificacién de
la normativa mas exhaustiva. Las propias casas de apuestas emplean sistemas
automatizados (por ejemplo empleando las cuotas de otros operadores o proveedores, 0
cambiando automaticamente las cuotas en funcion de las apuestas realizadas por los
jugadores) o algoritmos (de inteligencia artificial o no) para determinar las cuotas. Y en
cuanto al uso de VPN, la propia administracion recomienda su uso a través del |nstituto
Nacional de Ciberseguridad para una navegacion mas segura.

FraudeColusion: Cuenta suspendida o cancelada por disponer de pruebas
suficientes para la confirmacion de que se ha producido colusion o malas practicas
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del jugador en connivencia con otros jugadores, en los juegos que dicha colusion
suponga una ventaja injusta respecto al resto de jugadores, como por ejemplo el
poker.

Es esencial destacar que si bien en el péker es posible que se dé colusion, entendiéndose
como varios jugadores confabulados que cuentan con informacién adicional o con una
estrategia que les da ventaja frente a otros jugadores, en las apuestas deportivas, el hecho
de que varios jugadores coincidan en la realizacién de apuestas a una misma seleccion no
implica necesariamente ninguna ventaja, al contrario, hace que la cuota decrezca y pueda
dejar de ser atractiva para la realizacion de apuestas sucesivas. Es responsabilidad de la
casa modificar la cuota o no, por lo que los usuarios por si mismo no pueden obtener
ninguna ventaja por el hecho de apostar a una misma selecciéon en un corto espacio de
tiempo. El Real Decreto 958/2020 define y reconoce la existencia de pronosticadores de
apuestas en su articulo 3, apartado |), que al dar sus pronésticos puedan provocar que se
produzcan apuestas a una misma seleccién sin suponer ningun tipo de colusion.

Aportacién 2. Sobre la informacion recogida en los “Campos especificos del registro
Apuestas de Contrapartida (RegistroApuestaContrapartida)”

Las siguientes practicas abusivas son recurrentes por parte de los operadores en la
actualidad:

e Limitar los tamafos de apuesta a determinados usuarios, especialmente a aquellos
gue obtienen premios mayores que las cantidades apostadas, lo cual contraviene las
sentencias firmes obtenidas en demandas por limitaciones.

e Cambiar las cuotas después de aceptar las apuestas, practica conocida como
‘recdlculos”, que contraviene la normativa vigente que ha sido ratificada en
numerosas ocasiones por los juzgados tras las demandas pertinentes por parte de
los usuarios.

Anular apuestas ya realizadas alegando un error en su cuota.

Retrasar la aceptacion de la apuesta hasta que el operador dispone de mas
informacion, ya sea a través de las apuestas de otros usuarios 0 mediante la
comparacion de cuotas con otros operadores.

e Aceptar apuestas en directo solo en caso de que los cambios en el estado del
encuentro favorezcan al operador (p.e. puntos a favor o en contra en un partido de
tenis o baloncesto), independientemente de la configuracién de apuestas en vivo del
usuario, que se refiere a cambios de cuota.

Una de las practicas abusivas mas comunes es la determinacion, en base a sus propios
criterios, de las apuestas con cuotas “erroneas”, para consecuentemente, y empleando
clausulas que han sido declaradas como abusivas, modificar la cuota de la apuesta, o
incluso cancelarla, después de ser aceptada. Estos errores son responsabilidad unica del
operador y no se encuentran dentro de los casos previstos en la normativa, que si recoge
casos como las cancelaciones por anulacién de eventos deportivos.

El criterio para definir una cuota como errénea se fundamenta en la diferencia excesiva a
juicio del operador con respecto a las cuotas de otros operadores, incluyendo en ocasiones
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referencias a estos otros operadores en las comunicaciones realizadas sobre el recalculo o
cancelacion en cuestion.

Independientemente de si el recalculo o cancelacién de apuesta se produce antes o
después del comienzo del evento deportivo sobre el que se apuesta, tanto la normativa
como la mayoria de las sentencias de las demandas civiles realizadas evidencian la
ilegalidad de estas practicas.

Los importes de las apuestas recalculadas o canceladas son en muchas ocasiones bajos,
por lo que el esfuerzo econémico y de tiempo no compensa su reclamacion, incluso via
juicio verbal, por lo que la mayoria de los casos quedan sin reclamar.

De acuerdo con la normativa vigente, esta practica es ilegal y deberia ser sancionada como
infraccion grave:

Orden EHA/3080/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la reglamentacién basica
de las apuestas deportivas de contrapartida:

Articulo 13. Formalizacion de las apuestas y anulacién de eventos:

4. Cada apuesta deportiva de contrapartida que se realice quedara vinculada al coeficiente
vigente para esa apuesta en el momento de su realizacién y no se vera afectada por los
cambios posteriores que pueda sufrir el coeficiente.

La Ley 13/2011, de 27 de mayo, de regulacion del juego define esta practica como
infraccion grave:

Articulo 40. Infracciones graves
m) El impago de los premios que correspondieren a los participantes en los juegos.

Es sorprendente la cantidad de ocasiones en las que se producen estos impagos totales o
parciales de premios debido a recalculos y anulaciones, de manera reiterada, y la ausencia
de sanciones a los operadores, ya que la DGOJ, de acuerdo con el articulo 21 de la Ley
13/2011, de 27 de mayo, de regulaciéon del juego, tiene entre sus funciones “7. Vigilar,
controlar, inspeccionar y, en su caso, sancionar las actividades relacionadas con los juegos

[.].

En cuanto al tamafio de apuesta y las limitaciones y restricciones que las casas imponen, es
necesario que la propia ley incluya un apartado en las definiciones, para que al igual que el
coeficiente de apuesta es unico para todos los jugadores, el tamafo de apuesta maximo
también lo sea en un determinado momento. La practica de los operadores de aplicar
restricciones a determinados usuarios estd basada en clausulas abusivas, tal y como se
refleja en numerosas sentencias judiciales.

La Orden EHA/3080/2011, de 8 de noviembre, por la que se aprueba la reglamentacion
basica de las apuestas deportivas de contrapartida, indica en el apartado de definiciones del
Capitulo | del Anexo I:
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Articulo 2. Definiciones.

13. Coeficiente de apuesta. Es la cifra que determina la cuantia que corresponde pagar a
una apuesta ganadora al ser multiplicada por la cantidad apostada. Si no se establece lo
contrario, en el coeficiente estara incluido el importe correspondiente a la devolucién de
importe inicialmente aportado por el apostante que ha conseguido premio. Cada operador
de apuestas deportivas de contrapartida fijara los coeficientes asociados a las apuestas que
comercializa, en funcién de su iniciativa y de las probabilidades de que el resultado de dicho
pronéstico se produzca. Estos coeficientes podrén variar a lo largo del plazo de realizacion
de las apuestas. El coeficiente fijado en cada momento para una apuesta concreta sera
unico.

Es necesario que se incluya un apartado sobre el tamafio de apuesta, cuya propuesta de
redaccion seria:

14. Tamarno de apuesta maximo. Es el importe de la participacion maximo a apostar que
permite el operador a los usuarios. El tamafio de apuesta maximo podra variar a lo largo del
tiempo en funcién del coeficiente de apuesta y del riesgo que el operador esté dispuesto a
asumir, en funcién de su iniciativa y de los volumenes apostados previamente por los
usuarios. El tamafio de apuesta maximo sera unico e igual para todos los usuarios en cada
momento para un determinado mercado y evento deportivo. La interfaz del operador
mostrara el valor del tamafio de apuesta maximo, o al menos, permitira que se muestre
opcionalmente.

Con esta inclusion, el proceso de apuesta sera transparente y justo para todos los usuarios.

Teniendo esto en cuenta, y hasta que la ley incluya una mayor definicion del tamano
maximo de apuesta, asi como los motivos por los cuales un operador puede rechazar una
apuesta, con respecto a los campos del bloque jugador del apartado “Campos especificos
del registro Apuestas de Contrapartida (RegistroApuestaContrapartida)”’, y con la
finalidad de prevenir practicas abusivas o poder demostrar las mismas solicitando el
ejercicio del derecho de acceso de toda la informacién del operador respecto a las apuestas
de un jugador, se propone la inclusion de los siguientes campos o similares:

e ParticipacionMaxima: Tamafo de apuesta maximo ofrecido por el operador en una
determinada apuesta. Este tamafio debera ser comun para todos los usuarios y
mostrarse en la interfaz de apuesta de la misma manera en que se muestra la cuota.

e FechaAceptaciénUsuario: Fecha, hora, minutos y segundos, en la que el usuario
ejecuta la accién de intentar apostar una cantidad “Participacion” con el coeficiente
de apuesta “Cuota“ aceptado por el usuario.

e FechaAceptacidonRechazoApuesta: Fecha, hora, minutos y segundos, en la que el
operador acepta o rechaza la apuesta del jugador. Retrasos sistematicos en la
aceptacion de apuestas o el rechazo continuo de las mismas a determinados
usuarios constituyen una practica abusiva, que mediante este campo se podria
demostrar.

e AceptacionRechazo: Campo booleano con valor verdadero en caso de que se
acepte la apuesta o valor falso en caso de que se rechace.

e MotivoRechazo: En caso de que se rechace la apuesta, descripcion del motivo por el
cual se rechaza la apuesta. Estos motivos pueden ser, por ejemplo, el cambio de



cuota, la suspension del mercado, el alcance del importe maximo en un determinado
evento o mercado, etc.

e CuotaAceptadaOperador: Cuota aceptada por el operador, que puede diferir de la
cuota aceptada por el jugador unicamente en el caso de que éste acepte
explicitamente cualquier cambio en la cuota en apuestas en directo.

El apartado “6.1 Registros y trazabilidad”, indica:

“El operador conservara registros y logs de todas las decisiones del participante, del propio
operador, de su personal o de sus sistemas, que tengan repercusion en el desarrollo del
juego, en el registro de usuario, en las cuentas de juego o en los medios de pago.”

No incluir estos campos, cuya obtencién es sencilla y supone conservar todos los
registros y logs de todas las decisiones del participante, del operador, de su personal
o de sus sistemas, que tienen repercusion en el desarrollo del juego, significa perder
informacién valiosa y la total transparencia sobre el proceso de apuesta llevado a cabo por
los operadores.

Aportacion 3. Sobre el Perfil Especial del Registro RUD: Registro de usuario detallado

En el apartado “3.4.1 Registro de usuario”, subapartado “3.4.1.1 Registro RUD: Registro de
usuario detallado”, como consecuencia de la entrada en vigor del Real Decreto 176/2023,
de 14 de marzo, por el que se desarrollan entornos mas sequros de jueqo, la presente
resolucion anade el campo “PerfilEspecial”’, que siguiendo las definiciones de los diferentes
perfiles que requieren especial proteccién segun dicho Real Decreto, incluye un valor
“PerfilJugador”, que puede contener los siguientes valores:

Perfillugador: Perfil del jugador especial segin RD de juego seguro (RUD)

Valor Descripcion
ClientePrivilegiado Cliente privilegiado.
Jugadorintensivo Jugador intensivo.
Participanteloven Participante joven (entre 18 v 25 anos).
ComportamientoRiesgo Jugador con comportamiento de riesgo.
Otros Otros.

Si bien en el RD 176/2023 quedan perfectamente definidos los criterios para determinar que
un jugador presenta un perfil de Jugador Intensivo o Participante Joven, y que el operador
elige a los Clientes Privilegiados segun su criterio comercial, no se han incluido los criterios
para asignar el perfil de Comportamiento de Riesgo a un usuario, limitandose a incluir en el
articulo 24.1 que, para detectar los comportamientos de riesgo de las personas usuarias
registradas:


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2023-6735
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Se tendrén en cuenta a estos efectos criterios o indicadores objetivos que revelen
patrones de actividad como, por ejemplo, el volumen, la frecuencia y la variabilidad
de las participaciones o los depdésitos, sin perjuicio de otros elementos cuantitativos
o cualitativos que puedan asimismo resultar relevantes de acuerdo con la mecanica
de los distintos juegos o con la experiencia del operador.

En el articulo 24.2, se indica que, hasta que sea la DGOJ quien determine los criterios para
detectar comportamientos de riesgo, sera el operador quien los determine y:

Antes del 31 de enero de cada afio, el operador debera comunicar a la autoridad
encargada de la regulacion del juego la version actualizada de la descripcion bésica
de los mecanismos y protocolos implementados que permitan detectar los
comportamientos de riesgo, el protocolo de actuacion en el caso de deteccion de
dichos comportamientos, el numero total de personas con comportamiento de riesgo
detectadas durante el afio anterior con arreglo a los mecanismos establecidos, asi
como de las acciones realizadas y el sequimiento y efecto de las mismas.

Puesto que dichos criterios definidos por el operador son aplicados a cada jugador cuyo
comportamiento se detecte como de riesgo, se requiere que éstos criterios, y los
indicadores objetivos en los que se apoye el operador, sean incluidos como parte de la
informacidon que se recoge en dicho PerfilEspecial. Por ello, como aportaciéon para un mejor
conocimiento de las decisiones del operador, se propone la inclusion, junto con los campos
“PerfilJugador”, “Fechalnicio”, “FechaFin”, los datos con los indicadores empleados y los
umbrales superados para que el operador haya tomado la decisién de catalogar a un
usuario como usuario con comportamiento de riesgo. Cada indicador debe incluir tanto su
valor como su umbral correspondiente, como por ejemplo:

“PerfilJugador”

- “Fechalnicio”

- “FechaFin”

- “Periodolndicadores”: Periodo en el que se calculan los indicadores objetivos

- “VolumenApostado”. Importe total de las apuestas realizadas en el periodo
considerado

- “UmbralVolumenApostado”: Importe total apostado que en caso de ser superado
supone un comportamiento de riesgo.

- “FrecuenciaParticipacion”: Niumero de conexiones en las cuales se haya realizado al
menos una apuesta

- “UmbralFrecuenciaParticipacién”. Numero de conexiones en el periodo que en caso
de ser superado supone un comportamiento de riesgo.

- “VariabilidadDepdsitos™: Diferencia entre depdsitos maximos y minimos realizados en
el periodo

- “UmbralVariabilidadDepositos™ Diferencia entre depdsitos maximos y minimos

realizados que en caso de ser superado supone un comportamiento de riesgo.

El regulador, en este caso, la DGOJ, ya conoce a fecha de mayo de 2024 los indicadores y
parametros empleados por los operadores, puesto que el 31 de enero de 2024, éstos han
entregado ya “la descripcion basica de los mecanismos y protocolos implementados que
permitan detectar los comportamientos de riesgo”, por lo que en caso de ser necesario



podra afadir los indicadores y umbrales que mejor se adapten a los aportados por los
operadores.

Esta informacion permitira dilucidar la cantidad de jugadores con comportamiento de riesgo,
y cuadles son los indicadores mas relevantes, si bien desde la AEJAD consideramos
imprescindible que uno de dichos indicadores sea el de “PérdidasNetas” en un periodo
conocido por el usuario y suficientemente largo. De este modo, aquellos jugadores sin
pérdidas netas, es decir, aquellos con ganancias netas, no podran ser clasificados como
jugadores con comportamiento de riesgo a criterio del operador, que, de a mala fe emplea
este perfilado para proteger sus intereses, expulsando a jugadores que consiguen premios
de manera recurrente, mediante el ejercicio de “la potestad de resolver la relacion
contractual establecida con estos participantes” de acuerdo con el Articulo 25.1 del RD
176/2023.

Aportacion 4. Sobre la dilacion en la realizacion de retiradas de dinero de los
operadores y obstaculizacion

Es frecuente que los jugadores de apuestas deportivas se encuentren en situaciones en las
cuales la realizacion de una retirada de dinero conlleva plazos elevados debido al
requerimiento de informacién por parte de los operadores, justo cuando se procede a
realizar esta solicitud de retirada. Los diferentes tipos de verificacion a incluir en el campo
“TipoVDocumental” del “Registro RUD: Registro de usuario detallado” contemplados en el
Anexo 1 son:

TipoVerificacionDocumental: Tipo de verificacion doecumental del jugador realizada

(RUDY)
Valor Descripcion
DOC Foto del documento.
SLF Foto del jugador con el documento.
SLRY Selfie verificado: Foto del jugador con el documento y algo que aporta &
operador (por ejemplo, un codigo).
(w | Recibo domiciliado de alguna factura
viD Video con el documento u ofro elemento elegido por el jugador.
VDWW Video verificado: video del jugador leyendo o haciendo algo gue aporta el
operador (un texto o un codigo).
WIDC Video conferencia con &l jugador.
CER Cerfificada electrdnico o DMI electrdnico.
TLF Llamada telefdnica.
OTR Cualguier otra no incluida en las anteriores.

Esta informacion deberia ser requerida al inicio de la relacién contractual, y no
exclusivamente al realizar retiradas. Con el objeto de conocer la realidad de las duraciones
gue se dan para realizar retiradas, proponemos la inclusion de:
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”

En el campo “TipoVDocumental”, afiadir a “Tipo”, “Otros” y “FVDocumental”, un valor
“FechaSolicitudDocumentacién”: Fecha, hora, minutos y segundos de la solicitud por
parte del operador al usuario del TipoVerificacionDocumental correspondiente.

En cuanto al apartado “Registro CJD: Cuenta de juego detallada”, en el que aparece el
campo “Retiradas”, donde se anota “cada operacién de retirada que haya tenido su reflejo
en la cuenta de juego, con independencia de que la operacion se complete o sea anulada
con posterioridad.”, proponemos que ademas de la cantidad, positiva o negativa segun si se
ha aceptado la retirada o no, se incluya:

En el campo “Retiradas”, afiadir los valores “FechaSolicitudRetirada” vy
“FechaAceptacionRechazoRetirada”, para reflejar los plazos en los que se producen
tanto la solicitud como la resolucion de la misma.

Justificacién de las propuestas

En su trabajo presentado en la revista de Actualidad Juridica Iberoamericana N° 16, febrero
2022, sobre las "Condiciones generales de la contratacion en las apuestas online", Neréa
Diaz expone las razones de los operadores para incluir y aplicar las clausulas que se
emplean para cerrar cuentas de usuarios sin necesidad de aportar motivos:

"... el usuario no habria suscrito estas condiciones en una contratacion individual, ya
que esta situacion limita, e, incluso, anula, la posibilidad de obtener ganancias,
porque en el momento en el que por su historial de apuestas se compruebe que esta
obteniendo beneficios, los cuales puedan poner en peligro los intereses del
empresario, éste suspendera su cuenta”.

"Las clausulas relativas al cierre o suspension de la cuenta son abusivas al dejar a
una parte de la relacion contractual la facultad de modificar unilateralmente los
términos de la relacion contractual de forma arbitraria.”

"Ya que en la practica se le permite a la casa de apuestas que seleccione aquellos
usuarios que pueden apostar, y esta claro, que seleccionara a aquellas personas
que generalmente no ganan dinero, en cambio, decidira cerrar la cuenta a aquellas
personas que presentan estadisticas superiores a la media."

En este trabajo se investiga, se expone y se evalla toda la base de controversia legal que
trasciende detras de las limitaciones a los tamanos de apuesta, no aceptaciéon o rechazo de
apuestas, y cancelaciones de cuentas que no se basan en un criterio de principio de
motivacién valido en el Derecho Espafiol, y que ademas refleja la necesidad de abordar
explicitamente las restricciones a las apuestas y las cancelaciones de registro de usuarios,
estados de jugador o cuentas de usuarios dentro de una estrategia de Politicas Comerciales
que deberian ser reportadas con mas precisiéon mediante un “Estado de Jugador” cancelado
por politicas mercantiles y comerciales, unilateralmente, por interés econémico del
operador.

En cuanto al historial de litigios al respecto de estas clausulas, en 2019 se produjo una de
las primeras sentencias en Audiencia Provincial que confirmaba la abusividad de las
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clausulas de las condiciones generales de contratacién por las cuales un operador de
apuestas de contrapartida se reservaba el derecho a:

e ‘“denegar total o parcialmente, cualquier apuesta realizada a su entera discrecion”
e ‘“cerrar o suspender el registro de usuario de un cliente en cualquier momento y por
cualquier motivo”

Tras esta sentencia, los operadores han modificado las clausulas en sus condiciones
generales, adoptando una redaccion similar al siguiente texto:

“conforme al articulo 85.4 del 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, [el operador] tiene derecho
a cerrar su registro de usuario y, por lo tanto, pondra fin a su relacién contractual con
usted, en cualquier momento dandole a usted un preaviso razonable de cinco dias’.

En base a estas clausulas el operador se otorga el derecho de resolver el contrato con el
jugador (cancelando el registro de usuario), sin la aparente necesidad de aportar ningun
motivo, y con las dudas razonables por parte del deber de informar al participante y al
regulador mediante el reporte concreto, de si es 0o no debido a Politica Comercial o a otras
motivaciones que pudieran darse caracterizadas en el Anexo I. Sin embargo, evidentemente
existe un motivo, tal y como se ha expuesto en el trabajo sobre las Condiciones Generales,
ya que el operador solamente resuelve los contratos de unos usuarios determinados
mientras que mantiene los mismos contratos con el resto.

Actualmente, los litigios y conflictos contractuales de Derecho Civil siguen produciéndose.
La redaccién de las condiciones generales de contratacién se apoya en el derecho de
rescision unilateral del contrato de adhesion de duracion indefinida por parte del operador
mediante un comunicado de preaviso, al amparo de la Ley General de Defensa de
Consumidores y Usuarios. Es decir, en este caso se emplea la LGDCU para proteger al
operador frente a los intereses de determinados consumidores que simplemente hacen uso
correcto del servicio ofrecido por el operador de acuerdo con sus reglas y condiciones, sin
que realmente el operador desee dejar de prestar dicho servicio de duracién indefinida,
manteniendo la oferta al resto de consumidores que si le interesan.

Se puede deducir, por tanto, que el motivo existente por el cual los operadores incluyen
clausulas para resolver los contratos arbitrariamente es puramente de politica
exclusivamente comercial, por interés econémico y de discriminacién de usuarios segun las
ganancias o pérdidas netas que presenten, que se traducen en pérdidas o ingresos,
respectivamente, para el operador.

Se da entonces la paradoja de que el operador ha de demostrar e informar a la DGOJ de
que ha suspendido cautelarmente y posteriormente anulado el contrato de un jugador que
ha cometido fraude, colusién o puesto su propia cuenta a disposicién de terceros, de
acuerdo con el articulo 33.2 del 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, mediante los estados “S” y “C”, y el motivo
correspondiente, mientras que, para cerrar la cuenta de un jugador que no ha incurrido en
estos comportamientos, por decision unilateral del operador y con motivos de interés
econémico, el operador no ha de indicar ningun motivo ni justificacion, resultando en la
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evidente contradiccién de que estd mas protegido juridicamente un usuario que comete
comportamientos no autorizados por la Ley, que uno que no los comete.

Dichas clausulas sobre la resolucién unilateral del contrato sin aportar motivo se mantienen
a pesar de que las “Orientaciones para la redaccidn y contenido de las clausulas generales
de los contratos de juego sujetos a licencia estatal” de la DGOJ indican:

5.2. Principio de motivacion

5.2.1. Las decisiones del operador sobre cualquier cuestion incluida en el
contrato de juego o en una promocién que no haya sido integrada en dicho
contrato estaran fundadas en motivos validamente aceptados en Derecho,
tasados, y claramente especificados en el clausulado del contrato o
promocion. Cuando proceda por la naturaleza de la medida, se cuantificara
y/o indicara su aplicacion particular a determinados supuestos o juegos y con
la extensién permitida por la legislacién aplicable en cada caso.

5.2.2. Cuando se produzcan los hechos que las motiven, estas decisiones se
comunicaran al participante en tiempo y forma oportunos. [...]

Ademas, en esa comunicacion se incluira la informacién inequivoca, cuando
asi lo permita la legislacion aplicable, sobre las causas justificativas de las
decisiones tomadas y se asegurara la extension de éstas al resto de
participantes cuando resulten aplicables las condiciones que determinaron la
decision.

5.2.3. Este principio se aplicara con especial observancia en las siguientes
decisiones del operador:

5.2.3.6. La resolucién o cancelacion del contrato de juego. Para este caso, se
observaran las siguientes pautas:

a. Consignacion en el contrato de los elementos registrados en la
conducta del participante en atencion a los cuales la continuacion de
la relacion comercial puede resolverse.

b. La obligacibn 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 resoluciéon del contrato, indicando la fecha cierta
al respecto.

En base a las nuevas clausulas de las condiciones generales mencionadas, presentes en
los contratos de juego aun a pesar de no seguir el principio de motivacion de las
Orientaciones, pues éstas no son de obligado cumplimiento, los operadores han procedido
a cerrar la cuenta de miles de usuarios, en muchas ocasiones sin informar sobre el motivo
ni la conducta del participante o indicando razones de riesgo para el operador, obedeciendo
a politicas comerciales, por ser usuarios que obtienen ganancias por su participacion en el
juego de apuestas deportivas. Este hecho ha llevado a la interposicién de miles de
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demandas por parte de usuarios cuyas cuentas han sido cerradas por diversos operadores,
sin que el regulador tenga un conocimiento real de esta cifra debido a la falta de un informe
especifico sobre el estado del jugador para su analisis pertinente, comprension vy
seguimiento legal de esta situacion controvertida.

Dichas demandas se han resuelto con sentencias mayoritariamente favorables para el
jugador en Primera Instancia, de modo que el operador ha sido sentenciado a reabrir las
cuentas, al igual que en los casos en los que las sentencias han sido recurridas por el
operador y desestimadas en apelacion. Por ejemplo, en la Sentencia num 377/2022, de 1
de septiembre de 2022 la AP de Soria declara nula la clausula que se basa en el articulo
85.4 de la LGDCU, alegando que:

“es abusiva la estipulaciéon que causa, en perjuicio del consumidor, un desequilibrio
importante y contrario a la buena fe. Particularmente, el art. 85 del RD Legislativo
1/07 considera abusivas las clausulas que vinculen cualquier aspecto del contrato a
la voluntad del empresario, y en todo caso las que "reserven a favor del empresario
facultades de interpretacion o modificacién unilateral del contrato, salvo, en este
ultimo caso, que concurran motivos validos especificados en el contrato". Ello ocurre
con la clausula [...], en cuanto establece que [el operador] tiene derecho a cerrar su
registro de usuario en cualquier momento dandole a usted un preaviso de razonable
de 14 dias", dejando, de ese modo, el cumplimiento del contrato al arbitrio de la
demandada.”

La Sentencia num. 214/2023 de la Audiencia Provincial de Zaragoza, Seccion 22, de
30/05/2023, refleja que la clausula que cita el articulo 85.4 de la LGDCU supone un
desequilibrio entre las partes:

“...) pues aun cuando se trata de un contrato aleatorio o de azar, parte de un
equilibrio negocial entre las partes, de manera que todas aceptan de antemano las
reglas del juego, pero sin que las mismas se puedan dejar a la interpretacion o
arbitrio exclusivo de una de las partes contratantes, como sucede en el presente
caso: cuando la empresa considera que no le interesa un jugador, sin poder
acreditar un incumplimiento o comportamiento irregular, simplemente lo excluye.

(...) se aprecia la existencia de restricciones impuestas por la empresa a las
apuestas en diversas categorias o partidas, también sin ninguna justificacion,
limitandose a indicar que se toma dicha decision "Tras la revision de su cuenta por
nuestro equipo de analistas......", lo cual lleva a suponer, con mucha certeza, que en
realidad el cierre de la cuenta obedece a otfros motivos distintos e independientes del
mero caracter indefinido del contrato, y que, por tanto, deberian haber sido
justificados y notificados a la autoridad administrativa competente.”

La Sentencia num 823/2023 de la Audiencia Provincial de Ourense, seccion 12, de
10/10/2023, manifiesta el fraude de ley que supone emplear el articulo 85.4 para cerrar una
cuenta:

‘nos encontramos ante una clausula abusiva que supone una manifestaciéon de un
fraude de ley, pues, al amparo de lo normado en el articulo 85.4 del Texto refundido
de la ley general para la defensa de los consumidores y usuarios, se pretende eludir
lo previsto en el articulo 33.2 del Real Decreto 1614/2011, de 14 de noviembre, por
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el que se desarrolla la Ley 13/2011, de 27 de mayo, de regulacion del juego, que
establece el modo en que debe proceder y las posibilidades de actuacion con las
que cuenta el operador en los supuestos en que sospecha de una conducta
fraudulenta o colusoria por parte del usuario, cuya aplicacién, sin embargo, elude la
mercantil demandada mediante la infroduccién de la clausula B 4.4 b) y porque la
citada clausula vulnera el articulo 82.4 del Texto refundido de la ley general para la
defensa de los consumidores y usuarios, pues permite a la casa de apuestas cerrar
la cuenta de un jugador que obtiene ganancias, sin ni siquiera tener que alegar
sospecha de fraude o conducta colusoria”.

En los dos ultimos ejemplos se concluye que hace un uso fraudulento de la clausula litigiosa
ya que en el primer caso se obvia el procedimiento interno previsto en la Ley 13/2011, de 27
de mayo y en el Real Decreto 1614/2011, vulnerandose el derecho del usuario a una
decisiéon del operador motivada, y en el segundo caso, porque la operadora utiliza la
clausula para seleccionar los usuarios que pueden apostar, excluyendo a aquellas personas
que presentan estadisticas de ganancias superiores a la media y, que en consecuencia, son
menos rentables para la operadora, manteniendo exclusivamente aquellas cuentas que
segun el criterio econémico del operador del juego le son ventajosas.

Las practicas de no aceptacion o rechazo de apuestas y restricciones al tamafio maximo de
las mismas a determinados usuarios, y el cierre de las cuentas de usuarios por decision
unilateral del operador, sin aportar motivo o por motivos de interés econémico y de riesgo
del operador, conlleva la necesidad de un proceso de interposicion de demanda civil,
resolucion, apelacion y estimacion o no, que conlleva en muchas ocasiones plazos de
varios anos, durante los cuales la DGOJ no posee informaciéon objetiva del estado del
jugador, ni del numero real de casos en que se han aplicado estas practicas, pues el
operador lo puede estar reportara incorrectamente como otros motivos con el
“MotivoEstado” “Otros”, o directamente no se contara con la informacion de
“ParticipaciénMaxima”, “MotivoRechazo” entre otras, que permitan conservar “registros y
logs de todas las decisiones del participante, del propio operador, de su personal o de sus
sistemas, que tengan repercusion en el desarrollo del juego, en el registro de usuario, en las
cuentas de juego”.

Conclusiones

Por todo ello, la Asociacion Espanola de Jugadores de Apuestas Deportivas (AEJAD), en
representacion de los participantes en los servicios de contratacion general de consumo de
actividades de juego, desea hacer la propuesta de las siguientes aportaciones mediante la
modificacion de la Resolucion objeto de la Notificacion 2024/80/ES (Espafia):

1) Afadiendo el siguiente MotivoEstado:

CancelaciénUnilateral. Cuenta cancelada por decision unilateral del operador, en
base a su politica comercial de riesgo, sin que haya ninguno de los motivos
contemplado en el articulo 33.2 del 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 reqgistros del juego.
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2)

Modificando la redaccién de los valores MotivoEstado:

FraudeTecnologia: Cuenta suspendida o cancelada por uso fraudulento, con fines
indebidos, mediante tecnologias que permitan la realizaciéon de apuestas de forma
ilicita, de manera probada.

FraudeColusion: Cuenta suspendida o cancelada por sospechas o confirmacion de
colusion o malas practicas del jugador en connivencia con otros jugadores, en los
Jjuegos que dicha colusién suponga una ventaja injusta con respecto al resto de
Jjugadores, como por ejemplo en el poker.

Anadiendo los siguientes “Campos especificos del registro Apuestas de
Contrapartida (RegistroApuestaContrapartida)”:

ParticipacionMaxima: Tamafio de apuesta maximo ofrecido por el operador en una
determinada apuesta. Este tamario deberia ser comun a todos los usuarios y
mostrarse en la interfaz de apuesta al igual que se muestra la cuota.

FechaAceptacionUsuario: Fecha, hora, minutos y segundos, en la que el usuario
ejecuta la accion de apostar una cantidad “Participacion” con coeficiente de apuesta
“Cuota” aceptada por el usuario.

FechaAceptacionRechazoApuesta: Fecha, hora, minutos y segundos, en la que el
operador acepta o rechaza la apuesta del jugador. Retrasos sistematicos en la
aceptacion de apuestas o el rechazo continuo de las mismas a determinados
usuarios constituyen una practica abusiva, que mediante este campo se podria
demostrar.

AceptacionRechazo: Campo booleano con valor verdadero en caso de que se
acepte la apuesta o valor falso en caso de que se rechace.

MotivoRechazo: En caso de que se rechace la apuesta, descripciéon del motivo por el
cual se rechaza la apuesta. Estos motivos pueden ser, por ejemplo, el cambio de
cuota, la suspension del mercado, el alcance del importe maximo en un determinado
evento o mercado, efc.

CuotaAceptadaOperador: Cuota aceptada por el operador, que puede diferir de la
cuota aceptada por el jugador unicamente en el caso de que éste acepte
explicitamente cualquier cambio en la cuota en apuestas en directo.

Incluyendo en “PerfilEspecial”’, ademas de los campos “PerfildJugador”, “Fechalnicio”,
“FechaFin”, los indicadores objetivos empleados por los operadores para detectar a
los usuarios con comportamiento de riesgo, entre los cuales, ademas del volumen,
frecuencia, variabilidad de depdsitos, y sus correspondientes umbrales, sugerimos la
inclusion de un campo de “PérdidasNetas” en un periodo determinado.

Anadir el valor “FechaSolicitudDocumentacién” en el campo “TipoVDocumental” del
“Registro RUD: Registro de usuario detallado” y los valores “FechaSolicitudRetirada”
y “FechaAceptacionRechazoRetirada” en el campo “Retiradas” del “Registro CJD:
Cuenta de juego detallada”.
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Esperamos que esta propuesta sea tenida en cuenta y se proceda a su incorporacion al
texto definitivo de la Resolucion, todo ello teniendo presente la transparencia e informacion
necesaria para hacer cumplir el desarrollo y objetivo de la LRJ 13/2011.

Ademas, en aras de dicha transparencia, se solicita a la Direccion General de Ordenacién
del Juego que incluya en los Informes trimestrales del Mercado del Juego Online Estatal, y
en el Informe anual del Perfil del Jugador Online, no so6lo el nimero de cuentas nuevas,
cuentas activas y jugadores activos, sino también el resto de estados, mostrando el nimero
de cuentas suspendidas y canceladas, y sus correspondientes valores de MotivoEstado,
incluyendo el propuesto por la AEJAD en las presentes aportaciones.

También se solicita que se indique a los operadores que toda la informacién relativa a un
jugador, estado de su cuenta, perfilado de cualquier tipo, y sus apuestas personales
realizadas, ha de ser accesible mediante la correspondiente solicitud de derecho de acceso
de acuerdo con la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales, en su “Articulo 13. Derecho de acceso”.

Atentamente,

Asociacion Espafiola de Jugadores de Apuestas Deportivas

20 de mayo de 2024
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https://www.ordenacionjuego.es/es/informes-trimestrales
https://www.ordenacionjuego.es/es/informe-jugador-online

