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Organismos publicos reguladores y administradores de juegos de azar
y organizaciones privadas autorizadas para la explotacién del juego de
azar

Requisitos de Gestidon de la Calidad

0. ANTECEDENTES

Los Organismos que conforman la Asociacion de Loterias, Quinielas y Casinos Estatales
de Argentina (ALEA) asumen el compromiso con la Responsabilidad Social. Este compro-
miso se manifiesta, especialmente, consolidando la transparencia, la eficacia y la idoneidad
de sus procesos y la gestion en general de sus organizaciones, toda vez que los recursos
obtenidos, a través de la explotacion y administracion de los juegos de azar, tienen como
destino fortalecer los recursos del Estado para politicas sociales.

Los Organismos Reguladores miembros de ALEA tienen, en algunos casos, la experiencia
de certificacion de sus procesos bajo distintas normas de gestidn; iniciativas que en cada
una de ellas han permitido consolidar procesos de mejora organizacional continua, estable-
ciendo asi politicas publicas solidas que fortalecen sus capacidades.

Tomando en cuenta las diversas experiencias, ALEA tom¢ la decision de desarrollar en con-
junto con el Organismo Nacional de Normalizacién (IRAM) un Referencial para la gestion
de la calidad especifica que responda a los procesos particulares de la actividad y que sea
representativa del sector, consolidando asi un marco de referencia para todos sus actores.

Este Referencial denominado “Organismos publicos reguladores y administradores de jue-
gos de azar y organizaciones privadas autorizadas para la explotacién del juego de azar-
Requisitos de gestion de la calidad” se constituye como una herramienta adecuada para
alcanzar los fines mencionados.

El IRAM, en el marco del Decreto N° 1474/94 del Poder Ejecutivo Nacional, es designado
como el organismo de normalizacién de la Argentina. Ademas de sus actividades a nivel
nacional, representa a la Argentina en los foros sobre normalizacion, regionales: COPANT,
Comision Panamericana de Normas Técnicas, y AMN, Asociacion MERCOSUR de Norma-
lizacion; e internacionales: I1SO, International Organization for Standardization y, a través
del CEA, Comité Electrotécnico Argentino en la International Electrotechnical Commission
(IEC).

La Asociacion de Loterias, Quinielas y Casinos Estatales de Argentina (ALEA) nuclea a
todos lo organismos que regulan y controlan la actividad Iudica en el ambito del territorio
nacional. Siendo una entidad sin fines de lucro, tiene la mision estratégica de posicionarse
como ente asesor, de referencia y de capacitacion de los entes reguladores de Argentina en
materia de control, fiscalizacion, modernizacion y optimizacion de recursos.

La integracién nacional con sentido federal, asi como la consolidacion de principios éticos
y de responsabilidad social, caracterizan a la asociacion y a sus miembros bajo un denomi-
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nador comun: la recaudacién de fondos para la accion social.

Mas de 40 anos de trayectoria y coherencia avalan la permanencia se la entidad.

Seis Comisiones de Asesoramiento tratan asuntos Juridicos, Administrativos, de Comer-
cializacion, de Capacitacion, Informaticos e Internacionales. Dos Unidades Coordinadoras
trabajan sobre Pre-vencion de Lavado de activos y Responsabilidad Social y dos areas
completan la estructura actual de ALEA: Estadistica y Comunicacion.

OBJETIVO GENERAL

Promover la cultura de la calidad y brindar herramientas especificas para su implementa-
cion y certificacion en los organismos publicos reguladores y administradores de juegos de
azar y en las organizaciones privadas autorizadas para la explotacion de juegos de azar.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Disenar un Referencial para la gestion de la calidad aplicable para el sector de juegos
de azar de nuestro pais (entre ALEA y el Instituto Argentino de Normalizacién y Certi-
ficacion (IRAM), ente rector de la materia en nuestro pais y organismo de certificacion
acreditado en el Organismo Argentino de Acreditacion (OAA).

* Incorporar a la estrategia de ALEA la promocion de la certificacion de la gestidén de la
calidad especifica para el sector.

* Posicionar a ALEA como organismo de implementacion y capacitacion de procesos de
calidad en organismos publicos y privados de gestion de juegos de azar, integrando el
conocimiento y experiencia adquiridos por los funcionarios de los Organismos miembros
de la Asociacion.

¢ Qué son los referenciales de calidad?

Son documentos alineados con la norma ISO 9001, u otra norma internacional de referen-
cia, realizados a pedido de un organismo publico u Organizacién representativa de la so-
ciedad civil con el objetivo de servir de instrumento de apoyo a una politica publica y cuyo
alcance son todos los procesos principales o sustantivos, los de direccidon y los de apoyo
necesarios que gestiona la Organizacion o un area de la misma.

Los requisitos establecidos en los referenciales son los necesarios para mantener bajo
control los procesos principales de la Organizacion una vez certificada segun el referencial
especifico y para que la Organizacion que asi lo desee, con un esfuerzo adicional certifique
la norma ISO 9001 o la norma ISO de referencia que corresponda.

Uno de los valores agregados de los referenciales es que facilitan la incorporacion de la
cultura de la calidad en la Organizacion haciendo énfasis en la mejora continua como es-
trategia sistematica de desarrollo y en consecuencia promueven el uso de la metodologia
conocida como “PHVA” Planificar-Hacer-Verificar-Actuar, el conocimiento y aplicacién de
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los principios de la calidad. Esta metodologia ciclica es de utilidad ante la deteccion de
situaciones no deseadas relativas al desemperfio de la Organizacion y conlleva a tomar ac-
ciones correctivas para evitar su repeticion y lograr los objetivos esperados.

Los referenciales adoptan el Enfoque Basado en Procesos, en donde, el resultado deseado
se al-canza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como
un proceso. Esto es particularmente importante en las organizaciones publicas muy acos-
tumbradas a la logica funcional/departamental.

Los requisitos establecidos en los referenciales y en este en particular apuntan a crear
la base para la articulacion sistémica y la generacion de un sistema de gestion de
la calidad consistente con lo establecido en la norma IRAM-ISO 9001:2015 y son apli-
cables a todas las organizaciones del mismo tipo independientemente de su tamano.
Permite, a su vez, desarrollar una herramienta para gestionar procesos especificos que en
las distintas estructuras y niveles se repiten o son similares, y modelizar soluciones “a me-
dida”, permitiendo el aprovechamiento general de las mejores experiencias.

Esta experiencia es replicable en cuanto aprovecha el conocimiento y lo traslada al disefio
ordenando ademas las futuras implementaciones.

Los referenciales permiten establecer requisitos adicionales alineados con otras normas
internacionales como requisitos ambientales y de seguridad de la informacion.

Los referenciales IRAM prevén dos niveles: uno vinculado al alcance de los definidos como
procesos basicos, que constituye el propio referencial y otro, vinculado a alcanzar los requi-
sitos de la norma IRAM-ISO 9001:2015.

Algunos de los referenciales, como este, proponen la implementacion segun un esquema
evolutivo de requisitos crecientes, en tres etapas. Esta metodologia permite una imple-
mentacion mas amigable y madurativa en la Organizacién, especialmente en aquellas con
menos experiencia en sistemas de gestion de la calidad ya que deben recorrer un camino
con metas mas cortas y menos requisitos en cada auditoria.

Para obtener la certificacion del referencial la Organizacion puede elegir auditar todos los
requisitos del mismo (los planteados en cada una de las tres etapas) en una sola auditoria
de certificacidn y dependera, entre otros, de la cantidad de personal involucrado en los pro-
cesos. La certificacién implica ciclos de tres afios con auditorias anuales de mantenimiento.
Si eligen el camino evolutivo tendran una auditoria para cada una de las etapas, entregan-
dose para las dos primeras un informe de auditoria de estado de cumplimiento de la etapa
y la certificacion se otorga cuando se cumplen todos los requisitos establecidos.

Es de destacar el concepto de construccion colectiva de cada referencial entre los equipos
de expertos del Instituto Argentino de Normalizacién (IRAM) y de los organismos solicitan-
tes asi como de las partes interesadas desde la identificacién de todos los procesos princi-
pales, los de direccién y apoyo, los requisitos necesarios, la definicion de los alcanzados en
cada etapa y finalmente su validacion con los destinatarios.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Este Referencial define los requisitos que deben cumplir los Organismos publicos regula-
dores y administradores de juegos de azar y organizaciones privadas autorizadas para la
explotacion del juego de azar para establecer, implementar, mantener y mejorar un sistema
de gestion de la calidad de acuerdo a los requisitos de este Referencial.

Nota: ver 4.3 Alcance del sistema de gestion de la calidad.

2. DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA CONSULTA

Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en parte, son de utilidad para
la aplica-cion de este documento:

*  IRAM-ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
* IRAM-ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

* IRAM-ISO-IEC 27001:2015 Tecnologia de la informacion. Técnicas de seguridad. Sis-
temas de gestion de la seguridad de la informacion. Requisitos.

* IRAM-ISO 31000:2015 Gestion del riesgo. Principios y guias.
* IRAM 90600:2010 Gestion de la calidad. Sistema de gestion de reclamos.

* IRAM-ISO 10002:2008 Gestion de la calidad - Satisfaccion del cliente. Directrices para
el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

* IRAM-ISO 26000:2010 Guia de Responsabilidad Social

Existiendo legislacion pertinente en cada provincia se indica a continuacion de manera no

taxativa la legislacion nacional que alcanza a este Referencial:

« Ley 25246 y sus modificatorias. “Encubrimiento y Lavado de Activos de Origen Delictivo”

* Resoluciones UIF vigentes en la materia (Res N° 199/11 Juegos de Azar.)

* AFIP (Ley de impuesto a las ganancias N° 20268 y modificatorias); Resolucion General
de AFIP N° 3510

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

En lo que respecta a los términos referidos a la gestion de la calidad, se aplican los términos
y definiciones incluidos en la norma IRAM-ISO 9000:2015.

No obstante, a continuacion, se presentan las definiciones de los principales términos de
los sistemas de gestion de la calidad y los particulares de las actividades para la gestion de
las organizaciones.
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Accion correctiva: accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuel-
va a ocurrir.

Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos.

Certificado del fabricante: informacion emitida por el fabricante con caracter de declara-
cion jurada.

Cliente: persona u Organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u Organizacion o requerido por ella. Para este Referencial, se
considera cliente al apostador.

Nota: se recomienda ver la definicion de partes interesadas.

Contexto de la Organizaciéon: combinacion de cuestiones internas y externas que pueden
tener un efecto en el enfoque de la Organizacién para el desarrollo y logro de sus objetivos.

Correccidn: accién para eliminar una no conformidad detectada.

Data Prom: cddigo de identificacion de un Sistema Operativo. Esta terminologia puede
variar en funcion a cada fabricante.

Direccidn: persona o grupo de personas que dirige y controla una Organizacion al mas alto

nivel.

Nota: en este Referencial cuando se exprese “Direccidon” se entiende que corresponde a la mas alta autoridad
de la Organizacion, independientemente de su denominacién en cada Organizacién (por ejemplo, Presidente,
Gerente general, Director ejecutivo, Directorio, etc.).

Eficacia: grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados
planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Firma Digital: es el algoritmo de resumen que, a partir de una entrada, que puede ser un
texto o un archivo, permite crear una salida alfanumérica de longitud normalmente fija, que
representa un resumen de datos de entrada y que solo puede volver a crearse con esos
mismos datos. La firma digital proporciona una herramienta para detectar la alteracion y/o
manipulacion del contenido de los datos que generaron la Firma Digital del software origi-
nalmente firmado.

Game Prom: cédigo de identificacion de un Juego. Esta terminologia puede variar en fun-
cion a cada fabricante.

Gestion: actividades coordinadas para dirigir y controlar una Organizacion.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una Organizacion

ALEA.
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con respecto a la calidad.

Infraestructura: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el funciona-
miento de la Organizacion.

Mejora: actividad para mejorar el desempenio.
Mejora continua: actividad recurrente para mejorar el desempefio.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.

Organizacion: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con respon-
sabilidades, autoridades y relaciones para lograr sus objetivos.

Par Sheet: Documentacién con contenido técnico de propiedad exclusiva del fabricante.

Parte interesada: persona u Organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

Nota: partes interesadas pueden ser ciudadanos, beneficiarios, proveedores, empleados,
organismos gubernamentales, sindicatos, entre otros.

Procedimiento: forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para
proporcionar un resultado previsto.

Producto: salida de una Organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo ningu-
na transaccion entre la Organizacion y el cliente.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de acti-
vidades realisadas.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
Riesgo: efecto de la incertidumbre sobre el logro de los objetivos.

Salida: resultado de un proceso.

Seguridad de la informacion: es la proteccion de la informacion “sensible” de una amplia
variedad de amenazas, con el objeto de asegurar la continuidad del cumplimiento de sus
misiones y funciones, minimizar los riesgos y maximizar el retorno de lo invertido y las opor-
tunidades de sus operaciones. Se logra con el conjunto de actividades y controles para pre-

servar la informacién sensible respecto de la confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Servicio: salida de una Organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada
a cabo entre la Organizacion y el cliente.
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Sistema de gestion: conjunto de elementos de una Organizacion interrelacionados o que
interactuan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC): parte de un sistema de gestién relacionado con
la calidad.

Trazabilidad: capacidad para seguir el histérico, la aplicacion o la localizacién de un objeto.
WIN (Producido Bruto de los Slots): monto que resulta de sustraer del Monto Apostado
(“handle”) la suma total de Premios Pagados en el periodo correspondiente (“pay out”).

4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
4.1 Comprension de la Organizacion y de su contexto
Propésito

Entender la Organizacién desde el punto de vista de los grupos de interés incluyendo al per-
sonal interno de la Organizacion con el fin de asegurar que los servicios prestados cumplen
con las necesidades de las partes interesadas.

Requisitos

La Organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los
resultados previstos de su sistema de gestidn de calidad.

La Organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
cuestiones externas e internas.

Nota1: algunas herramientas posibles de utilizar para esta determinacion son las conocidas como analisis
FODAy PEST que pueden aplicar en conjunto o de manera individual.

Nota 2: se recomienda que las conclusiones del analisis se mantengan como informaciéon documentada para
facilitar su seguimiento y revision.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Propésito

Entender acabadamente las necesidades y expectativas de los grupos de interés a fin de
ser eficaz en el disefio de las actividades del sistema de gestion de la calidad.

Requisitos
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la Organizacién de proporcionar

regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables, la Organizaciéon debe determinar:

ALEA.
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a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad;

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de ca-
lidad.

La Organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas
partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Propésito

Definir de manera precisa los limites del sistema de gestion de calidad adoptado y la facti-
bilidad de cumplimiento con los requisitos, asi como las necesidades de las partes intere-
sadas.

Requisitos

La Organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestidon de
calidad para establecer su alcance.

Cuando se determina este alcance, la Organizacién debe considerar:

a) todos los procesos establecidos como obligatorios en este referencial;

b) las cuestiones externas e internas indicadas en el apartado 4.1;

c) los requisitos de las partes interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2;

d) los productos y servicios de la Organizacion.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la Organizacidén debe estar disponible y
mantenerse como informacion documentada. El alcance debe proporcionar la justificacion
para cualquier requisito de este referencial que la Organizacién determine que no es apli-
cable dentro del alcance de su sistema de gestion de calidad.

Sélo se puede declarar la conformidad con este referencial si los requisitos determinados
como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad de la Organizacion
para asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y del aumento de la satis-

faccion del cliente.

Nota: se recomienda que en la redaccion del alcance se incluyan los espacio/s fisicos don-
de se desarrolla el sistema de gestion de calidad.

4.4 Control de los procesos

Propésito
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Mantener bajo control y mejorar los procesos con el fin de asegurar que los servicios pres-
tados cumplen con las necesidades de los destinatarios.

Requisitos

La Organizacién debe establecer, mantener y mejorar continuamente un sistema de ges-
tion de calidad que incluya como minimo los procesos indicados en este Referencial, sin
perjuicio de incorporar otros procesos que la Organizacion considere como conveniente
mantener controlados dentro del sistema de gestion de calidad.

La Organizacion debe:

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de los procesos de acuerdo a los requisitos de este
referencial;

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos incluyendo el seguimiento, las mediciones
y los indicadores del desempefio relacionados necesarios para asegurarse de la operacion
eficaz y el control de estos procesos;

d) determinar los recursos necesarios para la operacion y control de estos procesos y ase-
gurarse su disponibilidad;

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;
f) abordar los riesgos y oportunidades emergentes de los analisis respectivos;

g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse el
logro de los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de calidad;
En la medida que sea necesario, la Organizacion debe:
a) mantener la informaciéon documentada para apoyar la operacidén de sus procesos

b) conservar la informacion documentada como evidencia de que los procesos se llevan a
cabo segun lo planificado.

Nota: en el Anexo D se presenta a modo de ejemplo un mapa de procesos para un sistema de gestion de la
calidad basado en este Referencial.

ALEA.
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5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

Propésito

Asegurar que la Direccion asume el compromiso de sostener el sistema de gestion de la
calidad y la responsabilidad por la eficacia de aquellas actividades que son esenciales para
los propdsitos de la existencia de la Organizacion.

Requisitos

La Direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion
de calidad:

a) garantizando el monitoreo, control y evaluacién de la gestion;
b) asegurando que se establezcan la politica y los objetivos de la calidad compatibles con

el contexto y la direccidn estratégica de la Organizacion;

c) determinando los riesgos y oportunidades que es necesario abordar, incluyendo los refe-
ridos a la seguridad de la informacion;

d) impulsando acciones que promuevan el juego responsable;

e) asegurando la implementacion de politicas y acciones tendientes a promover una Orga-
nizacion socialmente responsable;

f) asegurando la transparencia en el juego;
g) disponiendo y difundiendo los manuales y/o reglas de los juegos;

h) demostrando la transparencia de la administracién de los fondos y de la rendicién de
cuentas;

i) estableciendo y revisando su planificacion estratégica y evaluando los resultados de la
gestion;

j) promoviendo y adoptando la mejora continua;

k) asegurando la comunicacién, compresion e implementacion eficaz de las politicas y es-
trategias;

I) comprometiendo el desarrollo de competencias para un desempefio eficaz de las personas;
m) designando al Oficial de cumplimiento ante la UIF;

n) designando un responsable del sistema de gestién de la calidad que dependa de la Di-
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reccion;

0) asegurando la disponibilidad de recursos para el cumplimiento de la planificacion estraté-
gica y operativa y el establecimiento y mantenimiento del sistema de gestion de la calidad.

Nota: la rendicion de cuentas contempla la informacién, en general y segun aplique por las caracteristicas de
la Organizacion, relativa a la captura de apuestas, resultados operativos, balance administrativo — social y
destino de los fondos. Se recomienda la elaboracion de un Informe de Sustentabilidad.

5.2 Politica

Propésito

Asegurar un marco de referencia y un lineamiento comun para toda la Organizacion que
permita la revision de los objetivos de la calidad. Debe asegurar el enfoque en procesos; la
mejora continua; adecuarse al contexto de la Organizacién y enfocarse en la satisfaccion
del cliente y las expectativas de las partes interesadas pertinentes.

Requisitos

La Organizacion debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad que:

a) sea apropiada al propdésito, al contexto de la Organizacion y a su estrategia;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento y revisién de los objetivos;

c) incluya un compromiso de cumplir con los requisitos legales, reglamentarios, estatutarios
y los establecidos en este Referencial;

d) incluya un compromiso de cumplir con los requisitos de seguridad de la informacion;
e) incluya un compromiso con la mejora continua del sistema de gestidén de calidad.

La politica debe mantenerse como informacion documentada, disponible y comunicada a
las partes interesadas pertinentes.

NOTA: en el caso de existencia de politicas de otros sistemas de gestion, se recomienda la elaboracién de
una politica integrada.

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la Organizaciéon
Propésito

Asegurar que las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes se asignen, se
comuniquen y se entiendan dentro de la Organizacion.

Requisitos
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La Direccidén debe asegurar que se determinan los roles, responsabilidades y autoridades
para los puestos requeridos para la operacion de los procesos incluidos en el sistema de
gestion de la calidad y para la implementacion del sistema de gestion de la calidad

5.4 Organizaciones comprometidas con la responsabilidad social

Propésito

Que la Organizacion asuma el compromiso de:

a) considerar los impactos de sus decisiones y actividades en la sociedad, el medio ambien-
te y la economia, especialmente las consecuencias negativas significativas;

b) prevenir la repeticion de impactos negativos involuntarios e imprevistos, a través de un
comportamiento transparente y ético;

c) realizar acciones que promuevan el juego responsable asesorando, capacitando y pre-
viniendo conductas nocivas.

Requisitos

La Organizacion debe:

a) tomar en consideracion las expectativas de sus partes interesadas pertinentes;

b) disefar, implementar y mantener un programa de Promocién del Juego Responsable,
que contemple como minimo lo siguiente:

1) la existencia de un canal de informacion;
2) la creacién y mantenimiento de un registro de autoexclusion;

3) la articulacion con los organismos especializados para la prevencion, tratamiento y se-
guimiento.

4) la promocién de acciones que contribuyan al desarrollo sostenible;
5.5 Lucha contra el juego clandestino
Propésito

Que la Organizacion propicie el cumplimiento de la legislacién nacional que penaliza el
juego ilegal.

Requisitos

La Organizacion debe disefar, implementar y mantener:
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a) un programa de difusion, informacion y concientizacion contra el juego ilegal;
b) un canal para la recepcién y derivacion de denuncias sobre el juego ilegal.

6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Propésito
Que el sistema de gestion de la calidad actue como una herramienta preventiva.

Requisitos

Determinar los riesgos y oportunidades que sean necesarios tratar con el fin de:
a) asegurar que el sistema de gestidon de la calidad pueda lograr sus resultados previstos;

b) prevenir, reducir y/o mitigar los efectos no deseados.

La Organizacion debe considerar como elementos de entrada los resultados obtenidos de
la implementacion de 4.1 y 4.2 y determinar cuales son los riesgos y oportunidades que
deben ser abordados.

Las acciones definidas para abordar los riesgos y oportunidades deben estar integradas e
implementadas en los procesos del sistema de gestion de la calidad.

Nota: en el Anexo E se brinda informacion basica sobre el abordaje de los riesgos y oportunidades.
6.2 Gestion de riesgos de seguridad de la informacion
Propésito

Establecer una metodologia de gestion de riesgos de seguridad de la informacion
sensible, que considere su confidencialidad, integridad y disponibilidad.

Requisitos
La Organizacién debe:

a) establecer y mantener criterios sobre los riesgos de seguridad de la informacion, inclui-
dos los criterios de aceptacion de dichos riesgos;

b) definir un proceso para el analisis, valoracién, evaluacién y tratamiento de los riesgos
significativos de seguridad de la informacion, que permita obtener resultados coherentes,
validos y comparables.

NOTA. 1. La norma ISO/IEC 27005 da criterios para la elaboracion de un sistema de gestion de riesgos de
seguridad de la in-formacion.
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NOTA 2.. El Anexo F contiene conceptos y recomendaciones para el tratamiento en la Organizacion de la
seguridad de la informacion.

6.3 Objetivos de la calidad
Propésito

Asegurar que los objetivos establecidos sean adecuados para el cumplimiento de la politica
de la calidad.

Requisitos

La Organizacion debe establecer objetivos de la calidad:
a) en las funciones y niveles pertinentes;

b) que sean coherentes con la politica de la calidad;

c) medibles y pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para aumentar
la satisfaccion del cliente;

Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la Organizacién debe determinar:
a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

C) quién sera responsable;

d) cuando se finalizara;

e) como se evaluaran los resultados.

7. PROCESOS DE APOYO

7.1 Infraestructura

Propésito

Asegurar que la Organizacion dispone de y mantiene una infraestructura tal, que le permite
prestar sus servicios en forma adecuada y mejorar el sistema de gestion de la calidad en
forma continua.

Requisitos

7.1.1 Edificios y servicios asociados

ALEA.



La Organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura edilicia para
la operacién de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios y de los
clientes internos y externos.

La Organizacion debe asegurarse de que el espacio fisico y los servicios asociados consi-
deran:

a) salones comodos, con iluminacion y climatizaciéon adecuada y accesibilidad;
b) habilitacion por autoridad competente, en caso de corresponder;
c) instalaciones sanitarias accesibles, limpias y con los insumos necesarios;

d) instalaciones de primeros auxilios con personal competente para la atencién del personal
y del publico.

La Organizacion debe definir:

1) las areas seguras para el resguardo de la informacién confidencial;

2) la seguridad fisica perimetral y los controles a realizar de entrada fisica.

7.1.2 Sistemas informaticos

La Organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria en
tecnologias de la informacion y la comunicacion (incluyendo hardware y software) para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.

La Organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados consideran:

a) la asistencia a los requerimientos de indole técnica informatica y de comunicaciones
de los usuarios, incluyendo la atencion de requerimientos de resolucion inmediata del tipo
mesa de ayuda, el desarrollo de hardware y el procesamiento de datos;

b) la planificacion del mantenimiento preventivo y correctivo;

c) las politicas de seguridad informatica;

d) el seguimiento y medicion de los recursos aplicados.

e) la proteccién de los registros;

f) el aseguramiento y la privacidad y proteccion de datos personales;

g) contar con un registro de los controles implementados contra el software malicioso;

h) la correcta realizacion de las copias de seguridad (Backup);
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i) la disposicion de copias de los sistemas y sus actualizaciones desarrollados por terceros
para el uso de la Organizacion;

j) La verificacion de la vigencia de las licencias del software utilizados.

La Organizacion debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia
de que los recursos de tecnologias de la informacion y la comunicacion son idéneos para
su proposito.

Nota: se recomienda que los softwares utiizados orientados a los procesos operativos, sean certificados por
una tercera parte independiente.

7.1.3 Ambiente de trabajo

La Organizacion debe asegurar el ambiente de trabajo necesario para la operacion de sus
procesos Y lograr la conformidad de los productos y servicios, considerando el estableci-
miento y mantenimiento de un Plan de higiene, seguridad y ambiente aprobado por profe-
sional matriculado y conservado como informacion documentada.

El Plan de higiene, seguridad y ambiente debe contemplar la normativa de aplicacion sea
nacional, provincial y/o municipal, definir la metodologia e instrumentos de medicién y el
control a aplicar a los provedores de las actividades que se asignen a terceros.

7.1.4 Recursos de seguimiento y medicion

La Organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurar
la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicién del
equipamiento para verificar la conformidad con los requisitos.

La Organizacién debe asegurarse de que cuando se realice el seguimiento o la medicidon
del equipamiento se considera:

a) la definicion de las especificaciones técnicas del equipamiento;

b) el control, verificacidén y calibracion —esto ultimo cuando corresponda- de los recursos de
seguimiento y medicion que se aplican al equipamiento;

c) la competencia del personal asignado al seguimiento y medicion del equipamiento.

La Organizacién debe conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de
que los recursos de seguimiento y medicion son idoneos para su proposito.

Nota: el equipamiento informatico puede ser, por ejemplo, un software y el no informatico es, entre otros, las
bolillas, bolilleros y los sistemas de audio y video.

7.2 Gestion de las personas
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Propésito

Asegurar que las competencias del personal de la Organizacién son acordes a las funcio-
nes asignadas y las mismas se mantienen y/o desarrollan en el tiempo.

7.2.1 Personas

La Organizacion debe determinar la cantidad y proporcionar las personas para la imple-
mentacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus
procesos. Esas personas deben responder a las competencias requeridas por el sistema
de gestion de la calidad (Ver 7.2.2.).

7.2.2 Conocimiento de la Organizacion

Requisitos

La Organizacién debe determinar el nivel de los conocimientos necesarios para la opera-
cion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.

Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida que sea ne-
cesario.

Cuando se abordan necesidades y tendencias cambiantes, la Organizacion debe conside-
rar sus conocimientos actuales y determinar cémo adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

7.2.3 Competencia
La Organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad;

b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, for-
macion o experiencia apropiadas;

c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir y desarrollar las competencias nece-
sarias y evaluar la eficacia de las acciones tomadas;

d) conservar la informacién documentada apropiada como evidencia de la competencia.

Nota: las acciones para desarrollar las competencias necesarias pueden incluir capacitaciones, formaciones
en el puesto de trabajo, tutorias, entre otras. Véase en el Anexo C las directrices para las buenas practicas
en la planificacién de la formacion.

7.2.4 Toma de conciencia
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La Organizacién debe asegurarse que las personas que realizan el trabajo bajo el control
de la Organizacion tomen conciencia de:

a) La Misién, Vision y Valores de la Organizacion;

b) las estrategias definidas en funcion de la Mision, Vision y Valores de la Organizacion;
c) la politica de la calidad;

d) los objetivos de la calidad;

e) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de calidad incluidos los beneficios de
una mejora del desempefio;

f) las implicancias del incumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad.
7.3 Control de la informacién documentada

Propésito

Asegurar que:

a) el personal de la Organizacion utiliza documentos aprobados por personal autorizado y
en su version vigente;

b) los registros son conservados en forma segura y pueden ser facilmente localizados en el
caso que se necesite consultarlos.

Requisitos

La informacion documentada se debe controlar para asegurar que esté:
a) disponible y sea idénea para su uso, donde y cuando se necesite;

b) protegida contra modificaciones no intencionadas;

c) almacenada y preservada su legibilidad;

d) identificado el control de cambios y su disposicion;

e) accesible de acuerdo a los niveles de confidencialidad establecidos.

La documentacion de origen externo que la Organizacién determine como necesaria para la
operacion de sus procesos se debe identificar y, segun sea apropiado, controlar.

7.4 Seguridad de Ila informacién
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7.4.1 Seguridad de los recursos humanos
Propésito

Asegurar que el personal comprenda sus responsabilidades, para reducir el riesgo de hurto,
fraude o el mal uso de las instalaciones.

Requisitos

La Organizacién debe:

a) establecer e implementar un procedimiento documentado para definir la gestién de la se-
guridad de los recursos humanos. Este documento debe contemplar las situaciones antes,
durante y cuando se efectue un cambio en los recursos humanos o una cancelacién de sus

actividades;

b) la Organizacion debe tener un registro de las actividades de sensibilizacion y concienti-
zacion sobre los riesgos de seguridad de la informacién;

c) definir los criterios para la elaboracion de los acuerdos de confidencialidad o de no divul-

gacion y el registro individual de cada uno de los acuerdos suscriptos, tanto con personal
interno como externo que afecten a la operacion.

NOTA. Considerar estos requisitos en la definicién de competencias (7.2.3).

7.4.2 Gestion de activos
Propésito

Identificar los activos (informacién y su soporte) de la Organizacién y definir las responsa-
bilidades de proteccion.

Requisitos

La informacion y otros activos asociados a la informacion y a los recursos para el tratamien-
to de la informacién deben estar claramente identificados, elaborarse y mantenerse en un
inventario con la nominacién del propietario de dichos activos.

7.4.3 Clasificacion de la informacién

Propésito

Asegurar que la informacién recibe un nivel adecuado de proteccion de acuerdo con su
importancia para la Organizacion.

Requisitos

La Direccion debe asegurar:
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a) la clasificacion de la informacion en términos de la importancia de su revelacion frente a
requisitos legales, valor, sensibilidad y criticidad ante revelacion o modificacion no autori-
zada;

b) la existencia de evidencia de la clasificacion y el etiquetado de la informacion.

7.4.4 Control de acceso

Propésito

Limitar el acceso a los sistemas de procesamiento de informacion y la informacién docu-
mentada mantenida como evidencia de conformidad con los requisitos.

Requisitos
La Organizacién debe:

a) limitar el acceso a los sistemas, servicios e informacion unicamente a los usuarios auto-
rizados;

b) evidenciar el control de accesos por medio de:

1) gestion de privilegios;

2) registro de usuarios;

3) registro de inhabilitacion;

4) politica de gestion de contrasenas.

7.4.5 Planificacion e informacion de la continuidad del negocio

Propésito

Mantener las actividades de la Organizacién, contrarrestando las posibles interrupciones y
protegiendo sus procesos criticos de los efectos de fallas significativas de los sistemas de
informacion o desastres y asegurar su reanudacion oportuna.

Requisitos

La Organizacion debe:

a) elaborar e implementar planes de continuidad de sus procesos criticos a fin de mantener
o restablecer sus operaciones y asegurar la disponibilidad de la informacion (al nivel reque-

rido y en las escalas de tiempo requeridas) luego de la interrupcion o falla;

b) los planes de continuidad deben ser controlados y actualizados peridédicamente para
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asegurar que sean validos y eficaces durante situaciones adversas;

c) comunicar a las personas de qué se trata el plan de continuidad y fomentar un plan de
entrenamiento.

7.4.6 Incidentes de seguridad de la informacion

La Organizacion debe definir un procedimiento para la gestion de incidentes de seguridad
de la informacion para:

a)mantener el registro de los eventos e incidentes de seguridad de la informacion;
b)revisar regularmente los registros.

c)contar con registros del tratamiento de los eventos de seguridad de informacion;
d)evaluar la eficacia de las medidas adoptadas.

7.5 Gestion legal y técnica

Propésito

Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios vigentes y asistir legal-
mente a la Organizacion.

Requisitos
La Organizacion debe establecer un proceso que:
a)asegure el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios;

b)atienda los asuntos legales que surjan respecto de sus actividades, sus normas internas,
y a su relacion con otras entidades;

c)provea servicios de asesoria legal, de representacion en litigios y en negociaciones, y en
la elaboracién de documentos legales para la Organizacion;

d)recopile y mantenga actualizada las normativas vigentes incluyendo las relacionadas con
la seguridad de la informacion.

7.6 Comunicacion
Propésito
Gestionar las comunicaciones internas y externas al sistema de gestion de la calidad.

Requisitos
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7.6.1 Comunicacion interna

La Organizacion debe desarrollar un plan de comunicacién que promueva la toma de con-
ciencia del personal sobre los requisitos del sistema de gestidn de la calidad.

El plan de comunicacion debe contemplar: a) qué comunicar;

b)cuando comunicar;

C)a quién comunicar;

d)cémo comunicar;

€)quién comunica

7.6.2 Comunicacion externa

La Organizacion debe determinar las comunicaciones externas, particularmente aquellas
relacionadas con las expectativas y necesidades de sus partes interesadas y las que ten-
gan como proposito la divulgacion de su Mision, Vision y Valores.

8. PROCESOS OPERATIVOS

8.1 Captura de apuestas, sorteos y pagos de premios (juegos Lotéricos)
8.1.1 Captura de apuestas

La Organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de captura de apues-
tas para sus juegos que:

a)contemple todas las disposiciones establecidas en el Reglamento del juego que se trate;

b)garantice el ingreso de los datos correspondiente a la o las jugadas solicitadas por el
apostador;

c)entregue al apostador un comprobante en cualquier tipo de soporte con el cual pueda
presentarse a efectivizar su premio en caso de obtenerlo;

d)asegurar el intercambio de datos informaticos de la apuesta de modo de poder construir
el universo de apuestas del concurso o juego en cuestion en el momento del sorteo.

Debe mantenerse informaciéon documentada de la metodologia utilizada y asegurar la con-
fidencialidad, integridad y disponibilidad de los datos de acuerdo a un analisis de la seguri-
dad de informacion que aplique segun la caracteristica de los mismos.
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8.1.2 Sorteos

La Organizacion debe establecer, implementar, mantener y documentar un proceso de sor-
teo para sus juegos que:

a)verifique la integredidad del archivo de captura de apuestas;

b)se realice bajo condiciones controladas en cada uno de sus pasos, garantizando la trans-
parencia del acto;

c)tenga siempre como objetivo principal obtener el resultado del sorteo;
d)contemple todas las contingencias posibles que resulten de un analisis cuya informacion
documentada debe ser guardada y mantenida;

e)promocione la participacién del publico y la comunicacién a través de mas de un soporte
de comunicacion masiva.

8.1.3 Liquidacioén y pagos de premios

La Organizacién debe establecer, implementar, mantener y documentar un proceso de liqui-
dacion y pago de premios para sus juegos que:

a)permita la realizacion de los pagos de premios a los clientes / participantes en funcién del
tipo de juego y cantidad, asi como los controles establecidos;

b)asegure la confidencialidad de los datos del ganador segun la normativa que aplique.
8.2 Fiscalizacion

8.2.1 Fiscalizacidén en casinos y salas de juego

8.2.1.1 Salas de juego

8.2.1.1.1 Incorporacidn de dispositivos de juegos electronicos

La Organizacion debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para la incor-
poracién de dispositivos de juegos electrénicos que contemple como minimo:

a)declaracion jurada del fabricante y/o proveedor que incluya procedencia, marca, modelo,
N° de serie, fecha de fabricacion de la maquina;

b)la existencia del certificado de seguridad eléctrica emitido por un organismo competente
acreditado por el Organismo Argentino de Acreditacion;

c)requisitos a verificar en el informe de ensayo del software y del juego emitido por labora-
torio competente acreditado por el Organismo Argentino de Acreditacion;
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d)la descripcién de la tabla de pagos, linea de apuestas y apuesta maxima:
e)la existencia del manual del juego, en espafol;
f)la definicién de las condiciones para la reincorporacion de dispositivos.

Debe mantenerse informacion documentada de la metodologia aplicada en la verificacion

de los requisitos del procedimiento.
Nota. En el Anexo H se presenta una orientacion para el contenido del procedimiento.

8.2.1.1.2 Control del parque de dispositivos de juegos electrénicos

La Organizacién debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para el control
del parque de dispositivos de juegos electronicos que contemple:

a) la ubicacién georeferenciada de cada maquina;

b)el plano de distribucion (lay out) de cada sala, con indicacion —de existir- de islas de pro-
gresivos (intrajurisdiccionales o interjuridiscionales);

c)un sistema en tiempo real (on line) para el control del funcionamiento integral del disposi-
tivo de juegos electronicos, que contemple contadores y eventos, incluyendo las alertas por
maquinas fuera de servicio 0 en mantenimiento o cualquier otra contingencia que impida
que la maquina esté operable.

d)el mantenimiento, las reparaciones/auditorias del equipo que aseguren su idoneidad ori-
ginal en el cumplimiento de los requisitos de incorporacion.

Debe conservarse informacién documentada del cumplimiento de los requisitos estableci-
dos en el procedimiento.

8.2.1.1.3 Operacién del parque de dispositivos de juegos electronicos

La Organizacion debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para la opera-
cion del parque de dispositivos de juegos electrénicos que contemple:

a)ingreso y egreso al sistema padrén o maestro;
b)inclusion y exclusion de una maquina al parque de maquinas de una Sala;
c)modificacion de caracteristicas de maquinas en el padrén.

Debe conservarse informacién documentada del cumplimiento de los requisitos estableci-
dos en el procedimiento

8.2.2 Fiscalizacion de puntos de venta oficiales
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La Organizacion debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para la fiscali-
zacion y control de sus puntos de venta oficiales que contemple:

a)la verificacion de cumplimiento de los reglamentos de concesion;

b)la verificacién de las condiciones de explotaciéon comercial del punto de venta;
c)el control de los sistemas de captura de apuestas;

d)la aplicaciéon de multas y/o sanciones ante el incumplimiento.

Debe conservarse informacién documentada del cumplimiento de los requisitos estableci-
dos en el procedimiento.

8.2.3 Fiscalizacidn de otros juegos

La Organizacion debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para la fisca-
lizacion y control de otros juegos que realice, considerando los requisitos establecidos en
este referencial, en particular los definidos en los apartados 7 y 8 que sean de aplicacion
para asegurar el control de la fiscalizacion.

8.3 Atencién al cliente y partes interesadas (incluye gestion de reclamos)

La Organizacion debe establecer, implementar, mantener y documentar un proceso de
atencion al cliente y partes interesadas que debe asegurar la existencia de canales para
su atencion. Estos canales deben permitir la participacion a través de la formulacion de
consultas, peticiones, quejas, reclamos y denuncias como asi también felicitaciones y suge-
rencias, ademas de facilitar la asistencia en informacion y orientacion sobre los productos y
servicios que brinda la Organizacion.

8.3.1 Quejas, reclamos y denuncias

El proceso de quejas, reclamos y denuncias debe: a) ser visible y accesible al cliente;

b)determinar los criterios para cada categoria y realizar la clasificacién una vez recibida;

c)contar con una identificacion unica por queja, reclamo o denuncia para asegurar su tra-
zabilidad;

d)registrar todo el proceso que involucra la resolucidon; como asi también los responsables
de su tratamiento;

e)guardar la debida confidencialidad e imparcialidad;

f)generar los informes y estadisticas para la gestion.

Nota 1: se incluye un flujograma en Anexo G ilustrativo del tratamiento de quejas y reclamos.
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Nota 2: a modo de orientacion se recomienda la lectura de las normas IRAM 90600 e ISO 10002.
8.4 Gestion de juegos de casino y salas de juegos electronicos

La Organizacion debe establecer, implementar y mantener un procedimiento para sus casi-
nos y salas de juegos electrénicos que contemple:

a)la estructura jerarquica y sus misiones y funciones pertinentes;

b)la comunicacion entre las autoridades del juego y de la Organizacién que contemple la
diferencia de horarios;

c)la determinacion de porcentajes atribuibles a los gastos de representacion para los fun-
cionarios;

d)el establecimiento de turnos y horarios de trabajo;
e)un sistema de gastos operacionales propios;

f)un sistema de contabilidad que impacte directamente en la contabilidad central de la Or-
ganizacion;

g)la realizacién de controles cruzados entre la gestién del juego y la Organizacién; h) la
gestion del personal.

8.5 Gestiéon economica financiera

Propésito

Gestionar los recursos econdmicos-financieros, con el fin de alcanzar los objetivos de la
Organizacion y brindar informacion en tiempo y forma.

Requisitos

La Organizacion debe:

a)planificar el: presupuesto de recursos y gastos;

b)ejecutar, controlar: y registrar los hechos econémicos;

c)realizar el seguimiento presupuestario y patrimonial;

d)evaluar y analizar las desviaciones presupuestarias y la conciliacion de cuentas;

e)comunicar y publicar la gestidn de los hechos econdmicos.
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8.6 Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente
Establecer la metodologia de evaluacion integral de los proveedores de suministros de
productos, prestacion de servicios / obras y de profesionales de modo de definir su habilita-
cion y permanencia en el listado de proveedores, a fin de asegurar el cumplimiento de los
requisitos minimos necesarios para el suministro de productos y servicios.

8.6.1 Evaluacion de desempeno del proveedor

Con el fin de retroalimentar el listado de proveedores habilitados, el area responsable debe
utilizar una evaluacion de desempeio basada en una metodologia que incluya los criterios
para la calificacion que conforma el resultado, conforme el tipo de bien y/o servicio contra-
tado.

Las evaluaciones se realizaran de acuerdo al grado de criticidad e impacto del proveedor
en el proceso.

8.7 Comercializacion a través de puntos de venta oficiales

La Organizacién debe establecer, implementar, mantener y documentar un modelo de co-
mercializacion, que contemple todas las relaciones, requisitos y normativas que apunten a:

a) establecer la relacion comercial entre la Organizacion y su punto de venta;
b) establecer la relacidén entre el punto de venta y el apostador.

Este documento debe contener, ademas:

a)el tipo y modalidad del contrato que regira la relacién;

b)contemplar el analisis del modelo de negocios.

9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién

Propésito

Asegurar que los procesos son eficaces, planificando sus actividades y utilizando indicado-
res que permitan medir el grado de cumplimiento de las metas.

Requisitos

Para los procesos operativos y de la satisfaccion de las partes interesadas, la Organizacién
debe:

a) definir los indicadores que utiliza;
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b) definir la metodologia, incluyendo las responsabilidades y la periodicidad de la medicion,
el seguimiento y la evaluacion de los resultados.

La evaluacién debe considerar el desempefio de los procesos y su eficacia en el sistema
de gestion de la calidad.

La Organizacion debe conservar la informacion documentada de los resultados y su anali-
sis.

9.2 Satisfaccion de las partes interesadas
Propésito

Conocer la opinidn de las partes interesadas respecto de las actividades desarrolladas por
la Organizacién para encontrar oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

Requisitos

La Organizacién debe determinar métodos que le permitan obtener informacion relativa a
la percepcion de las partes interesadas pertinentes respecto al cumplimiento de sus requi-
sitos. Estos métodos deben incluir:

a)la planificacion de los elementos de entrada;

b)la obtencion de la informacion;

c)su utilizacidn en la identificacion de acciones para la mejora y

d)la comunicacion de los resultados y las acciones a implementar.

NOTA. Los métodos determinados para obtener informacion de la percepcion de las partes interesadas pue-
den incluir elementos de entrada de fuentes como encuestas, entrevistas, notas recibidas, evaluaciones del
servicio, entre otras.

9.3 Revision por la Direcciéon

Propésito

Asegurar que todas las actividades y resultados relacionados con la calidad de los servicios
que presta la Organizacién son revisados regularmente por la Direccion para poder tomar
las medidas que permitan una mejora continua.

Requisitos

La Direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la Organizacion, al menos

una vez al afo, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion con-
tinuas con la direccion estratégica de la Organizacion.
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Entradas de la revision
a)el estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas;

b)los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de
gestion de la calidad;

c)la informacién sobre el desempeno y la eficacia del sistema de gestion de la calidad; d) la
adecuacion de los recursos;

d)los resultados de las auditorias;

e)a eficacia del tratamiento de las acciones correctivas implementadas;

f) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades;

g)las oportunidades de mejoras.

En particular respecto a la seguridad de la informacién, la Organizacion debe:

1)revisar el cumplimiento de: los objetivos de control, los controles, las politicas, los pro-
cesos y los procedimientos para la seguridad de la informacién, al menos una vez al afio o
cuando ocurran cambios significativos;

2)definir los métodos, y responsabilidades para su verificacion;

3)informar los resultados a la direccion de la Organizacion de manera fehaciente;

4)mejorar continuamente la pertinencia, adecuacion y eficacia de los objetivos de seguridad
de la informacion.

Salidas de la revision

La Organizacion debe incluir decisiones y acciones relacionadas a:
a)las oportunidades de mejoras;

b)cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestidén de la calidad;
c)las necesidades de recursos;

La Organizacion debe mantener informacién documentada como evidencia de los resulta-
dos de las revisiones por la direccion.
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9.4 Auditoria interna
Propésito

La Organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para pro-
porcionar informaciéon acerca de la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

Requisitos

Establecer, implementar y mantener un programa de auditorias para asegurar el cumpli-
miento de los requisitos de su sistema de gestion de la calidad y que el mismo se man-
tiene eficazmente.

El programa debe incluir:

a)la frecuencia, métodos, las responsabilidades, la elaboracién de informes, que deben te-
ner en consideracién la importancia de los procesos involucrados, los cambios que afectan
a la Organizacion y los resultados de las auditorias previas;

b)los criterios de las auditorias y el alcance de cada una de ellas;

c)la seleccion del equipo auditor, segun su calificacion, para asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria;

d)establecer un plazo para que el auditado presente el plan de accion para realizar las co-
rrecciones y la toma de las acciones correctivas.

La Organizaciéon debe conservar informacion documentada como evidencia de la imple-
mentacion del programa de auditoria y de los resultados de las mismas.

10. MEJORA
10.1 No conformidades y acciones correctivas
Propésito

Asegurar que se identifican, analizan y se toman acciones ante las no conformidades para
evitar que vuelvan a ocurrir.

Requisitos
Cuando ocurra una no conformidad la Organizacion debe:
a)reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable:

1)tomar acciones para controlarla y corregirla
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2)hacer frente a las consecuencias

b)evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con el
fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante:

1)la revision y analisis de la no conformidad;
2)la determinacion de las causas de la no conformidad;

3)la determinacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente puedan
ocurrir;

4)la implementacion de cualquier accion necesaria;

5)la revision de la eficacia de cualquier accién correctiva necesaria

6)la actualizacion de los riesgos y oportunidades determinados durante la planificacion y
7)si fuera necesario, mediante la realizacion de cambios al sistema de gestién de calidad.
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades en-
contradas.

La Organizacion debe conservar informacién documentada como evidencia de:

a)la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién tomada posteriormente;

b)los resultados de cualquier accion correctiva.

Nota: las fuentes de las no conformidades pueden incluir las quejas, reclamos, sugerencias, las salidas no
conformes, los incidentes de seguridad de la informacion, entre otras.

10.2 Mejora Continua

Propésito

Alinear la gestion de la Organizacion al enfoque en la mejora continua.
Requisitos

La Organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestion de la calidad

La Organizacién debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas de
la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que deben

considerarse como parte de la mejora continua.

La Organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
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cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.
Estas deben incluir:

a)mejorar los productos y servicios para cumplir con los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras;

b)corregir, prevenir o reducir efectos no deseados;

c)mejorar el desempefo y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.




Anexo A
(Informativo)

Principios de la gestion de la calidad IRAM-ISO 9000:2015
Enfoque al cliente

El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir los requisitos del cliente y tratar
de exceder sus expectativas.

Obtiene un beneficio medible al:
a)aumentar el numero de clientes y con ello los beneficios econdémicos.

b)afianzar la productividad del esfuerzo. Al estar bien dirigido y enfocado a datos fiables, los
esfuerzos reciben la contraprestacion debida.

c)mejorar la fidelizacién de clientes. Los clientes confian en la empresa.

d)aumentar el liderazgo en el mercado. Consecuencia de todo lo anterior.

Liderazgo

Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccidn, y crean
condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos de la calidad
de la Organizacion.

Las actuaciones que se exigen dentro de la normativa para que la Direccion dé prueba de
compromiso con el sistema de gestion de calidad son una serie de tareas que se recomien-

da llevar a cabo:

a)comunicar a la Organizacién la importancia de satisfacer los requisitos del cliente (los
legales y los reglamentarios).

b)establecer la politica de calidad y los objetivos de calidad.
c)poner los recursos necesarios al servicio de la Organizacion.
d)revisar directamente si se cumplen los objetivos marcados.

La alta Direccion debe asegurarse que se cumplen los requisitos generales del sistema y
que el SGC se mantenga integro aunque se produzcan cambios.

Compromiso de las personas

Las personas competentes, empoderadas y comprometidas en toda la Organizacion son
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esenciales para aumentar la capacidad de la Organizacion para generar y proporcionar
valor.

Enfoque a procesos

Se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera mas eficaz y eficiente cuando
las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que funcionan
como un sistema coherente.

Mejora

Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la mejora.

Toma de decisiones basada en la evidencia

Las decisiones basadas en el analisis y la evaluacion de datos e informacién tienen mayor
probabilidad de producir los resultados deseados.

Gestion de las relaciones

Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus relaciones con las partes intere-
sadas pertinentes, tales como los proveedores.
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Anexo B
(Informativo)

Etapas de implementacion

CAPIiTULO

Etapas de implementacion

1 OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

2 DOCUMENTOS NORMATIVOS PARA CONSULTA

3 TERMINOS Y DEFINICIONES

No aplica

4 SISTEMA DE
GESTION DE LA
CALIDAD

4.1 Comprension de la Organizacion y de su
contexto

4.2 Comprensién de las necesidades y ex-
pectativas de las partes interesadas

4.3 Determinacion del alcance del sistema de
gestion de la calidad

4.4 Control de los procesos

5 LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades
en la Organizacion

X | X|IX|X] X

5.4 Organizaciones comprometidas con la
responsabilidad social

>

5.5 Lucha contra el juego clandestino

6 PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportuni-
dades

6.2 Gestidon de Riesgos de seguridad de la in-
formacion

6.3 Objetivos de la calidad

7 PROCESOS DE
APOYO

7.1 Infraestructura

7.2 Gestion de las personas

7.3 Control de la informacion documentada

7.4 Seguridad de la informacion

7.5 Gestion legal y técnica

7.6 Comunicacion

XIX|IX]|X]X]|X
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CAPITULO

Etapas de implementacdn

8 PROCESOS
OPERATIVOS

8.1 Captura de apuestas, sorteos y pago de
premios

8.2 Fiscalizacion

8.3 Atencion al cliente y partes interesadas

8.4 Gestidn de juegos de casino y salas de
juego electronicos

8.5 Gestidn econdmica financiera

8.6 Control de procesos, productos y servi-
cios suministrados externamente

X | X]|] X | X

8.7 Comercializacién a través de puntos de
venta oficiales

9 EVALUACION
DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evalua-
cion

9.2 Satisfaccion de las partes interesadas

9.3 Revision por la Direccion

9.4 Auditoria interna

X|X|X]| X

10 MEJORA

10.1 No conformidades y acciones correctivas

10.2 Mejora continua




Anexo C
Formacion de las personas
(Informativo)

Debido a la incidencia de las personas en los resultados de la Organizacion, se recomien-
da contar con un plan de capacitacion que permita el desarrollo de las competencias de
acuerdo a las necesidades de formacion detectadas. Sin perjuicio de las actividades de
capacitacién que surjan de la deteccidon de necesidades, es conveniente incluir en el plan
como minimo actividades de formacion sobre las siguientes tematicas:

a)prevencion de lavado de activos y financiacion del terrorismo;
b)seguridad de la informacion;
c)politica de la calidad y los objetivos de la calidad;

d)la contribucién a la eficacia del sistema de gestién de la calidad, incluidos los beneficios
de una mejora del desempefio y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos del
sistema de gestion de la calidad y los legales y reglamentarios;

e)la preservacion y mantenimiento de los conocimientos de la Organizacion:

Como evidencia de la gestion de la capacitacion de las personas se recomienda mantener
informacion documentada de:

a)el plan de capacitacion;

b)el programa de los cursos;

c)la planilla de asistencia;

d)las constancias de aprobacion de los participantes;
e)la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas.

Es recomendable que los programas de los cursos incluyan en sus contenidos —de existir-
la legislacion de aplicacion que es pertinente a la formacion de los participantes.

Nota 1: se recomienda que la planificacion de la capacitacion incluya actividades de induccion a la Organiza-
cion y al puesto de trabajo; entrenamientos tutorados; la elaboracion de material didactico propio; entre otras
actividades.

Nota 2: es conveniente que para la preservacion de los conocimientos la Organizacion elabore guias o do-
cumentos con lineamientos que incluyan conocimientos adquiridos con la experiencia; lecciones aprendidas
de los fracasos y de proyectos de éxito; casos de resultados de las mejoras en los procesos, productos y
servicios y disponga de una biblioteca digital que permita a las personas acceder a fuentes externas (por
ejemplo, normas; material académico; conferencias; recopilacién de conocimientos provenientes de clientes
o proveedores externos).

Nota 3: se recomienda medir la eficacia e impacto de la capacitacion, definiendo métodos tales como la ob-
servacion, pruebas de competencia, resolucién de problemas, entre otros e involucrar en esta responsabilidad
a los jefes del personal evaluado.
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Organismos publicos reguladores y administradores de juegos de azar : 2018

Anexo D
Mapa de procesos
(Informativo)

PROCESOS ESTRATEGICOS
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desempefio y Mejora
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Anexo E
(Informativo)
Consideraciones para la Gestion de Riesgos

El analisis del riesgo proporciona la base para su valoracion y orienta las decisiones con
respecto a su tratamiento.

Se recomienda que la evaluacion del riesgo sea considerada como todo un proceso, cuyo
objetivo es comprender la “naturaleza del riesgo” y determinar el “nivel de riesgo” para el
sistema de gestion de la calidad.

Para la implementacion del proceso de evaluacion de riesgo, se recomienda configurar
previamente el marco organizativo para su administracion. Esta configuracion puede incluir:

a)definir una politica de gestion de riesgos y establecer claramente los objetivos de la Orga-
nizacion respecto de la gestion del riesgo, asi como el umbral de aceptacion. Esto deberia
ser comunicado a toda la Organizacion;

b)establecer una metodologia de registro y mapeo de riesgos;

c)definir el Propietario (responsable) del Riesgo, es decir la persona o entidad que posee la
autoridad y responsabilidad (y por ende, debe hacerse cargo) de gestionar el riesgo;

d)prever la manera de comunicacion interna sobre cada riesgo detectado;

Posteriormente se recomienda implementar el proceso de gestion de riesgos propiamente
dicho.

Las etapas del proceso de gestion de riesgos comprenden:

1. Establecimiento del contexto

Para realizar un analisis de riesgos eficaz se requiere de una adecuada comprension de
la Organizacion y los contextos estratégico, organizacional y de gestion de riesgos en los
cuales tendra lugar el resto de los procesos.

A su vez se recomienda analizar tanto el contexto interno como externo:

a)El “Contexto Interno” es entendido como todo aquello que se encuentra dentro de la Or-
ganizacion y que puede influir en la forma en la que ésta gestiona el riesgo para alcanzar

sus objetivos.

Para la evaluacion del “Contexto Interno”, se recomienda que el mismo esté alineado con
la cultura, los procesos, la estructura y la estrategia de la Organizacion.

Dentro del contexto interno se puede incluir la estructura de la Organizacion, los roles, las
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politicas, los objetivos, las estrategias y los sistemas de informacién.

b)El “Contexto Externo” se refiere al entorno o circunstancias en el que la Organizacién
busca alcanzar sus objetivos. El contexto externo puede incluir: lo cultural, social, politico,
juridico, reglamentario, financiero, tecnolégico, econémico, natural o competitivo, ya sea
internacional, nacional, regional o local.

Para la evaluacion del “Contexto Externo”, es conveniente asegurar que se tienen en cuen-
ta las expectativas de las partes interesadas externas.

Dentro de contexto externo se incluye ademas de los requisitos legales y regulatorios, las
percepciones de las partes interesadas y otros aspectos externos referidos a los riesgos
especificos de la actividad.

2. Evaluacion del riesgo

La evaluacion del riesgo incluye las actividades sistematicas de: identificar, analizar y valo-
rar los riesgos.

a)identificacion del riesgo: qué, por qué, donde, cuando y cdmo los eventos podrian afectar
el logro de los objetivos estratégicos y operativos de la Organizacion.

b)analizar los riesgos: se identifican los controles existentes y se analizan los riesgos en
términos de consecuencia y probabilidad en el contexto de tales controles. La combinacion
del impacto o consecuencia y probabilidad, permite estimar el nivel de riesgo.

c)valorar los riesgos: generalmente se lo calcula como el producto del valor del “impacto”
que provoca el evento potencial y la “probabilidad de ocurrencia” de dicho evento. Los re-
sultados se comparan respecto a los criterios prestablecidos.

Se recomienda elaborar un mapeo con los resultados de los riesgos evaluados.

3. Tratamiento de los riesgos

Se desarrollan e implementan estrategias y planes de accion especificos que permitan mi-
tigar los riesgos y guarden una adecuada relacion costo-beneficio del tratamiento elegido.

El tratamiento de los riesgos es responsabilidad de cada propietario (responsable) del ries-
go y es quien debe tomar las decisiones (pueden ser: evitar; aceptar; eliminar la fuente de
riesgo; modificar la probabilidad; modificar las consecuencias; compartir el riesgo con otra
parte o partes; retener el riesgo).

4. Supervisar y revisar (monitorear)

Se debe efectuar el seguimiento y control de la eficacia de las medidas de mitigacion adop-
tadas, comunicando y consultando a los interesados internos y externos.
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Recomendacion:

Se deberia tener en cuenta durante todas las etapas del proceso de gestién de riesgos,
una continua “Comunicacién y Consulta” con las partes interesadas externas e internas, de
manera que ellos entiendan los fundamentos con los cuales que se toman las decisiones y
las razones por las cuales se requieren acciones especificas.

De este modo se trata de asegurar que los distintos puntos de vista sean considerados
adecuadamente al definir los criterios de riesgo y al valorar los riesgos.

A continuacidn se presenta una sintesis de las actividades a considerar en la gestion de
riesgos.

\ 4 ( \

)
4_,[ Establecimiento del Contexto |,
/ Evaluacion|del Riesgo \

\ 4

:{ Identificacion del Riesgo }

\4

Comunicacién y consulta
Seguimiento, control y revision

v

:L Analisis del Riesgo <

}

:[ Valoracion del Riesgo [«

4—»[ Tratamiento del Riesgo ]4_>
U, —

v

1
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5. Deteccion de oportunidades

El riesgo es comunmente interpretado como negativo, por ejemplo, el riesgo de que no se
cumplan las especificaciones.

Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable para lograr
un resultado previsto: un conjunto de circunstancias que permita a la Organizacion atraer
clientes, desarrollar nuevos productos y servicios. Las oportunidades también pueden con-
ducir a: adopcién de nuevas practicas (mas eficientes y/o eficaces), lanzamiento de nuevos
productos, apertura de nuevos mercados, establecimiento de asociaciones, utilizaciéon de
nuevas tecnologias, y otras. Las acciones para abordar las oportunidades también pueden
incluir la consideracion de los riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre
y dicha incertidumbre puede tener efectos positivos o negativos.

Una desviacion positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad, pero
no todos los efectos positivos del riesgo tienen como resultado oportunidades. En la bus-
queda de acciones para abordar riesgos, también se pueden detectar oportunidades, lo que
en general es visto como el lado positivo del riesgo. Identificar esas oportunidades es parte
de la gestion del riesgo.

Anexo F
(Informativo)
Buenas practicas de seguridad de la informacién

La informacién es un recurso que, como otros activos importantes, tiene valor para una
Organizacion y, por consiguiente, debe ser debidamente protegida.

La seguridad de la informacion es la proteccién de la informaciéon de una amplia variedad
de amenazas, con el objeto de asegurar la continuidad del cumplimiento de las misiones
y funciones del organismo, minimizar los riesgos y maximizar el retorno del esfuerzo y la
inversion aplicada en seguridad.

La siguiente enumeracion es una breve lista de actividades, al solo efecto de tener una
ilustracion de algunas practicas referidas a la seguridad de la informacién y que pueden
orientar al personal sobre qué tratan las mismas, pero no pretende ser un desarrollo de la
actividad.

Al final, se ha hecho una apertura mayor del capitulo referido a la Seguridad de los Recur-
sos Humanos, por considerar que es el aspecto mas sensible y vulnerable de toda Organi-
zacion.

1. Gestion de activos

Se recomienda elaborar un inventario de los “activos de informacion sensible” actualizado

y la identificacion del responsable del mismo.
NOTA. Los activos de la informacion incluyen la informacién propiamente dicha y los recursos que dan soporte
a la informacién. Por ejemplo, notebook, sistema operativo en red, etc.
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En dicho inventario se deberia incluir una clasificacion de la informacion segun su impor-
tancia respecto de la confidencialidad, integridad y disponibilidad. (Por ejemplo. Confiden-
cialidad: *Publica /*Privada / *Reservada; Integridad: *Trivial / Critica; Disponibilidad: *Alta
/ *Baja).

Por ejemplo:

Confidencialidad: *Publica; *Privada; *Reservada;

Integridad: *Trivial; *Critica;

Disponibilidad: *Alta; *Baja.

2.Control de acceso

Se recomienda:

a)definir las areas criticas de acceso a los sistemas y servicios informaticos que afecta a la
informacion sensible, indicando los usuarios autorizados.

b)dejar evidencias (informacion documentada) del control de accesos por medio de politica
de contrasefnas; la gestion de privilegios; el registro de usuarios; el registro de personal
inhabilitado.

c)nominar la persona nexo con las areas que administran los servidores de cada reparticion.
3.Seguridad del equipamiento

Se recomienda:

a)realizar un analisis de riesgo sobre las amenazas que pudieran provocar la pérdida, robo
o compromiso del equipamiento afectado a los activos de la informacién.

b)definir un emplazamiento seguro y el tipo de proteccidn del equipamiento y servicios de
apoyo segun el analisis de riesgo realizado.

c)garantizar que los medios de comunicacion extraibles (pen drive, etc.) con informacion
sensible estén protegidos contra el acceso no autorizado (por ejemplo: encriptacion).

d)cuando se requiera eliminar un activo o la reutilizacion de equipos, definir una metodolo-
gia para resguardar informacién durante el proceso de reutilizacion o la eliminacion segura.

e)inculcar las practicas de escritorio y pantalla limpia.
f)definir los resguardos para la utilizacion de equipos y de activos, fuera de las instalaciones.

4. Seqguridad de los sistemas y aplicaciones informaticas
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Se recomienda que se identifiquen los requisitos de seguridad de sistemas de informacion
y las aplicaciones informaticas. Esto incluye sistemas operativos, infraestructura, aplicacio-
nes, productos enlatados.

5. Seguridad de las operaciones

Se recomienda garantizar el funcionamiento correcto y seguro de las instalaciones de pro-
cesamiento de la informacion a través del establecimiento de responsabilidades y procedi-
mientos para la gestion y funcionamiento de todas las instalaciones de procesamiento de
informacion.

Esto incluye:

a.Copias de seguridad y control de la realizacion correcta de las copias de seguridad (bac-
kup).

b.Instrucciones para el manejo de errores u otras condiciones excepcionales que podrian
surgir durante la ejecucion de tareas.

c.Contactos de soporte en caso de dificultades operativas o técnicas imprevistas.
d.Instrucciones especiales para el manejo de salidas y medios, como la gestion de salida

de resultados confidenciales, incluyendo procedimientos para la eliminacion segura de las
salidas de resultados de tareas fallidas.

. Procedimientos de recuperacién para utilizar en caso de producirse fallas en el sis-
tema.

. Control de los cambios.

. Registro de los controles implementados contra el software malicioso.

. Criterios de mantenimiento de equipos que permitan la normal operacién del area.

6. Gestion de la continuidad

Se recomienda que se implemente un proceso de gestion de la continuidad para asegurar
la reanudacién oportuna de las operaciones esenciales y minimizar el impacto en la Orga-
nizacion cuando ocurriere un incidente o evento que afecta la seguridad de la informacion,
a fin de recuperar las pérdidas de los activos de informacién (por ejemplo: desastres natu-
rales, accidentes, fallas en el equipamiento o acciones deliberadas) a un nivel aceptable
mediante una combinacion de controles preventivos y de recuperacion.

Es conveniente que se identifiquen los procesos criticos e integren los requerimientos de la
gestion de seguridad de la informacion para la continuidad de las actividades, con otros re-
querimientos de continuidad relacionados con aspectos tales como operaciones, recursos
humanos, materiales, transporte e instalaciones.

Se recomienda que las consecuencias de desastres, fallas de seguridad, pérdidas de ser-
vicio y de disponibilidad de servicio, se encuentren sujetas a un analisis de impacto en las
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misiones y funciones.
7. Seguridad de los recursos humanos
1-Antes del ingreso

Se recomienda definir acuerdos de confidencialidad o de no divulgacion y el registro de
cada uno de los acuerdo suscriptos, tanto con personal interno como externo que afecten
a la operacion.

El personal deberia recibir un detalle de cuales seran sus responsabilidades y las de la
Organizacion en relacion a la seguridad de la informacion, y registrar la comprension como
informacion documentada.

2-Durante el empleo

La maxima autoridad deberia garantizar la concientizacién, educacion y capacitacion en
seguridad de la informacion a través de actividades periodicas, asi como las responsabili-
dades y la forma de cumplimiento. Asimismo, se deben incluir actualizaciones regulares en
las politicas y procedimientos organizacionales, que sean pertinentes a su tarea.

Cuando hubiere incidentes significativos, se deberia realizar una concientizacién apropiada
a dicho evento.

Como ejemplos de temas a tratar se pueden mencionar: proteccion de activos de informa-
cion sensible, cambio de datos de papeles de trabajo, el mal uso de los equipos que inha-
biliten los mismos; técnicas de seguridad légica; encriptado, etc.

2.1 Proceso disciplinario: la maxima autoridad debe definir un proceso disciplinario formal
para sancionar y comunicar al personal que haya ocasionado una violacién a la seguridad
de la informacion, incluyendo las actuaciones que dicta la normativa.

3-Desvinculacion o cambio de puesto

En caso que se produzca una desvinculacion del personal o un cambio de puesto, la maxi-
ma autoridad y la persona afectada, deben dejar constancia por medio de un acta, de las
responsabilidades y las obligaciones de seguridad de la informacién que continuan siendo
vigentes, luego de la desvinculacion o cambio de puesto.

Se debe garantizar ante el area correspondiente que se gestione la baja de los permisos,
anulacion de accesos a la informacién y se la desvincule de los privilegios de conectividad.
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Anexo G
(Informativo)

Flujograma de un proceso tipo de Atencion al cliente

PROYECTO DE SISTEMA DE GESTION DE ATENCION AL CLIENTE
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Anexo H

(Informativo)
Documentacién sugerida a los efectos de la incorporacion de dispositivos de Juegos
Electrénicos

ENTIDAD DATOS DOCUMENTACION

NUEVOS PROVEEDORES

Antecedente del fabricante
Experiencia del fabricante

Manifestacién de la vida util de las maquinas

Declaracion jurada del Fabricante

MAQUINA Marca Certificado emitido por el fabricante
Modelo
Serie
Gabinete
Presentacion (video — rodillo — hibridas — otras)
Fecha de fabricacién o re fabricacion
Especificaciones, caracteristicas e instruccio- Manual del gabinete
nes
Numero de despacho de Aduana Constancia de nacionalizacion (N° de
Identificacién univoca de la maquina (marca, despacho)
modelo y/o N° de serie)
Titularidad (propias o alquiladas) a) Factura de compra
Marca, modelo, tipo, identificacion b) Copia del contrato de
alquiler, leasing, etc.
JUEGO Nombre del juego Certificado emitido por Laboratorio

Porcentaje de retorno teérico
Cadigo de identificacion (Game Prom)

Firma digital y método (algoritmo)

Acreditado por OAA

Tablas de Pago
Linea de apuestas

Apuesta maxima

Par Sheet del fabricante

Idioma del juego

Par Sheet del fabricante y/o NOTA
emitida por el fabricante

Guia completa de instrucciones sobre uso y ta-
bla de pagos en idioma Espafiol

Manual del Juego
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ENTIDAD

DATOS

DOCUMENTACION

SISTEMAS OPERATIVOS

Fabricante
Caodigo de identificacion y versién (Data Prom)
Descripcion y Detalles

Firma digital y método (algoritmo)

Certificado emitido por Laboratorio
Acreditado por OAA

Denominacion de contadores electrénicos y

mecanicos
Férmula de Calculo del WIN
Idioma de auditoria

Listado de eventos de maquina

NOTA emitida por el fabricante

POZOS PROGRESIVOS

Firma digital y método (algoritmo)

Certificado emitido por Laboratorio
Acreditado por OAA

Tipo
Topes
Especificaciones técnicas

Porcentaje de incremento

Certificado emitido por Laboratorio
Acreditado por OAA y/o Par Sheet del
Fabricante

Condiciones de explotacion

Topes configurados (minimo y maximo)

Porcentaje de incremento

DDJJ del Concesionario o quien explo-
ta.

Controladores externos de pozos progresivos

Firma digital y método (algoritmo)

Certificado emitido por Laboratorio
Acreditado por OAA

Tipo
Topes
Especificaciones técnicas

Porcentaje de incremento

Certificado emitido por Laboratorio
Acreditado por OAA y/o Par Sheet del
Fabricante




Anexo |
(Informativo)
Equipo de trabajo

Integrante

Mariela Acosta

Fernando Boselli
Marcelo Calavia
Manuel Font Guido
Mario Font Guido
Jesus Giordano
Ezequiel Manolio

Rodrigo Moreno

Ricardo Rodriguez

Sergio Sosa

Carlos Villar

Luis Zanazzi

Ernesto Kerner

Guillermo Zucal

Representa a

Instituto de Ayuda Financiera a la Accion Social de Entre
Rios (IAFAS)

Instituto Provincial de Juegos de Azar de Neuquén (IJAN)
Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM)
Manuel Font Guido Fundacion para la Sostenibilidad (FES)
Fundacién para la Sostenibilidad (FES)

Loteria Provincial de Cérdoba Sociedad del Estado (LPCSE)
Loteria de Rio Negro para Obras de Accion Social

Rodrigo Moreno Instituto Provincial de Juegos y Casinos de
Mendoza (IPJyC)

Instituto Provincial de Juegos y Casinos de Mendoza (IPJyC)

Instituto de Ayuda Financiera a la Accion Social de Entre
Rios (IAFAS)

Instituto Provincial de Juegos de Azar de Neuquén (IJAN)

Luis Zanazzi Asociacion de Loterias de Quinielas y Casinos
Estatales de Argentina (ALEA)

Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM)

Instituto Argentino de Normalizacion y Certificacion (IRAM)
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REFERENCIAL
IRAM N* 19

Organismos piblicos reguladores y administradores de juegos de azar y
organizaciones privadas autorizadas para la explotacidn del juego de azar.

GESTION DE CALIDAD

Pagina N° 18 en el punto 5.4 Organizaciones comprometidas con la responsabilidad social.
Dentro de Requisitos, punto 3 donde dice: Tratamien-to
Debe decir: tratamiento

Pagina N° 19 en el punto 6 PLANIFICACION

Dentro del punto 6.2 Gestién de riesgos de seguridad de la informacién
Donde dice: Con-sidere

Debe decir: considere

Pagina N° 43 Anexo C — Formacidn de las Personas (informativo) —inc.a)
Donde dice: Proteccion
Debe decir: Prevencién

En el ANEXO B (informativo) ETAPAS DE IMPLEMENTACION, en la pagina 42 del Referencial Técnico N2 19, se ha incurrido en un
error de impresion. Debe leerse:

Etapas de Implementacion
CAPITULO

8.1 Captura de apuestas, sorteos y pago de
premios

8.2 Fiscalizacion X

8.3 Atencion al cliente y partes interesadas X

8 PROCESOS 8.4 Gestidn de juegos de casino y salas de
juego electrénico

OPERATIVOS

8.5 Gestidn econdmico financiera X

8.6 control de procesos, productos y servicios
suministrados externamente

8.7 Comercializacidn a través de puntos de
venta oficiales

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y
evaluacién

9 EVALUACION DEL [ 9.2 Satisfaccién de las partes interesadas X
DESEMPENO

9.3 Revisidn por la direccién X

9.4 Auditoria interna X

10.1 No conformidades y acciones correctivas X

10 MEJORA

10.2 Mejora continua X




REFERENCIAL /

fRAM N* 19

Fe de erratas

Drganismos piblicos reguladores y edministradores de juegos de azar y

orpanizaciones privadas autorizadas para la explotacion del juego de azar.
GESTION DE CALIDAD

Pagina N* 18 en el punto 5.4 Organizaciones comprometidas con la responsabilidad social.
Dentro de Requisitos, punto 3 donde dice:

Tratamien-to

Debe decir:

tratamiento

Pagina N° 19 en el punto & PLANIFICACION

Dentro del punto 6.2 Gestidn de riesgos de seguridad de la informacion
Donde dice:

Con-sidere

Debe decir;

considere

Pagina N” 43 Anexo C— Formacion de las Personas (informativo) — inc.a)
Donde dice:

Proteccion

Debe decir;

Prevencion
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