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ABSTRACT

With the expansion of online gambling, stakeholders are looking for ways to
minimise the risk to young people, who are particularly vulnerable. The multi-case
study, which analyses the web platforms of six gambling operators, finds that all
include responsible gambling microsites and applications. The multi-case study,
which analyses the web platforms of six gambling online operators, finds that all
include responsible gaming microsites and applications, which have significant
differences in the quality of the responsible gaming experience of young people.
Operators’ self-regulation is improving the online experience of responsible gam-
bling, but some of their marketing strategies continue to encourage risky gambling
behaviour among young people.
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RESUMEN

Ante la expansion del juego de azar online los agentes implicados estdn buscando
férmulas para minimizar el riesgo para los jovenes, que son especialmente
vulnerables. El estudio de caso miiltiple, que analiza las plataformas web de seis
operadores de apuestas, determina que todas incluyen microsites y aplicaciones
de juego responsable, que presentan diferencias significativas en la calidad de la
experiencia de juego responsable del segmento joven. La autoregulacién de los
operadores estd mejorando la experiencia de juego responsable online, pero otras
de sus estrategias de marketing siguen fomentando un comportamiento de juego de
riesgo entre los jévenes.
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1. Introduccion

azar online, es decir, aquel al que se accede mediante una plataforma operativa de internet, este sector ha ido
aumentando en los dltimos afios. En la actualidad, el ingreso o margen neto procedente del juego online ha
crecido en los dltimos afios en Espaina hasta alcanzar los 815,30 millones de euros en 2021. Esto supone un 4,17%
menos respecto al afio anterior, segun el “Informe sobre el mercado del juego online estatal” de la Direccién
General de Ordenacion del Juego (en adelante DGOJ) (DGOJ, 2021), organismo encargado del control de los Juegos
de Azar y Apuestas Online (en adelante JAAO) en Espafia. Este dato rompe la tendencia creciente de los ultimos
afios, esto puede ser debido a que es el aflo 2021 cuando entran en vigor las nuevas restricciones contempladas
en Real Decreto 958/2020 de Comunicaciones Comerciales de las actividades de Juego. Que se hacen efectivas: el
1 de mayo de 2021 las limitaciones a las promociones, y el 30 de agosto las restricciones sobre comunicaciones
comerciales en materia audiovisual (RD 958/2020 de 3 de noviembre). Es importante sefialar cual es el reparto
que tienen los distintos segmentos de juegos respecto a la facturacién total. Destaca, en primer lugar, el Casino
con un ingreso de 407 millones de euros (lo que representa el 49,94% respecto al total), seguido de las Apuestas,
con 305 millones de euros (37,52%), Péquer con 85 millones de euros (10,48%), Bingo con 14,4 millones de
euros (1,78%) y Concursos con 2,39 millones de euros (0,29%). En cuanto al nimero de jugadores activos, en
2021 decrecié a 1.470.303, un 0,61% menos que el afio anterior (DGOJ, 2021).
Ligadas a estas cifras de participaciéon en JAAO estan los datos de inversidn en marketing del sector. En el
grafico 1, se observan los datos de inversion, que hacen referencia al total del gasto imputado a publicidad en
medios e internet, gastos de afiliacion, promociones y patrocinio.

E spafia es uno de los paises con mayor tradiciéon en el mundo del juego de azar. Si nos centramos en el juego de

Grafico 1. Evolucion de la Inversidon en Marketing, Publicidad, Promociones y Patrocinio en JAAO (en millones de €)
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Fuente: Informe mercado del juego de azar online estatal 2021, DGOJ (Ministerio de Consumo).

En 2021, la inversion total alcanza los 460,04 millones de euros, un 0,92% menos respecto al afio anterior.
En concreto, la inica partida que crece en 2021 es la publicidad (un 1,61%), mientras que las promociones o
bonos liberados (-1,14) y el patrocinio (-29,31%) descienden respecto a 2020. De nuevo los cambios provocados
en la regulacion rompen la tendencia creciente de los ultimos afios. Es importante sefialar, que estos datos estan
basados en la estimacion de la inversion realizada en medios controlados, pero no contemplaria acciones en
medios no controlados como la generacién de contenido en redes sociales o el uso de canales de afiliacion.

Ademas de los datos mostrados anteriormente, el afio 2020 supuso un antes y después para el sector del JAAO.
Con la llegada del Covid-19 a nuestro pais y el decreto del estado de alarma en marzo, la poblacién espafiola se
ve obligada durante casi dos meses a estar confinada en sus domicilios, lo que provoca que nuestra vida se haga
todavia mas digital. Esta realidad tan extraordinaria crea el escenario perfecto para el incremento de los juegos
online. El Ministerio de Consumo, al observar el fuerte incremento de las cantidades jugadas durante el periodo
de confinamiento, llev6 a cabo un Real Decreto (RD 11/2020 de 31 de marzo) a principios de la llegada de la
pandemia para limitar la publicidad del juego online a una franja entre la 1 y las 5 de la madrugada. Sin embargo,
estas medidas parece que no sirvieron demasiado ya que el JAAO creci6 un 17% (208,8 millones de euros) en
nuestro pais respecto al mismo periodo del afio anterior, a pesar de no haber en casi dos meses ningtn tipo de
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competiciones deportivas. Por ello, aunque las apuestas deportivas cayeron (un 38%), el resto de segmentos
crecieron a doble e incluso triple digito en comparaciéon con el mismo trimestre de 2019: los juegos de casino
crecieron un 36%, el péquer online un 97%, el bingo un 66% y los concursos un 733%. Ademas, las cantidades
jugadas por los usuarios crecieron un 2,5% mas respecto al mismo periodo de 2019 (DGOJ, 2020).

En periodos de crisis sanitaria, social y econémica, los juegos de azar online pueden suponer un riesgo para
aquellas personas mas vulnerables, que entran en ellos buscando la suerte y el dinero para salir adelante. En
muchas ocasiones se convierte en una adiccién de la que es dificil poder salir después. En concreto, La Federaciéon
Espafiola de Jugadores de Azar Rehabilitados (FEJAR) alert6 en abril de 2020 que la atencién psicolégica
relacionada con problemas de ludopatia se habia disparado un 50% durante el confinamiento. Por todo ello se
hace atin mas necesario proteger a los publicos mas vulnerables, los jévenes y menores, para que hagan un uso
responsable del JAAO.

1.1. Jévenes y juegos de azar online

Los jovenes comprendidos entre los 15 y los 29 afios constituyen un segmento de poblacién considerado “nativo
digital” que ha utiliza los entornos digitales para estudiar, relacionarse, pasar su tiempo de ocio o entretenerse.
Segln el Ultimo Informe de la Juventud (INJUVE, 2020), el 75% de los jévenes pasa una media de unas 3 horas
diarias en internet, tiempo que se aumenta en el segmento de edad comprendido entre los 14 y 19 afios.

Una de las formas que tienen los jovenes de disfrutar del ocio es a través de los JAAO, que se ha convertido en
una de las formulas mas extendidas de entretenimiento entre este publico.

En Espafia, el perfil del jugador de azar online esta comprendido entre los 18 y 45 afios (el 83,46% de los
jugadores activos) segun el Informe del Perfil del Jugador online (DGOJ, 2018). Segin el mismo informe, los
jugadores que representan un mayor volumen son aquellos que tienen entre 26 y 35 afos, al sumar el 34,41% del
total de usuarios. Sin embargo, el segmento que mas ha aumentado con respecto al afio anterior es el que tiene
una edad comprendida entre los 18 y los 25 afios (un 12,57% mas respecto a 2017). Ademas, el juego de azar
online tiene un perfil mas masculino que femenino, ya que 8 de cada 10 jugadores son hombres.

Segun el ultimo informe de INJUVE (2020), entre 1y 2 de cada 10 jévenes manifiestan tener una exposiciéon
cotidiana al juego de azar en general. Si nos centramos en el JAAO un 12% de los jovenes refiere hacerlo
habitualmente a través de internet. Aunque, segiin la Federacion Espafiola de Jugadores de Azar Rehabilitados
(FEJAR), el porcentaje de los jévenes que juegan online asciende hasta el 25%.

En general, se trata de una practica entre los jévenes muy masculinizada y en concreto, en el caso del juego de
azar online, un 19,5% de los que lo practican son hombres frente al 4,6% que son mujeres.

A pesar de que la edad legal para jugar es de 18 afos, la realidad es que la edad de inicio de las personas en
estas practicas es cada vez mas en edades mucho mas tempranas (entre los 11 y 15 afios). Algunos estudios ya
han puesto de manifiesto que existe mas riesgo de tener problemas patologicos con el juego en la edad adulta,
cuanto mas pronto comienza la persona en su practica, sobre todo cuando se inicia en la adolescencia (Lesieur
y Rosenthal, 1991; Jacobs, 2000; Derevensky y Gupta, 2004; Forrest y McHale, 2012; Labrador y Vallejo-Achdn,
2020; Labrador et al., 2020).

Segun el Informe de INJUVE (2019) la edad media de los jévenes adictos al JAAO es de 23 afios, si bien un 15%
de los afectados son adictos desde los 18 afios o antes.

Ademas, las nuevas tecnologias y en concreto, los nuevos espacios online a los que se accede a través de los
distintos dispositivos electrénicos (como la tablet, smartphone y ordenador), han permitido que el juego online
se haya difundido todavia mas entre la juventud (Canale et al., 2016; Becofia y Becofia, 2018). La facilidad de
acceso a las webs de juegos de azar online, permiten que los menores puedan jugar eludiendo de una forma facil
sus prohibiciones legales (McBride y Derevensky, 2009; King et al, 2010). Para Calado et. al (2017) en un trabajo
realizado entre jévenes de 11 a 24 afios de edad en 5 continentes, sefiald que aproximadamente el 12% de los
jovenes comprendidos en esa franja de edad tenia problemas con el juego.

Uno de los principales problemas del JAAO entre los menores es su normalizacién, ya que lo ven como una
actividad de ocio mas para divertirse, entretenerse, aliviar el aburrimiento, entre otras motivaciones y, no ven los
peligros que puede tener su uso poco responsable (Derevensky et al., 2010).

En este sentido, la practica en los juegos de azar online ha sufrido en los tltimos afios un incremento entre las
personas mas jovenes. Ademas, se han encontrado algunas diferencias preocupantes respecto al juego tradicional.
En primer lugar, se ha podido comprobar que el momento de iniciarse en la practica del juego online se produce
en edades mds tempranas que en el juego tradicional. Y, en segundo lugar, los jovenes que juegan en la version
online tienen mas probabilidades de desarrollar juego patolégico en la edad adulta, frente a los que lo hacen a
través del juego presencial (Floros et al, 2013; Wong & So, 2014, Garcia Ruiz et al, 2016; Canale et al, 2016).

Segun la Encuesta sobre “Uso de Drogas en Ensefianzas Secundarias en Espafia” (Observatorio Espafol de las
Drogas y las Adicciones, 2019), casi un 10% de los jovenes entre 14 y 18 afios habian apostado de manera online,
porcentaje que ha subido 4 puntos porcentuales desde 2016 a 2018. Ademas, el niimero de jévenes adictos al
juego en tratamiento se ha cuadruplicado en pocos afios, pasando del 3,8% al 16%.
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Esta adiccién al juego online suele venir acompafiada de otros problemas negativos que le afectan tanto a nivel
personal, familiar, escolar y social como: ansiedad, nerviosismo, uso de mentiras como forma de encubrimiento,
empeoramiento de las relaciones familiares, problemas de rendimiento académico, absentismo escolar o
distanciamiento de los amigos que rechazan jugar.

Por todo ello, debido a la gran facilidad de acceso a las plataformas de JAAO, asi como la alta presidn publicitaria
por parte de las operadoras de juego tanto en medios convencionales como en medios sociales, los jévenes y
menores se convierten en un publico especialmente vulnerable al que hay que proteger y ensefiar los riesgos del
uso del juego no responsable. De no hacerlo la probabilidad de desarrollar conductas adictivas en la edad adulta
sera mayor.

1.2. Estrategias de comunicacién de los operadores de apuestas online y su influencia en los jévenes

En este contexto, donde los jovenes son usuarios muy activos en los juegos de azar y apuestas online, se hace
necesario estudiar las estrategias de comunicacion de los operadores y su influencia. Muchas de estas estrategias
se adaptan a las nuevas practicas de entretenimiento que combinan juego, interactividad, recompensas, etc. (Del
Moral et al, 2016). Los jévenes son un publico especialmente vulnerable ante los esfuerzos de los operadores
de apuestas que quieren llegar a ellos y lograr que gasten dinero en sus paginas web de juego online (Oksanen
et al, 2021). De ahi que sea crucial que todos los grupos de interés involucrados, de forma directa o indirecta,
sean responsables, y que se proteja a los menores y jévenes ante unas practicas comerciales a veces demasiado
agresivas que pueden aumentar sus riesgos.

El nuevo escenario del juego de azar y las apuestas online ha propiciado que las empresas del sector estén
utilizando estrategias de comunicacién innovadoras, para aumentar sus ingresos y conseguir nuevos clientes
(Van Der Maas y Nower, 2020). En este contexto, el segmento de 15 a 30 afios es clave para los operadores de
apuestas, por lo que es necesario revisar algunas de estas practicas peligrosas para la juventud.

Estudios recientes han investigado como evolucionan los habitos de consumo de juego entre los jévenes,
observando un cambio acelerado entre el colectivo de 18 a 30 afios hacia el juego de apuestas online a través de
internet y apps (Vazquez-Fernadndez y Barrera-Algarin, 2020). Ademas, se ha detectado una clara tendencia de los
operadores a contactar con los clientes de esta edad en redes sociales y a través de publicidad online segmentada
(Sirola, Kaakinen & Oksanen, 2018; Kaakinen et al. 2020). Las plataformas online de apuestas simuladas han
crecido notablemente en los ultimos afos, y estan suponiendo un riesgo de adiccién futura para los menores. En
estas plataformas digitales, aunque los menores juegan sin dinero real, empiezan a habituarse a los juegos de azar.
Los estudios han mostrado que este tipo de practicas en menores tiende a ser una puerta de entrada al juego de
azar cuando cumplen la edad legal para poder realizar sus apuestas con dinero (Vaselka et al., 2018; Rockloff et al,
2019). En el estudio realizado por Kim et al. (2017) los jévenes declararon que se habian convertido en usuarios
de webs de juego de azar real en un periodo muy breve, tras haber participado en juegos de apuestas simuladas.
Ademads, manifestaron que posiblemente las estrategias publicitarias y comerciales de los operadores de JAAO
podrian estar influyendo en esta migracion hacia los juegos de azar con dinero real (Kim et al 2017, Hayer, 2018).
Sin embargo, en la mayoria de los paises, la publicidad y las acciones comerciales de estas plataformas simuladas
no estan sujetas a la misma regulacién que los espacios de los operadores de JAAO. Estudios que analizan esta
publicidad dirigida a menores, muestran que sus mensajes incluyen de forma latente y manifiesta la idea de la
normalizacidn del juego, glamurizacidn, y casi todos ellos incitan al juego de manera generalizada (Abarbanel et
al. 2016).

Entre las estrategias comerciales contenidas en las plataformas de juego online, se han considerado
especialmente peligrosos los bonos gratuitos. Esta estrategia ofrece al jugador un préstamo de dinero a modo de
crédito para consumir realizando apuestas online, lo que supone, ademas del riesgo a la adiccién, un perjuicio por
la pérdida econdémica. Los jovenes son especialmente vulnerables a este tipo de practicas (Oksanen et al, 2017).
Los estudios muestran que este patréon de endeudamiento se suele asociar con angustia psicolégica e incluso
problemas de alcohol (Oksanen et al, 2018; Hakansson y Widinghoff, 2020).

Actualmente la comunicacién digital ofrece una gran personalizacién en los contenidos ofrecidos. Los
operadores de JAAO también personalizan la relacién con sus clientes y esto eleva el riesgo. Los jévenes que
han mostrado interés por el juego de azar son un publico objetivo muy interesante para estas empresas y estan
recibiendo anuncios sobre oportunidades de juego y préstamos instantaneos en sus redes sociales (Oksansen
et al, 2021). Esto puede ser un peligro importante ya que los jugadores con mayor riesgo de adicciéon suelen
moverse en una “burbuja de identidad en las redes sociales” (Savolainen et al., 2020) que facilita el trabajo de
los algoritmos, destinados a que lleguen a ellos contenidos asociados al juego (Oksanen, 2021). La investigacion
realizada entre 5.000 jovenes de 15 a 25 afios en cuatro paises (Savolainen et al. , 2020) ha demostrado que
existe asociacion entre tener problemas con el juego y pertenecer a una comunidad de jugadores online. Incluso
se observd una mayor asociacién en los jovenes que, ademas, pertenecian a burbujas de identidad en los medios
sociales. Los jovenes interesados en las apuestas online encuentran ficilmente comunidades sociales relacionadas
con el JAAO. En muchos casos tienen problemas de relacién fuera de las redes, y esto incrementa el riesgo de
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adiccion, distorsionando su visién del mundo al identificarse fuertemente con estas comunidades de JAAO a las
que pertenecen (Sirola et al., 2019).

Las estrategias publicitarias de los operadores de juego de azar online cada vez son mas sofisticadas y se
invierte mas en ellas. Sin embargo, hay pocos estudios empiricos que investiguen estas practicas. La literatura
existente muestra que el contenido de la publicidad dirigida a los jovenes trata de mostrar el JAAO como algo
positivo, asociado en muchos casos con el deporte y con una fuerte presencia en las redes sociales (Thomas et al,
2018 ; Nyemcsok et al, 2018). Ademas, la publicidad est4d ayudando a normalizar el juego de azar, provocando una
actitud favorable por parte de los jévenes hacia las apuestas online, que son percibidas como practicas de ocio
saludable y socializador (Cuesta-Cambra, et al., 2019).

Los resultados de una investigacidon reciente para conocer la percepcion sobre el JAAO, realizada entre 62
jovenes del Reino Unido, han mostrado la falta de eficacia de las estrategias de minimizaciéon de danos: Los
entrevistados consideran que los mensajes y las herramientas de juego responsable son ineficaces, que se deberia
limitar la publicidad del JAAO dirigida a ellos, y ven adecuada una reforma de la regulacion (Torrance et al, 2021).

1.3. Dificultades de la normativa y autorregulacion del juego de azar online para proteger a los
jovenes

Los diferentes agentes implicados en la promocién del juego responsable en el entorno online, son las instituciones
internacionales, las administraciones publicas de cada pais, los operadores de apuestas, las asociaciones de
jugadores de juegos de azar, la comunidad, y los consumidores (Hernandez-Ruiz, 2020). En las politicas publicas,
los reguladores y los operadores de la industria son conscientes de los problemas que suscita el JAAO. Por ello
estan buscando férmulas normativas para minimizar el perjuicio para los jévenes ante la gran expansién de los
espacios de apuestas online.

Los sistemas de juego responsable actuales se fundamentan en la idea de que los clientes son racionales y
responsables. Sin embargo, el juego de azar es muy diferente a otros tipos de consumo y especialmente peligroso
entre los jévenes que, como hemos visto en la literatura, son mas vulnerables ante el riesgo de adquirir conductas
de juego problematico. Por otra parte, los sistemas de regulacién que se estdn implementando, van mas dirigidos
hacia las personas que ya tienen problemas de adiccidn, que hacia la prevencién. Por ello, también se deberian
implementar estrategias de juego responsable dirigidas a reducir la accesibilidad y las oportunidades de juego de
los jovenes, asi como en poner limites a algunas estrategias comerciales de los operadores dirigidas a ellos (Van
Der Maas y Nower, 2020).

Gainsbury, Tobias-Webb, y Slonim, (2018) concluyen en sus investigaciones que una de las principales
dificultades con las que se encuentran las politicas sociales que regulan el juego de azar online es la realidad de un
negocio rentable tanto para la industria, como para los gobiernos (Marionneau y Nikkinen, 2020). Este conflicto
de intereses hace que sea dificil reducir los niveles de juego y limitar las acciones de comunicacién comercial de
los operadores, teniendo en cuenta que una gran mayoria de los jugadores no tienen problemas con su consumo.
Por otra parte, existen ya unas restricciones autoimpuestas por el sector, sobre el gasto y sobre la frecuencia,
incorporando en sus espacios de JAAO herramientas de juego responsable que analizamos posteriormente.

Sin embargo, otros estudios muestran que estas herramientas son poco utilizadas y no consiguen que
la intencién prevalezca sobre la acciéon de jugar. Se identifica una tercera dificultad que es la falta de una
definicion sélida de los dafios de las apuestas online sobre la poblacion joven, ya que resulta dificil clasificar el
comportamiento problematico de juego en funcién de sus riesgos asociados y su relacién con variables como
montante de la apuesta, niveles de uso o tipologia de juego. Todavia hay escasez de estudios relacionados con
las consecuencias negativas psicoldgicas, financieras o familiares del juego excesivo. Hay ademas dificultad para
encontrar indicadores de resultados que midan el éxito de los programas y las politicas que buscan minimizar los
riesgos del juego online (Gainsbury, Tobias-Webb, y Slonim, (2018).

1.4. Estudios que revisan la aplicacion de las herramientas del juego responsable

Se han revisado varios articulos que describen la aplicacion de los programas de juego responsable en los espacios
web de los operadores de apuestas. Las principales conclusiones relacionadas con la proteccién de los menores
en las webs se describen a continuacion.

Bonello y Griffiths (2017) realizaron un andlisis de contenidos de 50 plataformas de juego online de
operadores del Reino Unido que se publicitaban como empresas involucradas en el juego responsable. Los
resultados mostraron importantes diferencias entre los operadores, y aunque presumian de ser socialmente
responsables, eran susceptibles de mejora en muchos aspectos. Preocupa especialmente la verificacion de la
edad, las informaciones que se dan en el servicio de atencidn al cliente, y las acciones de marketing directo y
digital dirigidas a los jugadores (Bonello y Griffiths, 2017). En un estudio posterior se evaluaron 39 sitios web de
juegos de azar de operadores irlandeses (Cooney et al, 2018), para ver la aplicacion de las herramientas de juego
responsable. Los resultados fueron similares a los del estudio anterior del Reino Unido, aunque se observd una
peor aplicacion de las herramientas en los operadores irlandeses, tanto en el nimero como en su calidad.
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Hernandez-Ruiz ha realizado un andlisis de contenido de 45 espacios de juego online espafioles. Las variables
analizadas se estructuraron en torno a la informacioén y sensibilizacion, y a la promocién de medidas preventivas.
El estudio concluye que, en Espafia, son necesarias mejoras tanto en el fondo como en la forma de los contenidos
de las webs para cumplir los estandares marcados en los programas de juego responsable vigentes (Hernandez-
Ruiz, 2020).

2. Objetivos

El principal objetivo de esta investigacion es conocer qué estan haciendo los operadores de apuestas para adaptar
sus estrategias de marketing digital a las nuevas normativas y modelos de juego responsable, con el fin de proteger
alos menores y jovenes de los riesgos que implica el juego de azar online.
Los objetivos especificos que se persiguen son:
e Evaluar si se incorporan los mensajes sobre juego responsable y como se encuentran en los sitios web.
e Profundizar en como se organiza la presencia y ubicacién de mensajes sobre juego responsable en el
acceso a través del escritorio y del movil.
e Conocer el disefio de la navegacion de los contenidos destinados a fomentar el juego responsable.
e Identificar las herramientas de autorregulacién que los principales operadores de apuestas online estan
afiadiendo para favorecer los modelos de juego responsable.
e Determinar los criterios que tienen en cuenta las organizaciones para proteger a los jévenes de los
riesgos que implican los juegos de azar online.
e Preguntas de Investigacion
e ;Los operadores de JAAO estan diseflando experiencias web de juego responsable significativas
(atractivas y tutiles) para los jovenes?
e ;Los operadores de JAAO estan aplicando herramientas de juego responsable ttiles para proteger a los
jévenes de un juego excesivo o nocivo?
e ;Todos los operadores de JAAO estan siendo igualmente responsables en la proteccion de los jovenes o
alguno de ellos estd aplicando una estrategia de autoregulacién mas proactivas?
e ;Los operadores estudiados aplican igual las estrategias de juego responsable en los dos mercados
analizados?

3. Metodologia

Para realizar esta investigacién hemos llevado a cabo un estudio de caso multiple (Eisenhardt, 1989) sobre los
principales Operadores de juego y apuestas online que operan en Europa.

Para realizar la seleccion de los casos de estudio se han analizado las 10 plataformas-web de los Operadores
de JAOO con mayor numero de clientes registrados, utilizado el método de evaluacion del recorrido cognitivo
y principios heuristicos (Lewis et al.,, 1990; Nielsen,1994; Pierotti, 2004) para poder analizar el disefio de la
experiencia de estas plataformas y seleccionar asi los operadores de JAAO que ofrecen una mejor experiencia de
juego online a sus clientes. Finalmente los operadores seleccionados han sido: Betway, Bet36, Betfair, Sportingbet,
Ladbrokes y Paddypower.

El método utilizado para realizar esta seleccion se ha basado, por una parte, el testeo manejado por Lewis,
Polson, Wharton & Rieman (1990), en las categorias para la evaluacion de tarea y los principios heuristicos de
Nielsen (1994), en el método de doble pregunta de Spencer (2000), y en la lista de comprobacion de items de
Pierotti (2004), que afade tres principios heuristicos a los sefialados por Nielsen. Estos métodos son los que
utilizan habitualmente los profesionales de marketing digital, seleccionando en cada circunstancia los principios
heuristicos mas adecuados a su problematica y objeto de estudio para el analisis y puntuaciéon de cada web
evaluada. En nuestro caso se han seleccionado los principios que afectan a la eficacia de los mensajes de juego
responsable: la apariencia estética (que puede marcar la diferencia para que los usuarios se queden o abandonen
el sitio), el contenido (por la facilidad de buisqueda y uso del sitio) y la navegacién (favorecer el movimiento por
el sitio, eliminando conjeturas).

Tras la seleccion de los operadores de JAAO, se han realizado 2 entrevistas en profundidad a profesionales?
de departamentos de marketing digital de empresas de JAAO que operan en el mercado espafiol y en el de Gran
Bretafia. El contenido de estas entrevistas se ha centrado en sus opiniones sobre los instrumentos mas eficaces
para reducir los riesgos de un juego nocivo, y en como se deberian implementarse para proteger a los jovenes,
como usuarios especialmente vulnerables. La informacién obtenida ha permitido definir las variables para el
estudio de los casos.

En la tabla 1 se detallan las unidades de analisis que conforman el objeto de estudio compuesto por las
plataformas web (para el mercado espafol y para el inglés) de los operadores europeos de JAAO con mejores
experiencias de usuario.

1 Debido al acuerdo anonimato pactado en la investigacién no nos es posible aportar los datos sobre los entrevistados.
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Tabla 1. Operadores de JAAO seleccionados para el estudio en los paises analizados

Betway Bet365 Betfair Sportingbet Ladbrokes Paddypower
Espafia X X X X X No opera en
el mercado
espafiol
G. Bretafia X X X X X X

Fuente: elaboracién propia

Una vez seleccionados los operadores, por un interés en abordar el objeto de estudio desde una perspectiva
transnacional, se han analizado las estrategias de juego responsable de estos operadores en dos mercados
europeos: el espafiol y el inglés.

Las variables del analisis que se han utilizado han sido los mensajes de juego responsable, el disefio de la
experiencia de los microsites de juego responsable, y las herramientas de fomento del juego responsable. Dentro
de la Variable de Mensajes de Juego Responsable se ha considerado la inclusiéon de mensajes, los enlaces, y la
existencia de microsites especificos.

En la Variable Disefio de la experiencia de los microsites se han contemplado los atributos estéticos de
contenido y navegacion (Nielsen, 1994 y Pierotti, 2004). Y para la variable Herramientas para fomento del Juego
Responsable: se han revisado todas las aplicaciones que utilizan los operadores para fomentar el uso del juego
responsable.

Para realizar el analisis de contenido, hemos partido de la landing page, continuando con el estudio de la
navegacion desde acceso web y acceso mavil, y finalizamos con la observacion de las herramientas que fomentan
el juego responsable incorporadas en cada plataforma.

4. Principales resultados

4.1. Mensajes sobre el juego responsable en los sitios webs de los operadores

El andlisis de contenido de los sitios web sefialados inicialmente pretende identificar si se incorporan mensajes
que comuniquen y fomenten el uso de juego responsable. Se establecen las preguntas de la primera columna de
la tabla 2 como necesarias teniendo en cuenta los datos sobre medios por los que se accede (mévil y escritorio),
las ubicaciones donde se encuentran los mensajes sobre juego responsable y si incorporan o no un microsite
destinado a favorecer el juego responsable.

Tabla 2. Analisis de sitios webs de los operadores de apuestas online para conocer si comunican el uso de juego

responsable
Betway Bet365 Betfais Sportingbet Ladbrokes Paddypower
Existe enlace
en la pagina Si Si Si Si Si Si
de inicio
2 2 2 3 3 3
N¢ enlaces en vinculos Navegacion Navegacin (Navegacion  (Navegacién  (Navegacién
el escritorio ré&)idos y pie sglperigr y pie sglperigr y pie >UPerior hero - superior, hero  superior, hero
de pag.) de pag) de pag) image y pie de image y pie de imagey pie de
pag) pag) pag)
1 1 1 2 1 1
N2 de enlaces (pied (pied (pied (Hero (pied
en el movil pie de pie de pie de ero image y pie de .
pagina) pagina) pagina) enlace rapido) pagina) (Hero image)
Existe icono
o enlace de Enlace de Enlace de Enlace de Enlace de Enlace de Enlace de
texto al juego prueba prueba prueba prueba prueba prueba
responsable
Microsite
sobre juego Si Si Si No No Si
responsable
Aperturadela Enunanueva Seabreenla Enunanueva Enlamisma Enlamisma Enunanueva
landing page pestaia parte superior pestaia pestafa pestaia pestafia

Fuente: elaboracién propia
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Lamayor parte de los operadores de JAAO tienen un enlace directo sobre juego responsable en la parte superior
derecha de la pagina. Ademas, todos ellos tienen un enlace de texto, sin icono, a la seccién de juego responsable.
Teniendo en cuenta que los datos de acceso a través del movil a estos operadores son importantes y crecientes, es
necesario destacar que en este tipo de navegacion el enlace a juego responsable no se sitia en la parte superior.
El inico lugar en el que podemos acceder a este mensaje se incorpora al pie de pagina. El acceso por parte de los
menores es mas habitual via movil por lo que esta ubicacidn al final del scroll dificulta que el mensaje sobre juego
responsable sea visible por el usuario como se puede ver en la imagen 1.

Figura 1. Presencia de mensajes sobre juego responsable en escritorio y movil en Betfair y Sportingbet

Fuentes: Plataformas webs betfair y sportingbet

También podemos sefialar que Sportingbet, Ladbrokes y Paddypower tienen un banner a juego responsable
que se muestra en la navegacion mévil, por lo que hay dos puntos de entrada a juego responsable en estos
operadores como se puede ver en la imagen siguiente.

4.2. Diserio de la experiencia de los Microsites de juego responsable

La mayor parte de los sitios web analizados incorporan un microsite dentro del site destinado a fomentar el juego
responsable. Retomamos en este punto la valoracidn de los criterios utilizados en la seleccion de los operadores
y que se basaban en los principios heuristicos para observar si tiene continuidad. Aplicando la cuantificaciéon de
atributos estéticos, de contenido y de navegacion, los resultados califican Bet365 como el que mas puntuaciéon
obtiene en todas las areas. En cuanto a la navegacion, tres de los sitios web analizados tienen ligeras diferencias:
e Bet365: cuenta con un disefio con varias paginas e incorpora cuatro paginas principales mas las
herramientas de juego responsable.
e Betfair: cuenta con un disefio con varias paginas e incorpora cinco paginas principales mas herramientas
de juego responsable.
e Paddypower: cuenta con un disefio con varias paginas e incorpora seis paginas principales mas
herramientas de juego responsable.

Los microsite sobre juego responsable que incorporan cuatro de los sitios webs analizados presentan diferentes
disefios. Tres de ellos tienen subpéaginas, pero sélo Bet365 mantiene el cuidado en el disefio. La mayor parte de
las subpaginas estan llenas de texto, con falta de orden y de facilidad de navegacién. Paddypower destaca por no
ofrecer demasiado contenido dentro de este microsite destinado al juego responsable.

En la revision de las webs que operan en Espafia si encontramos diferencias. Posteriormente detallaremos
los resultados del listado de herramientas de proteccién, pero en este punto sefialamos la tnica alusién a la
“proteccion de menores” y “consejos para los padres” que se encuentra solo en Betway.
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Figura 2. Aviso textual sobre Proteccién de menores y consejos para padres

betway deportes casino livecasino esports blog Acceder

Proteccién de menores

Dado que ya se puede acceder a Internet sin problemas desde muchos hogares del mundo, la responsabilidad de los juegos de
azer en linea recae sobre la supenvisién de los padres. Con el fin de garantizar la seguridad de los menores en la red, Betway
fomenta entre sus clientes el uso de software de filtrado para evitar que éstos tengan acceso a material en linea no adecuado.
La participacion en juegos de menores no es solo ilegal, sino que puede llevar a problemas de ludopatfa y provocar que
menores sin supervision paterma contraigan deudas de juego de cantidades considerables.

Betway intenta proteger alas personas vulnerables y a los menores de edad. Cualquier persona menor de 18 afios tendré
impedido el registro en nuestra plataforma de juego. Nuestras implementaciones técnicas aseguran que los menores no se
puedan registrar en nuestra pagina web. Sin embargo, en el caso de que un menor pudiese registrarse en nuestra pagina
usando datos falsos, el menor no podré participar en nuestra oferta de juego.

Consejos para los padres:

No dejes el ordenador desatendido mientras se esté ejecutando el software del casino.

Proteja el programa del casino con contrasefia.

No permita que personas menores de 18 participen en ninguna actividad relacionada con juegos de azar.

Mantenga su nimero de cuenta del casino asi como las tarjetas de crédito, fuera del alcance de los nifos.

No guarde | fasen su Anételas aparte mejor.

Limite el tiempo que los menores pasan navegando por Internety utilice programas para evitar que éstos accedan a
material inadecuado.

Puede usar sistemas de control parental como Cyber Sitter o Net Nanny como forma de prevencién de acceso a paginas
de Juego por menores. Tenga en cuenta que estas plataformas nNo son gratuitas y generan un coste.

Fuente: Plataforma web betway.es

Para finalizar este punto y por la importancia que dentro de la estrategia de comunicacion digital tiene el uso
de las paginas de aterrizaje o landing page para convertir visitantes en clientes potenciales, impulsar el trafico,
mejorar la estrategia SEO y recopilar informacién de los visitantes, se incorporan estas también al analisis.

Figura 3. Landing Page Betway, Bet365, Betfair, Sportingbet, Ladbrokes y Paddypower en el Reino Unido
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Fuentes: Plataformas web operadores betway.uk, bet365.uk, betfair.uk, ladbrokers.uk, sportingbet.uk y paddypower.uk

Los resultados indican que todos incorporan este mensaje de juego responsable genérico apoyandose en
criterios estéticos, uso de imagenes, iconografia, distribucion y disefio. Bet365 cuida especialmente estos aspectos
y Ladbrokes utiliza un video dentro de la pagina de destino de juego responsable.

4.3. Herramientas que fomentan el juego responsable

El analisis de contenido realizado en los sitios webs seleccionados pone especial atencién en la incorporacién de
herramientas que fomentan el juego responsable. Todos estos operadores incorporan dentro de las webs un listado
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de diferentes herramientas que comunican siguiendo las caracteristicas explicadas en el punto anterior. Algunas
de ellas sirven para cumplir la legislacién del pais en el que operan y otras buscan fomentar la autorregulacion
con el fin de mejorar su responsabilidad social.

Los mejores resultados los encontramos en las webs operativas en Reino Unido. De los seis operadores
estudiados en cuatro de ellos (Betway, Bet365, Sportingbet y Ladbrokes) se incorporan cinco herramientas de
prevencion de juego responsable, en Betfair podemos encontrar seis y siete en Paddypower como sefiala la tabla

3.

Tabla 3. Listado de herramientas de prevencion de juego responsable sitios web de UK

Betway Bet365 Betfair Sportingbet Ladbrokes Paddypower
Realizar un Toque de queda Toque de queda
Limites de I Limite de (bloqueo por (bloqueo por Limite de
1 P seguimiento de o ; ; ol
depésito I depdsito periodos de periodos de depésito
la actividad . .
iempo) tiempo)
dé‘lrgslitteod(%e Limite de Limite de
Recordatorio de postl Limite de deposito (diario, depdsito (diario, Limite de
2 ; la cantidad a P P
sesiones d X pérdida semanal o semanal o pérdida
epositar en
. mensual) mensual)
horas y dias)
Comprobar Limite maximo Limite maximo
de la realidad dg apléeslta da apgeslta
(configurar . (decide a (decide a
3 Tomar un notificaciones Se acabd el cantidad mas cantidad mas Tomar un
descanso tiempo alta posible alta posible descanso

para ayudar a
administrar el

para colocar
por giro en la

para colocar
por giro en la

tiempo) tragamonedas) tragamonedas)
Se acabé el Tomarse un Tomarse un
; descanso descanso
. tiempo (dar Comprobar la ; ; Comprobar la
4 C(Cierre de cuenta . ; del juego en del juego en ;
un respiro del realidad cualquier cualquier realidad
juego) momento momento
Autoexclusion
5 Autoexclusion (mantener el Autoexclusion Autoexclusion Autoexclusion Autoexclusion
control del
juego)
6 Autoevaluacion Autoevaluacion
7 Calculadora del
presupuesto

Fuente: elaboracion propia

Como podemos comprobar todos ofrecen herramientas de juego responsable iguales o similares. Encontramos
diferencias en la forma en la que se nombran algunas de ellas como Bet365 que denomina “Verificadores de
realidad” y que se corresponde con las funciones que tiene “Recordatorios de sesién” que encontramos en Betway.
En estos cambios de denominacion hay que sefialar que en los nombres que se les asigna a estas herramientas
encontramos diferencias de tono y cercania. Como ejemplo encontramos el “toma un descanso” de Betway y “se
acabo el tiempo” de Betfair, que se torna mas cercano en la web espafiola con “;necesitas un descanso?”.

Algunas de las funciones solo aparecen en uno o dos de los sitios como “Mi actividad” en Bet365; “Limite
maximo de apuesta” en Sportingbet y Ladbrokes; “Calculadora de presupuesto” en Paddypower y “Autovaloracion”
en Paddypower y Betfair. La inica herramienta en comun a todas las webs analizadas es el “Limite de depédsitos”
como marca la normativa legal.

Por los datos resultado del andlisis, en las paginas que operan en Reino Unido encontramos una mayor
proteccion en relacidon con todos los paises analizados. Dentro del mercado espafiol podemos observar numerosas
diferencias en la tabla 4
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Tabla 4. Listado de herramientas de prevencién de juego responsable sitios web de Espafia

Betway Bet365 Betfair Sportingbet Ladbrokes

Limite de
ingresos (de

Limite de Toque de queda

1 Limite de depésito la cantidad a Calculadora de depésito (diario, (blogueo por
depositar en presupuesto semanal o periodos de
horas y dias) mensual) tiempo)

Periodo Limite de
2 Autoexclusién Alertas de Tu diario de de pausa deposito (diario,
actividad Betfair d P y semanal o
escanso
mensual)
Limite maximo
de apuesta
. (decide la
Extracto de Limite de ¢Necesito un L cantidad mas
3  actividadenla sesion en descanso? Autoexclusion alta posible
cuenta tragaperras ' p

para colocar
por giro en la

tragamonedas)
Tomarse un
. descanso
4 Contré)l del tiempo del juego en
e juego :
cualquier
momento
Interacciéon con el .
5 cliente Autoexclusion
6 Desconexiéon

Tragaperras (se
establecen siete
herramientas
especificas)

Fuente: elaboracién propia

Por ejemplo, Bet365 que en Reino Unido incorpora cinco herramientas, en el mercado espafiol tan solo
incorpora tres (limites de ingreso, alertas de actividad y limites de sesidn de tragaperras). Lo mismo ocurre con
Betfair que en el caso espafiol también reduce su nimero pasando de las seis a tres (Calculadora de presupuesto,
tu diario de Betfair y ;necesito un descanso?) o Sportingbet que se queda también con tres. Ladbrokes mantiene
las mismas herramientas en todos los mercados analizados y Betway las incrementa en el caso espafol. En
este ultimo operador, es necesario sefialar la especial atencién y uso de herramientas dentro del segmento de
tragaperras.

Mas alla de estas herramientas y para poder valorar correctamente si el objetivo de nuestra investigacion se
cumple, hay que conocer qué funcionalidades tienen cada una de ellas:

Limites de depdsitos: limite la cantidad que puede depositar en horas y dias, aunque la franja temporal
varia en cada operador. Presente en todos los operadores. En Espafia, la DGO]J incluye esta limitacion.
También se solicita que se puedan establecer otros limites por importes inferiores de forma voluntaria.
Esta restriccion esta presente en otras normativas europeas.

Limite maximo de apuesta (Sportingbet y Ladbrokes): se decide la cantidad mas alta posible que puedes
colocar por giro en los juegos de tragamonedas por ejemplo. Esta relacionada con la peticién de control
de la actividad incluido en la DGO].

Limite de pérdida (Betfair): esta relacionada con la peticion de control de la actividad incluido en
la DGOJ. En este caso es necesario recordar que en Espafia la normativa impide que se induzca a la
recuperacion de las pérdidas.

Mi actividad (Bet365): realizar un seguimiento de su actividad. Directamente relacionado con otro
aspecto recogido en la DGOJ. Cuando se realiza una segunda peticiéon de aumento de limites por parte
de un usuario, el operador tiene que realizar un analisis histérico donde se incluyen aspectos sobre el
perfil, 1a forma de juego y el comportamiento que tiene que estar alejado de conductas adictivas. Una
vez se resuelve esta evaluacion al transcurrir tres dias se estableceran los nuevos limites.
Autoevaluacion (Betfair y Paddypower): en la DGOJ se incluyen los test de autoevaluaciéon cuando se
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realiza una primera solicitud de aumento de limite de dep6sito o la desaparicidon de cualquier limitacion.
Este tipo de test supone la superacion de pruebas de prevencién de conductas adictivas del juego y de
juego responsable.

e Recordatorios de sesiones (Betway): relacionada con la peticion de control de la actividad incluido en la
DGOJ permite obtener informacion sobre la participacion en el juego en otras sesiones.

¢ Tomar un descanso (Betway, Sportingbet y Ladbrokes): nos invita a parar el juego cuando nuestro
comportamiento excede unos limites previamente marcados.

e C(Cierre de cuenta (Betway): a través del departamento de atencidén al cliente se permite y garantiza la
clausura total de su cuenta.

¢ Autoexclusion: se invita a mantener el control de su juego. Presente en todos los operadores. Ademas,
esta herramienta en Sportingbet y Ladbrokes, implica un compromiso conjunto entre el cliente y la
empresa. Relacionada con la peticién de control de la actividad incluido en la DGO]J.

e Comprobaciones de realidad (Bet365, Betfair y Paddypower): se configuran notificaciones para ayudar
al usuario a administrar su tiempo. Relacionada con la peticién de control de la actividad incluido en la
DGO]J.

e “Se acabd el tiempo” o “dese un respiro del juego” (Bet365 y Betfair) o “;necesito un descanso?” en la
web de Betfair que opera en Espaiia.

¢ Toque de queda (Sportingbet y Ladbrokes): se activa un bloqueo de depdsitos por periodos de tiempo.

e C(Calculadora de presupuesto: la Unica operadora que lo incluye es Paddypower. Relacionada con la
peticidon de control de la actividad incluido en la DGOJ permite calcular mejor las operaciones que se
realizan en los diferentes segmentos de juego y, por tanto, ayuda en el control de la actividad en general.

Figura 4. Presentacion visual de las herramientas de prevencion de juego responsable en las webs que operan en UK

Betway Bet365 Betfair

; ii
[t 1% i

Sportingbet Ladbrokes Paddypower
=7, i DEPOSIT LIMIT L0SSLIMIT TAKE A BREAK
ot e bt
REALITY CHECKS SELF EXCLUSION BUDGET CALCULATOR

ot youcanloce s s ot gemes e SELF ASSESSMENT

Fuentes: Plataformas web operadores betway.uk, bet365.uk, betfair.uk, ladbrokers.uk, sportingbet.uk y paddypower.uk

Por ultimo, se muestra el disefio de navegacion de la Plataforma web de Bet365 del mercado del Reino Unido
donde se incorpora la comunicacion destinada a fomentar el juego responsable. Las imagenes corresponden a la
web que opera en Reino Unido porque es donde la compaiiia tiene su base y desde donde se proyecta el recorrido
cognitivo de la web al resto de paises donde estan presentes. De los sitios analizados es el que incorpora mejores
resultados en cuanto a la valoracién global realizada en el anélisis.
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Figura 5. Navegacion por los mensajes de juego responsable en Bet365

Homepage Ij-sgdéngezagoisd:ble Limite de cuenta Mantener el control Apoyo y asesoramiento

Fuente bet365.uk

En cuanto a los limites directos de proteccidn, Paddypower es el operador con mayor nimero de herramientas
incorporadas, pero ninguna aparentemente segura y directamente relacionada con la proteccién de los publicos
mas vulnerables. Dentro de la comunicacion de los operadores analizados tan solo encontramos una alusion a la
proteccidn a los menores y unos consejos para los padres en los mensajes recogidos en la figura 3 (encontrada en
el operador Betway).

5. Discusion

El andlisis realizado ha permitido conocer en profundidad los esfuerzos en materia de comunicacién que los
principales operadores de apuestas estan realizando en diferentes paises europeos. La principal discusion seria si
lasherramientas son adecuadas para frenar el accesoy enseflar alos jovenes en la practica de un juego responsable.
Otras cuestiones pendientes son: hasta qué punto los operadores estan siendo suficientemente responsables
implementando estas practicas en sus webs y, si es pertinente el aumento de sistemas de regulacién que reduzcan
la accesibilidad y oportunidades de juego de los jovenes y no solo sistemas de regulacién dirigidos a la prevencion
de los usuarios que ya tienen problemas. Por tltimo, también habria que preguntarse si seria necesario poner
limites a algunas de las estrategias comerciales dirigidas especialmente a los jévenes. Estas cuestiones abren
varias lineas de estudio para conocer el impacto real de estas herramientas que, a tenor de los datos aportados en
la introduccion, no parecen ser suficientes.

La principal limitacién del estudio es que no podemos aportar datos sobre la eficacia y uso real de estas
herramientas puesto que los resultados se basan en datos confidenciales y los operadores no tienen obligacion
de compartirlos.

A partir de la revision bibliografica, se han detectado cuatro practicas de las estrategias de comunicacién y
marketing de los operadores de apuestas que se relacionan con los riesgos de juego problematico en los jévenes
y que también seria necesario autoregular:

e Las plataformas de juego simulado a las que si pueden acceder menores y que las investigaciones
muestran que es una via de inicio y un factor de riesgo para los menores.

e Las comunidades sociales relacionadas con el juego de azar que son un factor de riesgo importante ya
que sus participantes pueden perder su contacto con la realidad, normalizando el consumo excesivo.

e El uso de la publicidad segmentada en redes sociales que se dirige a menores y jovenes que han
interactuado con contenidos relacionados con juego de azar o apuestas deportivas.

¢ El uso de bonos gratuitos en las webs de JAAO, que anima a perder el miedo al riesgo de la pérdida
econdmica y afiade al juego problematico otros perjuicios como la deuda excesiva o problemas sociales
y familiares.

Estos cuatro campos no se incluyen en los sistemas de regulaciéon de juego responsable, a pesar de que la
literatura revisada aporta evidencias empiricas del peligro que pueden suponer para los jugadores jévenes. Por
ello, los operadores de apuestas que quieran actuar con responsabilidad ante la sociedad, ademas de incorporar
las herramientas actuales de juego responsable, también deberian asumir otras practicas y limitar cualquier
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estrategia de comunicacion que pueda estar poniendo en riesgo a los jovenes ante un consumo problematico del
juego de azar y las apuestas online

6. Conclusion

Teniendo en cuenta los resultados, es necesario concluir reconociendo el esfuerzo realizado por los operadores
de apuestas al incorporar en sus webs experiencias de usuario que permitan una mayor responsabilidad ante el
juego de los jovenes. Como hemos visto, todos los espacios web incorporan mensajes sobre juego responsable y
herramientas para la proteccién adaptandose a las normativas de los mercados en los que operan, aunque resulta
llamativo ver las diferencias que se dan en los mismos operadores en funcién del pais, a pesar de pertenecer a
la Unién Europea. Lo que significa que los operadores no son igualmente responsables en los diferentes paises.
Y que probablemente tenga mucho que ver las normativas vigentes. Esto no lleva a plantearnos la necesidad de
igualar en la Unién Europea la regulacion del juego de azar online, en su interés por la proteccidn a los jévenes,
como publico especialmente vulnerable.

En relacién a los dos paises observados, en materia de normativa y autorregulacién para fomentar el juego
responsable, los principales operadores del sector cumplen en los siguientes aspectos: en primer lugar, se limita
la edad para acceder a sus webs, y esto protege a los menores. Sin embargo, cuando se profundiza en los aspectos,
que estan directamente relacionados con la proteccién de menores o de jovenes situados en la franja de edad
inmediatamente superior a la mayoria de edad, apenas encontramos herramientas de defensa en la comunicacion.
En segundo lugar, los sistemas de verificaciéon de identidad que se aplican han aumentado mucho en los tltimos
afios, pero suponen una barrera facilmente superable a tenor de los datos de consumo. Y, en tercer lugar, el
disefio de los mensajes de juego responsable ha evolucionado adoptando férmulas mas creativas y cercanas en
su comunicacién hacia los mas jovenes, incorporando contenidos o ayudas especificas (como en el ejemplo de la
navegaciéon Bet365), pero siempre partiendo de la premisa de que sus usuarios son en todo momento mayores
de edad.

Los Operadores estan siendo mas responsables ante la vulnerabilidad de los jovenes, introduciendo mejoras
en sus Plataformas. Estas mejoras estan protegiendo a los menores y mejorando las experiencias de juego hacia
un uso menos arriesgado. Sin embargo, todavia queda un margen importante en cuanto a la responsabilidad de
los Operadores en la aplicacion de otras estrategias de Marketing dirigidas a los menores y jévenes que pueden
ser la causa de un juego problematico.

Unalinea futura se deberia centrar en investigar otras estrategias de marketing que pueden poner enriesgoalos
menores y jovenes, fomentando un juego excesivo. En particular, se hace necesario profundizar en las estrategias
que utilizan las redes sociales para llegar a este segmento especialmente vulnerable, y que actualmente no estan
reguladas en las legislaciones de los paises de la Unién Europea.
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