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Resumen

Una estrategia efectiva de Juego Responsable idealmente busca provocar cambios directos en los
comportamientos/creencias del jugador. Incluso las pequefias mejoras en la eficacia de la
comunicacion de dichos mensajes pueden tener grandes impactos posteriores. En este sentido, los
mensajes de prevencion son una de las estrategias de salud pablica mas utilizadas para reducir los
dafos causados por el juego patoldgico. A través de dos estudios este trabajo tiene como objetivos
analizar desde diferentes campos los factores que mas influyen en la efectividad de los correos
electronicos en materia de comunicacion en salud para optimizar su eficacia. Para ello se utilizara
el caso de estudio de la iniciativa del portal JuegosOnce.es con los correos que dicho operador
manda a los usuarios que sobrepasan un limite de gasto de forma recurrente (Estudio 1). Los
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resultados obtenidos permiten obtener los factores que tienen mas impacto en la efectividad de las
comunicaciones en materia de Juego Responsable para, a continuacion, proponer una mejora en
dichos correos que es testada en una prueba de concepto (Estudio 2). Los resultados permiten
establecer unas directrices a raiz de conocer el insight del consumidor para producir mensajes que
promuevan un cambio en la conducta del consumidor y permitan obtener el maximo beneficio de
las politicas de juego responsable. Estas directrices pueden ser clave en el disefio de futuras
campafas con un contenido y forma mas optimizados segun la evidencia cientifica.

Palabras clave: Comunicacion en salud, juego responsable, juegosonce, mensajes, marketing,
prueba de concepto.

Abstract

An effective Responsible Gambling strategy ideally seeks to bring about direct changes in player
behaviors/beliefs. Even small improvements in the effectiveness of communicating such messages
can have large downstream impacts. In this sense, prevention messages are one of the most widely
used public health strategies to reduce the harm caused by pathological gambling. Through two
studies, this work aims to analyze from different fields the factors that most influence the
effectiveness of e-mails in health communication in order to optimize their effectiveness. For this
purpose, the case study of the JuegosOnce.es initiative portal will be used with the e-mails that this
operator sends to users who exceed a spending limit on a recurring basis (Study 1). The results
obtained allow us to obtain the factors that have the greatest impact on the effectiveness of
Responsible Gambling communications and then to propose an improvement in these emails,
which is tested in a proof of concept (Study 2). The results allow establishing guidelines based on
consumer insight to produce messages that promote a change in consumer behavior and allow
obtaining the maximum benefit from responsible gaming policies. These guidelines can be key in
the design of future campaigns with a more optimized content and form according to scientific
evidence.

Keywords: health communication, responsible gambling, juegosonce, messages, marketing,
concept proof.

1. INTRODUCCION

Tradicionalmente para combatir la adiccion al juego (Juego Patoldgico), los programas sobre Juego
Responsable han empleado un conjunto de herramientas entre las que se incluye ayuda psicosocial,
campafas de concientizacion, programas de educacion de jugadores y recursos de gestion del
propio juego (ej. establecer limites de depoésito o autoexclusion). Sin embargo, se han observado
una serie de barreras en la poblacion que impiden la aplicacion de estos programas. Entre estas
barreras se incluye el estigma, la verglienza de reconocer el problema, la falta de conocimiento y
el deseo de manejar la situacion por uno mismo (Hernandez-Cruz y Bujardon-Mendoza, 2020). En
unos tiempos donde la actividad de juego presencial y fisico sigue creciendo en la poblacién (Plan
nacional sobre Drogas, 2020), resulta necesario que los operadores de juego alienten a sus usuarios
a buscar ayuda antes de que sus problemas se agraven, minimizando el dafio y reduciendo la carga
de los servicios de emergencia. No obstante, en el caso de los usuarios de juegos de azar como los
proporcionados en la ONCE a través de su portal en linea JuegosONCE
(https://www.juegosonce.es/), operador objeto de este trabajo, la aplicacion de una politica de JR
efectiva puede resultar complicada al carecer estos jugadores de la motivacion necesaria para
buscar ayuda de manera proactiva.
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El uso de bases de datos en los operadores de juego online en los ultimos afios ha permitido obtener
informacidn especifica del conjunto de jugadores, lo cual ha propiciado un interés creciente dentro
de la comunidad cientifica en materia de Juego Responsable en el uso de mensajes personalizados
como forma de mejorar la toma de decisiones informada (Langham et al., 2017). Una estrategia
efectiva de Juego Responsable idealmente busca provocar cambios directos en los
comportamientos/creencias del jugador. Incluso las pequefias mejoras en la eficacia de la
comunicacion de dichos mensajes pueden tener grandes impactos posteriores. En este sentido, los
mensajes de prevencion son una de las estrategias de salud publica mas utilizadas para reducir los
dafios causados por el juego patoldgico.

1.1. Marco teorico: Juego patoldgico y Juego Responsable

En los ultimos afios se ha venido produciendo un auge de las actividades relacionadas con el juego,
tanto en su forma presencial como online, a pesar de que es en esta Ultima en la que se ha
experimentado una mayor expansion. Hay varios factores que propician este crecimiento en el
aspecto online y explican su éxito: la liberalizacion del sector, la facilidad de acceso y anonimato
total o parcial o la pérdida de la calificacion de actividades prohibidas. Ademas, la sociedad ha ido
cambiando su aptitud frente al jugador usual de este tipo de juegos a una connotacion positiva
(inteligencia, informacién privilegiada, gestion de riesgo) mas alla de la componente social
(Algarra-Prats, 2012).

El trastorno del juego o Juego Patoldgico es un trastorno adictivo descrito como "comportamiento
de juego problematico persistente y recurrente que conduce a un deterioro o angustia clinicamente
significativos" (American Psychiatric Association, 1980, p.1301). La adiccion al juego de azar
como ludopatia y enfermedad se comenz0 a estudiar en 1975, siendo en 1980 cuando la Asociacion
de Psiquiatria Americana decide incluirla en el Manual Diagndstico y Estadistico de los Trastornos
Mentales (DSM) en una de sus categorias. En el DSM-5 se produce un cambio en su clasificacion
respecto a las ediciones previas, pasando de estar dentro del trastorno del control de los impulsos
a estar en un nuevo capitulo llamado “Trastornos adictivos y relacionados a sustancias” dentro del
apartado "trastornos no relacionados con sustancias". Con respecto a la prevalencia, afecta mas a
adolescentes que a adultos y en ambas poblaciones es mayor en el caso de los hombres. El perfil
de juego se sitta en la adolescencia media y tardia en el caso del juego patolégico online presencial,
pero resulta mas temprano en sus variables online (Plan nacional sobre Drogas, 2020).

El trastorno del juego se caracteriza por una variedad de sintomas, entre las que destacan
cogniciones distorsionadas, persecucion de pérdidas, preocupacion por el juego e incapacidad para
dejar de jugar. Actualmente no existe un tratamiento que pueda aplicarse a todas las personas, sino
que éste debe ser individualizado y multimodal. En este enfoque holistico se incluye tanto la terapia
farmacoldgica (antidepresivos, estabilizadores del estado de animo, ansioliticos y antipsicdticos)
como la no farmacoldgica (programas de intervencién, terapia cognitivo conductual), debido a que
este trastorno tiene comorbilidad con otras patologias (American Psychiatric Association, 2014).

Ahora bien, no todos los juegos son igualmente adictivos. Las diferentes formas de presentacion
de un mismo tipo de juego, asi como las condiciones en las que se lleva a cabo y su estructura,
también influyen en su potencial adictivo (Chdliz, 2010). Las empresas del sector publicas o
privadas no son ajenas a estos efectos dafiinos que tiene el juego, motivo por el cual se cred el
concepto de "Juego Responsable” (JR) como una forma de intentar evitar los efectos adictivos del
juego (Hing y McMillen, 2002).
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Aun con la prevalencia y severidad del patologico, los estudios indican que los jugadores ven con
buenos ojos la disponibilidad de herramientas de informacidon sobre Juego Responsable, en
particular aquellas que les ayudan a jugar dentro de sus posibilidades, incluyendo las opiniones de
otros jugadores y los informes (reports) de su propio gasto (Griffiths, 2013).

A lo largo de los ultimos afios, la literatura muestra que la adopcién de politicas de Juego
Responsable por parte de los jugadores aln es bastante baja. Como ejemplo de ello tenemos el
trabajo de Cohen et al. (2011), en el que se estima que sélo el 5% de la poblacion en riesgo de
juego patoldgico esta inscrita en algin programa de autoexclusion. En otros estudios de operadores
de juego en linea se observd que solo el 1,2% de los usuarios se autoimpusieron limites a sus gastos,
y solo el 13% de los usuarios interactuaban regularmente con una herramienta de control de JR
(Forsstrom et al., 2016; Nelson et al., 2008).

Asi pues, se concluye que, aunque la gran mayoria de los jugadores responden positivamente al
concepto de JR, necesitan de una mejor orientacion para su aplicacion.

2. OBJETIVOS

Este trabajo tiene como objetivos establecer una aproximacién metodolégica para analizar desde
diferentes campos los correos electronicos en materia de comunicacion en salud para optimizar su
eficacia. Para ello se utilizara el caso de estudio del portal JuegosOnce.es con los correos que dicho
operador manda a los usuarios que sobrepasan un limite de gasto de forma recurrente (Estudio 1).
Los resultados obtenidos permiten obtener los factores que tienen mas impacto en la efectividad de
las comunicaciones en materia de Juego Responsable para a continuacion, proponer una mejora en
dichos correos que es testada en una prueba de concepto (Estudio 2). Estas mejoras pueden ser
clave en el disefio de futuras campafias con un contenido y forma mas optimizados segln la
evidencia cientifica. De este modo nuestra hipétesis se basa en que el conocimiento desde
diferentes campos del insight del consumidor permite mejorar y producir mensajes que promuevan
un cambio en la conducta del consumidor y permitan obtener el maximo beneficio de las politicas
de juego responsable.

En cuanto a las preguntas de investigacion (research questions, RQ) de este trabajo nos planteamos

RQL1: ;Se puede modificar por medio del estudio bibliografico y entrevistas a los principales
agentes implicados las comunicaciones en materia de JR?

RQ2: ;/Resultan efectivos en el consumidor los cambios introducidos dichas comunicaciones?

3. METODOLOGIA
3.1.Estudio 1

Para este trabajo se ha realizado una aproximacion metodoldgica que incluye busqueda
bibliogréfica, grupos focales, entrevistas en profundidad y prueba de concepto.

Revision bibliografica. Se ha realizado una revision bibliografica acerca de las ultimas
investigaciones en materia de Juego Responsable y mensajes, para extraer los diferentes factores
que influyen en la efectividad de los mensajes de salud pablica.
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Grupos focales. Se realizaron dos grupos focales con alumnos de la Universidad Complutense de
Madrid de la Facultad de Ciencias de la Informacion. El primero de ellos fue a 42 alumnos con
edades comprendidas entre los 20 y los 25 afios y el segundo a 33 alumnos con edades
comprendidas entre los 19 y 25 afios. En ambos casos habia paridad entre hombres y mujeres. En
estos grupos focales se les ensefiaba los correos enviados indicados en el apartado Modelo de
correos analizados, y se les pedia a los participantes que expresaran y debatieran sus opiniones
acerca de dichos mensajes, sobre si a ellos les resultaria de utilidad y los cambios que segun su
criterio se deberia hacer para mejorarlos.

Entrevistas en profundidad. Se realizaron entrevistas en profundidad con personalidades
relacionadas con la publicidad y el juego (trabajadores de la ONCE, publicistas, creativos,
asociaciones de jugadores rehabilitados —-FEJAR- y profesionales del ambito de la comunicacion)
en donde se les ensefiaron los mensajes y se les pidié consejo segun su experiencia profesional para
mejorarlos.

Prueba de concepto. Finalmente, a partir de todos los resultados obtenidos, se establecieron una
serie de recomendaciones y sugerencias aplicables tanto a los mensajes estudiados como a
cualquier otro tipo de comunicaciones relacionadas con el Juego Responsable. Con ello se
establecié una propuesta de mejora de los correos analizados que teéricamente y segun nuestras
investigaciones deberia ser més efectiva que la usada originariamente por el operador JuegosONCE
con sus usuarios. Para poner a prueba esta propuesta, se realizd un cuestionario de opinion y
valoracion ya utilizado en otros trabajos (Abuin-Vences et al., 2022) a dos poblaciones de alumnos
independientes de la Universidad Complutense de Madrid. A una de estas poblaciones se le mostro
los correos originales y a la otra los correos de la propuesta, rellenando a continuacion el
cuestionario de valoracion ambas poblaciones.

3.2.Modelo de correos analizados

El presente trabajo ha analizado los diferentes modelos de correos electrénicos que la ONCE envia
a sus clientes desde el sitio web JuegosONCE. Estos correos han sido confeccionados por la ONCE
inspirandose en los correos utilizado por operadores de juego del norte de Europa. Una vez un
jugador ha sido tipificado como jugador de riesgo por la concurrencia de uno o mas indicadores
que alcancen la ponderacion establecida segun criterios de la ONCE, se emprenderan acciones
organizadas en varios niveles escalonados de actuacion que tienen asociados el envio de los correos
objeto de interés en este estudio.

Inicialmente cuando se registra un nuevo jugador, se le envia un correo preliminar de caracter
informativo para comunicarle que se va a realizar un tratamiento de sus datos personales de
consumo de usuario. Si el usuario activa un indicador de riesgo, se procede a enviar el primer
correo y de persistir dicho comportamiento de riesgo, se desplegaria un segundo, tercer y cuarto
correo. El cuarto correo implica la suspension temporal durante tres meses de su cuenta. Una vez
trascurridos los tres meses se procede a mandarle otro correo para notificarle la reactivacion de su
cuenta (correo de reactivacion de cuenta o correo nivel 5). A continuacion, se muestra un ejemplo
del modelo de correo utilizado.
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Figura 1. Modelo de correos analizado. Modelo correo nivel 1 (Asunto: Aviso relevante del
servicio JuegosONCE Comunicacion no comercial).
Hola XXX

Tenemaos informacion relevante sobre tus hdbitos de compra e JueqosONCE durante el Ultimo mes, que queremos que
conozeas como parte del compromiso adquirido por la ONCE, como operador de loteria sociol, para promover ef consumo
respansoble.

Para sustentar dicho compromiso, la ONCE ha implantado un protocelo de proteccion o sus clientes que permite delectar
posibles conductas desordenados de juego. Este protocolo se ho puesto en marcho cumpliendo tombién jo establecido en
el Real Decreeta 958/2020), de 3 de noviembre y cuenta con un sistema automdtico para detectar cuando una de nuestros
clientes ha alcanzado en weqasONCF ciertos indicadores que pueden reflejar estas conductas.

Nuestro sistema ha detectadn que has alcanzado algunns de esos indicadares y, para que tengas plena conacimieato
sobre tu actividad y puedas reflexionar o recanducic tus hahitos de compra, te comunicamas que en los aitimaos 30 dias
has gastadeo un tatal de XXX €, realizando up total de XX compras en iuegosONCE,

Fi pratacnin establere ademas que, como medida preventiva, o partic de ahora no te llegardn mas comunicariones
comerciales 0 occiones promocionales de JuegosONCL.

Seguimaos a tu lado y queremos que tu expenencia en JueqosONCE sea a la ver sequra y divertida por Jo que, si lo deseas,
te animamos a que visites Ia seccion de luego Responsable de JurgosONCF, Ieas Ja informacion sobre los riesgas asociados
ol juego, accedos a las herramientas de control de actividad de juego y gasto y hagas el test de outodiagnoéstico

S crees que puedes necesitar consejo especiaizado, puedes contactar con Ja Federacion Lspafiolo de jugadores de Azar
Rehobilitados (FLIAR), con quien la ONCL tiene suscrito un ocuerdo de colaboracion, Su teldfono es el 900 200 225 y su
pdaina web www. fejor.org.

Finalmente, queremos indicarte Que sequiremos aqul y que estaremos atentos. Sinecesitos ayuda, ine lo dudes! Ponte ¢n
contacto con nosotros o través de nuestro Servicio de Atencidn al Cliente de JueqosONCE. Este servicio estd disponible 24h,
en el teléfono 91 125 34 12.

Atentomente
JuegosONCE

3.3.Estudio 2. Cuestionario de valoracion

El cuestionario de valoracion empleado es una version adaptada de (Abuin-Vences et al., 2022),
donde al participante se le pregunta en una escala entre O (total desacuerdo) y 7 (total acuerdo) su
valoracion respecto al formato (tipografia, grafismo, etc), contenido (si lo leeria en su totalidad y
captaria su atencion) y adecuacion (piensa que puede ayudarle y utilizaria todas las herramientas
de JR que se le presentan) asi como su valoracion global de cada uno de los mensajes expuestos.
Este tipo de escalas ya han sido empleadas previamente en investigaciones similares, donde han
demostrado su validez en este tipo de estudios (Cuesta et al., 2012). Un ejemplo de pregunta seria
“Ahora valora de 0 a 7, siendo 0 total desacuerdo y 7 total acuerdo las siguientes afirmaciones en
funcién de tu opinion y criterios personales si estuvieras en su situacién: Si me mandasen esos
correos electronicos los leeria en su totalidad”. El total de preguntas fueron 15.

El cuestionario se realizo en dos grupos de 45 y 43 participantes. A un grupo se le presentaron los
correos de nivel preliminar, nivel 3 y nivel 5 de los modelos de mensaje que utiliza el operador
JuegosONCE vy al otro grupo los mismos niveles de correos de los modelos propuestos. Cada grupo
desconocia la existencia del otro conjunto de correos, siendo por tanto los grupos independientes.
Los participantes fueron informados del objetivo de la investigacion siguiendo los protocolos éticos
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validados por el departamento Universitario al que se sometié esta investigacion. La variable
independiente fue "tipo de mensajes” (mensajes originales, mensajes mejorados) y las variables
dependientes fueron formato, contenido, adecuacion y valoracién global. Los resultados de las
variables dependientes fueron sometidos a andlisis de varianza y pruebas post hoc.

4. RESULTADOS
4.1.Estudio 1. Andlisis bibliografico

Larevision de la literatura acerca de mensajes en materia de salud, sugiere que los mensajes podrian
tener una mayor efectividad cuando en ellos se comunica contenido de forma directa y por motivos
concretos, es decir exponiendo los diferentes recursos de Juego Responsable por una razén
fundamentada y no por el mero hecho de informar que existen (Haug et al., 2014).

A partir de la revision bibliogréfica se han descrito los factores més estudiados por la comunidad
cientifica a la hora de conformar mensajes sobre Juego Responsable para maximizar su efectividad.
Los principales aspectos a tener en cuenta son a) el tipo de contenido, b) el encuadre del mensaje
(framing), c) el tipo de mensaje y d) su segmentacion

El contenido del mensaje se refiere al grado de simplicidad, sinceridad y comprensién de las
palabras que comunican el nivel apropiado de peligro y las acciones para evitar dafios provocados
el abuso del juego. El tipo de lenguaje utilizado en los mensajes puede tener diferentes impactos
en las personas segun su cultura, estado emocional, nivel de adiccién y autoestima del jugador
(Wogalter, 2006).

Los mensajes de Juego Responsable de tipo informativo o educativo se basan en hacer llegar al
jugador la nocion de que el juego problematico es el resultado de pensamientos y creencias
irracionales. La idea detras de este tipo de mensajes es que si los jugadores entienden como
funciona el juego y las probabilidades de ganar (distribucion de premios, etc), seran capaces de
tomar decisiones informadas con respecto a su consumo (Sharpe, 2002). No obstante, la
investigacion empirica sugiere que la informacion comunicada de esta manera no modifica
creencias irracionales o estimaciones errdneas sobre las posibilidades de ganar (Steenbergh et al.,
2004). El hecho de que el enfoque puramente informativo no modifique el comportamiento de
forma efectiva probablemente se deba a sesgos cognitivos que hacen que, incluso cuando los
jugadores recuerdan dichos mensajes, todavia creen en sus posibilidades irreales de ganar
(Monaghan y Blaszczynski, 2010). Se hace por tanto necesario emplear en la medida de lo posible
cierto barniz emocional, teniendo cuidado de no causar rechazo, para ayudar a que el mensaje cale
en el usuario.

Las personas se comportan de manera diferente seglin los mensajes se enmarguen como ganancias
0 pérdidas. Los mensajes positivos (0 enmarcados en ganancias) se enfocan en los beneficios de
realizar mejoras en un comportamiento en particular, mientras que los mensajes negativos (o
enmarcados en pérdidas) contienen informacién sobre las consecuencias dafiinas y los peligros
relacionados con los comportamientos de riesgo (Argo y Main, 2004). Se ha descubierto que el uso
de un encuadre positivo de los mensajes tiene un mayor impacto que el encuadre negativo. Es decir,
los mensajes son mas persuasivos si promueven actitudes positivas y si los comportamientos
identificados son mutuamente excluyentes (un ejemplo seria establecer limites de depdsito vs no
tener limites). A ese respecto, la investigacion con técnicas de neuroimagen ha confirmado que a
nivel psicofisiol6gico los mensajes enmarcados en ganancias son mas efectivos para mejorar las
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conductas de riesgo que los mensajes enmarcados en pérdidas entre personas con trastornos por
uso de sustancias (Fukunaga et al., 2013).

Dependiendo el tipo de mensaje se pueden obtener diferentes efectos. Los mensajes de
autoevaluacion animan a los jugadores a reflexionar sobre su propia situacion personal y a tomar
las medidas adecuadas. Investigaciones en materia de persuasion muestran que cuando los
individuos generan argumentos y conclusiones por si mismos, éstas son mas convincentes que las
declaraciones proporcionadas por fuentes externas (Glock et al., 2013). Este tipo de mensajes
pueden anular las posibles reacciones adversas y mejorar la persuasion de los mensajes. Estudios
en maquinas tragaperras de mensajes como ";Ha gastado mas de lo que pretendia?" han
demostrado que este tipo de mensajes aumenta en el jugador la conciencia del tiempo dedicado a
jugar y crear pensamientos mas realistas sobre la posibilidad de ganar, aumentando la probabilidad
de tomar un descanso y reducir la duracién de las sesiones de juego (Gainsbury et al., 2015). A
este respecto, los mensajes menos abstractos que incluyen acciones especificas como establecer un
limite de depdsito, pueden aumentar el cumplimiento de los mensajes. Los mensajes de juegos
online que sugerian informacidon especifica (10 consejos para jugar online') generaron cinco veces
mas trafico en sitios web que los mensajes informativos de uso comun ("Como funciona el juego
problematico”) (Gainsbury et al., 2018).

La ONCE utiliza carteles o banners con el logo de Juego Responsable tanto en su sitio web como
en los puntos de venta fisicos. Muchos estudios han encontrado que este tipo de mensajes si se
presenta aislado suele ser ignorado por los jugadores (Monaghan y Blaszczynski, 2010). La medida
en que se lee, se absorbe y se actla sobre el mensaje depende de la relevancia personal del mensaje,
de su emisor, de la capacidad del destinatario para asimilar la informacion y de su motivacion para
responder. Para ser efectivos, los mensajes de JR deben involucrar las facultades cognitivas,
emocionales y motivacionales del jugador y alterar sus comportamientos de interés (Mayhorn y
Podany, 2006). Dicho de otro modo, no resulta muy légico pensar que un mismo mensaje
transmitido a todos los jugadores puedan tener un impacto similar en todos ellos dadas las
diferencias que existen entre cada jugador.

Cuanta mas informacion tengamos acerca de los usuarios, mejor se podran implementar estrategias
de Juego Responsable més sofisticadas, como por ejemplo el uso de mensajes personalizados en
funcién de las caracteristicas individuales y sus patrones de juego. Estos mensajes dirigidos
deberian ser particularmente Utiles en poblaciones donde existe una gran variabilidad entre los
miembros (Gainsbury, 2011).

A este respecto, una diferencia clave entre los jugadores es la edad. La recepcion de mensajes de
Juego Responsable por parte de los adultos jévenes (18-24 afios) a menudo se considera diferente
a la de la poblacién en general. En su metanalisis (Argo y Main, 2004) argumentan que la edad se
correlaciona negativamente con la percepcién de advertencia. Los adultos jovenes tienden a
percibirse a si mismos como invulnerables a las consecuencias negativas de los comportamientos
de riesgo, teniendo dificultades para relacionarse con las consecuencias negativas futuras. Los
jovenes tienden a subestimar la gravedad de su juego, no reconociendo ni aceptando los problemas
con el juego, siendo menos probable que busquen ayuda. Esto no quiere decir que tengan una
comprension mas pobre de las probabilidades de juego que los jugadores seniors, pero son mas
propensos a creencias erroneas sobre el juego, asi como a creencias de que la propia adiccion se
puede controlar facilmente. Debido a la mayor relevancia de las normas sociales para los jovenes,
la manipulacién del contexto social puede aumentar la eficacia de los mensajes para esta cohorte
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objetivo. En contraste, los adultos mayores de 24 afios muestran una pasion mas obsesiva por el
juego cuando su comportamiento es problematico y muestran una mayor probabilidad de responder
a las estrategias de comunicacion que otros subgrupos (Lewis y Reiley, 2014). A su vez, se ha
identificado que los jugadores frecuentes tienen un mayor riesgo de tener problemas con el juego.
Todos estos datos nos indican varias variables que se pueden considerar al disefiar mensajes de
Juego Responsable, siendo probable que el impacto del mensaje difiera segun los segmentos de
jugadores debido a sus propias necesidades y preferencias (Jara-Rizzo et al., 2018).

4.2.Grupos focales
4.3.Primer grupo focal

Participantes

Grupo de 42 alumnos de la Facultad de Ciencias de la Informacion con edades comprendidas entre
los 20 y los 25 afios. Equidad entre hombres y mujeres. La mayoria consumidores de juego online
(apuestas, juegos de casino, etc). El objetivo del grupo focal es obtener informacion sobre Juego
Responsable y su comunicacion desde la perspectiva de diferentes alumnos jovenes universitarios
para mejorar la estrategia de comunicacion realizada a través de los correos electronicos enviados
a determinados usuarios por normativa legal.

Puntos clave del desarrollo
Mensaje preliminar

Existe en el grupo una postura undnime acerca de la “no-lectura” de los correos. El formato, tono
y contenido les invita a pensar que se trata de un correo estilo “politica de cookies™ escrito en un
lenguaje “para que no se lea”. El grupo manifiesta la necesidad de utilizar un lenguaje con la menor
cantidad de términos legales posibles y la utilizacién de herramientas de formato (negrita,
espaciado y sangria) para mejorar su lectura. Algunos participantes valoran positivamente la
posible inclusion de alguna imagen.

Primer mensaje

El grupo manifiesta una fuerte pérdida de interés, marcada por un exceso de texto y una idea de
que les estan diciendo cosas que “ya saben”. En este contexto, algunos participantes manifiestan
su predileccién por la inclusion de mensajes de corte autoritario, aunque otras posturas mas
dubitativas plantean la posible aparicién de efectos boomerang. Se plantea destacar mas la
aportacion de FEJAR o la inclusion de informacion respecto a cuél es la media de gastos de la base
de clientes de JuegosOnce frente al jugador. El grupo manifiesta, de forma espontanea y muy
marcada la necesidad de poner la informacion del consumo nada mas empezar el mensaje.

Segundo correo

Varios participantes inciden en el hecho de que la opcion de modificar los limites esta oculta en la
mitad del mensaje. Se sugiere un posible seguimiento telefénico como forma de complementar el
seguimiento por correo electronico, aunque la aceptacion de esta propuesta no es unanime. Algunos
participantes plantean el uso de frases como “si cumples con estos datos podria ser que fueras un
adicto sin saberlo” como forma de forzar al jugador para reflexionar y ser consciente de su
comportamiento.
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Tercer, cuarto y quinto correo

Al no tener en el momento del desarrollo del grupo focal los correos disponibles, se indico a los
participantes las directrices basicas establecidas en el protocolo de la ONCE. La postura undnime
del grupo volvié a ser la misma que en los correos anteriores.

4.4.Segundo grupo focal

Participantes

Grupo de 33 alumnos de la Facultad de Ciencias de la Informacion con edad comprendidas entre
los 19y los 25 afios, con algunos participantes senior. Equidad entre hombres y mujeres. El objetivo
del grupo focal es obtener informacion sobre Juego Responsable y su comunicacion desde la
perspectiva de diferentes alumnos jovenes universitarios para reflexionar (y, en lo posible, mejorar)
la estrategia de comunicacion realizada a través de los correos electronicos enviados a
determinados usuarios por normativa legal.

Puntos clave del desarrollo
Mensaje preliminar

Los participantes manifiestan que ninguno juega en el portal de JuegosOnce.es. No obstante, varios
realizan compras esporadicas en puntos de venta fisicos de la ONCE. A su vez el grueso del grupo
desconoce las principales politicas de Juego Responsable seguidas por la ONCE (u otro operador
de juego espafiol)

Igual que en el grupo focal previo, existe en el grupo una postura unanime acerca de la “no-lectura”
de los correos. Los participantes coinciden en que se manda “ya que lo tienen que hacer” y varios
individuos recalcan la sensacion de que la ONCE manda estos correos “para cubrirse las espaldas”

Primer mensaje

El 80% aproximadamente del grupo manifiesta que no leeria el mensaje. La opinién mayoritaria
coincide en poner primero el consumo y después el resto del texto. Varios integrantes recalcan la
necesidad de afadir elementos de formato (negrita, espaciado, etc) y practicamente la mayoria de
participantes se muestra acorde con una reduccion de la longitud del correo.

Segundo mensaje

Una vez mas, la gran mayoria reconoce que no se leeria el mensaje. Una mayoria esta de acuerdo
en reducir la extension del correo siguiendo una estructura tipo “para mas informacion puedes
visitar la pagina de FEJAR” en lugar de poner todos los datos de contacto. EI grupo manifiesta un
agrado hacia el tono respetuoso de JuegosONCE, tanto en este mensaje como en los anteriores y
abogan por mantenerlo.

Tercer mensaje

Un participante sugiere el uso de Whatsapp como recordatorio del consumo realizado, si bien no
se observa una aceptacién masiva por parte del grupo. Existe un debate entre aumentar el tono del
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correo (manteniendo el respeto) y continuar con unas formas puramente informativas sin caer en
sefialar al receptor como posible adicto. No se llega a un consenso con respecto a este tema.

Cuarto mensaje

La respuesta sigue siendo la misma que con los mensajes anteriores mostrando una clara intencion
de no lectura. Un participante propone la posibilidad de incluir primero los parrafos referentes a
las prohibiciones llevadas a cabo para generar un call to action y forzar al receptor del correo a
leerse todo el contenido, sugerencia que es refrendada por la mayoria.

Como conclusiones de los grupos focales de adultos jovenes universitarios, se observa que la gran
mayoria de los participantes de ambos grupos no se leerian en el estado actual ninguno de los
COrreos expuestos

Ambos grupos manifiestan dudas razonables sobre la eficacia de los mensajes y respaldan la
necesidad de hacer los mensajes mas breves y directos, con mayor riqueza en el formato y
priorizando la informacion del consumo y opciones de Juego Responsable ofrecidas.

La idea de un doble contacto, por correo y por Whatsapp/telefénico tiene muchos apoyos, aunque
no aceptacion no es unanime.

El tono de los correos respetuoso y no provoca en si mismo rechazo
4.5.Entrevistas en profundidad

Ana Fernandez Pardo. Consultora de comunicaciéon y profesora en la Universidad
Camilo José Cela y Universidad Complutense de Madrid

La entrevistada desconoce los términos de la normativa legal vigente en relacion a la
promocion del consumo responsable de este tipo de productos, pero considera que el
calendario de emails informativos propuesto y su tono es un tanto agresivo vy, tal vez,
contradictorio. Le parece complicado que quien promociona un producto o servicio ejerza, al
mismo tiempo, la tarea de controlar y limitar su adquisicion. De hecho, cree que el contenido
de los emails excede el cardcter meramente informativo. A este respecto le parece mas
oportuno que en este tipo de comunicaciones se remitiera al usuario a comprobar por él mismo
sus gastos y a conocer la normativa vigente en materia de proteccién de consumo responsable.
La habilitacion de una herramienta de "autodiagnostico” le parece muy acertada para brindar
la oportunidad al usuario de valorar de forma consciente e independiente sus habitos. Incluir
en un email expresiones como: "si consideras recapacitar" o "te animamos a que te
autoexcluyas” le parecen intrusivas, e, incluso, irrespetuosas e inapropiadas. Entiende que si
la entidad considera o comprueba gque un usuario ha incumplido las normas o ha excedido
determinados limites, se tomen las decisiones oportunas y se le explique las razones que han
motivado tales determinaciones; pero cree innecesario utilizar este tono ya que lo considera
amenazante. La entrevistada piensa que tal vez ese contenido mas explicito pueda estar
justificado y resultar mas comprensible en la informacion publicada en los citados links ya que
una "letra pequefia” permite licencias que son improcedentes en una comunicacion directa.
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Gema Bonales Daimiel. Profesional del Marketing y la Comunicacion. Profesora en la
Universidad Complutense de Madrid

A la entrevista le parecen correctos que los mensajes -tanto el tono como el lenguaje- vayan
de de forma gradual, sin saltos en ningdn nivel. Unicamente ve que en el primer mensaje
(correo inicial) en el 2° parrafo donde dice "Para sustentar dicho compromiso, la ONCE ha
implantado un protocolo de proteccion a sus clientes...ha alcanzado en JuegosONCE ciertos
indicadores que pueden reflejar estas conductas” no se explica el protocolo ni las medidas que
se han tomado para activarlo. Piensa que habria que introducir mejor ese parrafo y evitar dotar
a los correos de un tono paternalista. Ademas, la entrevistada recomienda buscar insights
diferentes para el arranque de cada correo y asi abordar el tema desde distintos angulos.

Luis Munné. Creativo y copywriter freelance. Profesor en la Universidad Antonio de
Nebrija

Aunque el entrevistado entiende que existen unos requisitos legales que cumplir, piensa que
el correo preliminar resulta muy largo y arduo de leer. Recomienda tratar de ser mas breve y
buscar un lenguaje un mas empatico, mas de td a t0, para poder conectar mejor con el target y
eliminar aquellas férmulas que suenen méas a lenguaje administrativo. Piensa que seria
adecuado simplificar la informacion, con frases mas cortas y coloquiales y destacar dentro de
cada email los dos o tres puntos méas importantes. Considera un buen ejemplo el correo de
reactivacion de cuenta, intentaria acercar el resto de correos a este patrén entendiendo que cada
uno cumple objetivos distintos y requiere distintas cantidades de informacion. Mantendria, y
cree que estd muy bien desarrollado, todos los mensajes de apoyo y soporte. Ya que piensa
gue son necesarios para conseguir la receptividad e implicacion del destinatario. Por ultimo,
el entrevistado intentaria evitar la repeticion de los textos como sucede en los correos 2, 3y 4.
Cree que repetir la misma formula puede contribuir a que el receptor lo perciba como "mas de
lo mismo™ y no se anime a leerlo.

José Ignacio Nifio. Profesor Universidad Complutense de Madrid

El entrevistado pienso que los textos estan formulados en un lenguaje excesivamente
“legalista” y no ayudan demasiado a que se lean con facilidad. Entiende que son textos que
tienen que transmitir cuestiones legales, pero se deberian construir con un lenguaje que
empatice mas con el lector. El entrevistado manifiesta que son textos que dicen lo que tienen
que decir, pero lo dice de una forma bastante fria y lejana, siendo necesario construir unos
textos mas calidos y cercanos al receptor especialmente si se tiene en cuenta que en algunos
casos el texto se enviard a personas que estan pasando por algun tipo de problema en su
relacion con el juego y lo que seguro no le gustara percibir es un texto de advertencia con un
tono seco y formal, mas bien necesitard un texto que le advierta de un modo “carifioso”,
“comprensivo”, casi el mensaje de “consejo de un amigo”. No se puede decir evidentemente
gue sean textos ofensivos, son textos educados, pero en su opinidn necesitan un barniz mas
“emocional” y no tanta presencia “racional”. El entrevistado destaca la repeticion de ideas y
contenidos que se va dando en los diferentes niveles manifestando que, si bien es cierto que
entre uno y otro puede mediar un periodo de tiempo largo, seria interesante hacerlos menos
repetitivos con objeto de dotar a cada mensaje de una personalidad exclusiva que funcione por
si misma.
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José Antonio Vivanco. Asesor estratégico y creativo de comunicacion

Basandose en estos 5 mandatorios corporativos, el entrevistado cree que se deberia replantear
una nueva comunicacion escrita que permita transmitir mensajes al publico online receptor de
una forma més convincente y eficazmente creativa, utilizando para ello un lenguaje mas
atractivo, amable y sobre todo mas cercano al consumidor final. Propone crear una estructura
narrativa mas ordenada en los mensajes escritos y especialmente en la comprensién emocional
de los mismos, captando la empatia de los receptores de los mensajes y la identificacion del
publico objetivo con sus contenidos. El tono de la comunicacion propuesto debe alimentar el
acercamiento y expresarse en modo ‘“Recomendaciones escritas” y no de avisos, ni
advertencias que tan solo lleven a distanciar al emisor del receptor final de los mismos. Para
su inmediata lectura, comprension y asimilacion de los mensajes enviados, el entrevistado
propone estructurar cada uno de los 5 mails enviados, de una forma atractiva, receptiva y
empatica por parte del cliente. De esta forma invitaria a reflexionar y a identificarse con los
mensajes al usuario, haciéndolos suyos, obteniendo asi su feedback de una forma eficaz,
convencida e inmediata. Y todo ello mediante la construccion de un concepto creativo de
comunicacion, basado en la reflexion y responsabilidad en el juego Online. Finalmente, el
entrevistado propone slogans del tipo “Tu responsabilidad forma parte del juego”, “El riesgo
no es parte del juego”, “Para tu seguridad, juega con responsabilidad” como mensaje final
corporativo.

Juan Lamas. Director Técnico FEJAR

El entrevistado solicit6 la ayuda de varias asociaciones para la revision de los correos y pidid
la opinion de varios clinicos sobre el tema. Todos coincidieron en que el lenguaje es el
apropiado, con datos objetivos y con la suficiente delicadeza para evitar explosiones de
agresividad en los receptores. Los mensajes le parecen apropiados para usuarios de
JuegosONCE, y recalca lo de usuarios. Solo ve una cuestion que le parece inapropiada y es
con respecto al correo de reactivacion de cuenta, ya que si le suspenden las cuentas en funcion
de su operativa de juego al cabo de 3 meses no entiende que se le dé después la enhorabuena
y se manifieste por parte de ONCE que comprobaron su cambio en la forma de jugar. En
opinion del entrevistador, le parece una estrategia de marketing para recuperar al cliente basada
en publicidad y no en datos objetivos.

4.6.Propuesta

Teniendo en cuenta las recomendaciones expuestas se ha realizado una propuesta de mejora de los
correos estudiados. Esta propuesta mantiene la misma estructura y contenido que la politica de
Juego Responsable de la ONCE establece, pero permite segin lo analizado en grupo focal,
busquedas bibliogréficas y entrevistas, maximizar que el usuario conozca todas las opciones de
Juego Responsable que tiene a su alcance y las aplique. Los mensajes incluyen texto en azul que
se corresponden con enlaces (hipervinculos) a las diferentes secciones que describen.
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Figuras 2-7. Propuesta realizada de mejoras en los mensajes.

Figura 2. Correo inicial (Asunto Aviso tratamiento de datos personales Juego Responsable en su

cuenta JuegosONCE).

Estumado XXX

Te escribimos para informaste sobre bis novedades en el servicio omline de comercializacion de juegos de lJa ONCE
oo parte de NNeSIO COMPIOMIso Para Promaover i consumo responsable

Hemos implantado un protocolo de colaboracion  con nnestros ustanios que permste detectar posibles comsumos
musuales. Este protocolo, apoymxdose en el Real Decreto 953/2020 de 3 de noviembre, cuenta con un sistema
automatico para detectar cuando uno de nuestros chentes ha alcanzado en JuegosONCE ciertos inxdicadores que
pueden reflejar este tipo de consumos. De esta manera, =i el usuario ko juzga adecuado, puede modificar sus habitos
para hacer del juego una actividad respousable.

Por ello te informamos que vamos a realizar un Tatimiento de tus datos per 1! s para el
cumplimiento de esta obligacida legal. No es 0 nnguna 160 por tu parte. Puedes encontar mas

mfarmacién, asi como ejercer tu derecho de acceso, modificacion o eliminacida de tus datos en este ENLACE

Gracsxs por seguiy confiando en la ONCE,

JuezosONCE

Figura 3. Correo nivel 1 (Asunto Aviso Juego Responsable. Comunicacién no comercial).

Hola XXX

Como parte del compromiso adquindo por la ONCE en matena de Juego Responsable, en un correo anterior te
mformibamos que habinmos implantado wn protocolo que detecta posibles consumos musuales de alzunos clientes
en Juegos ONCE.

Nuestro sistema ha detectado que en los iltimos 30 dias has gastado un total de XXX €, realizando un total de XX
compras en JuegosONCE. El gasto medio mensual en nuestra plataforma es de XXX €. Quiza este dato pueda
resultarte il para redisenar tu propia conducta de juego.

Con el dmmmo de colaborar contigo en esto, no & enviaremos mdas comuucaciones comeraales m acciones
promocionales de JuegosONCE.
Queremos que tu expenencia en JuegosONCE sea a Ia vez segum v divertida por lo que, 5 lo deseas, te ammamos a

contactar con nosotros en el teléfono 24h 91 125 34 12 v a que wvisites la seccion de Juego Respomsable de
JuegosONCE, en la que podris:

) [eer informacion sobre los riesgos asocados al juego
s Acceder 2 henramientas de control de actividad de JICEO ¥ EAsto
P Realizar un test de autodiagnéstico

TuegosONCE
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Figura 4. Correo nivel 2 (asunto Aviso restricciones en su cuenta JuegosONCE).
Heala XXX

Como contimuacidn del corres emndado el mes pasado, v coino consecuencia del compramiso adguiride por la OMCE,
como operador de loteria social, para promover el consumo responsable queremos informarte sobre s hibatos de
compra en JuegosONCE durante el dltime mes.

Te comumicamos que en los ilimes 30 dias has gastado un todal de XXX €, realizando un total de XX compras en
JuegosONCE.
Ten en cuenta que ¢l gasto mensual medio de nuestros nsnanos cs de XXX €,

Muestro protocolo establece que, como medidn preventva, no podris acceder 2 los demos de los juepos de logerin
instamtdnen, También seguiremos sin emviarte comunicaciones comercinles o acciones promocionales de JueposOMNCE.

Te anfmamos, st crees gue puede resuliorte Utl, a contaetar con nosotros en el teléfono 34h 91 135 34 12 v a que visites
In seccidm de Juepo Responsable de JueposQONCE, en la que podris:

e [ cer informacién sobre los resgos asodades al sego patolégico

e Acceder o hermmamientas de contral de actividad de juego v modificar limites de deposito

ey Bealizar un test de autodiagnéstico

Ademas, @ la duseu:, ]Jur.-dm. alileres gl.:l!ui.‘l;u:l:u:ﬂ:l[u asesoramiento Es]:eciuJL.r.udu 11 la Federacdn Fﬁt.ﬂfl.ﬂl;l ﬂln.-.jur,adml-.s
de Asar Behabibitados (FEJAR) en ol teléfone 900 200 225, con quien ln ONCE sene suscrito un acuerdo de
colaboracidn.

JuepasONCE

Figura 5. Correo nivel 3 (asunto Aviso nuevas restricciones en su cuenta JuegosONCE).
Hala XXX

Coma contmuacion de los correos emiades anteriormente pora promover o] consume responssble te comunicamos que

Ten en cuenta quoe el gasto meensual medio de onestros nsuatios s de XX €.

Te informamaos que cn caso de porsstr en s oveles de meeo durante o présdme mes, tu cucnta sori imitada a coro

eumras, 1a prechetdo vea b g bpao de opericion de ppsio o recarea de o mesina hasia pasados ves meses,

I'or otra Lade, semuirin sin Degarte comunicaciones comerciales o acciones promaocionales de Juemos ONCL ¥ no peodrds
acceder a las demos de Los jusges de loteria instankinea

Te snumamos o gue sdsites nuestra seccidn do Juceo Respomsable de megosONCE en i que podris obtener
informacién objetva sobre los riczgos asociades al jucpo, acceder a herramientas de control de actvidad de juego ¥
sto, realizar un test de outeslingnastcs v modificar lmites de depdsito, a5l come contactor con nosotros en ol teléfone
2 811255112

51 decides somarts nna panss del jucgo, pucdes activar la opcidn “auocxclusidn” en nuesra soccidn Gestidn de acocso,
lea que e i.'rr|]1:_-r|'i1'.i las COTIMiLE e uesira waly, S o ol |'\c:n||:|'.|1'iu, [:l:iﬂ'l,l,'ﬂ.as que es rl:u‘:il::ﬂ' r|¢_-j.;|1' lw reTnriT n:|:|||:|I||'u-"1'
juego, puedes hacerlo en la secoidm especial del Mmisterio de Comsimmo. 5t ademids crees que puedes necesitr
azcsoramicnto cspecializado, pucdes comtactar gramitamente con la Federacidén Espanola de jugadorcs de Azar
Behabilitados (FEJAR) e 2] teléfono 200 200 225, con quien ln ONCE tene suscrite un acuendo de colabaracian,

TuezosONCE
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Figura 6. Correo nivel 4 (asunto Aviso suspension temporal de su cuenta JuegosONCE).

Heaala 35X

En los altmmeos 30 dias has gastade wn total de XXX €, realizando un tofal de XX compras en TueeosONCE. El gasto
mensual medio de mestros wsuarios en los dlomos meses ha sido de XXX €

Mucszo protocolo de Juepe Responsable ostablece, come medida de protoccidn ante conductas de uego problemitico,
o s Hmites de gasto v rocarga scan contimmrados a cero curos, no pudicndo realizar ningmin opo de oporacidn de gasto
o recinga hasta pasados res weses.

Trunscumides res meses desde lo lomitacon emporsl de ln cuenta, procederemos a comwnesrts [ reachvacion
autematc de 1a mizma.

Peddris recuperar ol dincre gue tongas on i cuenm, v to eresarcmo: los promios gue havas podido abtoner.

para distiutar de una experiencia de juego responsable en los sipuientes enlaces:

—-La seccitn de Juego Responsable de TuegosONCE, e la que podsis leer mformactén sobee Lea desges asocdados al uego, acoeder
3 las hesramientas de conrral de gasta, realizar un test de ausndiagnaostice v modificar imires de depsico

-1.']. poabilidsd de “swtoercidrze” sn mlesra seocdn Geslstm de sooesn, Lo que @ dmpedied b compras en aoesirs wels, S por el
oonuamio, foensi gue es cosjor dejar de oooopog cualguier juego, puede: lsxceris en la seooém especal del Mirnseno de
Consmmo

-L'I runlaclo oon lu Federaciin Ksjarola de jugadores de Asor Rebabititados (FEJAR) en el wlélone 900 200 325, con guien
QNCE ticae sasorito un acuerds de colaboracien v que puede effecerte asesoramisnts especializads gramits,
MNuestro Servicio de Adencidn al Cliemle de hseposOMNCE

Figura 7. Correo nivel 5 (asunto Aviso reactivacion cuenta JuegoSONCE).

Huola XXX

Te escribimos par comunicarte que tras los tres meses de mspenso temporal, desde hoy, m cuenta de juero deja de
eslar suspenchda,

Lsta reactracidn melove ol volver 2 recibir de formia habimal las comunicaciones comerciales que 2o produzean (s tencs
activade €l comsentimmienta parn recilie este pe de coamumicaciones), as come el accesa a las demes de los distintos
productos de loteria mstantinen.

Becuerda gue esta pausa ha formmado parte del comproaniso con el Jusgo Besponsable de JuegosONCE, que procmosye
hibitos v compeormmientos saludables v campatibles con acmidades hidicas.

dizfrutar «e s operacioues de Juegs desds Lo perspeciv de w consune responsalle, ].'I..?l.hl.li.]_l.l.l.‘pl.l.l.‘d.n.l.b dislruta del
juepo de una forma sepurea v conrolada.

Sepumnos 4t lado v recuerds que 8 necesttas aveds puedes contactmrmos en ol Senico de Atenodn al Chente de
JuezasOINCE o en el teléfone 24h 9] 125 24 12

JuezosONCE
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4.7.Estudio 2

5. Ambos grupos tenian una edad y sexo similar con diferencia no significativa (edad
media 20,2+2,3 afios). Los resultados del cuestionario de valoracion se resumen en la tabla
1.

Tabla 1. Resultados cuestionario de valoracion de los modelos de correos originales y los
propuestos. Las puntuaciones se dan en una escala de 0 (peor) a 7 (mejor).

Tipo de correos
Originales | Propuestos | Valor p
Formato 1,6 3 0,0004
Correo | Contenido 45 55 0,0044
preliminar | Adecuacion 3,1 4,2 0,0025
Global 3,3 4,5 0,0001
Formato 3,2 51 <0,0001
Correo | Contenido 5,2 5,9 0,0025
nivel 3 | Adecuacion 4,7 5,6 0,0138
Global 49 6,7 0,0003
Formato 4.8 4,6 0,7089
Correo | Contenido 4,6 54 0,0092
nivel 5 | Adecuacion 4 51 0,0027
Global 5,3 51 0,4528

Se observa que en todos los casos excepto en el formato y valoracion global del correo de nivel 5,
los mensajes propuestos son superiores de forma estadisticamente significativa a los mensajes
originales (Figura 8). Esta diferencia es mas notaria en el correo de nivel 3 donde la diferencia de
puntuaciones entre los mensajes originales y propuestos es mayor.

Figura 8. Representacion gréafica del cuestionario de valoracion de los modelos de correos
originales y los propuestos. Las puntuaciones se dan en una escala de 0 (peor) a 7 (mejor) junto
con la desviacion tipica.

Correo preliminar

B Correo original

OCorreo propuesto

Formato Contenido Adecuacion Global
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Correo nivel 3 Correo nivel 5
7 7
6 + —I_ 6
5 T 5
4 4
3 B 3
2 2
1 1
0 0
Formato Contenido Adecuacion  Global Formato Contenido Adecuacion Global

Con respecto al sexo, la tabla 2 nos muestra que las puntuaciones de los hombres respecto de las
mujeres fueron equivalentes excepto en el apartado "contenido™ del correo de nivel 3 original, cuya
puntuacion fue mayor para el caso de los hombres. En el resto de los casos se siguié el mismo
patron observado en la tabla 1 y figura 8 de los resultados generales.

Tabla 2. Resultados cuestionario de valoracion de los modelos de correos originales y los
propuestos separados por sexo. Las puntuaciones se dan en una escala de 0 (peor) a 7 (mejor).

Tipos de correos

Originales Propuestos
Hombres | Mujeres | Valor p | Hombres | Mujeres | Valor p
Formato 1,6 1,7 0,7683 2,9 3,0 0,8937
Correo | Contenido 4,6 4.4 0,7598 52 5,6 0,5633
preliminar | Adecuacién| 2,9 3,3 | 0,3683 4,2 43 | 0,8961
Global 3,2 3,3 0,7215 42 47 0,3560
Formato 3,3 3,2 0,9566 5,3 49 0,3509
Correo | Contenido 5,6 4,8 0,0272 5,5 6,0 0,1062
nivel 3 | Adecuacion| 4,8 46 | 0,0688 53 56 | 0,4805
Global 5,0 4,8 0,4858 5,4 5,8 0,3121
Formato 45 50 0,3467 4.4 4.8 0,4289
Correo | Contenido 5,0 4,3 0,2192 51 55 0,2360
nivel 5 | Adecuacion| 4,4 37 101989 | 45 53 | 0,1044
Global 52 5,3 0,5820 48 52 0,2901

6. DISCUSION

Una vez recopilado todo el trabajo de campo, podemos observar tendencias y elementos que son
comunes en todos los frentes analizados (profesionales, participantes de grupo focal y analisis
bibliogréafico). Estos elementos permiten establecer directrices que pueden ser aplicables tanto a
los correos establecidos como a otros diferentes que materia de Juego Responsable, respondiéndose
alaRQ1:
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Existe un undnime rechazo a la lectura de los mensajes que tengan un tono “de politica de
cookies”, siendo logico pensar que ademads esto puede desencadenar que las sucesivas
comunicaciones tampoco seran leidas. Es recomendable una redaccion de los mensajes que
huya de un tono aséptico y puramente legalista.

Tanto los profesionales como los participantes del grupo focal ven excesiva la longitud de
los mensajes, recomendandose abreviarlos lo més posible.

Se sugiere dotar a los mensajes de una mayor riqueza en el formato. Dentro de esta
recomendacion se incluye el uso de negritas, listados, mayor espaciado entre parrafos y el
uso de imégenes que evoquen la responsabilidad social del operador.

Para evitar desinterés causado por la repeticion de las mismas formulas sintacticas
observado en los grupos focales, se recomienda no presentar todas las herramientas de
Juego Responsable de una sola vez, sino ir exponiendo una variedad cada vez mayor de
ellas segun se agrava la posible adiccion. Por tanto, se recomienda sugerir al usuario mas
herramientas conforme se mantenga su gasto elevado, para que pueda asimilar mejor la
informacion

La bibliografia muestra que una segmentacién en los mensajes permite llegar mejor al
publico objetivo. Se recomienda segmentar los mensajes de nivel 2 y 3, ya que son los mas
criticos en la capacidad de cambiar los habitos (el nivel 1 es a modo de aviso y el nivel 4 es
ya una prohibicién) en base a la edad. De esta forma se recomiendan mensajes orientados
a ganancias o positivos en menores de 35 afios y mensajes orientados a pérdida o negativos
en mayores de 35 afos.

Ya que se dispone de los datos, se recomienda tras informar al usuario de su propio
consumo, incluir una frase referente a la media general de consumo para favorecer la
autorreflexion. Es importante no establecer comparaciones respecto a dicha media para
evitar que el usuario se sienta juzgado.

Se recomienda no cambiar el tono utilizado, ya que tal y como estéa ahora resulta respetuoso
y expone las diferentes opciones de Juego Responsable a modo de recomendacion sin
imposicion. Los resultados de este trabajo indican que, si bien la preferencia del tono es
variable segun los criterios de los entrevistados, el tono actualmente utilizado no provoca
rechazo, que es la principal fuente de respuestas refractarias que se reciben en este tipo de
COrreos.

Se recomienda reenfocar el modelo de correo de reactivacion de cuenta ya que provoca
cierta suspicacia al felicitar por un comportamiento que le ha sido impuesto al propio
usuario (no ha jugado porque se le ha impedido jugar suspendiendo su cuenta). Como
alternativa se recomienda aprovechar el correo para sugerir “un nuevo comienzo” que incite
al usuario a controlar su gasto y a utilizar las herramientas de JR para mejorar su experiencia
de usuario.

Debido a la dificultad para obtener un feedback fiable que permite iteraciones para optimar
los mensajes, se recomienda la puesta en marcha de un seguimiento telefénico para
comprobar los correos influyen en la modificacion de los habitos de juego del usuario o
bien el uso del Whatsapp como forma de cuestionario no intrusivo que permita obtener mas
informacidn acerca de la efectividad de los mensajes.
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A su vez, el cuestionario de validacion ha confirmado la validez de las directrices expuestas,
respondiendo a la RQ2. Los resultados indican que no se ha producido efectos boomerang o
aparicion de mecanismos de reactancia entre los participantes. A nivel de limitaciones, la prueba
de concepto si bien demuestra el incremento en la eficacia de los correos, al ser cuestionario de
validacién en un entorno controlado no permite estudiar con detalle si la nueva propuesta modifica
los habitos de consumo de los jugadores a los que le son mandados este tipo de correos. Ademas,
segun fuentes de la propia ONCE, el operador dispone en su BBDD de jugadores de la edad de sus
usuarios, recomendandose por tanto la segmentacion del envio de correos en usuarios jovenes (<35
afios) seniors (>35 afios), ya que, segun el analisis bibliografico, la segmentacion por edad
incrementa la efectividad de los mensajes. De modo que a las recomendaciones anteriores se ayude
el hecho de personalizar el mensaje si va dirigido a jovenes (que responderian segun los estudios a
un perfil de prevencion/ganancia) o a seniors (que responderian a un perfil de promocion/pérdida).

Otro aspecto a tener en cuenta es la propia naturaleza del operador que manda los correos. En este
trabajo el operador de juego es JuegosONCE, cuya idiosincrasia y fuerte componente de
responsabilidad social la hace diferente de cualquier otra empresa del sector del juego. El plan de
actuacion de Juego Responsable de la ONCE es auditado anualmente, obteniendo una de las
calificaciones mas altas del sector.

No obstante, a pesar de dicha excelencia en la aplicacion de politicas Juego Responsable, desde
JuegosONCE reportan que uno de los problemas con los que se encuentran en relacion a los correos
enviados que se han analizado en este trabajo es la falta de feedback que reciben sobre su eficacia.
Segun datos del operador, de su base de datos de usuarios a los que han mandado estos correos, los
cuales recordemos estan inspirados en los enviados por operadores del mercado del juego del norte
de Europa, solo 40-50 han contestado, siendo la mayoria para quejarse por la intromision en sus
habitos de juego. Se observa por tanto una dificultad para medir, fuera del cuestionario de
valoracion empleado en este trabajo, de forma objetiva y fiable la efectividad de los correos. Como
futuras lineas de investigacion, y en base a la respuesta positiva en los grupos focales cuando se les
ha planteado esta opcidn, toma fuerza la idea de realizar un seguimiento telefénico o por medio de
aplicaciones de mensajeria instantanea de los usuarios reales a los que se les envia este tipo de
correos para comprobar su eficacia. A su vez seria beneficioso de cara a futuras camparias el ofrecer
formacion a los principales actores del proceso (operadores, vendedores) e impartir seminarios a
futuros especialistas en comunicacion en salud.

7. CONCLUSIONES

A partir de los correos electronicos facilitados por el operador JuegosONCE se han estudiado los
principales factores de impacto en la comunicacion en materia de Juego Responsable por medio de
un analisis bibliogréfico, entrevistas en profundidad y realizacién de grupos focales. Con dicha
informacidn se han propuesto unas recomendaciones generales que posteriormente han fomentado
la creacion de una propuesta de mensajes mejorados que han sido valorados méas positivamente
respecto a los originales en una prueba de concepto independiente, confirmando la hipotesis de
partida. Esta investigacion sienta las bases de una metodologia que permita mejorar los mensajes
en materia de Juego Responsable y abre la puerta a futuras iteraciones que permitan optimizar la
comunicacion en salud de un operador de juego para conseguir reducir la incidencia del Juego
Patologico en sus usuarios.
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