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RESUMEN.

Este Trabajo de Fin de Grado esté realizado con el objetivo de comprender en profundidad los
efectos que tienen las casas de apuestas en nuestra sociedad. Se trata de analizar cémo ejercen
dichas empresas en su negocio y cdmo utilizan los medios y herramientas que tienen a su
disposicién para captar clientes. Dichos medios son los que se van a analizar a lo largo del
proyecto de investigacion para determinar si se cumple con la ética y responsabilidad social de
las casas de apuestas en publicidad y en su forma de llevar el negocio. Para ello se analizaran
los conceptos tedricos claves para la posterior aplicacion de estos a una situacion real, es decir,
una vez definidos los conceptos de ética, marketing, responsabilidad social, etc., se aplicaran
sobre una determinada casa de apuestas para analizar y evaluar por qué crean tanta dependencia
en los jugadores o, sin embargo, no son estas las culpables y si ayudan o no a que este problema
no se reproduzca. Finalmente, después de haber aplicado un caso real, se concluira el trabajo

con las conclusiones finales, donde se podran observar los resultados de la investigacion.

ABSTRACT.

This Final Degree Project has been carried out with the aim of gaining an in-depth
understanding of the effects that betting shop’s have on our society. The aim is to analyse how
these companies carry out their business and how they use the means and tools they have at
their disposal to attract customers. These means are the ones that will be analysed throughout
the research project to determine whether betting shop’s comply with ethics and social
responsibility in their advertising and in the way they conduct their business. To this end, the
key theoretical concepts will be analysed and then applied to a real situation. Once the concepts
of ethics, marketing, social responsibility, etc., have been defined, they will be applied to a
specific bookmaker to analyse and evaluate why they create so much dependency in players or,
nevertheless, they are not to blame and whether or not they help to prevent this problem from
recurring. Finally, after having applied a real case, the work will be concluded with the final

conclusions, where the results of the research can be observed.
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1. INTRODUCCION.,

En esta breve introduccion hacia el trabajo de fin de grado, se van a detallar los motivos por los
que se realiza sobre las casas de apuestas y por qué el hecho de analizar la ética y la
responsabilidad social de las mismas.

En primer lugar, la teméatica asociada a este TFG ha sido elegida en base a tres aspectos
fundamentales, como lo son el aspecto econémico, social y personal. Las casas de apuestas son
un negocio que mueve mucho dinero en todo el mundo, generan un servicio que depende de los
resultados que se produzcan en multiples competiciones deportivas en diferentes paises. Sin
embargo, no estan vistas como un negocio sano ya que provoca que algunas personas generen
una dependencia terrible hacia el juego y que se agrave mas aun en ciertos casos, llegando a
padecer los jugadores un trastorno de ludopatia. Es por ello que la eleccion de esta tematica
surge a raiz de querer aclarar ciertos aspectos que puede que la sociedad en general desconozca
y de ahi que tengan ciertas opiniones sobre las apuestas deportivas.

Por otro lado, esté el problema de que cada vez son mas jovenes los que hacen uso de las casas
de apuestas hasta tal punto que, en Espafia, la tasa de ludopatia mas alta se produce en los méas
jovenes, personas de hasta menos de dieciocho afios, cosa imposible desde el punto de vista del
gue se conoce que las casas de apuestas no permiten el juego a menos de dieciocho afios, pero
estos encuentran la forma de superar esas barreras propuestas para ellos. Sin embargo, las casas
de apuestas tienen una cantidad de servicios asociados al tratamiento de personas con problemas
en el juego, es por ello que realizar este analisis sobre estas, puede ayudar a que personas que
hagan uso de este servicio, conozcan un poco mas el tema y sepan a lo que pueden o no, acceder
si en algin momento necesitan ayuda de profesionales para dar solucion al problema que se les
genere.

Pero sin lugar a dudas, el motivo méas importante por el que se ha llevado a cabo esta tematica
de trabajo de fin de grado, es el hecho de ser jugador esporadico de este tipo de juegos. Como
persona que se ha visto tentada en varias ocasiones al uso de este servicio, es importante analizar
por queé unas personas si generan ese trastorno de ludopatia y, sin embargo, otras personas entre
las que me incluyo, no generan dependencia a este tipo de entretenimiento. Desde el punto de
vista personal, es oportuno analizar la ética y responsabilidad social de una casa de apuestas en
concreto, para conocer en mayor profundidad los servicios ofrecidos por esta de cara a futuras
acciones en el juego. En definitiva, es un tema bastante polémico a ojos de la sociedad, que con
el analisis que se va a realizar en esta investigacion va a quedar mas claro para aquella persona

que esté interesada en conocer en mayor profundidad el negocio de las apuestas deportivas.



En segundo lugar, con este proyecto de investigacion se quiere conseguir un objetivo genérico
con el que obtener respuestas a preguntas como, ;cumplen las casas de apuestas con la ética
definida a dia de hoy?, ¢son dichas casas de apuestas las responsables de los problemas que
puedan causar en la sociedad?, ¢hacen un buen uso de la publicidad desde el punto de vista de
la responsabilidad social?, ¢;cumplen con los principios éticos propuestos?, ¢actlan éticamente
al publicitar sus negocios?, etc. En resumen, el objetivo general de este TFG, es analizar una
casa de apuestas en base a los criterios éticos propuestos en los siguientes apartados, para
obtener una respuesta a si cumplen con la ética y la responsabilidad social en el marketing, que
es uno de los aspectos mas importantes en la actividad econdmica de las empresas de hoy en

dia.

Pues bien, habiéndose descrito el porqué de la tematica y el objetivo general en el que se
fundamente este trabajo, solo queda describir como va a estar estructurado el proyecto. La
primera parte del trabajo de fin de grado va a estar compuesta por el marco teorico, en el que
se definiran los conceptos tedricos necesarios para la comprension del significado de la ética,
del marketing y la responsabilidad social. Una vez definidos estos conceptos, se procede a
comentar los objetivos con mayor detalle y explicar el método que se utiliza para conseguirlos.
En el momento en que se tiene conciencia sobre como proceder con la investigacion, resulta
conveniente comenzar con el proceso de analisis, detallado en el apartado de resultados.

Finalmente, quizas el apartado mas importante de un analisis sea el de conclusiones, donde se
explica con todo detalle los resultados obtenidos y los motivos que han llevado a decidir si

cumplen o no, las casas de apuestas con la ética y responsabilidad social.



2. MARCO TEORICO.

En el marco tedrico de este trabajo de fin de grado se van a esclarecer conceptos sobre la ética
del marketing. Tales conceptos son clave para comprender el objetivo fundamental que va a
tener este andlisis sobre la responsabilidad social de las casas de apuestas. Estos son, la
definicion de la ética del marketing, cuéles son los principios éticos principales, cdmo afectan

a la relacion de intercambio empresa-consumidor y la aplicacion de estos a dichos negocios.

2.1 ETICA DEL MARKETING.

En primer lugar, nos aborda la duda sobre qué es en realidad la ética del marketing. La
definicion de ambos conceptos, ética y marketing, por separado, ayudara a establecer la union

necesaria para la adecuada comprension del significado en su conjunto.

2.1.1 CONCEPTO DE MARKETING.

¢Qué significado tiene el término marketing? Muchas personas, tienen conceptos diferentes de
su significado, esto se debe a que segun al ambito en que se apliqgue podemos tener puntos de
vista diferentes. Para algunas personas, puede significar lo mismo que la venta personal, otros
grupos de personas, pueden tener el concepto de que es igual a la publicidad, sin embargo, otras
personas lo conceptualizan como la colocacion de bienes y servicios al publico demandante
para la consecucion de beneficios. No obstante, nadie estd equivocado, el marketing incluye
todas esas actividades y méas. (Lamb, Hair y McDaniel, 2011).

El marketing abarca dos facetas. La primera de ellas, es que es una filosofia, una perspectiva u
orientacion gerencial que hace hincapié en cdémo se debe conseguir la satisfaccion de los
clientes. La segunda, establecer procesos y actividades para llevar a la practica esta filosofia.
(Lamb et al., 2011).

En cuanto a su definicion, el marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y procesos
para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que tienen valor para clientes, socios y la
sociedad en general. (American Marketing Association, en adelante AMA, 2017).

A fin de cuentas, el marketing es un proceso de intercambio, en el que la empresa invierte un
determinado capital, con el objetivo de recuperar lo invertido y obtener beneficio como
resultado de la aplicacion del marketing en la sociedad, en empresas, etc. Por tanto, para que

sea posible este intercambio deben de existir cinco condiciones. (Lamb et al., 2011).



La primera, es que debe de haber como minimo, dos partes. Por ejemplo, una casa de apuestas
que ofrece la posibilidad de apostar en multiples eventos deportivos y una persona, que desee
utilizar su dinero en dicha casa de apuestas con el fin que considere.

La segunda, que cada una de las partes tiene algo que para el otro es de valor, pongamos un
ejemplo aplicado a nuestra tematica de las casas de apuestas, dichas empresas venden un
servicio de juego online con el que se benefician del dinero apostado por el cliente en caso de
que este fracase en sus apuestas. Por el contrario, es el cliente el que tiene ese dinero que desea
la casa de apuestas y el valor que obtiene de dicha casa, es la posibilidad de multiplicar su
dinero acertando las apuestas que realice con su propio dinero, por tanto, hay valor para ambas
partes.

La tercera, cada parte es capaz de establecer comunicacion y entrega. Como es evidente, ambas
partes han de garantizar, una posible comunicacion para con el objetivo de resolver cualquier
duda, queja o informacion a tratar en el aspecto del proceso de venta.

La cuarta, cada parte es libre en todo momento para aceptar o rechazar la oferta de intercambio,
es decir, en ningin momento se obliga al cliente a hacer uso de las diferentes opciones de juego
que oferta la casa de apuestas, es en todo momento libre de ello, asi como la empresa ofertante
también lo es.

La quinta y Gltima condicidn, es que cada parte cree que es apropiado o aceptable, negociar con
la otra. Para que se lleve a cabo el intercambio, deben de existir las cinco condiciones, pero aun
existiendo, puede que no se lleve a cabo dicho intercambio, ya que la existencia de las
condiciones no obliga o no hace obligatorio la consecucidn del intercambio entre ambas partes.
Esto es lo que se ha intentado explicar en los ejemplos expuestos en las diferentes partes, sobre
las casas de apuestas, estas realizan su marketing para tratar de atraer al cliente, buscan que el
cliente vea el valor que ofrece, pero eso no quiere decir que el cliente, cuando apruebe que hay
intercambio de valor, vaya a utilizar su dinero para emplearlo en el juego en dichas casas de

apuestas.

2.1.2 CONCEPTO DE ETICA.

Una vez definido el concepto del marketing, es importante que se identifique el concepto de la
ética, asi como el concepto de comportamiento ético que desempefia o debe desempefiar la
empresa sobre la sociedad y sobre las demas empresas existentes.

Siempre se ha dicho que la ética es algo sobre lo que a todos nos gusta hablar, es decir, a todas

las empresas les gusta establecer una comunicacion de ética sobre la sociedad en general que



sea acorde y aceptada por todo el mundo, pero ¢realmente la cumplen? Cuando se habla de
ética, creemos que la entendemos, pero precisamente en ese instante, es cuando empieza a ser
mas compleja y de incertidumbre para su compresion. Es por ello que algunos autores sefialan
que “definir la ética es como tratar de clavar un trozo de gelatina a una pared”, esa frase hace
referencia a lo comentado anteriormente, cuanto mas creemos que la entendemos, mas compleja
se vuelve. (Lamb et al., 2011).

A pesar de todas las dificultades a su definicion, la ética se refiere a los principios o valores
morales que, en general, regulan el comportamiento de un individuo o grupo. También se puede
ver la ética como el estandar con base en el cual se juzga el comportamiento. En definitiva, son
los principios morales de una persona, con el siguiente ejemplo se puede apreciar mejor el
concepto. Una persona llega a la cola del banco, y esta es bastante abultada, una persona con
ética, comprende que tiene que esperar su turno tanto tiempo como sea necesario, sin embargo,
se puede colar de toda la gente que espera ya que, no hay ningun estatuto legal que dictamine
que sea un crimen el hecho de colarse, ademés, no se le puede achacar nada, solamente, las
personas de la cola podrian recriminarle su accidn con o sin posibilidad de que vuelva a su sitio.
A fin de cuentas, la ética es el conjunto de comportamientos que esperamos que cumplan las
personas con las que convivimos en la sociedad y que no estan penadas legalmente como tal.
Se ha ido desarrollando con el tiempo, ya que son reglas no escritas fruto de la interaccion entre
individuos de la sociedad. (Lamb et al., 2011).

Definida la ética, antes de llegar a la unién que ayude a comprender la definicion de la ética del
marketing, seria importante conocer el comportamiento €tico en los negocios. Sin duda, uno de
los aspectos mas referentes a este comportamiento en los negocios tiene que ver con la moral.
¢Qué es la moral? La moral esta formada por las reglas de aquellas personas que las desarrollan
a raiz de los valores y normas culturales y podria ser considerada como la base del
comportamiento ético. Por lo general, la moral se caracteriza por ser buena o mala, aungue
abarca mas connotaciones diversas dependiendo de las circunstancias que se estén dando en el
momento analizado. Un ejemplo de moralidad aplicado a la direccion de una empresa, seria en
el que el director general de una empresa, tiene la capacidad para sobornar a otro directivo para
cerrar un acuerdo crucial. Sin embargo, si no lo sobornase, tendria que cerrar una planta y
despedir a miles de empleados. Aparece la disyuntiva de si este hecho de sobornar es ético o no
y es evidente que el soborno no es ético ni moral, pero estamos en una situacién en la que miles
de empleados podrian perder su empleo, por tanto, ya no esta tan claro si deberia de sobornarle
0 no. Es por ello, que hay una doble direccion moral, la primera es la llamada teoldgica, que

mide los efectos de una préactica y busca el bienestar del mayor nimero de personas, por lo que
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esta direccion si apoyaria el soborno en el caso descrito. Por otro lado, esta la direccion
deontoldgica, que se aferra a unas normas elaboradas previamente sin tener en cuenta a quien
beneficia ni a quién perjudica, se rige bajo las reglas, por lo que esta direccion no apoyaria el
soborno. (Lamb et al., 2011).

Es importante tener bien claros estos conceptos de marketing, ética y moralidad para
comprender en qué consiste la ética del marketing y para que sea analizada adecuadamente en
cuanto a sus principios éticos y la relacion de intercambio entre las empresas y los

consumidores.

2.1.3 DEFINICION DEL CONCEPTO “ETICA DEL MARKETING”.

En la actualidad, la ética adquiere un mayor protagonismo que antes como consecuencia del
creciente papel de la persona y de las instituciones singulares. Sin la ética es imposible el
funcionamiento de una sociedad construida en entornos de apertura, libertades y, por tanto, de
asuncion de responsabilidades y riesgos por parte de cada uno de los individuos y de cada una
de las instituciones.

En definitiva, la definicion de la ética del marketing supone un subconjunto de normas morales
o de comportamiento que son aceptadas generalmente por una sociedad o grupo y que rigen las
actividades y procesos del marketing. La ética exige la actuacion de las personas en el contexto
de la organizacion y la consistencia entre los valores proclamados y las actuaciones de sus
integrantes. (Lamb et al., 2011).

Por otro lado, no s6lo las grandes empresas deben regirse bajo unos estandares de ética y moral,
sino que también es necesario que las pequefias y medianas empresas tengan como base del

marketing unas conductas de ética.

2.2 NORMAS Y VALORES ETICOS.

La AMA (2017) establece una serie de normas y valores éticos para todos los profesionales,

académicos y estudiantes. Las normas de conducta son elaboradas con el fin de que sean
aplicadas por la sociedad en general. Desde el punto de vista del vendedor, aparecen las
siguientes normas éticas:

- No causar dafio. Evitar la consecucion consciente de acciones que conlleven una

diferencia ética e ilegal con lo establecido.
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Fomento de la confianza en el marketing. Buscar y encontrar un trato justo para la
contribucion a la eficacia y evitar el engafio.

Tener siempre presentes los valores éticos. Mejorar la confianza de los clientes a través
de la consecucion de estos: honestidad, responsabilidad, equidad, respeto, transparencia

y ciudadania.

Los valores, sin embargo, son representantes de lo que los colectivos encuentran deseable,

importante y apropiado moralmente, asi como criterios para el analisis de acciones propias o

ajenas. Entre ellos se encuentran los mencionados anteriormente, los cuales vamos a comentar

en mayor profundidad:

Honestidad. La sinceridad en el trato con el consumidor y demas partes interesadas.
Para conseguir el cumplimiento de este valor, se deben hacer esfuerzos para llevar
siempre la sinceridad por delante, ofrecer bienes sin comunicar funciones que no
realicen, respaldar los bienes si no alcanzan los beneficios esperados y honrar nuestros
COMPromisos y promesas.

Responsabilidad. Aceptar las consecuencias de nuestras estrategias y decisiones en el
campo del marketing. Para su consecucion debemos esforzarnos en satisfacer las
necesidades de nuestros compradores, sin coercion, reconociendo obligaciones sociales,
los compromisos con segmentos vulnerables y considerar la administracion ambiental
en nuestra toma de decisiones.

Equidad. Equilibrio conjunto de las necesidades del cliente con nuestros intereses. Para
ello se representaran los productos claramente en la venta, publicidad y otros medios de
comunicacion, se rechazaran manipulaciones y tacticas que dafien la confianza, se
evitaran los conflictos de intereses, habra una respuesta negativa a participar en la
fijacion de precios y se cumplira con la proteccién de los clientes, empleados y socios.
Respeto. Reconocer la dignidad humana de todas las partes. Se trabajara en valorar las
diferencias individuales y evitar el trato diferente, escuchar las necesidades de todos y
adaptarse a ellas, realizar un trato respetuoso, reconocer las contribuciones de los demas
participantes y, en definitiva, tratar a todos como nos gustaria que nos traten.
Transparencia. Muestra de legalidad, fiabilidad y confianza. Deben comunicarse con
claridad, aceptar criticas constructivas, explicar y tomar medidas cuando sea necesario
y de manera contundente y, por ultimo, divulgar los precios de lista y términos y
condiciones.

Ciudadania. Cumplir con todas las responsabilidades que acarrea el negocio con todas

las partes interesadas. Para su consecucién, hay que esforzarse en la proteccion del
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medio ambiente ecoldgico en la realizacién de campafas de publicidad, devolver a la
comunidad lo que percibimos de ella a través de voluntariado y donaciones caritativas,
contribuir a la mejora del marketing y su reputacion e instar a las autoridades
competentes que aseguren un comercio justo para todo el mundo.
Pero, la Asociacién Americana de Marketing también incluye una Politica de Acoso Sexual o
Personal que es conveniente destacar. Esta asociacion define el acoso sexual como cualquier
conducta, comentario, gesto o contacto de naturaleza sexual que no sea bienvenido por uno de
los individuos que participe en esa conducta. El acoso personal por otra parte, se establece como
cualquier conducta, verbal o fisica, que sea discriminatoria en la naturaleza, basada en la raza,
color, origen, discapacidad fisica 0 mental, sexo, edad o religion de una persona.
La AMA, establece su negativa a la tolerancia de ambos tipos de acoso a cualquier nivel y
supondra la suspension de empleo y sueldo con efecto inmediato para cualquier miembro de la
asociacion.
Por otro lado, hacemos mencion a la Asociacion de Marketing de Espafia, cuyos principios y
valores éticos son interesantes y es por ello que, en los siguientes apartados, al analizar una casa
de apuestas en el territorio nacional espafiol, son por los que se tiene que regir. Se concluye
que, este Codigo Etico de la asociacion espafiola coincide en su gran mayoria con lo propuesto
por la AMA, por tanto, el desarrollo del TFG se realiza segun éstos al ser practicamente los
mismos salvo algunas modificaciones que iremos mencionando a lo largo del desarrollo del
analisis.
Pues bien, el cumplimiento de estas normas, valores y politicas es lo que permite definir una
accion de marketing como ética, sin embargo, estos no siempre son reconocidos por el mercado.
Si bien lo mencionado con anterioridad es una base solida y perfeccionada a lo largo de los
afios, una nueva tendencia del marketing ético estd surgiendo con cada vez mas fuerza,
mostrando la necesidad de crear y mantener la sostenibilidad con el medio ambiente y con el
bienestar de la sociedad en general. Segun el Eurobarémetro (Comisién Europea, 2020), el 62%
de los espafioles considera de gran importancia la proteccion del medio ambiente. Por tanto, es
un hecho claro que las empresas deben de apostar ya no solo por la satisfaccién de las
necesidades de los consumidores sino de satisfacerla con la sostenibilidad, que incluye aspectos
como utilizar materiales reciclables en sus productos, apostar por las energias renovables, no
contribuir a la contaminacion, etc.
Para terminar de comprender lo que es la ética del marketing, se propone un ejemplo, en el que
una casa de apuestas, realiza una promocion o publicidad sobre sus servicios en el que, para

captar nuevos clientes, ofrecen bonus de ingreso. Hasta ahi bien, el caso es que durante la
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publicidad la mayor parte del anuncio nos ofrece en un mayor tamafio los beneficios de esta
promocion ya que, por ejemplo, si se ingresa una cantidad de cinco euros, se van a regalar otros
cinco. A priori se puede pensar que, bueno, “lo comido por lo servido”, pero hay una serie

de condiciones para poder retirarlos correctamente entre las que se incluye apostar esa cantidad
integra a varias apuestas de diferentes competiciones por lo que lo mas probable es que acaben
perdiendo los cinco que ingresan y los cinco de regalo. El problema ético de este ejemplo viene
en que, en detrimento de sus beneficios, la casa de apuesta no avisa explicitamente en la
publicidad de que no es tan facil retirar ese dinero. Es algo comprensible desde el punto en que
una empresa busca beneficios, pero siendo éticos igual obtiene menos.

Sin embargo, en el ejemplo propuesto (ver imagen 1), al menos si aparece con letra pequefia
debajo del anuncio, las condiciones aplicadas a la promocion, lo que permite que el anuncio
actue bajo un minimo de ética del marketing.

Imagen 1. Bonus de ingreso.

bet365

Créditos de

apuesta, hasta

[06;S

Ver Gltimas cuotas

Fuente: Bet365 (2021 A).
Por tanto, en una publicidad se debe de incorporar toda la informacion sobre la oferta que se
realiza sea mas o menos atractiva desde el punto de vista de la empresa en cuanto a los
beneficios esperados. Como se puede apreciar en la imagen, es mas vistoso lo atractivo que las
condiciones necesarias, pero se incluyen también y esto es lo que va a generar confianza por

parte de nuestros clientes o futuros clientes ya que el consumidor percibe que esta oferta tiene
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pros y contras, pero ambos conocidos y con accesibilidad a todas ellas lo que muestra gran
transparencia por parte de, en este caso, Bet365. A su vez, va a permitir una captacion buena
de proveedores, empleados, distribuidores y demas ya que transmite profesionalidad con todo
el entorno que les rodea a las empresas. Por otra parte, es bueno ser transparentes por el hecho
de que ayuda a protegerse ante posibles publicidades negativas interpuestas por las quejas de
los clientes, empleados, proveedores, etc. Es también, un acto que ofrece satisfaccion y paz
interior, pues es muy satisfactorio hacer el trabajo sabiendo que no se esta engafiando a nadie
en pro de su perjuicio. Por Gltimo, cabe destacar que la ética del marketing no proviene de los
principios generales, sino de la filosofia de la empresa y de sus individuos en la que, para las

correctas actuaciones legitimas del marketing es necesario la implantacion de normas éticas.

2.2.1 OTROS PRINCIPIOS Y PRACTICAS NO ETICAS.

Una vez analizadas las normas y valores propuestas por la AMA, es conveniente tambien
revisar mas autores para comprobar que, aunque utilicen distintos sustantivos para definirlos,
practicamente todos ellos se basan en lo mismo. Una prueba de ello seria analizar los principios
éticos que propone Torres (2007).

El concepto de confidencialidad se refiere a la calidad de “reservados” que tienen ciertos datos
por el hecho de pertenecer a la intimidad; o ciertas opiniones e informaciones que deben estar
restringidas. Seria, por tanto, la proteccion de la comunicacion entre personas en un sentido
amplio. Este principio proporciona facilitar la confianza entre las personas. En definitiva, la
confidencialidad supone una obligacion profesional del marketing para respetar el derecho de
cada persona a su intimidad.

Son muchas las culturas y civilizaciones que consideran un valor humano fundamental el hecho
de practicar la veracidad. La regla de veracidad seria claramente inmoral en aquellos casos en
que se quiera engafiar a la persona para aprovecharse de ella y/o causarle algun tipo de
explotacién o dafio. Lo mas importante, es cumplir el derecho fundamental del individuo de ser
respetado como fin y no utilizado como medio.

El principio de lealtad es considerado como hacer aquello con lo que alguien se ha
comprometido aun habiendo condiciones cambiantes que lo dificulten. Este principio tiene
mucha relacion con el respeto y la honestidad. Ademas, es algo que es muy importante a la hora
de establecer relaciones empresariales con los consumidores ya que proporcionan una mayor

fidelidad por parte de la empresa.

15



La transparencia, sin duda, es uno de los principios mas importantes ya que implica el total
conocimiento de la parte compradora de todo el proceso de compra que se realice y en todo
momento. Desde el punto de vista de un consumidor, algo que tenemos muy presente siempre
es tener control en todo momento de las acciones que puede provocar el proceso de compra.
Ese sentimiento de seguridad y transparencia hace que se pueda confiar en la empresa.
Por ultimo, responsabilidad. Se debe asumir y cargar con las actuaciones propias y ser capaces
de actuar de acuerdo con el interés colectivo y no solo con los intereses particulares. Uno de los
mayores problemas que ha habido y que aln no se ha resuelto del todo, es la corrupcion, que
tiene mucho que ver con la ética y en este caso, la responsabilidad.
Una vez desarrollados se comprueba que, aun cambiando el nombre del principio, los
fundamentos vienen a ser iguales, por tanto, ya estan los principios éticos definidos para ser
empleados en el analisis posterior.
Por otro lado, es oportuno mencionar algunas practicas del marketing que podrian desarrollar
algunas empresas y que, segin Lamb, Hair y McDaniel, (2011), en ningun caso son éticas y a
las que los gerentes del marketing se deben enfrentar como, por ejemplo:

- El hecho de ofrecer regalos y otras formas de diversion.

- Realizar algun tipo de publicidad falsa o subliminal.

- Representacion deforme de bienes, servicios o capacidades de la empresa.

- No ser sinceros con los clientes con el fin de obtener una venta (Herbalife).

- Manipulacién injusta de datos (falsificacion o mal uso de estadisticas o informacion)

- Garantias engafiosas sobre productos o servicios.

- Manipulacién injusta de los clientes.

- Publicidad con orientacion sexual.

- Invasion de la privacidad de los clientes.

- Representaciones de estereotipos de mujeres, grupos minoritarios o ancianos.

- Explotacion de nifios o grupos en desventaja.

- Engafio en productos o servicios.

- Productos o servicios inseguros.

- Engafio en precios.

- Discriminacion de precios.

- Afirmaciones injustas o inadecuadas acerca de los competidores de otras empresas que

son nuestra competencia.

- Menores cantidades de producto en empaques del mismo tamario.
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2.3 RELACION DE INTERCAMBIO ETICA EMPRESA-CONSUMIDOR.

Otro de los temas a tratar, es para qué las empresas necesitan o no el marketing ético. Se trata
de comprobar qué beneficios se obtienen en cuanto a la relacién de intercambio entre empresa
y consumidor, es decir, como afecta. Para ello es necesario analizar los factores que intervienen
en la toma de decisiones éticas por parte de las empresas. (Lamb et al., 2011).

- Nivel de problemética ética dentro de la organizacion: la tendencia nos muestra que
cuando se cuenta con una mayor estabilidad ética, es decir, mientras mas sano es el
entorno ético, mayor probabilidad de que se tomen decisiones éticas con firmeza.

- Acciones de la alta gerencia en cuanto a la ética: los altos directivos de las empresas han
de tener capacidad para fomentar las conductas éticas.

- Magnitud potencial de las consecuencias: a mayor dafio causado, menos probabilidad
de que se reconozca como un problema ético.

- Consenso social: cuanto mayor sea el grado de acuerdo entre gerentes de que una accion
es dafiina, mas probable que se reconozca como un problema no ético.

- Probabilidad de un resultado dafiino: a mas dafiino, mas probabilidad de que se
reconozca cOmo no ético.

- Tiempo entre la decision y el inicio de las consecuencias: a menor tiempo, mas probable
de reconocerse cdmo un problema no ético.

- Numero de personas afectadas: a mayor nimero de personas afectadas por un resultado
negativo, mas probable que se reconozca el problema como no ético.

Bien, una vez determinados estos factores, veamos porque para la empresa es importante contar
con un cédigo ético.

La Responsabilidad Social Empresarial es el conjunto de acciones innovadoras de una
organizacion, basadas en el cumplimiento de las leyes y valores éticos, para institucionalizar
un gobierno corporativo transparente que integre actividades de generacion de riqueza
respetuosa en derechos humanos, sociedad y medio ambiente. (Martinez, 2010).

Segun Martinez, (2010), el origen de la preocupacion de las empresas por la ética empresarial
viene por la demanda social ante las actuaciones de las empresas que se consideran inmorales.
Empieza a elaborarse con la aparicion de la empresa pequefia tradicional, es ahi cuando
comienza una creciente reflexion ética sobre las actuaciones de las grandes empresas y su
gestion.

Sin duda, los motivos que han provocado que se apueste por una responsabilidad social en las

empresas como casi una obligacién fueron los siguientes:
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- Los grandes escandalos contables en EEUU (Enron) y Europa (Parmalat) que han
derivado en una crisis de confianza tanto hacia dentro (gestion) y hacia fuera
(informacion contable).

- Consecuencia de lo anterior ha sido la pérdida de confianza en las grandes empresas
auditoras.

- El negativo impacto en el medio ambiente ha derivado en un mayor esfuerzo en las
empresas para promover la sostenibilidad.

- Los problemas sociales derivados de las catastrofes sanitarias hacen que la sociedad sea
mas sensible al control de la produccion de determinadas multinacionales.

Cuando las empresas comprendieron que ambos intereses eran compatibles (beneficios
econdmicos y sociales) y que, de todas maneras, no habia segundas opciones, se dio el cambio
definitivo incorporando el valor social a éstas.

Pues bien, como se ha manifestado con autoridad, en aquella época se comenzo a realizar la
ética en las empresas por obligacion de la sociedad hacia las empresas, ya que de esto dependia
la supervivencia de algunas multinacionales desde el punto de vista de obtener inversores.
Actualmente, todas las empresas estan muy involucradas en cuanto a la ética y responsabilidad
social, sin embargo, ahora se utiliza como herramienta para ser mas competitivos y como medio
para la obtencion de mayores beneficios que les aporta la sociedad en general. Es por ello que
se van a analizar, los beneficios que obtienen actualmente las empresas que disponen de un
cddigo ético en su empresa.

En primer lugar, el hecho de disponer de una ética empresarial y de marketing en nuestra
organizacion ayudara a mantener el trabajo dentro de los limites de la ley. Esto asegura que no
se produzca ningun tipo de delito hacia nuestros empleados, clientes y sociedad en general.

En segundo lugar, se genera mayor confianza como empresa fiable y segura hacia la sociedad
y mas especificamente hacia nuestros clientes. Si se demuestra transparencia, respeto, veracidad
y todos y cada uno de los principios tratados anteriormente, es muy factible el hecho de que se
sea mas competitivo en cuanto a la captacion de clientes. Ademas, es muy positivo que se utilice
cdmo herramienta de marketing a la hora de destacar un problema popular de la sociedad con
el objetivo de ayudar. Todo esto que se ha comentado, puede ayudar a conseguir un incremento
de nuestro valor de marca.

En tercer lugar, los dos primeros objetivos comentados hacen que una empresa sea muy
atractiva para los inversores y accionistas ya que, ser legales, generar confianza y clientes, son

indicadores de éxito.
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En cuarto y Gltimo lugar, es necesario saber que resulta beneficioso para los empleados y las
operaciones de la empresa. Hoy en dia, se trabaja mejor sabiendo que actuamos de manera que
ayudamos a que la vida de los demés sea un poquito mas facil, eso genera satisfaccion y hace
que la empresa sea mas atractiva en cuanto a posibles trabajadores potenciales con mayor
talento.
Otro apartado que seria conveniente destacar es sobre el hecho de crear lineamientos de ética.
Segun Lamb, Hair y McDaniel, (2011), implantar la ética en nuestros gerentes de marketing
ayudara a la empresa y a éstos a tomar mejores decisiones y ventajas como:

- ldentificar lo que la empresa reconoce como préacticas de negocios aceptables.

- Tener un eficaz control interno sobre el comportamiento.

- Ayuda a los empleados a evitar confusiones cuando determinan si sus decisiones son

éticas.
- Facilita el analisis entre los empleados acerca de lo que es correcto y lo que no, y eso
lleva a mejores decisiones con el paso del tiempo.

Se ha hablado de los beneficios que tiene la empresa al utilizar la ética del marketing, pero
también seria conveniente ver qué beneficios obtiene una persona que opta por comprar un bien
o servicio en dichas empresas donde contienen un codigo ético a seguir.
Desde la perspectiva de la demanda, es decir, clientes o consumidores, se obtiene beneficio de
la ética respecto a que se adquiere mucha cantidad de informacion sobre el proceso de compra,
se puede comprobar el precio en diferentes empresas, la privacidad que hay sobre nuestros
datos, el hecho de poder pagar con tarjeta sin miedo a que nos cobren mas de lo pactado. Luego
otros factores que benefician a las empresas y a los consumidores es por ejemplo la lealtad por
parte de los consumidores que a menudo se ve premiada por las empresas con descuentos,

promociones, etc.

2.4 APLICACION DE LA ETICA A LAS CASAS DE APUESTAS.

En definitiva, en esta primera parte se han analizado los conceptos de la ética del marketing en
el mundo empresarial, asi como la Responsabilidad Social Empresarial. Se ha profundizado
acerca de los principios éticos de las empresas y sobre como influyen estos aspectos en la
relacion de intercambio de la empresa con el consumidor.

Por tanto, es momento de aplicar todo lo analizado, al negocio principal sobre el que se va a
basar este Trabajo de Fin de Grado. Se procedera a explicar y conocer cdmo se aplica la ética a

las casas de apuestas y ver en profundidad si se da o no, en qué nivel, en que grado, sus
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beneficios y perjuicios para estas con el objetivo de comprender si realmente el marketing que

realizan dichos negocios es ético o, por otra parte, es inmoral.

2.4.1 ORIGEN DE LAS CASAS DE APUESTAS EN ESPANA Y SU EVOLUCION.

Segun la Direccién General de Ordenacion del Juego (en adelante DGOJ, 2019), es el 6 de junio
de 2012 cuando se conceden en Espafia las primeras autorizaciones de juego online sobre el
mercado de juego online legal. En este mercado estdn s6lo habilitados para organizar y
comercializar actividades de juego online los operadores con licencia. Lo que les permite
obtener dicha autorizacion es el hecho de cumplir los requisitos juridicos y técnicos establecidos
por la ley para garantizar un juego seguro. La participacion en exclusiva en estos sitios web
proporciona a estos jugadores una serie de ventajas:

- Establecimiento de reglas transparentes y tener el derecho de ser informado sobre ellas.

- Tener garantia de juego sincero, sin estafas y/o engafios.

- Seguridad en los ingresos, pagos y cobros.

- Comprobacién de identidad para impedir el acceso a menores de dieciocho afios.
Esta informacidn se puede encontrar en cada una de las casas de apuestas que estan vigentes en
Espafia. Para comprobar que estan verificadas, en la pagina web debe aparecer el simbolo de
juego seguro (ver imagen 2), que clicando sobre él nos llevara a dicha pagina de la Direccion
General de Ordenacion del Juego.

Imagen 2. Juego Seguro.

bet365 Deportes Directo Q Iniciar sesion

SR Informacion d
Baloncesto
Balonmano

Béisbol

bet365 Casino

-~ Paquer
Carreras de caballos

Tragaperras

Fuente: Bet365 (2021 A).
¢Qué garantiza el juego online al estar verificado por Juego Seguro? Pues bien, asegura acceso

a un sitio web seguro, ademas de un juego justo, integro, fiable y transparente.
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Pero como bien indica en la propia web, no es lo mismo juego seguro que juego responsable,
ya que hay juegos que son seguros, pero no responsables. Eso si, para que un juego sea
responsable ha de ser seguro también.
Ademaés de lo comentado, segun la DGOJ, (2019), nos ofrece los siguientes servicios:
- Homologacién: verifica que el sistema de juego al que accedes cumple con la normativa
vigente en cada tipo de juego.
- Confianza: al estar cumpliendo con la licencia, se obtiene la existencia de unas reglas
claras, transparentes y estables que se puede consultar en los Términos y Condiciones.
- Atencion al cliente: ante cualquier tipo de duda o queja tenemos a nuestra disposicion
un grupo de operadores que nos atienden y que interpondrén una reclamacion si fuese
necesario.
- Seguridad: al depositar el dinero, esta totalmente protegido el sistema de transacciones
economicas.
- Autoprohibicion: en caso de que no se esté realizando un juego responsable, se podra
solicitar que se nos impida jugar.
- Mayores de dieciocho afos: se verificara la identidad de todo aquel que intente jugar
para controlar su edad y su posible restriccion al juego por ludopatia.
- Proteccion de datos: nuestros datos personales estan protegidos por la normativa relativa
a la proteccion de datos (Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de
Datos Personales y garantia de los derechos digitales).
Desde su puesta en marcha en 2012, ha sido un negocio con un gran nicho de mercado que ha
sido aprovechado por dichas empresas para expandirse y obtener considerables ingresos a lo
largo de los afios. Estas empresas han generado cantidades enormes de beneficios a costa de sus
clientes, es por ello que planteamos si realmente es ético que puedan ejercitar el uso de la
publicidad para captar clientes, ya que el excesivo uso de las apuestas genera ludopatia entre
cada vez mas jovenes consumidores del juego.
En el grafico obtenido de la Direccion General de Ordenacion del Juego (2019), se compara
desde 2013 hasta 2019 la cantidad en millones de euros sobre los ingresos brutos de los
operadores de juego. Ademas de obtener dicha cantidad en millones, también se aprecia la “Var
GGR?”, que equivaldria al aumento en términos porcentuales que se produce en la variable Gross
Gaming Revenue (GGR), es decir, cuanto aumentan estos ingresos brutos cada afio en funcion
de los mismos tipos de ingreso con respecto al afio anterior (ver grafico 1). Es por ello que se
muestra en el grafico como, a pesar de que siguen aumentando, estos lo hacen en menor medida

que los primeros afios.
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Grafico 1. Ingresos brutos del juego online.
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Fuente: DGOJ (2019).
Se puede apreciar como cada afo se han incrementado los ingresos brutos (GGR) de estos
operadores, y esto solo se puede deber a dos situaciones, un aumento de jugadores o un
incremento en la cuantia jugada en las casas de apuesta. Sin embargo, se debe a las dos
situaciones, que se van a comentar en los siguientes parrafos.
Es bueno conocer el gasto medio por persona en las casas de apuestas segun el rango de edad
(ver tabla 1).

Tabla 1. Gasto medio por rango de edad.

ANO 2016 2017 2018 2019
Rango de | Gasto Cuota Gasto Cuota | Gasto Cuota Gasto Cuota
edad medio (%) medio (%) medio (%) medio (%)
(3) © © ©
18-25 124 10,51 163 10,55 189 11,31 215 11,65
26-35 347 38,49 424 36,96 468 35,64 504 33,92
36-45 485 33,93 601 34,08 700 34,35 797 34,35
46-55 361 12,18 462 12,99 570 13,22 740 14,41
56-65 279 3,91 316 3,97 419 4,09 549 4,30
+65 143 0,98 234 1,45 368 1,39 429 1,37
Total 313 100 391 100 451 100 513 100

Fuente: DGOJ (2019).
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Con el paso de los afios, el gasto medio que realizan los jugadores on line se ve incrementado
en todos y cada uno de los rangos de edad marcados en la tabla. Los que més dinero utilizan en
el juego en 2019, son las personas con una edad entre 36 y 45 afos.
Pero no es el inico motivo por el que las casas de apuestas han aumentado sus ingresos, también
cuenta que cada vez hay mas personas que utilizan dichos servicios (ver gréafico 2), es decir,
tener en cuenta la cantidad evolutiva de cuentas activas y de jugadores activos.

Gréfico 2. Jugadores y cuentas activas.
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Fuente: DGOJ (2019).

Como era de prever, con el paso de los afios se va incrementando el nimero de usuarios de
dichos juegos online.

Otro dato de caracter importante es la ludopatia. Espafia es el pais de Europa en el que el
porcentaje de ludépatas preocupa mas, sobre todo para el rango de edad de entre 14 y 21 afios.
Pero, ¢como puede ser dicho rango hasta los catorce afios si esta prohibido el juego para menos
de dieciocho? Es evidente que hay métodos para saltarse los controles establecidos por las
autoridades que velan por el cumplimiento de la normativa. Sin embargo, el perfil de lud6pata
en Espafia es cada vez mas joven y eso es muy preocupante.

Para finalizar, es bueno comentar los ingresos netos de Bet365, la casa de apuestas mas grande

del mundo, cuyos beneficios ascienden a 2,981 miles de millones en 2019.
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2.4.2 EL MARKETING DE LAS CASAS DE APUESTAS.

Uno de los aspectos més importantes de la ética de las casas de apuestas hace referencia al
marketing que emplean dichas empresas para la captacion de clientes, asi como la fidelizacion
de los mismos. Resulta curioso el hecho de que, para productos como el tabaco, uno de los
bienes que causa mayor adiccién al ser humano y el alcohol que también genera consecuencias
negativas en las personas, no se permita la publicidad de estas aun siendo legal su venta
aprobada por el Gobierno como medio para obtener una cuantia valiosa de impuestos, pero eso
es caso aparte.

Se puede comprobar la importancia que tiene para las casas de apuesta la herramienta del
marketing en sus beneficios (ver grafico 3).

Grafico 3. Gasto en marketing sector del juego online.

Gasto en marketing (millones de €)
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Fuente: DGOJ (2019).
Cada afio que pasa, son mas las partidas de capital que se destinan a la publicidad, patrocinio y
bonos liberados. Sin duda, el pilar fundamental para la ganancia de clientes es la publicidad
puesto que, el grueso del dinero se usa para ella.
Son multiples los medios (ver imagenes 3,4y 5) que utilizan para la difusidn de esta publicidad,
en televisidn utilizando personajes famosos, radio, como patrocinadores de equipos deportivos,

en los estadios donde se disputan eventos deportivos, etc.
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Imagen 3. Patrocinadores de equipos.

Fuente: elDiario.es (2020).

Imagen 4. Publicidad en los estadios.

. "h-‘i“ i
Fuente: El Independiente (2017).

Imagen 5. Anuncio de television.

La casa de apuestas onling mds grande en ingresos

Fuente: Bet365 (2020).
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Luego de la publicidad existen multiples estrategias para promocionar las casas de apuestas
(ver imagen 6), las mas conocidas son los bonos de ingreso o los incentivos de bienvenida para

nUevos usuarios.

Imagen 6. Bono de bienvenida.

bet365 Oferta Para Nuevos Clientes

CREDITOS DE APUESTA, HASTA
100€

BONUS DE
INGRESO PARA
CLIENTES NUEVOS

Abra una cuenta, realice un ingreso de un minimo de 5€* y le otorgaremos
créditos de apuesta de la misma cantidad de su ingreso valido (hasta 100€4),
cuando realice apuestas validas del mismo valor y estas hayan sido
determinadas. Solo para dientes nuevos. Se aplican las condiciones. 18+.

CODIGO DEL BONUS:

@ Tested . Last used 32 mins ago

Fuente: Bet365 (2020).
Es esta cantidad de herramientas de marketing permitidas en nuestro pais lo que nos lleva a
pensar que, es l6gico y coherente que no se permita la publicidad positiva para productos como
el alcohol o el tabaco, ya que son perjudiciales para nuestra salud. Pero, ;acaso las casas de
apuesta no lo son? La ludopatia, segin la OMS (Organizacién Mundial de la Salud), es un
trastorno que se caracteriza por la aparicion de frecuentes y reiterados episodios de
participacion en juegos de apuestas, los cuales dominan la vida de la persona enferma en
perjuicio de sus valores y obligaciones sociales, laborales, materiales y familiares.
Actualmente se permite la publicacion de contenido publicitario, y la siguiente duda que nos
aborda es si al menos, este marketing y negocio que realizan las casas de apuesta es ético.
Bien, una vez conocidos los conceptos de ética del marketing y del funcionamiento de estas
empresas de apuestas deportivas y demas, debemos analizar la ética en el negocio y en las
herramientas de marketing.
En primer lugar, para que una casa de apuestas sea legal, ha de estar autorizada por las
autoridades competentes en los juegos de azar, en este caso por la normativa generada por el

Gobierno, en concreto con el Ministerio de Consumo. Esto nos garantiza unos minimos niveles

26



de ética al saber que muchos de los principios éticos se van a cumplir en lo que al negocio
respecta.

En segundo lugar, son las propias casas de apuestas las que velan por el cumplimiento de dichos
requisitos con exhaustivos controles para determinar qué personas estan capacitadas para hacer
uso de ellas. Como norma general, prohiben el uso para menores de dieciocho afios. Ademas,
cuentan con un apartado de “Juego Responsable” (ver imagen 7), en el que mediante su analisis
en profundidad se va a obtener informacidn sobre cuéanto se trabaja para evitar que la ludopatia
siga creciendo en todos los paises y en especial entre los jovenes.

Imagen 7. Juego responsable.

Registrarse Iniciar sesién

Fuente: Bet365 (2021 A).
Clicando en este apartado mostrado en la imagen superior podremos llegar a un sitio web en el

que se informa en todos los aspectos del trabajo para cumplir con la ética y responsabilidad
social de las compafiias de apuestas (ver imagen 8).

Imagen 8. Sitio web juego responsable.

bet365 Juego responsable Mantener el control Ayuda y consejo

Nos cercioramos de que todas las personas

jueguen con responsabilidad.

Mas informacién

Fuente: Bet365 (2021 E).
En laweb de Bet365, se dispone de informacion sobre las herramientas disponibles para realizar
la practica del juego con total responsabilidad (ver imagen 9) ya que, al fin y al cabo, los
usuarios son los propios responsables de sus actos.
En primer lugar, el apartado de “Mi actividad” donde se permite hacer un seguimiento de los
ingresos y retiradas realizados en la Gltima semana, mes o afio. En cuanto a los limites de

ingreso, se van a poder reducir cuando dispongamos, pero en caso de querer restablecer el limite
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al alza, se debe de realizar un dificil cuestionario de diez preguntas. Si no superamos el
cuestionario, se tendra la oportunidad de completarlo de nuevo en siete dias, quedando los
limites establecidos sin modificacion alguna. Mediante las alertas de actividad, se podran
establecer notificaciones que nos ayuden a gestionar el tiempo de la mejor forma posible. Por
otro lado, se ostentan medidas mas correctivas como son el caso de tomarse un periodo de
tiempo, con el cual se quedara inactiva la cuenta durante unos dias, semanas, meses, pudiendo
volver cuando se creyese conveniente realizando un cuestionario en funcion del motivo que se
describiese cuando se activase el descanso. La medida mas contundente sin duda es la
autoexclusion, esta medida contempla el cierre completo de la cuenta cuando el individuo
considera que podria llegar a tener un problema con el juego. Es aqui cuando si se activa, Bet365
no dejard volver a activarla en ningln caso y estaria muy atenta ante posibles creaciones de
nuevas cuentas que relacionaran a la persona implicada en la cuenta auto excluida.

Imagen 9. Herramientas para el juego responsable.

| se

Mi actividad Limites de ingreso
Manténgase al tanto de su actividad Limite la cantidad que puede ingresar en horas y
dias

O

Q)

Alertas de actividad Limites de sesion de Tragaperras
Establezca notificaciones que le ayuden a Gestione su actividad de juego mientras juega
gesticnar su tiempo en Tragaperras

) &

Periodo de descanso Autoexclusion

Tome un descanso del jusgo Mantenga el control de su juego

Fuente: Bet365 (2021 E).
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2.4.3 LEY DE PUBLICIDAD DEL JUEGO.

El tres de noviembre de 2020, se aprob6 en Espafia un Real Decreto de comunicaciones
comerciales de las actividades del juego. Las medidas mas destacadas del “Real Decreto
958/2020, del 3 de noviembre, de comunicaciones comerciales de las actividades del juego”,
son las siguientes:

- Estd sumamente prohibida la publicidad en horario de 5 am hasta 1 am.

- Se prohibe dirigir ofertas a clientes que no estén registrados y controlados, es decir, que
no hayan mostrado comportamientos que generen una mala responsabilidad de juego.

- Queda prohibida la emision de bonos de captacion de clientes.

- La publicidad en los espacios deportivos, quedara sujeta a la establecida en los demas
soportes.

- No se permitird la emision de publicidad en eventos fuera del horario anteriormente
dicho.

- Lapublicidad por correo postal queda prohibida.

- Lapublicidad en internet queda solamente permitida en los portales.

- Queda prohibida la direccion de la publicidad a los menores, por tanto, este hecho
implica que se han de tener herramientas que permitan identificar el pablico al que va
dirigido.

- Estatotalmente prohibido la aparicion de famosos o personas con alta notoriedad en los
anuncios permitidos.

- Tampoco se permite, la inclusion de testimonios veridicos de personas que se hayan
visto favorecidos por este tipo de juegos.

Muchas de las medidas, al tomarse con la temporada ya empezada, entraran en vigor en el
verano de 2021, coincidiendo con la finalizacién de la campafa de futbol en Espafia. Es por
ello que a dia de hoy se siguen viendo muchas de las acciones que en unos meses quedaran
prohibidas. EI Gobierno de Espafia impondra sanciones a los causantes de dichas infracciones
con una cuantia de entre cien mil y un millén de euros, ademas se podra suspender la actividad
en el pais por un plazo maximo de seis meses.

Para finalizar, este marco tedrico ha servido para comprender los diferentes conceptos sobre los
que se va a fundamentar el analisis empirico. Con el conocimiento adquirido a raiz de la
informacion analizada con anterioridad, se va a realizar un analisis en el que, mediante la
aplicacion de las normas, valores, principios, leyes y demas, se obtendra una conclusién sobre

si la casa de apuestas analizada es ética y responsable socialmente.
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3. OBJETIVOS Y METODOLOGIA.

Con la literatura y principios éticos del marketing ya definidos y revisados, en este apartado se
dispone la explicacion sobre el objetivo sobre la investigacion de este Trabajo de Fin de Grado,
asi como la metodologia que se va a seguir en este profundo analisis sobre la ética y
Responsabilidad Social de las casas de apuestas. Ademas, se concluird este apartado con el
razonamiento sobre la eleccion de la casa de apuestas a la que se le va a medir el grado de ética

que emplea en el marketing, asi como informacién sobre la historia de la misma.

3.1 OBJETIVO DE INVESTIGACION.

En primer lugar, lo que hay que definir en todo trabajo de investigacion es el objetivo de esta,
ya que es el concepto que lleva a utilizar una metodologia u otra, asi como la informacion
requerida para conseguirlo.

El objetivo de investigacion, con base a la revision de la literatura y los principios éticos del
marketing que deben cumplir las casas de apuestas, es analizar el grado de cumplimiento de la
ética del marketing de la casa de apuestas en Espafia.

En resumidas cuentas, se trata de comprobar si la casa de apuestas elegida cumple con las

normas, valores y principios definidos en el marco teorico.

3.2 METODOLOGIA.

Tan importante 0 mas aun que el objetivo de la investigacion, es hallar un método con el que
conseguirlo. Debe de ser uno que ayude a comprender el anlisis desde el principio y que
proporcione resultados precisos o, al menos, que ayude a obtener respuestas con las que poder
elaborar un informe de conclusiones sobre la investigacion.

Es por ello que, para alcanzar este objetivo, se utiliza uno de los métodos mas famosos desde
su puesta en préactica por primera vez en 1870, de la mano de Christopher Columbus Langdell,
profesor de la Universidad de Harvard, conocido técnicamente como el método del caso.

Este método se basa basicamente en el analisis de casos reales para intentar obtener soluciones
a raiz de la comprension de las situaciones analizadas. En este caso, se va a realizar un analisis

sobre la casa de apuestas mas conocida en practicamente todo el mundo, “Bet365”.
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Para llevar a cabo este método, se van a considerar las normas, valores y principios éticos ya
comentados, asi como la informacion necesaria sobre la empresa elegida para evaluar si las
actividades que acomete normalmente se pueden considerar como éticas o no.

Pero, sin duda, el grueso del analisis se va a realizar sobre los principios del Codigo Etico
proporcionado por la AMA (2017). Estos principios van a ser aplicados en su mayor medida a
las acciones de marketing empleadas por “Bet365” para considerar la ética existente en estas a
raiz de su medicion.

En primer lugar, las normas éticas son parte esencial a la hora de que se cumplan los demas
principios y valores, por tanto, es coherente que se nombren y se defina la manera de medirlas
que se va a considerar.

Una de las mas importantes es la de no causar dafio, pero, cuando se hace referencia a dafio, se
hace hincapié en que este puede ser en cualquiera de sus versiones (fisico, emocional, mental,
etc.). Para ello se analiza como o de qué manera afecta al individuo el uso de este servicio de
juego on line.

Otra norma basica e importante, es la generacion y fomento de la confianza entre empresa y
cliente. Esto se puede comprobar con las valoraciones que hayan realizado los usuarios y
también con las acciones que lleve a cabo la empresa para fomentar dicha confianza hacia su
negocio.

Sin embargo, desde mi punto de vista, la norma ética mas importante es aquella que dicta que
hay que respetar los valores y principios éticos. Esta norma es la mas compleja de medir, debido
a que acarrea consigo la medicién de todos y cada uno de los valores y principios que vamos a
sefialar a continuacion.

Los principios éticos que van a ser empleados en el analisis son:

- La honestidad con la que la empresa se comunica tanto interna como externamente, es
decir, tanto a sus empleados como a sus clientes. La forma de medirla es mediante la
evaluacion de los mensajes publicitarios sobre sus servicios.

- La responsabilidad sobre sus acciones y la estrategia que utiliza para satisfacer sus
mercados de clientes. Se evaluaran dichas acciones y el grado de compromiso en
cumplir sus promesas.

- Laequidad en cuanto al trato de igual a todo el mundo, sin beneficiar mas ni menos a
unos u otros. Esto se consigue con la medida de las promociones utilizadas para nuevos
clientes o clientes con cuenta activa.

- El respeto que establece con sus clientes teniendo en consideracién los lenguajes o

vocablos, asi como las diferencias existentes entre distintas comunidades humanas. En
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este caso, al analizar la empresa en territorio espafiol, se medira el respeto en base a las
diferencias de edad, sexo, condiciones econdmicas, etc.

- Latransparencia ofrecida a los jugadores on line, determinada a través de cuan claros
son a la hora de publicitar promociones, es decir, evaluar la letra pequefia que hay detras
de cada oferta.

- La confidencialidad en el trato de los datos de los clientes. Dicho andlisis se basa en el
estudio de la politica de privacidad vigente en dicha empresa.

- La ciudadania, quizés el principio méas simple y a la vez mas complejo. Se trata del
compromiso de “Bet365” con el medio ambiente y con sus clientes, es decir, que
mediante la evaluacion de sus acciones se comprendera si perjudican el medio ambiente
0 en caso contrario ayudan a la sostenibilidad, y también a la ayuda prestada para cuidar
de las personas protegiendolas del conocido problema al que puede inducir, la ludopatia.

3.3 ELECCION DE LA EMPRESA.

En este proyecto de investigacion, como se ha anunciado anteriormente, se analiza la situacion
ética de la empresa Bet365, cuyo nombre a nivel mundial es Bet365 Group Limited. Los
motivos que han llevado a que sea esta la empresa elegida son que, al menos, en Espafia es la
mas conocida, la que mas tiempo en activo lleva desde que se permite y la que mas nimero de
jugadores en linea ostenta. Otras de las razones que han llevado a que sea la elegida, son que
tiene actuacién en numerosos paises y que cuenta con las mejores cuotas en las apuestas
deportivas y la mayor variedad de competiciones y tipos de apuestas en cada competicion.
Con el objetivo de llevar a cabo un analisis en profundidad sobre uno de los negocios mas
polémicos en Espafia y en todo el mundo, se hace necesario la eleccidn de ésta ya que, al ser la
casa de apuestas méas grande en ingresos, debe de dar ejemplo sobre la ética y responsabilidad
social del negocio. Asi pues, después del andlisis se podrd comprobar si todo lo que ha
conseguido desde su fundacion en el afio 2000, se ha conseguido a través de un negocio puro y
que vela por la seguridad de sus clientes en todos sus aspectos.

Finalmente, al ser una empresa de grandes dimensiones, es menos complicado la obtencién de
informacion sobre la publicidad que emite, sobre la vigencia de las licencias, sobre las ayudas
establecidas para los usuarios y, en definitiva, sobre todas las acciones de la compafiia. Dicho

esto, se comenta la historia y servicios que ofrece Bet365.
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3.3.1 HISTORIA DE BET365.

Bet365 Group Limited es una compafiia que se dedica a los juegos de azar y apuestas deportivas
y que tiene base en el Reino Unido; también es una de las empresas lideres del sector mundial
del juego on line, con alrededor de 53 millones de clientes en cientos de paises.

Segun la informacién adquirida de Wikipedia (2021), la empresa fue fundada por Denise Coates
en el aflo 2000, estaba establecida en una pequefa casa situada en Stoke-on-Trent. El fundador
desarrolld una plataforma de apuestas deportivas e instalé un equipo comercial para el
lanzamiento del negocio on line en marzo de 2001. Para este comienzo, la compafiia tuvo que
solicitar un préstamo cuya cuantia alcanzaba los 15 millones de libras esterlinas. Como aval,
pusieron la tienda familiar de apuestas creada por Peter Coates en el afio 1974. En el afio 2005
se llevod a cabo la venta de la cadena de tiendas a la empresa Coral por un valor de 40 millones
de libras, por tanto, devolvieron el préstamo solicitado para establecer el negocio en linea.

En 2012, las cifras de negocio ascendieron hasta los 12.200 millones de libras esterlinas, con
un beneficio operativo de 116,5 millones y un abono de 130 millones de impuestos al gobierno
britanico.

Actualmente, la directora ejecutiva sigue siendo la fundadora, siendo la accionista mayoritaria
con el 50,1% de las acciones. Su hermano John, es el presidente ejecutivo mientras que el padre,
Peter, ocupa el cargo de presidente.

Por altimo, cabe destacar la lealtad de Bet365 de mantener su sede en el Reino Unido, donde
también es el patrocinador del Stoke City, equipo del que es presidente Peter Coates, en lugar
de cambiar de pais y disfrutar de una rebaja sustancial en el pago de impuestos establecido en

el Reino Unido.

3.3.2 SERVICIOS OFRECIDOS.

Como se ha avanzado con anterioridad, Bet365 es una empresa dedicada al juego on line que
ofrece a sus clientes diversos tipos de entretenimiento como apuestas deportivas, juegos de
casino y bingo (ver imagen 10). Ademas, también ofrece la posibilidad de realizar un curso en
linea para aprender a apostar con mas opciones de éxito y para desempefiar un juego

responsable y seguro.
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Imagen 10. Servicios.

Deportes

T £{3

Fuente: Bet365 (2021 A).
En la imagen se observa que al entrar en la web nos salen los distintos tipos de entretenimiento
disponible para realizar apuestas o utilizar nuestro dinero en los juegos de azar.
El producto “in play” (ver imagen 11), denominado asi por la propia empresa y que en espafiol
seria “en juego”, permite a los usuarios apostar en multitud de eventos deportivos a tiempo real
y que es actualizado y mejorado constantemente en el tiempo.

Imagen 11. Directo.

bet 365 Deportes Directo

'

Ftbol

Futbol

Colombia - Liga regional - Femenino

Tigres FC - Femenino
18 Athletic Katy Pumas Real - Femenino

19.00

Copa de Egipto

Misr El Magasha
Ashmoun SC

Egipto - 22 Division

Gomhoryet Shebin
Tanta

Fuente: Bet365 (2021 A).
En la imagen superior se puede apreciar la gran variedad de eventos deportivos disponibles a
tiempo real y practicamente de competiciones de todo el mundo con numerosas categorias.
A su vez, ofrece para multiples eventos la posibilidad de acceso al video en directo del partido
en cuestion (ver imagen 12).
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Imagen 12. Video en directo.

< Fuitbol - Inglaterra - Championship

Rotherham v Nottingham Forest

Principales  Crearapuesta  Asidficos  Tarjetas  Commers  Goles  1%/22mitad  Jugadores  Especiales  Minutos

Resultado final Il 2 ventaja Combinadas

Rotherham 2.90 Empate 3.20 Nottingham Forest 2.50

Fuente: Bet365 (2021 A).
Por ejemplo, en la imagen de arriba se aprecia que el partido de futbol de la Championship de
Inglaterra, en el que juegan Rotherham vs Nottingham Forest, Bet365 ofrece la posibilidad de
ver el partido clicando en la esquina superior derecha al simbolo del “play”. Las condiciones
necesarias para tener accesibilidad a este evento y muchos mas son, tener una cuenta activa en
la compafiia y haber efectuado un depdsito de como minimo cinco euros (minimo posible), con
antelacion de 24 horas, aunque no hay porqué haber apostado ni en este ni en otros eventos.
Por otra parte, es evidente que, en Espafia, al no tener los derechos televisivos de las
competiciones deportivas los contenidos de eventos son mas limitados.
En cuanto a las licencias y permisos requeridos en el negocio empresarial en Espafia (ver
imagen 13), esta regulada por la DGOJ (Direccién General de Ordenacion del Juego), cuya
supervision corresponde al Misterio de Consumo del Gobierno de Espafia.

Imagen 13. Licencias vigentes.

Casino

Pagquer

Tragaperras

Fuente: Bet365 (2021 A).
Como se puede observar cuenta con todas y cada una de las licencias y permisos necesarios a
la fecha actual, requeridas por el DGOJ hasta 2021.
Por otra parte, la empresa también cuenta con un programa de afiliados para particulares y
empresas que dispongan de pagina web propia (ver imagen 14). El objetivo que tiene este
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servicio es la promocion de empresas de apuestas y juegos lideres y que sea fiable para la
captacion de nuevos clientes.

Como afiliado se garantiza acceso a galerias de disefio, donde se proporciona una amplia
variedad de material creativo para que los afiliados puedan utilizarlo de cara a mejorar o generar
una mayor atraccion en sus paginas webs. A modo de ejemplo, seria una forma de publicitar a
la propia empresa en paginas webs de empresas o particulares a cambio de comisiones de hasta
el 30%, por tanto, afiliarse es gratuito.

Imagen 14. Afiliados.

bet365 Arurnos n

Registrarse Recordar contrasena

Idioma : Espariol v

Inicio Informacion Contactenos

DEPORTES / CASINO / POQUER / JUEGOS / BINGO

OBTENGA UNA COMISION DEL 30%

POR CADA CLIENTE REFERIDO PARA SIEMPRE

éPor qué afiliarse a bet365?

Equipo especializado £ Un nombre de confianza - Gane comisiones en / Las mejores
de afiliados Q’)] ‘ todos los productos herramientas

Registrarse Registrarse Registrarse Registrarse

Fuente: Bet365 (2021 F).
Como en la propia imagen se muestra, es sencillo y los requisitos no son complejos de obtener,
es una forma de generar ayudar a las personas a ganar dinero y ademas pudiendo fomentar su

negocio de manera legal.

4. RESULTADOS.

Una vez llegados a este punto, donde ya se han presentado todos los conceptos necesarios para
proceder a la evaluacion ética sobre la casa de apuestas Bet365, se procederd a un extenso
andlisis aplicado a la medicion de las normas, valores y principios éticos como toma de

referencia hacia el grado de ética y responsabilidad social que presenta la empresa elegida.
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4.1 ANALISIS Y MEDICION DE LAS NORMAS, VALORES Y PRINCIPIOS
ETICOS.

Es el momento de comenzar con el proceso de analisis de las normas, valores y principios
recogidos en el documento para llegar a la conclusion final de este proyecto de investigacion
sobre la ética y responsabilidad social de las casas de apuestas, en concreto, sobre la empresa
de juego on line, Bet365.

4.1.1 NORMAS ETICAS.

Como se ha citado anteriormente, la AMA (2017), propone una serie de normas éticas a aplicar
de cara al marketing de las empresas. La primera de ellas es el hecho de no causar dafio.
Ahora bien, se comienza con el analisis del posible dafio que pudiera causar este tipo de
empresas, en concreto, la que hemos elegido.

Con respecto a la primera norma, hay que considerar como Bet365 evita cualquier tipo de
accion dafina mediante la incorporacion de altos estandares éticos y el cumplimiento de las
leyes y regulaciones aplicables. Como se ha citado con anterioridad, la empresa cumple con
todas las regulaciones vigentes en territorio nacional, por tanto, cumple con todas las leyes.
Quizas en este aspecto, haya que evaluar mas bien si provoca algun dafio.

Es evidente, que uno de los trastornos que provoca y que estd recogido por la OMS, es la
ludopatia y también es cierto que cada vez se producen mas trastornos de este tipo en personas
mas jovenes (ver imagen 15).

Imagen 15. Ludopatia en Europa.

ABC PADRES E HIJOS Buscar

Opinion~ Espariav Economiav Internacionalv Sociedad Deportesv Culturav Historia Ciencia Gente Bienestarv Estilov Play~

ABC FAMILIA Padres e hijos Parejas Educacion Mayores Familia sana Planes con nifios Mujeres Bebés

Espana cuenta con la tasa mas alta de Europa de
ludopatas entre 14 y 21 anos

® Reclaman medidas de prevencion, regular la publicidad del juego de azar y que se considere un problema de salud publica

Fuente: ABC (2019).

Pero, ¢es realmente la casa de apuestas la culpable de que se produzcan dichos trastornos?

Bueno se puede pensar que si, que si no existiesen no habria ese tipo de problema, pero este
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argumento no es para nada valido porque también valdria para decir, por ejemplo, si se
prohibiera el tabaco, nadie moriria de las enfermedades que provoca, o el alcohol, etc.
Mas adelante se podrd comprobar quién es el verdadero culpable de que esto ocurra, cuando se

produzca el andlisis de los principios y valores uno por uno.

La segunda norma como vendedores es fomentar la confianza en el marketing, es decir, que el
cliente cuando vea nuestra publicidad y la lea, sepa que todo lo que publicitamos y todas las
promesas que se hacen son completamente veridicas. ;Como se consigue esto? Bet365, por lo
que se ha podido observar en las opiniones de sus usuarios (ver imagen 16), es una excelente
pagina que cumple con todo lo estipulado en sus ofertas, bonos y promociones.

Imagen 16. Evaluacion de opiniones.

{ ™A . masde2’
bEt )d) € Apuestas deportivas denar
M Apuestas endirecto Eventos de 11 deportes
Fraluacion Bono Retirada temporalmente 4
-igluae i iPruébalo ya!

Fuente: Estafa.info (2021).

Estafa.info es una pagina web dedicada al analisis de casas de apuesta para dar a conocer a los
posibles clientes de esta empresa las distintas caracteristicas que posee como casa de apuestas.
En ella se analiza la experiencia por parte del redactor del articulo, en la que habla de su
fiabilidad o posible estafa, la oferta disponible, el casino, el poker, los bonos de bienvenida, los
métodos de pago Yy de retirar el dinero, la seguridad y regulaciones, la atencion al cliente y
demas, obteniendo como conclusion de su andlisis un total de 4.5/5 estrellas, por tanto, es
recomendable después de haberse utilizado.

La tercera y mas importante de las normas es la plena fidelidad a los valores y principios éticos.
Para que la ética de la empresa sea totalmente incuestionable ha de cumplir cada uno de ellos
en su totalidad. Es por ello que el siguiente apartado estd dedicado al analisis y medicion de

cada uno de estos, para comprobar la ética y responsabilidad social de Bet365.

4.1.2 VALORES Y PRINCIPIOS ETICOS.

Con el anélisis de este apartado se alcanza la conclusion buscada desde el principio del Trabajo

de Fin de Grado. Para encontrar respuestas se han de evaluar la honestidad, responsabilidad,
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equidad, respeto, transparencia, confidencialidad y ciudadania, uno a uno hasta encontrar la

conclusion que se busca.

4.1.2.1 HONESTIDAD.

La honestidad es uno de los principios basicos de todas las empresas dedicadas a la satisfaccion
de los clientes mediante el ofrecimiento de bienes y servicios. Pues bien, Bet365 es una empresa
que ofrece la posibilidad de invertir un dinero en una serie de apuestas a eleccidn del cliente.
Por tanto, se trata de comprobar el nivel de honestidad que se ostenta en el trato entre empresa
y consumidor. La empresa pone a disposicion de los jugadores mucha informacion sobre
distintos tipos de causas (ver imagen 17).

Imagen 17. Informacion disponible en la web.

Estadisticas Ajustes

Fatbo Idioma

Deportes Formato de cuotas

Marcador/Resultado

Marcador en directo

Resultados

Politica de Privacidad

Politica de ¢

Fuente: Bet365 (2021 A).
Es por ello que no se puede afirmar que la empresa oculte informacion a los clientes, sélo hay
gue navegar en su pagina web y clicar en los apartados que consideremos oportunos para
resolver la duda o dudas que se tengan en mente. Pero, aln en el caso de no poder encontrar la
solucién a nuestra duda, Bet365 ofrece un servicio de atencién al cliente al que se puede acceder

a través del apartado de ayuda (ver imagen 18).
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Muchos de los apartados que aparecen en la imagen superior seran profundizados en base a los

siguientes principios debido a que son claves en su evaluacion.

Imagen 18. Servicio de atencion al cliente.

Ayuda

bet365

¢En queé le podemos ayudar? -

Informacion importante

Por favor, tenga en cuenta que en estos momentos

no podemos ofrecerle asistencia mediante teléfono. Si tiene alguna consulta
urgente, pongase en contacto con nosotros a través de Chat en vivo o correo
electronico y nos aseguraremos de contestarle tan pronto como sea posible.
Gracias por su paciencia y su comprension.

Fuente: Bet365 (2021 B).

Una vez que llegamos a este punto, pulsando en ‘“contacto” se nos facilitan tres diferentes

opciones para tomar contacto con la empresa (ver imagen 19).

Imagen 19. Opciones de contacto.

Pongase en contacto con nosotros

@ Espafia

Chat en vivo

Pongase en contacto con un
miembro de nuestro equipo
24 horas al dia, 7 dias a la
semana

Abrir Chat en vivo

Correo electronico

Envie un correo electrénico
desde su cuenta personal

Enviar mensaje de correo
electronico

Fuente: Bet365 (2021 G).

Correo postal

Customer Services
bet365 House
Media Way
Stoke-on-Trent
Staffordshire

5T1 5572

United Kingdom

Sin embargo, también existe un teléfono de contacto gratuito para llamadas desde Espafia al
Reino Unido, llamando al 900 811 365.

Otro tipo de caso que se podria analizar es cuando se produce una publicidad en cualquier medio

ofertando cualquier promocion en la que, para captar clientes nuevos, se ofrece una cantidad de

dinero de bono de bienvenida, como ocurre en el siguiente ejemplo.
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En las ofertas para nuevos clientes (ver imagen 20), el premio que Se obtiene por registrarse se
puede entender como que es de hasta cien euros, aparece en grande, mientras que las
condiciones aparecen mas abajo en letra pequefia.

Imagen 20. Oferta de nuevo cliente.

{ :.-' nue nte
Créditos apuesta hasta 100€|

Fuente: Bet365 (2021 A).
Sin embargo, si quisiéramos obtener mas informacién sobre las condiciones se debe acceder
clicando en la letra pequefia como aparece indicado en la imagen. Es entonces cuando
verdaderamente accedemos a las condiciones reales y perfectamente explicadas (ver imagen
21).
Imagen 21. Condiciones importantes.

Condiciones importantes

Fuente: Bet365 (2021 C).

En la imagen sblo se aprecia una parte de la mas importante ya que debido a la extension que

realmente tiene no tiene sentido exponerlas completamente.
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En definitiva, se puede deducir que la empresa es totalmente honesta con sus clientes o posibles
usuarios y que pone las herramientas necesarias para que se cumpla con dicho principio de
honestidad. Pero, como en otros muchos sitios, hay que informarse primero antes de hacer nada
porque mas tarde podriamos pensar que nos han engafiado cdmo en el caso del bono de ingreso,
pero como bien dice esta frase del Codigo Civil, “el desconocimiento de la ley no exime de su
cumplimiento”, aplicada a nuestra tematica, el desconocimiento de la informacién no hace

culpable de ello a la empresa, en este caso, Bet365.

4.1.2.2 RESPONSABILIDAD.

La responsabilidad en la préactica ética es uno de los principios mas importantes que deben
seguir las empresas de cualquier tipo y en especial en las casas de apuestas ya que, deben ser
capaces de aceptar las consecuencias que nacen del hecho de haber tomado unas u otras
decisiones y estrategias de marketing.

Partiendo de la base de que cualquier actividad que sea nociva para el ser humano no deberia
estar permitida su publicitacion en los distintos medios de comunicacion, es el Gobierno de
Espafia quien debe regular dichas actuaciones, de la mano del Ministerio de Consumo vy del
DGOJ. Al estar ante situaciones dentro de la legalidad, es mas complicado juzgar si las casas
de apuestas que emiten publicidad en busca de la captacion de clientes son éticas o0 no.

Sin embargo, como cualquier otro negocio, mediante el uso del marketing es mas factible la
cosecha de nuevos clientes. Es aqui donde esta la clave de la cuestion, ¢deberian las casas de
apuestas dejar de emitir publicidad o patrocinios a modo de incitar al juego? Pues bien, la
respuesta a esto debe quedar clara en el sentido de que, como personas racionales, no porque se
emitan anuncios sobre las casas de apuestas nos va a llevar a utilizar nuestro dinero en ellas. Es
la persona la que debe decidir sus actos, aunque es evidente, que la emision de publicidad nos
va a llevar a tenerlas presentes. Es por ello que, en cuanto al marketing de incitacion que emplea
Bet365, se acepta que se deberia limitar su actividad en este aspecto ya que, a modo de ejemplo,
el tabaco ni el alcohol pueden publicitarse al ser perjudiciales para el ser humano, es mas,
existen campafias en contra de estos. Pero luego esta la otra cuestion, ¢por qué, a pesar de hacer
campafas en contra, no lo prohiben? La respuesta es evidente al comprobar la cantidad de
dinero en impuestos que genera para las arcas del Gobierno, pero esto es un tema que no vamos
a tratar en este proyecto.

En definitiva, Bet365 esta en todo su derecho legal de hacer uso del marketing mientras no esté

prohibido en territorio nacional. Ademas, el equipo de dicha empresa trabaja constantemente
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en la mejora de su responsabilidad como empresa ya que, su compromiso con el juego
responsable y seguro es uno de los hitos mas importante para generar confianza a sus clientes
y para captar nuevos usuarios.

Por otra parte, la empresa vela por cumplir con el requisito de que los usuarios han de ser
mayores de dieciocho afios. A pesar de esto, resulta evidente que, si Espafia tiene la tasa mas
alta de Europa de luddpatas jovenes, es porque utilizan distintos medios para poder realizar
apuestas, por ello es conveniente analizar el proceso de verificacion de Bet365 a la hora de
producirse nuevas altas de jugadores.

En primer lugar, conviene sefialar que la empresa es consciente de que su actividad puede
generar problemas de juego a sus clientes, es por ello que pone a disposicidn del usuario una
serie de medidas para controlar el juego y que este sea responsable (ver imagen 22).

Imagen 22. Como reconocer un problema.

bet365 Juego responsable ~ Mantener el control ~ Ayuda y consejo

Como reconocer un problema

Complete nuestro cuestionario de autoevaluacién que le ayudard a

identificar si tiene un problema con el juego.

Fuente: Bet365 (2021 E).

En el apartado de juego responsable que esta disponible para los miembros, se da consejo sobre
cdmo se podria reconocer algun tipo de problema. Como se ha mencionado anteriormente, es
cada persona quién debe ser consciente de sus actividades, al fin y al cabo, si el alcoholico no
estd por voluntad de dejar de beber, o el fumador no esta por la labor de dejarlo, es muy dificil
ayudar a este tipo de personas a que no caigan en problemas ya que estos buscaran cualquier
medio para obtener lo que desean. Se debe cumplimentar un cuestionario (ver imagen 23) con
total sinceridad para conseguir obtener resultados precisos sobre el reconocimiento de

problemas.

43



Imagen 23. Cuestionario.
sTiene problemas con el juego? Hagase las siguientes preguntas:
o +5e siente culpable por la cantidad de dinero que invierte en el juego?
;Mecesita apostar cantidades mayores de dinero para tener el mismo sentimiento de emocian?
:Le resulta dificil dejar de apostar después de haber perdide?
:Le causa el juego algln problema econdmico a usted o a su familia?
;Afecta el juego negativamente a sus relaciones personales, su trabajo o sus estudios?
iLe causa el juego algin problema de salud, incluyendo estrés o ansiedad?

;5e siente inguieto si no estd apostando?

;5iente que podria tener un problema con el juege?

Fuente: Bet365 (2021 E).
Contestando a estas preguntas podremos obtener un diagndstico sobre la posible adiccion al
juego y Bet365, en responsabilidad con todos sus clientes pone a nuestra disposicidén un equipo
de Servicio al cliente (ver imagen 24) capacitado para tratar en casos de trastornos de juego y
que se encuentra disponible 24 horas al dia y 7 dias a la semana.

Imagen 24. Servicio de atencion al cliente.

sHa respondido "si" a alguna de las preguntas®

En ese caso, pongase en contacto con nuestro Servicio de atencion al cliente, que esta

capacitado para tratar con problemas con el juego.
Pdngase en contacto con nosotros

Fuente: Bet365 (2021 E).
En conclusion, se puede afirmar que la empresa de apuestas cumple con la responsabilidad
acometida en sus acciones de marketing que tienen como objetivo incitar al juego a usuarios
gue no tienen una cuenta activa para generar nuevos clientes, por tanto, es responsable para con

sus miembros.
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4.1.2.3 EQUIDAD.

El principio de equidad supone que el trato de la empresa hacia los clientes sea justo en cuanto
a términos correspondientes a la calidad de lo recibido por el comprador y el precio pagado
hacia el vendedor.
En primer lugar, tal y como se ha analizado en el principio de honestidad, Bet365 presenta de
forma clara y precisa sus servicios y las condiciones necesarias para que se cumplan
tajantemente y no produce falsas promociones ni publicidad engafosa.
Otro de los hechos que pone de manifiesto este principio es el rechazo de manipulaciones y
tacticas de ventas que dafien la confianza de los miembros, es decir, no considera el hecho de
ocultar informacion en beneficio de sus ingresos, porque es precisamente hacer una campafa
asi lo que la condenaria a una pérdida de ingresos al generar desconfianza.
En segundo lugar, una actividad que degrada en gran cantidad la equidad como principio es la
participacion en la fijacion de precios, precios depredadores o tacticas de cebo. Se ha de
mencionar que al contrario que la participacion en dichas actuaciones, Bet365 es una de las
casas de apuestas que mejores cuotas de apuesta proporciona a sus clientes y tambien es
correcto afiadir que muchas de sus rivales como, por ejemplo, Retabet, utilizan unas cuotas
superiores a las proporcionadas por Bet365 para obtener mas clientes, al ser menos conocidas.
Por tanto, cabe afirmar que aun habiendo competencia qué, de acceso a mejores cuotas, Bet365
sigue siendo la favorita (ver imagen 25).

Imagen 25. Comparativa de cuotas de apuestas.
ATALANTA - REAL MADRID

1 230 X 360 2 3,05

Resultado final

Atalanta 2.25 Empate 3.60 Real Madnd 3.00

Fuente: Bet365 y Retabet (2021).
Como se aprecia en las imagenes, la de arriba es de Retabet y la de debajo de Bet365, para el
resultado de victoria para el partido de la competicion UEFA Champions League disputado el
24 de febrero de 2021, Retabet proporciona una cuota superior en 0,05 euros a la victoria del
Real Madrid o del Atalanta.
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Como conclusion, se puede confirmar que el principio de equidad se cumple de manera correcta
en la casa de apuestas elegida, Bet365, al cumplir con todos los hechos que la AMA pone en

consideracion para el cumplimiento de este.

4.1.2.4 RESPETO.

El respeto como un principio ético basico se basa en el trato de igual a las personas
independientemente de su género, raza u orientacion sexual. A la hora de crear una cuenta en
Bet365 (ver imagen 26), estos son los datos que se piden.

Imagen 26. Residencia e informacion personal.

H Pais de residencia

Espafia
24 Informacion personal
Por favor, introduzca los tal y como apare
su DNI/NIE. Su identidad er verificada para que
pueda continuar utilizando su cuenta.

Numero de DNI/MIE

Tratamiento  5r.

Mombre
12 apellido
2@ apellido
Fecha de nacimiento  dia mes afic
Macionalidad  Espafiola

Fuente: Bet365 (2021 H).
Como se puede apreciar, no hay ningun indicativo que presente motivos para pensar que algun
dato podria servir para la discriminacion. El Gnico dato, la nacionalidad, es por motivos de
seguridad para comprobar que, en el pais elegido, Bet365 tiene legalidad o no y para aplicar las
condiciones expuestas por el Gobierno de dicho pais.
Ademas de los datos personales, también hay que proporcionar informacién de contacto,

direccion, residencia fiscal y proporcionar un método de pago, siendo el mas usual una tarjeta
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de crédito o débito en la que el titular coincida con los datos de la persona propuesta en la
informacidén personal.

Con el objetivo de tener un trato por igual a todo el mundo, la empresa dispone en su pagina
web la opcion de cambiar el idioma en varias opciones diferentes (ver imagen 27), para
adaptarse a la cultura y que ninguna persona se vea reprimida por su origen.

Imagen 27. Idiomas disponibles.

Ajustes

Idioma ~

English RS
Espafiol Deutsch
Italiano Dansk
Svenska MNorsk
R Brarapckm
EAANWIKG Polski
Portugués Romana
Cesky Magyar
Slovencina MNederlands
Eesti Pycckuii

Fuente: Bet365 (2021 A).

Como se puede apreciar en la imagen, se dispone de hasta 20 idiomas distintos, por todo el
mundo. Ademas de esto, la empresa proporciona el mencionado anteriormente Servicio de
atencion al cliente, el cual, vela por la comprension de las necesidades de los clientes.
Por otra parte, trata con el respeto requerido a sus empleados y reconoce el mérito que han
demostrado tener para conseguir llevar a la empresa desde su fundacion hasta hoy.
En el apartado propuesto para solicitar empleo, se hace mencion a su equipo de trabajadores
(ver imagen 28).

Imagen 28. Reconocimiento de contribuciones.

Forma parte de nuestra historia

Han pasado muchas cosas desde que Denise Coates CBE fundo bet365 en el afio 2000 con solo 12 empleados. Ahora
somos la compania de juegos de azar en linea favorita del mundo, empleando a mas de 5,000 personas con sedes
corporativas en el Reino Unido y centros de juego globales en Gibraltar, Malta, Australia y Estados Unidos.

Nuestros empleados han trabajado arduamente para lograr nuestro estatus en la industria y los alentamos a que sigan
creciendo con nosotros. Ofrecemos trayectorias profesionales en tecnologia, comercio, operaciones y medios, y nos
centramos en proporcionar al personal las herramientas, las habilidades y el apoyo que necesitan para tener éxito. Juntos
podemos seguir mejorando nuestros productos y servicios.

Fuente: Bet365 (2021 1).
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En definitiva, se puede definir a Bet365 como una empresa respetuosa con el trato a clientes,
empleados, distribuidores y sobre todo con el medio ambiente en cuanto a la energia empleada
en su sede central situada en Stoke on Trent.

4.1.2.5 TRANSPARENCIA.

La transparencia es algo fundamental para una empresa de cara a dar confianza a sus miembros.
Como fue explicado en el principio de honestidad, Bet365 dispone a sus miembros y a sus
posibles clientes de diversa informacion sobre el negocio. En este apartado vamos a mencionar
dos fuentes de informacion importantes como lo son la informacion general de la empresa y las
condiciones generales.

La primera de ellas, proporciona informacion importante de cara a datos de la empresa (ver
imagen 29), en la imagen siguiente se muestra con mas detalle.

Imagen 29. Informacion de empresa.

Informacion de empresa

El sitio web www.bet365.e5 comprende todos los productos de apuestas y de juego ofrecidos por las
empresas del grupo be2t365 que cperan en Espana en virtud de las correspondientes licencias ctorgadas

por la Direccién General de Ordenacian del Juego {MS0]). Dichas empresas son las siguientes:
Para productos de apuesta:

Hillside {Mew Media Malta) Plc, una compafia constituida en Malta {con registro mercantil n? c.66039)
con oficina registrada en Office 1/2373, Level G, Quantum House, 75 Abate Rigord Street, Ta" Xbiex XBX
1120, Malta.

Hillside [{New Media Malta) Plc == el titular de las siguientes licencias otorgadas por la DGOI:
» Licencia de apuestas general; v

# Licencias singulares para "Apuestas Deportivas de Contrapartida”, "Apuestas Hipicas de Contrapartida” v

"Otras Apuestas de Contrapartida”.

Puede acceder a |la pagina de la DG0] gue muestra estas licencias a través del siguiente enlace:

www. ordenacionjusego.es

Si desea ponerse en contacto con Hillside {New Media Malta) Plc, pulse agui.
Para productos de juego:

Hillside Espafia Leisure, SA. Una empresa situada en Espana (con CIF ABS240270 vy oficina registrada
en Cf Conde de Aranda n®20, 20, 28001 Madrid}.

Hillside Espafia Leisure, SA =s 2l titular de las siguientes licencias otorgadas por la DGOJ:
# Licencia general de "Otros juegos”; y
# Licencias singulares para "Blackjack”, "Ruletz”, "Péquer” y "Migquinas de azar”.

Puede acceder a la pagina de la DG0) gue muestra estas licencias a través del siguiente enlace:

wiww.ordenacionj uego.es

Si desea ponerse en contacto con Hillside Espafa Leisure, SA, pulse agui.

Fuente: Bet365 (2021 J).
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Como se puede observar, el grueso de informacion se destina a suministrar datos de empresa y

licencias y regulaciones vigentes, asi como los responsables de estas.

Por otro lado, para evitar dudas de los posibles nuevos clientes o de los miembros, pone a

disposicién un listado con las preguntas mas frecuentes que se le realizan (ver imagen 30).
Imagen 30. Preguntas frecuentes.

Informacion importante  Por favor, tenga en cuenta que en estos momentos no
podemos ofrecerle asistencia mediante teléfono. Si tiene alguna consulta urgente,
pdngase en contacto con nosotros a través de Chat en vivo o correo electrdnico y
nos aseguraremos de contestarle tan pronto comoe sea posible. Gracias por su
paciencia y su compransion.

Problemas al iniciar Ingresos » Verificacidon de la cuenta

sesion > Ingresar fondos ’

Acceder / Contrasefia . Venficacion de documentos

Métodos de pago

Mimero de seguridad de 4 Proceso de identificacion
. Ingreso rechazado \

digitos g (KYC)

Como usar Touch ID' Plazos de venficacian

Retiradas » Cierre de apuesta » Juego responsable »

Retirar iéQué es 'cerrar apuesta’? Informacion genera

Plazos de las retiradas Auto cierre Mantener el control

Comisiones de |as retiradas Cierre de apuesta parcia Avuda y consejo

Fuente: Bet365 (2021 K).

Al clicar en alguna de ellas se abre otro apartado donde se profundiza sobre el tema de duda
elegido por el usuario.

Por ultimo, otro apartado importante son las condiciones generales, que por su extension sélo
se comentaran los apartados que se tratan en ella.

Las condiciones generales constan de varios apartados, empezando por el de introduccion,
donde se muestran las reglas a seguir y las licencias necesarias y que la empresa posee. El
apartado siguiente es sobre el registro de usuario de Bet365, donde se explica la solicitud, los
datos necesarios, etc. El tercer apartado es sobre las finanzas, ingresos y retiradas. El cuarto
sobre los procedimientos de apuesta. EI quinto sobre como llevar a cabo un uso adecuado de la
web y finalmente una serie de apartados donde muestran sus obligaciones como empresa y sus

derechos.
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En conclusion, todos los datos analizados dan pie a que Bet365 es una empresa transparente en
cuanto al negocio y a la forma de expresar sus ofertas o promociones y con el trato a clientes
en cuanto a la claridad de sus explicaciones.

4.1.2.6 CONFIDENCIALIDAD.

En base al principio de confidencialidad, entendido como aquel que proporciona seguridad y
proteccion a los datos de nuestros miembros. El apartado que vela para que se cumpla este
concepto es la politica de privacidad de Bet365.

Este apartado se encuentra con gran facilidad en la web de la empresa, situado el enlace hacia
el final de la pagina principal de la web tal y como se puede apreciar en la imagen 16 de este
trabajo de investigacion. Una vez dentro de este enlace web, el cliente obtiene toda la
informacion sobre la politica de privacidad llevada a cabo por la empresa desglosada por partes.
En primer lugar, se muestra el objetivo por el que se lleva a cabo dicha politica, en este caso
para tratar informacion y datos para gestionar la relacion empresa-cliente.

En segundo lugar, se ofrece un contacto con el propio departamento de privacidad (ver imagen
31). Dicho contacto se puede utilizar para consultar cualquier duda posible después de haber
leido dichos apartados de la politica.

Imagen 31. Contacto con el departamento de privacidad.
Contacto

=1 nay EI_:-:- que le preocupe o quiere saber mas sobre Ccomo procesamos 5us datos personales, puede
n

osotros en privacidad @bet365.8s.

Fuente: Bet365 (2021 D).

En tercer lugar, se comunica al cliente o posible cliente que sus datos personales, ademas de
por la calidad, compromiso y los altos estandares de la empresa, estan protegidos por la ley. Por
otro lado, se advierte sobre las situaciones con razon legitima en las que se podran procesar los
datos de los clientes:

- Para cumplir cualquier contrato que tenga la empresa con el cliente.

- Por obligacion legal.

- Porque el cliente ha dado su consentimiento para proceder.

- Por ser de interés legitimo para la empresa.

- Por ser de interés vital del cliente.
En cuarto lugar, se explica claramente porqué la empresa procesa los datos personales del
cliente, es decir, qué hacen con ellos, como justifican estas acciones y los intereses legitimos
de Bet365 (ver imagen 32).
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Imagen 32. Procesar datos personales.

Queé hacemos

= Gestionar nuestra relacion con los clientes

* Dizzarrollar nueyvas productos u sevicios pars
ruestros cientes v expandir nuestro negocio

= Crear, desamollar y enwiar marketing

* Estudiar |la manera en la gue nuestros clientes
utilizan nuestios productos v sendcios

- Proporcionar asistencia para nuestios
productos y semnvicios

*Desarollary gestionar NUest 25 marcas

* Dezarrollar v gestionar nuestros productos y
SRCIOS

* Testear nusvos productas, sistemas o semicios
- Gestionar nuestra relacion con otras empresas
qQuUe NoE PIOPOrCionan SeMicios a nosolrs o a
riuestros ciientes, asl como su actuacion

= Ofrecerle productos v semvicios de calidad

* Crear y gestional cusntas, pagos y retiradas de
clientes

*Besponder alas reclamaciones de los clientss
* Prevenin y detectar el uso indebido de nuestros
zistemas

* Prevenir delitos

* Distectar, investioat & informar sabre delitas

- Gestionar riesgos para nosotios o Nuestros
clientes

* Cumplir con las leves yregulaciones alas que
estamos sometidos

= Gestionar y dinigir nuestro negocio para ofrecer
productos v senvicios de calidad de forma
eficiente y efectiva

« Gestionar nuestra contabilidad

= Bzeguramos la gestion empresarial y el
cumplimiento de todas |as obligaciones
requlatarias v legales para dirigir nuestra Regocio
de una manera eficiente y adecuada

* Cumplir nuestras obligaciones coma
organizacién responsable y senzata

*Ejercer nuestros derechos designados en
acuerdos o contratos

Como se
justifica

*Con su
consentimiento
* Cumpliendo con
los contratos
* Par nuestros
intereses
leqitimos
* Par obligaciones
legales

* Cumpliends con
los contratos

*Par nuestros
intereses
legitimas

* Por obligaciones
legales

* Cumpliendo con
los contratos

= Por nuestros
intereses
leaitimas

= Paor cbligaciones
leqales

* Cumpliendo con
los contratos

* Por nuestros
intereses
legitimos

= Por obligaciones
leqales

* Por nuestros
intereses
leaitimas

= Por obligaciones
legales

* Cumpliendo con
loz contratos

Nuestros intereses legitimos

* Manitener nuestros registros

*Informartle sobre productos v servicios
importantes

* Desamollar o mejorar productas y servicios v
determinar a quién podii an interesar

- Dbtener su consentimiento cuando fusre
MECEsENio

* Ser eficientes en la manera en que cumplimaos
nuestras obligaciones legales v contractuales

* Desarrollar o mejorar productos y senvicios y
determinar & quién podri an interesar

» Ser eficiertes enlamanera en que cumplimos
con nuestras obligaciones legales v
contractuales

* Llewar a cabo actividades que pratejan nuestia
imagen de marca y nuestra reput acion para
ayudar al crecimiento del negocio

- EET EFIJIE'I'EE"S en IE maneraen ql..IE" Dl.ll'l":\hTH:\E
con nuestras obligaciones legales v
contractuales

* Cumplir con las leves y regulaciones alas que
estamos sometidos

* Desamcllar v mejorar |a manera en la que
gestionamos los delitos vlos intentos de su
realizacion

* Protegernos a nosotros y & nuestios clientes de
los impactos de los delitos

* Cumplir con las leyes v regulaciones alas que
estamos sometidos

* Ser eficientes en la manera en que cumplimas
con nuestras oblioaciones leasles u

* Cumplir con las leves y regulaciones alas que
estamos sometidos

« Ser eficientes enla marera en que cumplimos
con nuestras obligaciones legales v
contractuales

Fuente: Bet365 (2021 D).

Por ultimo y, quizas mas importante para los miembros de la empresa, establece la empresa los

derechos que tienen el cliente sobre sus datos personales, entre los que se incluyen:

- Retirar el consentimiento en cualquier situacion en la que la empresa lo haya solicitado.

- Presentar una queja ante cualquier autoridad de Proteccion de Datos competente.

- Acceder a los datos personales propios.

- Corregir cualquier dato incorrecto o desactualizado.

- Eliminar cualquiera de ellos.
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- Restringir el procesamiento de los datos personales en circunstancias determinadas.
- Pedir que se le proporcione a su persona o cualquier empresa en su nhombre aspectos
sobre los datos personales. (derecho de portabilidad).
- Oponerse a cualquier procesamiento de datos incurrido en favor de los intereses
legitimos de la empresa.
- Impugnar una decisién tomada enteramente por procesamiento automatico, manifestar
opiniones y solicitar la revision de las decisiones por un ser humano.
En definitiva, la informacion sobre la privacidad proporcionada por Bet365 es mucho mayor
incluyendo apartados como los intereses legitimos de la empresa, tiempo de almacenaje de los
datos personales (mientras se sea miembro), los datos que podra obtener la empresa
(formularios rellenos, registros de correspondencia, respuestas o investigaciones, detalles sobre
las transacciones, detalles sobre visitas a la web, etc.), informacion sobre la grabacion de las
Ilamadas telefonicas al servicio de atencion al cliente, las funciones sociales de los productos,
el uso de cookies, los datos personales que comparten con terceros, la transferencia de datos
fuera del EEE (Espacio Economico Europeo) e informacion sobre los cambios en la propia
politica.
En conclusion, al contar con el amparo de la ley, nuestros datos estan bien protegidos por lo

que no debe preocuparnos que se puedan utilizar con fines que nos perjudiquen.

4.1.2.7 CIUDADANIA.

En lo que se refiere al principio de ciudadania, se trata del cumplimiento de las
responsabilidades legales, econdmicas, filantropicas y sociales que sirven a las partes
interesadas.

Las responsabilidades legales han sido analizadas con anterioridad al conocer que Bet365 tiene
en rigor todas y cada una de las licencias necesarias para poder desarrollar el negocio en este
pais. Ademas de cumplir con las normas y leyes impuestas por la Direccion General de
Ordenacion del Juego.

En cuanto a responsabilidades econémicas, la empresa cumple religiosamente con el pago de
impuestos que se le impone, ademas, a la hora de hacer retiradas de dinero por parte de los
miembros cabe decir que ha mejorado su capacidad para proporcionar el dinero a sus clientes

con cada vez mas rapidez, siendo habitual ahora que se produzca de manera instantanea.
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Por otro lado, es cierto que las acciones filantrpicas por parte de la empresa no son muy
numerosas, pero cabe comentar que la directora ejecutiva de la empresa haya hecho una
donacion a un hospital para la lucha contra la pandemia (ver imagen 33).
Imagen 33. Donacion de la CEO de Bet365.
CORONAVIRUS
La reina de las apuestas ahora dona millones

La CEO de Bet365 entrego 12 millones de dolares al University Hospitals of North Midlands
del Reino Unido para la compra de insumos y equipamientos por la pandemia.

-’

N
Fuente: Codigo Pdker. (2020).

A pesar de la poca veracidad de la fuente, al no ser una web de articulos reconocida en Espafa,
es posible que al ser la donacion en el Reino Unido no haya tenido tanta repercusion en nuestro
pais.

Por ultimo, queda hablar de las responsabilidades sociales que conciernen a los miembros de la
empresa, como se ha explicado en los principios y apartados anteriores, Bet365 vela por el
juego responsable para que ninguno de sus miembros sufra o puedan llegar a sufrir algin tipo
de problema asociado al juego en linea, ademas, proporciona ayudas para que, en el caso de
padecer un trastorno, poder resolverlo.

En definitiva, todo muestra que la empresa muestra una firmeza contundente a la hora de

responsabilizarse con sus acciones econdmicas, legales, filantropicas y sociales.

Como conclusion final sobre este apartado de analisis, se puede afirmar que se cumplen con los
principios establecidos por la AMA (2017), segun la informacion conseguida para su estudio,
la mayor parte de esta obtenida de la propia web de la empresa. Ademas, se ha llevado a cabo

un estudio sobre el conjunto de practicas no éticas descritas en el apartado 2.2.1, cuyo resultado
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ha sido negativo en todas ellas. Los resultados, tanto de este Gltimo estudio como del llevado a
cabo sobre las normas, valores y principios, seran mas detallados en el siguiente apartado de

conclusiones.

5. CONCLUSIONES.

Una vez llegados al punto final de este trabajo de fin de grado, cabe que se analicen los objetivos
evaluados y que se realice una parte final sobre los resultados obtenidos en el analisis de los
principios y valores éticos en las casas de apuestas.

5.1 RESUMEN DE LOS OBJETIVOS.

En primer lugar, es bueno recordar los objetivos que se han perseguido a lo largo del proyecto
de investigacion. Como primer objetivo, se debia comprobar cual era la base ética de las casas
de apuestas de juego online, cosa que se ha conseguido al evaluar los principios éticos
propuestos por la AMA, poniéndolos en practica en la casa Bet365. Ademas, se han analizado
también las normas y valores éticos. Sin embargo, un objetivo méas profundo, era el de analizar
si la publicidad de las casas de apuesta estaba vista desde un punto de vista moral o no. Esto se
ha podido comprobar de tal forma que, de acuerdo con el andlisis de los principios se han

obtenido ciertas conclusiones sobre la publicidad empleada en Bet365.

5.2 RESUMEN DE LOS RESULTADOS DEL TRABAJO.

La parte final del trabajo, debe incluir una explicacion detallada final sobre los resultados
obtenidos mediante la metodologia del método del caso. Se ha realizado un analisis sobre una
empresa real, Bet365, aplicando a ella cada una de las herramientas analizadas en el marco
teodrico. Los resultados recogidos durante el proceso de investigacion son claros y resultan

bastante unanimes en cuanto a la postura de Bet365 en la ética de su empresa y de su publicidad.

En primer lugar, respecto al objetivo marcado para comprobar el grado de ética en las casas de
apuestas, se puede anunciar que, tras el exhaustivo andlisis sobre los principios, la casa de
apuestas usada en este trabajo tiene un elevado grado de ética como empresa. ;Qué es lo ha

llevado a tener esa conclusion? Pues bien, tras aplicar cada uno de los principios en la actividad
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general de Bet365, se ha confirmado que todos y cada uno de ellos se cumplen, unos en mayor
y otros en menor medida, pero se cumplen.

En cuanto al principio de honestidad, tras su analisis se comprobo que ostentaba unos niveles
de transparencia tanto econdmicamente como en lo referido a la actividad. Se puede obtener la
informacién necesaria, segln el cometido de esta.

El principio de responsabilidad mostro que los resultados del analisis eran favorables hacia este,
debido a que esté totalmente regulado todo al méas minimo detalle y porque a su vez, la empresa
proporciona medios para poder corregir los problemas que pudiera causar en las personas que
invierten su tiempo en esta actividad, es decir, no deja de lado sus responsabilidades.

La equidad debe de ensefiarnos a jugar limpio, dicho de una forma mas técnica, a no perjudicar
anadie en pro de conseguir mayores beneficios. Es por ello que cuando se analiza este principio,
se busca la comparativa entre varias casas de apuestas, saliendo como resultado un buen nivel
de equidad.

El cuarto principio analizado fue el respeto. La empresa muestra caracteristicas similares a lo
recomendable segun este principio. Todos los usuarios presentes y futuros se sentiran de la
misma forma al mantener un trato igualitario y adaptado en la medida de lo posible a algunos
rasgos demograficos que pudieran estar presentes.

La transparencia es uno de los principios mas importantes segun la AMA, puede sonar parecido
al de honestidad y, aunque abarcan algunas cosas similares, si que mantienen alguna que otra
diferencia. En este caso, Bet365 se postula como una empresa transparente debido a su gran
capacidad para responder y ofrecer informacion sobre todo aquello que se quiera preguntar.
Asimismo, cuenta con un apartado sobre las preguntas mas frecuentes. Sin embargo, si no se
encuentra nuestra pregunta, podemos ponernos en contacto mediante distintas opciones de
comunicacion.

La confidencialidad es algo a lo que todos tenemos derecho, a que se nos protejan nuestros
datos personales, los cuales podrian ser utilizados por terceros con no muy buenas intenciones.
Por ello es que Bet365 cuenta con un departamento de privacidad que gestiona de manera
correcta la proteccién de los datos de los clientes, pudiendo ser atendidos estos por el servicio
de atencidn al cliente dispuesto para los miembros de la casa de apuestas.

El ultimo principio analizado es el de ciudadania. Este busca que se cumplan las
responsabilidades legales, filantropicas, sociales y econdémicas. El resultado tras su
investigacion fue positivo puesto que cumple a rajatabla con la ley, econémicamente también
cumple con la tributacion y socialmente es positiva. Sin embargo, las responsabilidades

filantrépicas son de menor medida que las demas, aunque tampoco se puede decir que sean
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nulas, puesto que en el apartado analizado se muestra la noticia de la donacién en tiempos de
la pandemia que se esté viviendo en todo el mundo desde el pasado afio.

Pues bien, tras recordar como habia ido el anlisis de los principios, se concluye con la
aportacion de un nivel alto de ética en la casa de apuestas Bet365.

Por otro lado, queda comentar los resultados sobre la ética de la publicidad que realiza la
empresa. Las casas de apuestas utilizan la publicidad para generar un mayor nimero de ingresos
en su actividad, pero lo que la realidad muestra, es que hay cada vez un mayor nimero de
jovenes que, a pesar de no cumplir con los requisitos necesarios de edad, estan al borde o
inmersos en el trastorno de la ludopatia. Es por ello, que, a pesar de ser un negocio ético, se
debe de limitar o prohibir que se permita usar la publicidad a las casas de apuestas con el
objetivo de reducir los niveles de tentacion a los que se estd expuesto a cada instante por la
television, internet, partidos de fatbol profesionales, etc. Cémo contrapartida a esto, es bueno
comentar que, al fin y al cabo, es la persona quien decide si invertir su dinero en el juego o no,
aungue veamos mucha publicidad que nos incite. Pero también es necesario decir, que aquella
persona que quiera invertir su dinero en el juego, lo va a hacer haya o no publicidad, siendo
cierto que, si no hay publicidad, la persona que juegue estd menos tentada a que gaste su tiempo

y dinero en estas empresas de juego on line.

En definitiva, como conclusion final de este Trabajo de Fin de Grado, la casa de apuesta
analizada, Bet365, presenta unos niveles correctos de la ética en la practica de su actividad. Sin
embargo, se debe limitar el poder de publicidad que ostentan para asi evitar que los mas jovenes
sigan siendo los que mas caen en problemas. Cada persona es libre de hacer o no, y cada persona
es la responsable de sus propios actos, por tanto, se puede jugar con responsabilidad, como

medio para la diversién o ganar un dinero extra, pero siempre con seguridad y responsabilidad.
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