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Hero Gaming Limited
Level 0, Spinola Park, Trig Mikiel Ang Borg
SPK 1000 St Julians

Spelansvar- kundtjianst och regler for anstilldas spel

Beslut

Spelinspektionen skriver av drendet fran vidare handldggning utan ytterligare
atgarder.

Beskrivning av drendet

Hero Gaming Limited beviljades licens fér att tillhandahalla kommersiellt
onlinespel och vadhallning frdn den 1januari 2019 i drende med diarienummer
18Li7408 pd webbplatserna casinoheroes.com, speedycasino.com,
speedybet.com, speedylotto.com.

Spelinspektionen har enligt 18 kap. 1 §forsta stycket spellagen (2018:1138) och
Spelinspektionens instruktion tillsyn dver att spellagen och de foreskrifter och
villkor som meddelats med stod av spellagen foljs. Under varen 2020 inledde
Spelinspektionen tillsyn mot ett antal licenshavare i syfte att granska
licenshavarnas rutiner for hantering av kundtjanst och anstalldas spel enligt

14 kap. 13 och 15 & spellagen.

Inom ramen for tillsynen begdrde Spelinspektionen den 6 april och den 13 maj
2020 att Hero Gaming Limited skulle redogdéra for rutinerna fér bolagets
kundtjanst och sarskilda bestimmelser for anstéllda nar det géller spel pa Hero
Gaming Limiteds egna spel.

Hero Gaming Limited har i yttrande den 20 april och den 20 maj 2020 uppgett
att Hero Gaming Limiteds kunder kan komma i kontakt med bolagets
kundtjanst mellan klockan 09.00 - 00.00 (CET) alla dagar. Kunderna kan komma i
kontakt med bolagets kundtjanst via e-post och live chatt. Hero Gaming Limited
har redogjort fér de rutiner som bolaget har nar en spelare uppvisar tecken pa
spelproblem. Enligt rutinerna framgar att personalen i kundtjansten normalt &r
de som hanterar kunder som uppvisar tecken pd spelproblem och de far
[6pande utbildning i hur man identifierar och hanterar problemspelande.
Rutinerna beskriver vidare hur ett arende kan slussas vidare (“eskaleras") inom
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bolaget om kundtjanstmedarbetare kanner sig osdkra pd hur ett konto ska
hanteras.

Hero Gaming Limited har i yttrandena aven redogjort for de rutiner bolaget har
nar det galler bestdmmelser for anstallda nar det galler spel pad bolagets egna
spel och hur bolaget sakerstaller att dessa foljs. Av redogorelsen framgar vilka
kriterier som uppstélls for att exkluderas fran ratten att nyttja bolagets
speltjanster pd annat satt an for test av bolagets produkter. Det framgar av
rutinerna att medarbetare vid bolagets introduktionsprocess samt i bolagets
valkomstbrev till nyanstélld medarbetare informeras om att anstéllda inte tillats
goéra uttag fran Hero Gaming Limiteds produkter. Uppdragstagare som har ett
sadant uppdrag som gor att det ar olampligt att denne spelar pd Hero Gaming
Limiteds produkter exkluderas fran spel genom bestdmmelse i uppdragsavtalet.
Hero Gaming Limited har uppgett att bolaget regelbundet genomfér kontroller
av kundlistorna for att sakerstélla att det inte forekommer oegentligheter
rorande anstalldas spel pa bolagets egna spel.

Tillampliga bestammelser

Enligt 14 kap. 13 §spellagen ska en licenshavare ha rutiner och bemanning for
hantering av klagomal och andra frdgor om de spel som tillhandahalls.

En licenshavare ska vidare enligt 14 kap. 15 § spellagen ha regler som anger
vilka anstéllda och uppdragstagare som inte far delta i licenshavarens spel och
sdkerstalla att dessa inte deltar i spelen.

Spelinspektionens bedémning

Av utredningen i drendet framgar att Hero Gaming Limited har en kundtjénst,
rutiner for anstélldas och uppdragstagares deltagande i bolagets egna spel
samt rutiner for att sdkerstélla att dessa regler foljs. Bolaget har inkommit med
rutiner for hantering av spelare som uppvisar tecken pa spel problem.
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Spelinspektionen gér mot den angivna bakgrunden bedémningen att Hero
Gaming Limited inte bryter mot det aktuella regelverket nar det galler
kundtjanst samt anstdlldas och uppdragstagares deltagande i bolagets spel.
Arendet ska darfor skrivas av fran vidare handlaggning utan ytterligare atgarder.

Detta beslut har fattats av avdelningschefen Patrik Gustavsson. Vid den slutliga
handlaggningen medverkade enhetschefen Nicklas Hjertonsson och

Patrik Gustavsson
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