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Hillside (Gaming) ENC

Office 1/2373, Level G, Quantum
House 75, Abate Rigord Street
XBX 1120 Ta'xbiex

Malta

Varning och sanktionsavgift — brister i omsorgsplikten

Beslut (att meddelas den 27 april 2023)

1. Spelinspektionen meddelar Hillside (Gaming) ENC, P1812 en varning.

2. Spelinspektionen beslutar att Hillside (Gaming) ENC ska betala en
sanktionsavgift pa 14 000 000 kronor.

Hur man overklagar, se bilaga 1.

Beskrivning av drendet

Hillside (Gaming) ENC, i fortsattningen Hillside Gaming, beviljades den

27 november 2018 licens for att tillhandahalla kommersiellt onlinespel enligt
spellagen (2018:1138) fran och med den 1 januari 2019. Licensen galler till och
med den 31 december 2023.

Spelinspektionen inledde den 21 december 2021 tillsyn 6ver Hillside Gaming
for att kontrollera hur bolaget efterlever kraven pa omsorgsplikt enligt

14 kap. 1 § spellagen. Tillsynen har omfattat hur bolaget arbetar med
omsorgsplikten och om bolaget uppfyller kravet pa att spelare av onlinespel
ska ange en Gvre insattningsgrans per dag, vecka och manad enligt

14 kap. 7 § spellagen och 11 kap. 3 § spelforordningen (2018:1475).

Hillside Gaming delar webbplatsen www.bet365.com fér spel med sitt
systerbolag Hillside (Sports) ENC som har granskats parallellt och som erbjuder
vadhallning med stod av licens. P4 webbplatsen valjer spelaren personliga
spelansvarsatgarder som insattningsgranser och grans for inloggningstid.
Spelaren har ett spelkonto dit samtliga insattningar gors for bada spelformerna
och overfor fran det medel till respektive spelforms sa kallade gamingsaldo.
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Hillside Gamings spelmonitoreringssystem (ERDS) ar programmerat att
inkludera data fran bade kommersiellt onlinespel och vadhallning.

Hillside Gaming har den 20 februari 2023 kommit in med uppgifter gallande
bolagets omsattning.

Hillside Gaming har tagit del av Spelinspektionens iakttagelser och prelimindra
beddmningar. Bolaget har den 5 januari 2023 kommit in med yttrande samt
kompletterande handlingar.

Dokumentation av arbetet inom omsorgsplikt

Hillside Gaming har besvarat Spelinspektionens frdgor om bland annat bolagets
arbete med omsorgsplikten och kommit in med dokumentation dver
spelansvarsatgarder som vidtagits. Bolaget har ocksd kommit in med sin
handlingsplan for omsorgsplikt och en uppdaterad version av den, déar rutiner
och riktlinjer som anvands for dvervakning av kundens spelbeteende framgar
och aven for hur kontakt med spelaren ska tas vid identifiering av
problemspelande.

Forordning om tillfalliga spelansvarsatgarder (2020:495) med
anledning av spridningen av sjukdomen covid-19

Spelinspektionen har bett Hillside Gaming ENC férklara hur bolagets forfarande
att begrénsa overforingen fran spelkontot till kundens av bolagets sa kallade
gamingsaldo under tiden da den tillfalliga spelférordningen géllde &r férenligt
med forordningens krav. Spelinspektionen har tagit del av Hillside Gamings svar
och beslutat att inte ga vidare med fragan.

Granskade kunder

Spelinspektionen har begart in kundakter/kundkort for de tio kunder som har
forlorat mest pengar under perioden den 17 oktober 2021 till den 17 december
2021.
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Spelinspektionen har darutover begart in foljande:

e Uppgift om respektive kunds fodelsear

e Uppgift om respektive kunds aktuella insattningsgranser under
perioden

e Information om avstangningar for respektive kund under 2021

e Transaktionslistor dar insattningar, uttag och nekade insattningar
framgar

e Speldata for perioden den 17 oktober 2021 till den 17 december 2021
(med speldata avses antal spel lagda per dag, den totala summan
kunderna har spelat for per dag och nettoresultat per dag)

e All kundkommunikation mellan licenshavaren och respektive kund
under granskningsperioden

e Kompletterande uppgifter i form av speldata fér en langre
granskningsperiod for fyra av de tio kunderna i urvalet.

Av tio kunder i urvalet har Spelinspektionen valt att ga vidare med fem.
Nedanstdende beskrivningar av dessa fem kunder har sin grund i den
dokumentation och de handlingar som Spelinspektionen har tagit del av och &r
avsedda att visa kundens spelmdnster samt Hillside Gamings arbete med
omsorgsplikten.

Spelinspektionen noterar att samtliga kunder har fatt ett arligt meddelande om
ansvarsfullt spelande, som paminner kunden om de verktyg och kontroller som
finns tillgangliga.

Transaktionerna i form av insattningar och uttag som det refereras till nedan
avser bade vadhallning och kommersiellt onlinespel.

Kund 1

Kund 1 har varit kund hos Hillside Gaming sedan den 28 februari 2020 och har
under perioden inte haft ndgra insattningsgranser alls. Under den granskade
perioden mellan den 17 oktober 2021 och 27 november 2021 gjorde kunden
44 insattningar och 36 uttag med en total férlust om 287 623 kronor.

Speldata finns for perioden mellan augusti och november 2021 och
transaktionsdata for perioden mellan den 17 oktober och den 27 november
2021 da kunden stangdes av. Den 16 augusti fick kunden en uppmaning att ta
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en paus fran spel, en timeout, om hen kédnde sig oroad av nivan pa spelandet.
Den ensidigt riktade uppmaningen foljdes inte av kunden.

Speldata m.m. under den granskade perioden

Den forsta veckan gjorde kunden dagligen flera insattningar, uttag och
transaktioner vid olika tidpunkter pa dygnet. Kunden denna vecka for det
maximala belopp som den vid tidpunkten géllande tillfdlliga férordningen tillat,
det vill séga 5 000 kronor.

Andra veckan gjordes insattningar och uttag under fyra dagar, dven dessa
skedde vid olika tidpunkter under dygnet. En av dessa dagar spelade kunden for
5 000 kronor. Den dagen gjorde kunden transaktioner till strax innan klockan
01.00 pa natten och borjade en ny transaktion strax innan klockan 22.00
nastfoljande kvall. Insattningar och uttag fortsatte till klockan 01.30 pa natten.
Morgonen darpa skedde forsta transaktionen strax innan klockan 08.00 och den
foljdes av ytterligare fyra transaktioner under dagen och en misslyckad
insattning.

Fradn och med den tredje veckan till femte veckan eskalerade de insatta
beloppen och varje insattning uppgick till mellan 2 000 kronor och

40 000 kronor. | borjan av varje ny vecka spelade kunden under en dag for

5 000 kronor. Insattningar, uttag samt spel skedde huvudsakligen under dagtid
men forekom dven under kvallarna fram till midnatt.

Nar den tillfalliga férordningen upphérde att gélla den 15 november 2021 satte
kunden in 10 000 kronor och omsatte 181 899 kronor. Den 19 november gjorde
kunden fyra stycken insattningar pa 10 000 kronor, 40 000 kronor, 100 000
kronor och 100 000 kronor mellan klockan 14.00 och 15.00 pa eftermiddagen.
Kunden omsatte da 2 761 499 kronor pa kommersiellt onlinespel. Samma dag
tog kunden ut 100 000 kronor vid 17-tiden for att sedan satta in 100 000 kronor
strax fore klockan 24.00 pa natten. Bolaget valde dérefter den 20 november
2021 att suspendera kontot proaktivt for att forhindra godkdnnande av
ytterligare spel och/eller insattningar. Efter telefonsamtal med kunden den

24 november 2021, da ytterligare farhdgor identifierats, stdangde bolaget
kundens konto den 26 november

Under den granskade tiden, den 17 oktober till dess kunden blev avstangd den
26 november, mottog kunden inte nagra ERDS meddelanden eller annan
kontakt Hillside Gaming, férutom tre ensidigt riktade meddelanden om
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misslyckade inloggningsférsok samt meddelande om den slutliga
avstangningen.

Kund 2

Kund 2 har varit kund hos Hillside Gaming sedan den 28 oktober 2021. Fran att
kontot dppnades fram till den 12 november 2021 hade kunden en
insattningsgrans pa 100 000 kronor per dag och pa 1 000 000 kronor per vecka
respektive manad. Kunden andrade darefter till “ingen insattningsgrans” for
samtliga insattningsperioder. Under den granskade perioden gjorde kunden
263 insattningar och 10 uttag med en total férlust om 105 833 kronor.

Speldata m.m. under den granskade perioden
Kunden uppvisade under perioden en 6kad intensitet i spelandet vad gallde
tider for insattningar och uttag samt for pengar som sattes in pa spelkontot.

Under den femte veckan, da den tillfalliga forordningen upphérde att galla
(den 15 november 2021), 6kade antalet insattningar och kunden spelade fem
dagar av sju dar insattningar och spel skedde mellan klockan 20.30 pa kvallen
och 01.30 pa natten. Samma vecka, den 17 november, fick kunden ett
meddelande pa grund av inséttningar pa éver 10 000 kronor under en
fyraveckorsperiod. Kunden uppmanades att granska sina insattningsgranser,
men hen gjorde ingen férandring.

Under sjatte veckan spelade kunden varje kvall fram till klockan 24.00 och tva
ganger aven pa morgonen. Den 24 november var kunden aktiv redan pa
morgonen och fortsatte spela samma kvall fran klockan 20.00 till 01.00 pa
natten den 25 november och gjorde sammanlagt 24 insattningar. Samma dag
skickade Hillside Gaming ett meddelande med en enligt bolaget "latt
framtoning” till kunden eftersom kontot identifierades via ERDS pa grund av
kundens insattningsfrekvens. Meddelandet innehdll information om kundens
nya spelbeteende, information om ansvarsfullt spelande och lankar till
stodorganisationer relaterade till spelproblem.
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Kundens spelbeteende dndrades inte och under sjunde veckan spelade kunden
fem dagar i veckan bade pa morgonen mellan klockan 08.00 och 10.00 och
mellan klockan 20.00 pa kvallen och 01.00 pa natten.

Veckan darpa, dttonde veckan, gjorde kunden insattningar dagligen och spelade
sex av sju dagar.

Den 12 december till 17 december spelade kunden varje dag. Under dessa
dagar forekom spel pa morgonen och sedan fran sen eftermiddag fram till
midnatt. En av natterna spelade kunden fram klockan 02.30 pa morgonen. Den
14 december skickade Hillside Gaming ett nytt meddelande, med en enligt
bolaget "latt framtoning”, till kunden eftersom kontot identifierades via ERDS pa
grund av kundens insattningsfrekvens. Meddelandet innehdll information om
spelbeteende, ansvarsfullt spelande och lankar till stddorganisationer relaterade
till spelproblem. Den 16 december fick kunden ett meddelande som
uppmanade kunden att ta en paus fran spelande, en timeout, om hen kande sig
oroad 6ver nivan pa spelandet. Den 17 december gjorde kunden istéllet tva
insattningar. Det finns ingen annan notering om kundkontakt i det ingivna
materialet dn standardiserade ERDS meddelanden.

Kund 3

Kund 3 har varit kund hos Hillside Gaming sedan den 3 januari 2019, forsta
aktivitetsdatum den 8 juni 2020. Fran att kontot dppnades fram till den

5 november 2021 hade kunden inga insattningsgranser. Fran den 5 november
till slutet av den granskade perioden andrade spelaren dagsgransen till 100 000
kronor sedan till 10 000 kronor och slutligen till ingen grans. Veckogrdnsen
andrades till 500 000 kronor, sedan till 10 000 kronor och i slutet till “ingen
grans” och manadsgransen till 1 000 000 kronor till 10 000 kronor till “ingen
grans”. Under den granskade perioden om tvd manader gjorde kunden

142 insdttningar och 4 uttag med en total forlust om 111 190 kronor. Kunden
spelade ofta tidigt pa morgonen, runt klockan 03.00, stundtals under dagtid och
sedan tidig kvall och ett fatal ganger sen natt. Kunden visar ett monster av
eskalerat spelande bade vad géller tider for insdttningar och uttag som vad
géller summan av insatta pengar.
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Speldata m.m. under den granskade perioden

Under den fjarde veckan i den granskade perioden, den 9 november 2021,
skickade Hillside Gaming ett meddelande som uppmarksammade kunden pa
dennes nettoinsattningar pa over 10 000 kronor under en fyraveckorsperiod,
och uppmanade kunden att granska sina insattningsgranser.

Femte veckan inleddes med att kunden dagen da den tillfalliga férordningen
upphorde att galla, den 15 november 2021, gjorde tio insattningar pa totalt

32 000 kronor. Samma dag identifierades kontot via ERDS pa grund av 6kande
insattningar vilket resulterade i ett meddelande som innehdll information om
kundens spelbeteende, samt information om ansvarsfullt spelande och lankar till
stddorganisationer for spelproblem.

Under sjatte veckan, fran den 25 november 2021, 6kade spelfrekvensen. Efter
det fortsatte kunden spela fyra till sex dagar per vecka och da med manga
insattningar per dag samt en 6kad omsattning pa spelade pengar.

Den 30 november 2021 identifierades kontot via ERDS pa grund av ¢kade
insattningar vilket resulterade i ytterligare ett meddelande, med en enligt
bolaget “lattsam framtoning”, med information om kundens spelbeteende, samt
information om ansvarsfullt spelande och lankar till stédorganisationer for
spelproblem. Kunden fortsatte att gora insattningar men spelade inte pa
kommersiellt onlinespel.

Fran den 11 december 2021 spelade kunden ater frekvent pa kommersiellt
onlinespel och gjorde insattningar mellan klockan 14.00 pa dagen den

11 december till strax efter midnatt den 12 december och var aktiv igen pa
morgonen den 12 december. Samma dag fick kunden ett fjarde meddelande, nu
med uppmaningen att ta en paus fran sitt spelande, en timeout, om hen kidnde
sig oroad Over nivan pa sitt spelande. Kunden tog ingen timeout utan fortsatte
att spela och under foljande tva dagar gjorde kunden insattningar pa totalt

74 000 kronor och omsatte 435 899 kronor. Den 15 december identifierades
kundens konto av ERDS pa grund av andringar i kundens betalningsmetod och
ytterligare ett meddelande skickades till kunden. Meddelandet innehdll
information om kundens spelbeteende, samt inkluderade information om
ansvarsfullt spelande och lankar till stddorganisationer relaterade till
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spelproblem. Den 17 december fortsatte kunden att spela och gjorde tre
insattningar och omsatte 6 484 kronor.

Kund 4

Kund 4 har varit kund hos Hillside Gaming sedan den 2 februari 2019. Kunden
hade en gréns per dag pa 20 000 kronor, per vecka pa 100 000 kronor och per
manad pa 250 000 kronor. Under den granskade perioden om tvad manader
gjorde kunden 61 insattningar och tio uttag med en total férlust om 73 739
kronor.

Speldata for kund 4 omfattar perioden fran och med augusti 2021 till och med
december 2021. Av Hillside Gamings dokumentation framgar att kundens
spelkonto ateraktiverades den 4 augusti 2021 efter en sjalvavstangningsperiod
mellan maj och augusti. Den 11 september fick kunden ett popup-meddelande
om nettoinsattningar pa dver 10 000 kronor under en fyraveckorsperiod och
uppmaningen att ta en paus fran spelandet i form av en timeout. Kunden tog en
timeout.

Speldata m.m. under den granskade perioden

Den 19 oktober ateraktiverades kontot efter en 30-dagars timeout och samma
dag gjorde kunden sex insattningar pa totalt 5 900 kronor och omsatte 46 469
kronor. Fran den 19 oktober till den 7 november gjorde kunden inséttningar
nastan dagligen och spelade en gang i veckan. Vid dessa tillfallen spelade
kunden for i stort sett hela den insatta summan, oftast 5 000 kronor.

Den fjarde veckan spelade kunden vid ett tillfélle fér de 5 000 kronor som var
tillgangliga att spela for under perioden nar den tillfalliga férordningen gallde
och det skedde tre insattningar.

Spelandet 6kade under granskningsperiodens femte vecka da den tillfalliga
férordningen upphdrde att galla. Kunden gjorde insattningar fem dagar och
spel pa kommersiellt onlinespel férekom tva dagar under den veckan.

Nastfoljande vecka tkade kundens spelande ytterligare och kunden spelade sex
av sju dagar. Insattningarna uppgick under den veckan till totalt 71 000 kronor
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och den hdgsta summan per insattning var 15 000 kronor. | samma vecka, den
28 november 2021, skickade Hillside Gaming ett meddelande till kunden, med
en enligt spelbolaget “lattsam framtoning”, med information om spelarens
beteende, ansvarsfullt spelande och lankar till stédorganisationer for
spelproblem. Meddelandet skickades till foljd av att kontot identifierades via
ERDS pa grund av 6kade insattningar.

Sjunde veckan fortsatte kunden spela fyra dagar och gjorde insattningar pa
totalt 36 300 kronor och omsatte 292 900 kronor.

Den 6 december stangdes kontot som en direkt f6ljd av kundens
sjalvavstdngning i det nationella sjalvavstangningsregistret, Spelpaus. Det
saknas dokumentation om annan kundkontakt dn standardiserade ERDS
meddelanden i det ingivha materialet.

Kund 5

Kund 5 har varit kund hos Hillside Gaming sedan den 31 mars 2019, forsta
aktivitetsdatum den 10 april 2019. Kunden hade "ingen insattningsgrans” per
dag, vecka och manad under den granskade perioden. Under den granskade
perioden om tva manader gjorde kunden 105 insattningar och ett uttag med en
total forlust om 104 512 kronor.

Speldata m.m. under den granskade perioden

Kunden spelade flera ganger i veckan. De fyra forsta av de granskade veckorna
spelade kunden fyra till sex dagar i veckan, féretradesvis pa eftermiddagar och
tidiga kvallar och gjorde tre till fyra insattningar per dag.

Antalet insattningar och summan av insattningarna dkade under periodens
femte vecka, nar den tillfalliga spelférordningen upphérde att gélla. Under den
veckan, den 15 november 2021, gjorde kunden elva insattningar pa totalt

19 000 kronor och omsatte 127 156 kronor. Insattningarna skedde under hela
dagen, fran 10.00-tiden pa morgonen till 19.30.

Under sjatte veckan spelade kunden nastan varje dag och gjorde insattningar pa
totalt 19 117 kronor. Under den veckan, den 23 november 2021, satte kunden in
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totalt 9 300 kronor. Insattningarna har skett under dagen fran strax innan 09.00
pa morgonen till strax innan 20.00 samma dag.

Veckan darefter spelade kunden nastan dagligen och inséttningarna uppgick till
totalt 35 309 kronor. Den 2 december den veckan gjorde kunden atta
insattningar pa totalt 12 690 kronor. Insattningarna pagick fran 08.30 pa
morgonen fram till strax innan 17.00. Den 3 december omsatte kunden 337 074
kronor. Den 5 december gjorde kunden fem insattningar pa totalt 9 900 kronor
inom loppet av en timme.

Under nionde veckan gjorde kunden en inséttning pa 850 kronor och omsatte
291 526 kronor.

Under den granskade perioden finns inte i det ingivna materialet nagon
registrering av utskickade ERDS meddelanden som ar relaterade till kundens
spelmonster. Under samma period mottog kunden tva automatiserade
meddelanden som informerade denne om tva misslyckade inloggningsférsok
(den 8 november respektive den 15 november).

Hillside Gamings yttrande avseende Spelinspektionens iakttagelser
och prelimindra bedomningar

Hillside Gaming har i yttrande over Spelinspektionens iakttagelser och
prelimindra bedomningar i huvudsak anfort féljande. Bolaget delar inte
Spelinspektionens uppfattning och anser att myndigheten "kan ha natt sina
slutsatser pa missuppfattad information.”

Gallande de fem granskade kunderna uppger Hillside Gaming att bolaget
genomfort fullstandiga riskbeddmningar inklusive évervdaganden kring unga
spelare och tidigare sjalvavstangda spelare. Riskbeddmningen gors utifran en
rad indikatorer som anvands inom ERDS och &r uppdelad pa tre kategorier, tidig
risk, medium risk och hog risk.

| detta skede har Hillside Gaming daven kompletterat tidigare inskickat material
med kundkort med enligt bolaget fullstandiga riskbedémningar av samtliga fem
kunder for den granskade perioden och av fyra kunder fér perioden som éar efter
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den granskade perioden. Detta for att visa att man féljer sina egna policyer och
processer, att kunderna har mottagit interaktioner och att kunder har stangts av,
detta i syfte att visa att bolaget inte &r emot att ingripa och vidta atgarder for
sina kunder.

Hillside Gaming haller inte med om Spelinspektionens preliminédra bedémning
att bolaget inte har foljt kraven géllande insattningsgranser. Mellan den

1 januari 2019 och den 19 april 2022 tillat bolaget sina kunder alternativet
"ingen grans” vid val av insattningsgréans men systemet hade en dvre grans pa
500 000 000 kronor. Bolaget menar att de har tillampat bestammelser om kravet
pa insattningsgrans i enlighet med Spelinspektionens vagledning genom samtal
med myndigheten fore lanseringen pa marknaden. Detta i kombination med
noggrann évervakning av marknaden i syfte att forstd hur andra operatorer
tillampar reglerna for insattningsgranser. Hillside Gaming anger att de inte ser
nagra indikationer pa att andra aktdrer pa marknaden avviker fran den
vagledning som myndigheten inledningsvis tillhandahdll bolaget. For att
tillmotesga Spelinspektionens iakttagelser har Hillside Gaming den 19 april 2022
genomfort en andring som innebar att alla kunder nu maste valja ett fast
insattningsvarde for alla tre tidsperioderna.

Utover detta har Hillside Gaming uppdaterat sin handlingsplan for att fortydliga
for Spelinspektionen att arbetssatt redan finns i verksamheten som gor att
omsorgsplikten ar uppfylld. Bolaget har ocksa uppdaterat handlingsplanen med
atgarder som ska tillampas framover. Hillside Gaming anger att bolaget redan
behandlade unga spelare och spelare som stdngt av sig annorlunda an den
breda kundbasen. Detta star nu inskrivet i den uppdaterade handlingsplanen.
Hillside Gaming skriver att den dndrade handlingsplanen visar att bolaget
framdver avser att mer noggrant granska aktiviteten hos kunder som férlorar
mer an 10 000 kronor pa en manad, sarskilt de som aven visar tecken pa
riskabelt beteende genom ERDS. Detta inkluderar narmare granskning av unga
kunder och de som tidigare stangt av sig. Kunder maste numera nar de
registrerar sig stélla in en dvre gréns per dag, vecka och manad. Unga kunder
och de som atervant fran tidigare sjalvavstangning har sankta troskelvarden sa
att de fangas av forstarkta kontroller tidigare.
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Hillside Gaming avser dven att gora en ytterligare andring av insattningsgranser
sa att ett tomt textfalt med inga synliga varden presenteras istéllet for ett fast
varde. Denna andring var redan i fard med att genomféras vid tidpunkten for
myndighetens granskning, men kommer nu genomféras tidigare.

Hillside Gaming anger i sitt yttrande att ERDS fangar upp spelproblem sa att
relevanta dtgarder i enlighet med bolagets handlingsplan, kan vidtas i tid.
Bolaget anger dven att det inte ar ndgon segmentering av speldata mellan de
bada systerbolagen, allt dvervags tillsammans. Hillside Gaming har i sitt yttrande
detaljerat forklarat hur ERDS fungerar for kunderna som myndigheten har
granskat och Hillside Gaming har aven genomfért andringar i handlingsplanen
for att tydligare forklara ERDS systemet fér myndigheten. Hillside Gaming vill
sarskilt i sitt yttrande uppmarksamma Spelinspektionen pa att Hillside Gaming
fornekar att bolaget inte har uppfyllt omsorgsplikten men som ansvarsfull
licenshavare ar de angelagna om att samarbeta med myndigheten. Hillside
Gaming anser att myndighetens prelimindra bedémning har gett bolaget
mojlighet att battre forsta forvantningarna pa licenshavarna som de tidigare
ansag var otydliga i vagledning och férordning.

Tillampliga bestammelser

For en redogorelse for tillampliga bestammelser, se bilaga 2.

Spelinspektionens bedémning

De negativa effekterna av spelande ska motverkas. Det finns darfér behov av
olika former av spelansvarsatgarder, sdsom information och andra proaktiva
atgarder, fran en licenshavare. Licenshavarna bor vidare vara skyldiga att ge
aterkoppling pa spelarens spelbeteende samt tillampa restriktioner och
tilltradesbegransningar (se prop. 2017/18:220 s. 148). Spelinspektionen har tagit
fram en vagledning med syftet att ge stod till licenshavarna pa omradet
omsorgsplikt. Vagledningen publicerades pa Spelinspektionens hemsida

den 21 september 2021. | den anges exempel pa indikatorer som kan vara
tecken pa 6verdrivet spelande, bland annat aktiv speltid, jagande av forluster,
hdjning av insattningsgranser, avbrutna uttag, nekade insattningar samt vilken
tid pa dygnet spelet sker med mera. Indikatorerna &r valda da de med
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vetenskapligt stod och beprévad erfarenhet kan visa pa spelmonster som
indikerar 6verdrivet spelande. Vagledningen ar dock inte uttémmande och det
ar licenshavarens ansvar att avgora vilka indikatorer for verdrivet spelande som
ar relevanta for att pa ett effektivt satt skydda spelare mot 6verdrivet spelande
vilket ocksa framgar av Spelinspektionens vagledning.

Nedan specificeras vilka indikatorer som beaktas i denna granskning for att folja
hur licenshavaren uppfyllt omsorgsplikten. Det &r dven viktigt att notera att det
ar den sammantagna bilden av de olika indikatorerna som utgér grunden for
Spelinspektionens bedémning. D3 syftet med omsorgsplikten ar att skydda
spelare mot 6verdrivet spelande ar effekterna av de dtgarder som licenshavaren
vidtar i fokus for Spelinspektionens bedémning.

Bristande insattningsgranser per dag, vecka och manad

Vid onlinespel &r det obligatoriskt for tillhandahallaren av spel att tillse att
spelaren anger en dvre gréns for sina insattningar per dag, vecka och ménad.
Insattningsgréanserna ska sékerstélla att spelaren far en 6verblick over sitt
spelande och mgjlighet att fatta aktiva beslut och pa sa satt minska risken for
att spela for mer pengar an vad som var tankt fran borjan (jfr prop. 2017/18:220
s. 152).

Enligt Hillside Gamings ursprungliga version av handlingsplanen for
omsorgsplikt var det enbart obligatoriskt att ange insattningsgréanser for de
kunder som kom tillbaka frén sjalvavstangning. Ovriga kunder uppmanades att
Overvdga att valja insattningsgranser enligt handlingsplanen. Av de tio kunder
som hos Hillside Gaming forlorat mest pengar under den granskade tva
manaders perioden saknar fyra insattningsgranser pa samtliga tre nivaer under
hela eller delar av den aktuella perioden.

Av de fem kunder som Spelinspektionen gatt vidare med i sin granskning saknar
tva granser helt och tva har periodvis saknat insattningsgranser. Enligt uppgift
fran Hillside Gaming har alternativet "ingen grans” erbjudits fran och med den

1 januari 2019. Dar kunden har valt alternativet “ingen gréans”, fanns det enligt
bolaget en teknisk grans pa 500 000 000 kronor installd i Hillside Gamings
system som inte kunden kunde se.
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Det har varit Hillside Gamings uppfattning att nuvarande lag och regulatoriska
krav inte tydligt kraver att en specificerad insattningsgrans maste sattas av
kunden. Kunden maste bestdamma en gréns innan den ska spela vilket i teorin
skulle kunna vara “ingen grans” enligt bolaget. Vad galler Hillside Gamings
pastaende att bolaget har tillampat bestammelser om insattningsgranser i
enlighet med Spelinspektionens végledning genom samtal med myndigheten
fore lanseringen pd marknaden vill myndigheten klargora foljande.
Spelinspektionen kan inte lamna bindande férhandsbesked och har inte heller
nagra noteringar om att det av bolaget pastddda samtalet med myndigheten
har agt rum.

Spelinspektionen bedomer att det ligger i sakens natur att spellagens krav pa
insattningsgrans rimligtvis maste tolkas som att kunden ska satta en grans for
sina insattningar, inte att kunden fritt kan valja. Ger Hillside Gaming kunden
mojlighet att spela utan insattningsgrans kan inte bolaget efterleva kravet i

11 kap. 5 § spelférordningen som stadgar att kunder som hojer sin
insattningsgréans till dver 10 000 kronor per manad ska kontaktas av
licenshavaren.

Brister i omsorgsplikten

Bestammelserna om insattningsgranser ar en del av omsorgsplikten och ett
viktigt spelansvarsverktyg for att motverka dverdrivet spelande. Det ar mer
effektivt om en licenshavare varnar en spelare utifrdn spelarens egna angivna
granser an om spelaren far generella varningar som inte ar direkt kopplade till
honom eller henne. Spelaren kan mot bakgrund av en sddan varning andra sin
spelbudget (jfr prop. 2017/18:220 s. 152). Hillside Gaming har tillatit kunderna
att spela utan att ange en insattningsgrans per dag, vecka och manad.
Insattningsgranser ar en viktig skyddsatgard och genom att tilldta kunderna att
spela utan att ha angivna granser har Hillside Gaming satt denna skyddsatgard
ur spel. Spelinspektionen anser att om en licenshavare tillater hoga
insattningsgranser behdver andra indikatorer i spelmonstret dvervakas sarskilt
noggrant.

Enligt forarbetsuttalanden bér innebdrden av 6verdrivet spelande bland annat
avgoras med hansyn till spelarens egna uppstallda granser for insattningar.
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Spelinspektionen kan inte se att Hillside Gaming har haft sarskild
uppmarksamhet pa kunderna i urvalet med hoga granser eller inga granser alls.
Kund 4 och 5 bér uppmarksammas sarskilt i detta hanseende. Kund 4 har bade
stangt av sig fran spel vid ett flertal tillfallen och har héga insattningsgranser.
Spelinspektionen kan inte se att bolaget har begransat kundens méjlighet att
godra insdttningar under tiden kontot funnits, det vill sdga under perioden
februari 2019 till och med december 2021. Kund 5 har héjt sin grans for
insattning fran 2 000 kr per 24 timmar till ingen grans vilket bor betraktas som
ett riskmoment som ska féljas upp noggrant. Spelinspektionen kan dock inte se
att detta har skett. Saval aterkoppling pa spelbeteende som restriktioner och
tilltradesbegransningar bor tillampas i ett tidigt skede och inte nar spelandet
redan har vallat spelaren skada (jfr SOU 2017:30 del 1 s. 608).

Av utredningen framgar att de fem kunder som varit foremal for en fordjupad
granskning har haft ett spelbeteende som innebar att de visat tecken pa
overdrivet spelande. Samtliga av de granskade kunderna spelar exempelvis
under den tillfalliga férordningen for hela summan av det som ar mojligt att
anvanda pa kommersiellt onlinespel. Darutover indikerar insattningar och uttag
att kunderna aven spelat pa Hillside (Sports) ENC via det spelkonto som &r
gemensamt for Hillside Gaming och Hillside (Sports) ENC.

Samtliga av de granskade kunderna spelar flera ganger i veckan, vilket &r en av
indikatorerna pa upptagenhet vid spelet. Till exempel kund 1 och kund 2 har
visat tydliga tecken pa upptagenhet med spel med flera insattningar och uttag
spridda over dagen, kvéllen och natten och vid flera tidpunkter under samma
dag. Kund 3 spelar intensivt flera dagar i rad. Kund 4 spelar de flesta dagarna
frdn och med den femte veckan av den granskade perioden och gér manga
insattningar per dag och omsatter héga belopp. Aven kund 5 visar tydliga
tecken pa upptagenhet av spel da kunden spelar intensivt fem till sex dagar i
veckan och vissa dagar gor olika insattningar i flera timmar.

| syfte att fullgdra sin omsorgsplikt, ska licenshavaren ta kontakt med spelare
som hojer en insdttningsgrans eller anger en hdgre gréans an 10 000 kronor per
manad. Hillside Gaming har valt att 1ata den kontakten ske genom en
automatiserad sa kallad spenderingspaminnelse. Spelinspektionen kan inte se
att policyn foljs i detta avseende vad galler kund 2 och kund 5. Kund 2 sétter in
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10 000 kronor per dag vid vissa tillféllen vilket borde ha uppmarksammats av
licenshavaren och meddelanden som varnar for insadttningar éver detta belopp
borde enligt Spelinspektionens uppfattning komma tidigare. Under vecka sju
finns ingen kontakt registrerad trots att veckan inleddes med en insattning pa
over 10 000 kronor. Kund 5 satter in dver 10 000 kronor per vecka vid fyra
tillfallen. Trots det finns inte under hela tillsynsperioden ett meddelande som
varnar om insattningar som 6verstiger 10 000 kronor.

Det ska understrykas att omsorgsplikten avser att skydda spelarnas liv, hédlsa och
ekonomi samt indirekt dven de anhériga till spelarna (se prop. 2017/18:220 s.
148). Aven om det inte anges nadgon konkret tidsgrans fér nar atgéarder ska
vidtas sa far det anses folja av 14 kap. 1 § spellagen att licenshavaren ska vidta
de atgarder som kravs pa individniva for att motverka éverdrivet spelande och
att atgarderna ska vidtas sa fort det behovs (jfr Forvaltningsratten i Linkdpings
dom den 5 maj 2021 i mal nr 7081-21). Spelinspektionen bedémer att
meddelandena som har till syfte att skydda spelarna fran skada, kommer for
sent. Spelinspektionen kan inte heller urskilja att spenderingspadminnelser foljs
upp systematiskt i de fall da kunden inte forandrar sitt spelmonster. Det &r den
effekt meddelandena har pa kundens spelbeteende som har betydelse i
beddmningen av om omsorgsplikten ska anses vara uppfylld. | de fall
information om ansvarigt spelande, lankar till spelpaus.se och
spenderingspaminnelser inte paverkar kundens spelbeteende, maste mer
ingripande atgarder vidtas av bolaget. Detta har dock inte skett, férutom da
kund 1 blir avstangd efter nara tva manaders 6kat spelande. Nar mer ingripande
atgarder val vidtas sker det enligt Spelinspektionens uppfattning alldeles for
sent. Utredningen i drendet visar att det endast ar undantagsvis som Hillside
Gaming foljer upp och eskalerar atgarderna nér spenderingspaminnelser inte
leder till andrat beteende hos kunden. Oftast har bolaget enbart skickat ut
ytterligare informationsmeddelanden till spelaren.

I Hillside Gamings yttrande till Spelinspektionen har bolaget kompletterat med
riskbeddmningar for respektive kund och Spelinspektionen noterar att dessa
riskbeddmningar inte var med i den ursprungliga dokumentation som Hillside
Gaming skickade in. | de riskbeddmningar som skickats in som svar pa den
preliminara bedémningen framgar att endast en kund av de ovan namnda fem
har riskbeddmts med hdgre risk an “tidig risk”. Detta ar anmarkningsvart med
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hanvisning till den tidsomfattning, de tidpunkter och de summor som dessa
kunder har spelat for. Spelinspektionen noterar ocksa att riskbedéomningen "hog
risk” tillampades forst da kunden inom loppet av ndgra timmar hade gjort ett
antal insattningar pa totalt 350 000 kronor. En av kunderna har dven varit
avstangd tidigare men beddms trots det inte utgdra en hogre risk. Det som ska
hénda, enligt Hillside Gaming, da kunden erhaller bedémningen tidig risk ar att
hen "“far pop up-meddelanden och meddelanden pa sidan for att varna dem om
deras beteende. For de flesta kunder ar detta tillrackligt.”

Sammanfattande bedémning

Vid en samlad beddmning anser Spelinspektionen att samtliga granskade
kunder under tillsynsperioden har uppvisat ett spelande som enligt
Spelinspektionens bedémning ar att anse som 6verdrivet. Spelinspektionen
anser att Hillside Gaming inte har vidtagit tillrackliga atgarder for att skydda
spelare mot dverdrivet spelande och hjdlpa dem att minska sitt spelande nar det
har funnits anledning till det. Spelinspektionen anser vidare att Hillside Gaming
inte har arbetat tillrdckligt proaktivt och riskbaserat for att sakerstalla att bolaget
identifierar kunder for att vidta individuellt anpassade spelansvarsatgéarder i de
fall da kunderna uppvisar ett spelbeteende som beddéms som problematiskt.

Spelinspektionens beddmning ar att Hillside Gamings arbete gallande
omsorgsplikten, med avsaknaden av en insdttningsgrans per dag, vecka och
manad for kunderna samt den bristande dvervakning och uppfdljning av, och
interaktion med, de granskade kunderna som redogérs for ovan, inte har varit
tillracklig ur ett spelansvarsperspektiv. Hillside Gaming har inte tillrackligt
skyndsamt aterkopplat pa kundernas spelbeteende. Hillside Gaming har enligt
Spelinspektionen heller inte i tillrdcklig omfattning vidtagit restriktiva atgarder
och infort tilltradesbegransningar och/eller restriktioner f6r de granskade
kunderna. Spelinspektionen anser att det generellt tar for Iang tid innan Hillside
Gaming vidtar atgarder for att forhindra fortsatt riskfyllt spelande. Genom detta
har Hillside Gaming brutit mot 14 kap. 1 och 7 §§ spellagen och 11 kap. 3 §
spelférordningen.

Spelinspektionen noterar att i den ursprungliga handlingsplanen saknades tva
viktiga grupper av spelare och en beskrivning av de dtgarder som ska vidtas vid
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overdrivet spelande i just dessa tva grupper. Det géller dels tidigare avstangda
spelare dels unga spelare i gruppen 18-24 ar. Efter att Spelinspektionen har
patalat den bristen har licenshavaren kompletterat sin handlingsplan dar dessa
grupper framgar som sarskilt viktiga att ta hansyn till. | handlingsplanen saknas
dock fortfarande information om hur sarskild hansyn tas till dessa grupper.

De ursprungliga bristerna i handlingsplanen ger avtryck i bolagets hantering av
de granskade kunderna. Vissa av ovannamnda brister hade eventuellt kunnat
undvikas med en mer utvecklad handlingsplan.

Hillside Gaming ska meddelas en varning

Vid valet av ingripande ska Spelinspektionen i férsta hand utga fran hur allvarlig
Overtradelsen ar (prop. 2017/2018:220 s. 340). Ju storre betydelse en
bestammelse har for att uppna lagens syften (jfr kraven pa spel i 3 kap. 1§
spellagen), desto allvarligare ar en 6vertradelse av den (prop. 2017/18:220

s. 352). Med hansyn till att syftet med den aktuella bestammelsen ar att skydda
spelare ar en Overtradelse av bestammelsen, bade typiskt sett och i det aktuella
fallet, att beddma som allvarlig (prop. 2017/2018:220 s. 352).

Spelinspektionens granskning av kunder omfattar perioden den 17 oktober till
den 17 december 2021 med vissa kompletteringar varfor det inte ar magjligt att
faststalla exakt hur lange 6vertradelsen pagatt. Utifran Hillside Gamings
beskrivning av hur de under den granskade perioden har arbetat med att
motverka 6verdrivet spelande beddmer Spelinspektionen att bristerna beror pa
att Hillside Gaming har asatt de granskade kunderna en for 1&g riskniva for att
ha mojlighet att upptacka ett misstankt problemspelande och agera tillrackligt
snabbt. Dessutom nar kundernas spelmonster inte har forbattrats har
licenshavaren en skyldighet att sjadlvmant begransa kundens spelande for att
motverka skador for den enskilde. Sa har inte skett och det utgor en allvarlig
Overtradelse av bestdmmelsen om omsorgsplikt. En bristande uppféljning av ett
omfattande spelande hos spelarna innebér att bestémmelserna om
omsorgsplikten inte har foljts och utgor darmed en allvarlig dvertradelse av
spellagen (jfr Kammarratten i Jonkdpings dom den 15 oktober 2020 i mal nr
3745-19).
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Hillside Gaming har medgivit att spel med valet “ingen gréns” har erbjudits fran
det att Hillside Gaming fick licens den 1 januari 2019 till och med den 18 april
2022, knappt fyra manader efter det att Spelinspektionen inledde sin tillsyn. Att
tolka en lagregel som stadgar att kunderna ska ha en insattningsgrans pa sa satt
att den utgor en Oppning for att tilldta kunden att gora valet “ingen grans” ar
inte bara felaktigt, det ar ocksa uppseendevackande och nonchalant mot de
sjalvklara skyldigheter ett spelbolag har att folja regelverket och skydda
kunderna. Insattningsgranser ar ett viktigt spelansvarsverktyg som Hillside
Gaming har gett samtliga sina kunder mgjlighet att valja bort under en mycket
lang tid. Det utgor en saval allvarlig som systematisk overtradelse av spellagen.

Allvarliga 6vertradelser ska resultera i att licensen aterkallas, om inte en varning
anses tillracklig. Spelinspektionen beddmer att Hillside Gaming har genomfort
forbattringar av sin verksamhet inom omradet spelansvar genom att ta bort
mojligheten att valja “ingen gréns” som inséttningsgrans, |at vara att denna
forbattring har genomforts i ett mycket sent skede. Bolaget har dven
tidigarelagt inforandet av ett fritextfalt for insattningsgrans dar kunden sjalv
fyller i 6nskat tak for insattningar till spelkontot. Hillside Gaming har gjort
andringar i handlingsplanen for omsorgsplikt som enligt bolaget ska leda till en
mer noggrann uppfoljning av de kunder som férlorar mer &n 10 000 kr per
manad, sarskilt av de kunder som uppvisar ett riskabelt spelbeteende. Hillside
Gaming har ocksa infort sankta troskelvarden i ERDS fér unga spelare respektive
spelare som atergar i spel efter en period av sjalvavstangning. Dessa tva
grupper ar numera identifierade som spelare forenade med hogre risk i
bolagets handlingsplan fér omsorgsplikt. Spelinspektionens beddmning ar att
om dessa atgarder efterlevs i praktiken dkar det forutsattningarna for att skydda
kunder mot 6verdrivet spelande. Med tanke pa hur Hillside Gaming hittills
betraktat sina skyldigheter att iaktta spelansvarsreglerna, sarskilt att “ingen
grans” for insattningar skulle motsvara kraven, kan det med fog ifrdgasattas om
bolaget har den nédvandiga viljan att efterleva regelverket i praktiken.
Spelinspektionen stannar dock vid att de klarldigganden om myndighetens syn
pa spelbolags skyldigheter som ges genom detta beslut, ar tillrackliga for att for
narvarande utga fran att Hillside Gaming i fortsattningen kommer att folja
reglerna. Mot denna bakgrund anser Spelinspektionen att en varning far anses
som ett tillrackligt ingripande.
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Hillside Gaming ska betala en sanktionsavgift om
14 000 000 kronor

Varningen ska forenas med en sanktionsavgift. Nar sanktionsavgiftens storlek
bestams ska sarskild hdnsyn tas till hur allvarlig évertradelsen &r och hur lange
den har pagatt.

Sanktionsavgiften ska sattas i relation till bolagets omsattning i den
licenspliktiga verksamheten det narmast foregaende rakenskapsaret i
forhallande till det ar nar 6vertradelsen dgde rum. Sanktionsavgiften ska
bestammas till ett belopp som uppgar till lagst 5 000 kronor och hogst

10 procent av omsattningen. Hillside Gamings bruttoomsattning for 2021
uppgick enligt bolaget till 1 970 803 191 kronor. Det innebéar att
sanktionsavgiften inte far faststéllas till ett hdgre belopp édn 197 080 319 kronor.

Generellt sett ar det stor skillnad mellan licenshavares bruttoomsattning och
dess intakter minus utbetalda vinster, vilket i spelbranschen bendmns Gross
Gaming Revenue (GGR). Spelinspektionen har darfor dven hamtat in uppgifter
fran Hillside Gaming om bolagets GGR for att sakerstalla att sanktionsavgiften
inte blir oproportionerlig och for foregdende rakenskapsar uppgick Hillside
Gamings GGR till 69 042 354 kronor.

Vid beddmningen av sanktionsavgiftens storlek beaktar Spelinspektionen
sammanfattningsvis dvertradelsens allvar, hur lange den har pagatt samt Hillside
Gamings omsattning. Som tidigare namnts har det inte varit mojligt for
Spelinspektionen att faststalla hur lange overtradelsen rérande omsorgsplikten
pagatt. Vad galler dvertradelserna avseende reglerna rérande
insattningsgranser, har dessa pagatt under flera ar. Myndigheten har ocksa
konstaterat att dvertradelserna ar av allvarligt slag da de ror licenshavarens
spelansvar. Mot den bakgrunden bedémer Spelinspektionen att
sanktionsavgiften ska uppga till 14 000 000 kronor. Spelinspektionen beddmer
att denna sanktionsavgift ar proportionerlig dven sett till Hillside Gamings GGR.
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Detta beslut har fattats av Spelinspektionens styrelse Per Hakansson,
ordférande, Camilla Rosenberg, generaldirektor, Hakan Wall,

Andreas Prochazka, Fredrik Holmberg och Doris Hogne Rydheim. Vid den
slutliga handlaggningen medverkade ocksa chefsjuristen Johan Rohr,
avdelningschefen Patrik Gustavsson, enhetschefen Christina Engbrink, utredaren
Maria Vinberg och utredande juristen Natalia Herasymchuk, foredragande.

Camilla Rosenberg
Natalia Herasymchuk
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