SPIELVERHALTENS-MONITORING
ZURUCK IN DEN SHOP



Informierte Entscheidung

 Grundprinzip des Verbraucherschutzes
« Pflichten des Anbieters liegen in der fairen, verstandlichen und
vollumfanglichen Information
« Pflichten des Konsumenten liegen in der verantwortungsvollen
Nutzung dieser Information

« Anwendung in nahezu allen Bereichen, auch solchen mit
erheblichen Konsequenzen (z.B. Wertpapiergeschéfte)

* Wenn Sucht aber durch Kontrollverlust und die
Fortsetzung auch angesichts negative Konsequenzen
gekennzeichnet ist, dann kann dieses Prinzip nicht
sinnvoll angewandt werden.




Aufsichtspflicht

« Geht davon aus, dass Konsumenten nicht in der Lage
sind, hinreichen verantwortungsvolle Konsum-
entscheidungen zu treffen.

 Relevante Entscheidungen fur den Konsumenten
getroffen werden.

* Wird vom Konsumenten kritisch beurteilt werden, wenn
sich der Vorteil fur den Konsumenten nicht offensichtlich
erschlieldt.

 Das unterminiert das Ziel, die vorhandene Nachfrage in
geordnete Angebote zu kanalisieren.




EF Denn unterschiedliche Zielgruppen benétigen verschiedene MaRnahmen

Universalpravention Selektive Pravention Indizierte Pravention

90% 8% »

A

Verantwortung beim Verbraucher Geteilte Verantwortung Verantwortung beim Anbieter

Informierte Entscheidung

Unterstiitzung der Kontrolle Schutz vor Schadigung

* Verantwortungsvolle Werbung

e Kreditverbot * Selbstausschluss
* Kundeninformation » Realitatschecks & Feedback * Fremdsperre
¢ Risikobewusstsein * Finanzielle & zeitliche Limits *

Uberleitung zu Hilfs-
organisationen



EF Friherkennung (2000er)

,Die Friherkennung ergibt sich aus
dem direkten Kontakt mit dem Spieler.”

Dieser sehr vage Ansatz wurde durch
Friherkennungskriterien systematisiert
(Delfabbro, King & Griffiths, 2012; Hayer et al., 2014).

Effektivitat weiterhin problematisch:
Friherkennung in der Praxis nicht valide
(Delfabbro, Borgas & King, 2011; Meyer, 2017)
Fremdsperren kommen nur selten vor
(Fiedler, 2014)

« Was weild der Anbieter wirklich uber diesen Kunden?
* Ist Wissen Uber den Kunden jederzeit fur jeden Mitarbeiter verfugbar?



KF Friherkennung (2010er)

Alles online Glucksspiel ist kontobasiert. Dadurch kann jede Transaktion einer
verifizierten Person zugeordnet werden.

Riesige Datenbasis

« Spielverhaltensdaten und deren Verlauf (Braverman et al., 2013; Braverman & Shaffer, 2012; LaPlante, Belson &
Grey, 2014)

* (Schriftliche) Kommunikationsdaten und Risikoindikatoren darin (Hafeli, Lischer & Schwarz, 2011; Hafeli,
Lischer & Hausler, 2015)

Automatische Auslosung von Interventionen
* Information

« Normatives Feedback

* Visuelle Darstellung von Spielverhaltensanderungen

Allerdings: Interventionen gehen oft nicht Uber den Rahmen informierter Entscheidung
hinaus.



EF¥ Individualisiertes Risikomanagement

Jede Interaktion mit einem Kunden soll durch die Gesamtheit der uber diesen Kunden
vorliegenden Informationen angeleitet werden.

 Notwendigkeit eines klaren Verstandnisses von jedem individuellen Kunden, das die
Verantwortungsteilung bestimmt

* Risikolevel ergibt sich aus der Gesamtbetrachtung aller Interaktionen

 Die Rechte, die ein Kunde hat (z.B. Limit erhohen) ergeben sich aus dem Risikolevel

« Jede Interaktion mit einem Kunden erfolgt in Abhangigkeit vom momentanen Risikolevel

Cluster Beschreibung Verantwortung Priventive Werkzeuge Einschatzung Tipicos

GRUN Keine Anzeichen auf Probleme Konsument Information Kunde verlasslich bei Planung
und Ausflhrung

GELB Anzeichen auf riskante Geteilt Limits, Spielpause Kunde verlasslich bei

Planung, Unterstitzung bei
Ausflhrung in der ,Hitze des
problematische Einstellungen Gefechts® notig

WVerhaltensweisen bzw.

L JOX _

ROT Anzeichen fir manifeste Probleme | Tipico Spielsperme Kunde weder bei Planung noch
bei Ausfihrung verlasslich




EF Tipico Status Quo — Starken aber auch Schwachen aus beiden Welten

Spielverhalten - statistisches Vorhersagemodell
« automatisierte Interventionen

e Einfluss auf Kunden-
Risikobeurteilung

standardisierte « standardisierte Beurteilungsprozesse
Beurteilungsprozesse * manuelle Interventionen

* manuelle Interventionen

« Einfluss auf Kunden-

Risikobeurteilung

Kommunikationsverhalten

Statistisches Modell fur Spielverhalten im Shop?

Automatisierte bzw. angeleitete Interventionen im Shop?

Gemeinsames Risikomanagement fur Beobachtungen online und in verschiedenen Shops?
Gemeinsames Verrechnungsmodell fur Beobachtungen und Vorhersagemodelle?



E¥ Kundenkarten

Eine Kundenkarte bedeutet nicht zwangslaufig kontobasiertes Glucksspiel.

Kundenkarte als Mittel der Eingangskontrolle

Verweist auf eine Spieleridentitat

Wird einmal am Eingang gepruft

Kann eine OASIS Abfrage durchfihren

Ignoriert Spielverhalten

Kann zu einem Spielermonitoring nur begrenzt beitragen

Kundenkarte als kontobasiertes Gliucksspiel

Verweist auf ein Spielkonto (Identitat + Verhalten)
Wird vor jeder Transaktion gepruft

Kann eine OASIS Abfrage durchfihren

Zeichnet Spielverhalten am Konto auf
Kontobasierte Methode des Spielermonitorings




EF Gemeinsame Verrechnung von Modellen und Beobachtungen

. Beispiel 1. Unauffalliges Spielverhalten; keine Beobachtungen

Das statistische Modell tragt jede Woche in geringem Ausmal} zur Risikobeurteilung bei.
» + Keine Beobachtungen wurden gemeldet.

e » Das fuhrt aber insgesamt nie zu einem nennenswerten Gesamtrisiko.

Schutzstrategie verbleibt im Rahmen der Universalpravention.
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. Beispiel 2. Spielverhalten auffallig

+ Das statistische Modell tragt jede Woche substanziell zur Risikobeurteilung bei.

s + Keine Beobachtungen wurden gemeldet (wie Beispiel 1).

2 » Das fuhrt zu einem kontinuierlichen Anstieg des Gesamtrisikos.

» Individualisierte Schutzmalinahmen werden entsprechend der Risikostufen ausgeldst.
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Beispiel 3. Beobachtungen gemeldet

« Das statistische Modell tragt jede Woche in geringem Ausmal} zur Risikobeurteilung bei (wie

2 Beispiel 1).

20 * Mehrere Beobachtungen wurden gemeldet.

« Das fuhrt zu einem sprunghaften Anstieg des Gesamtrisikos, das danach langsam wieder
. abklingt.

o ——— - . + Individualisierte Schutzmafinahmen werden entsprechend der Risikostufen ausgelost.
\\@x \\’9\ \\'@ x\&\ \\AVQN I x\”’b\ ,'\”9\0) @\%& %\@Q@ %\w@"’ R \@v %\@Q a\'&\ h\@
0\\0 Q‘*’\Q \‘“’\Q ﬂ\Q ’9\0 Q“’\QV 0\0 \Q\Q( w“’\g m"\o x’L\Q \“’\Q wb\e @’\Q 0”’\9

o

> 9 o S )
N 3\ N N4 H H
Q' QO QO A QO QO
SV G G P Cal
& o S W
N VvV ) Q N Vv



EF Holistisches Spielermonitoring (Tipico 2020)

Kommunikation
Beobachtung

Kundeninteraktion

A 4

Risikobewertung

Modellierung Datenbank

A 4

Plattform Spielverhalten

A\ 4

Das statistische Modell nutzt Daten aus Spieltransaktionen und aus Kommunikation / Beobachtung.
Gemeinsames Modell fur online wie fur stationares Geschaft.

Die Risikobewertung ergibt sich aus dem statistischen Modell.

Die Risikobewertung eines Kunden steuert das Aussehen und Verhalten der Spielplattform und die
Ubernahme der Verantwortung bei zuklinftigen Interaktionen mit dem Kunden.



VIELEN DANK!




EF Interventionsstufe 1: Information

Minimales Eingriffslevel erlaubt weite Verbreitung

Zielgruppe: Regelmafig / haufig spielende Kunden

Ziele: Proaktive Kommunikation des verantwortungsbewussten Spiels,
Problembewusstsein schaffen, Spielerschutzmalinahmen anbieten

* In erster Linie Teil der Universalpravention
« Kein Schaden durch Versand an einen nicht gefahrdeten Spieler

+ Entscheidungsalgorithmus kann komplett auf Maximierung der Sensitivitat
ausgerichtet werden

i'fpﬂ: (=] Login | Browser-Ansicht

Hallo %%FirstName%%,

{Benutzername: %% Usernameii)

einer generellen Viorgabe der Regulierungsbehdrde Folge leistend, informieren wir
Kunden mit dieser E-Mail Gber Maknahmen, die ihr Wett- und Spielerlebnis bei Tipico
noch sicherer und vertrauenswirdiger machen sollen. Dies ist eine Verantwortung, der
wir allerhéchste Prioritat einrdumen.

So kinnen Sie uns dabei unterstitzen:

« Wetten Sie zur Unterhaltung und immer im Rahmen dessen, was Sie sich leisten
kinnen.

« Werfen Sie einen Blick auf unsere Spielerschutzseite, wo Sie Informationen zu
bewusstem Wetten finden kinnen.

= Wenn Sie Fragen zum Spielerschutz oder lhrem Spielverhalten haben, wenden
Sie sich bitte an unser Spielerschutz-Team.

Zur Info-Seite »

Bewusstes Wetten bedeutet fiir uns, dass Sie unser Wettangebot auf eine sichere und
unterhaltsame Art und Weise nutzen kinnen. Die folgenden Hilfamittel kinnen Sie
dabei unterstitzen:

@ Kontoauszug
Sie kiinnen sich zu jedem Zeitpunkt eine Ubersicht Giber Ihre vergangenen

Transaktionen anzeigen lassen. So verlieren Sie niemals den Uberblick.

Selbsttest
Mit diesem ganz kurzen Selbsttest kiinnen Sie (berpriifen, ob Ihr Spielverhalten
zu Problemen fihren kinnte.

@ Limits
Wenn Sie machten, kénnen Sie verschiedene Arten von Limits (ZB.
Einzahlungslimit) setzen. Wir stellen dann sicher, dass Sie zu keinem Zeitpunkt

das Limit (berschreiten.
Zur Info-Seite »
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EF Interventionsstufe 2: Feedback

Hoheres Eingriffslevel macht hohere Selektivitat
notwendig

Zielgruppe: Kunden, welche sich immer starker “einbringen” (haufigeres Spiel, hohere
Einsatze, riskantere Quoten etc.)

Ziele: Gezieltes, individuelles und normatives Feedback zum Spielverhalten

* Feedback kann sehr hilfreich sein — vorausgesetzt, es wird als angebracht
wahrgenommen

» Daher ist auf dieser Stufe hohe Spezifitat ebenso wichtig wie hohe Sensitivitat

» Der Entscheidungsalgorithmus muss die richtige Balance finden

Hinweis zum Spielerschutz

Wir haben bei lhnen Indikatoren fiir
ein auffalliges Spielverhalten
festgestellt. Doch kein Grund zur
Sorge: Unser Selbsttest liefert lhnen
weitere Erkenntnisse Uber lhr
Spielverhalten. Bei Fragen hierzu
wenden Sie sich an unser
Spielerschutz-Team.

Abbrechen
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EF Interventionsstufe 3: Investigation

Starke anbieterseitige Eingriffe mussen sehr selektiv
stattfinden, um die Kanalisierung aufrechtzuerhalten

Zielgruppe: Kunden, welche potenzielles Risikoverhalten zeigen

Ziele: Risiko detailliert Uberprufen, Spielerschutz-Dialog mit dem Kunden starten,
Risikominimierung durch anbieterseitige Malinahmen vornehmen (wo
notwendig)

 Individuelle “Ermittlungen” sind per Definition ein tiefer Eingriff: Spieler werden
offensiv auf problematisches Verhalten angesprochen

« Daher ware eine hohe Anzahl von “Fehlalarmen” ein Problem: Spieler wirden
sich bevormundet fuhlen und abwandern

« Entscheidungen mussen das “Fehlalarm-Risiko” niedrig halten und die
hochstmogliche Sensitivitat erreichen

¥ Bonus Guidelines CS

¥ VIP Event Summary

¥ Fraud/Payments/RG

Tad1b80f-3a62-4581-8053-1319306

test

armame test
gn  2308/2018 10:43

Ststus  VERIFIED

60697

MNew Case
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Total Ecology | Customer Detail | FP Risk Map
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H Darstellung eines Kundenprofils: Spieler ohne ernohtes Risikoprofil

Total Ecology |

Current Selections
CUSTOMER.S... .2 ~ @ 108473

Customer Detail
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CUSTOMER DETAIL VIEW

For items in this view please select only one customer
at a I-."me

KPI Date - Year Q
2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Score_Y Evolution (Please select one Customer at a time)

Score_Y per Customer
‘0.0 Risikobewertung des Kunden
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