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Spelansvar — kundtjanst

Spelinspektionens beslut

Spelinspektionen skriver av arendet fran vidare handlaggning utan ytterligare
atgarder.

Beskrivning av drendet

Skill On Net Ltd (Skill On Net) beviljades den 29 november 2018 licens for att
tillhandahalla kommersiellt onlinespel i arende med diarienummer 18Li7539.

Med anledning av att Spelinspektionen under varen 2023 mottagit tips och
klagomal fran spelare som upplevt att det varit svart att komma i kontakt med
Skill On Nets kundtjanst inledde Spelinspektionen tillsyn i syfte att granska
licenshavarnas rutiner for hantering av kundtjanst enligt 14 kap. 13 § spellagen
(2018:1138).

Inom ramen for tillsynen begarde Spelinspektionen bland annat att Skill On Net
skulle redogora for rutiner for bolagets kundtjanst samt bemanning under
perioden 1 januari 2023 till 30 april 2023. Vidare efterfragades bolagets egen
forklaring till varfor Skill On Nets spelare haft svart att komma i kontakt med
kundtjansten under den aktuella tidsperioden.

Skill On Net har i sitt yttrande uppgett att bolaget har en kundtjanst for samtliga
webbplatser som omfattas av bolagets licens. Spelare kan komma i kontakt med
Skill On Nets kundtjanst via e-post, livechatt och telefon, under tiden 07:00
(UTC+1) — 23:00 (UTC +1) finns vanligtvis svensktalande personal tillganglig.
Skill On Net har beskrivit sina rutiner och redogjort f6r bemanningen for
kundtjansten. Av yttrandet framgar aven att bolaget under den granskande
perioden haft ett tillfalligt tekniskt problem med sin onboarding process vilket
innebar att spelare behovt kontakta kundtjansten i stérre omfattning an vad
som normalt ar forvantat. Det tekniska problemet har atgardats.
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Tillampliga bestammelser

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

Spelinspektionen har enligt 18 kap. 1 § forsta stycket spellagen och
Spelinspektionens instruktion tillsyn éver att spellagen och de foreskrifter och
villkor som meddelats med stéd av spellagen foljs.

Spelinspektionen ska ingripa om licenshavaren asidosatter sina skyldigheter
enligt spellagen genom att till exempel besluta om anmarkning. Om
Overtradelsen ar allvarlig ska myndigheten aterkalla licensen eller, om det ar
tillrdckligt, meddela en varning. Spelinspektionen far avsta fran ingripanden, om
overtradelsen ar ringa eller ursaktlig eller om licenshavaren vidtar rattelse enligt
18 kap. 12 § spellagen.

Spelinspektionens bedémning

Av utredningen i drendet framgar att Skill On Net har en adekvat kundtjéanst
utifrdn antalet kontakter med spelare som bolaget redovisat. Det tillfalliga
tekniska problem som beskrivits i yttrandet bedoms kunna férklara varfor
Spelinspektionen mottagit en 6kad mangd tips och klagomal fran spelare som
upplevt att det varit svart att komma i kontakt med Skill On Nets kundtjanst
under den granskade perioden. Skill On Net har vidare uppgett att det tekniska
problemet har atgardats.

Spelinspektionen gér mot den angivna bakgrunden bedémningen att
Skill On Net inte bryter mot det aktuella regelverket nar det galler kundtjanst.
Arendet ska darfér skrivas av fran handldggning utan ytterligare &tgarder.
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Detta beslut har fattats av tf enhetschefen Robert Larsson. Vid den slutliga
handlaggningen medverkade utredande juristen Thomas Larsson och utredaren
Karin Ardell, féredragande.

Robert Larsson

Karin Ardell
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