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Comunicacion Responsable
en el Juego de Apuestas

El dnico juego divertido
es el juego medido.

#JuegaResponsablemente



Los diez elementos esenciales que toda comunicacion, publicidad o
marketing de loterias que integran una comunicacion responsable.
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La comunicacion responsable es una herramienta estratégica para la prevencion de ries-
gos en el juego de apuestas. Al estructurar mensajes claros, multicanal y evaluados de
manera continua, se protege a quienes apuestan, se fomenta una cultura de autocuida-
doy se fortalece la responsabilidad social del sector.

Esta es una guia rapida con los diez elementos esenciales que toda comunicacion,
publicidad o marketing de loterias debe seguir.

€ Prioriza la Transparencia Total

Informa siempre de manera clara y precisa sobre las
reglas, las probabilidades reales de ganar y los riesgos
del juego. La honestidad es la base de la confianza del

jugador.

@) Protege a los Menoresy Vulnerables

Queda estrictamente prohibido dirigir cualquier tipo
de comunicacion a menores de edad. No utilices per-

sonajes, celebridades o disefios que puedan atraerlos.

€) Comunica el Juego como Entretenimiento,
No como Inversion

El mensaje central debe ser el entretenimiento.
Nunca presentes el juego como una solucion a pro-
blemas econdmicos, una alternativa al trabajo o una
forma de salir de deudas. Del mismo modo, los men-
sajes tienen que llegar al apostador que el valor de
la apuesta es el costo por participar en el juego vy,
si no gana, no fue una pérdida, sino simplemente el

precio de la diversion.

@) Fomenta Activamente el Autocontrol

Promueve herramientas que permitan a los jugadores
establecer sus propios limites de tiempo y pérdidas

antes de jugar. La prevencion es clave.

© Garantiza el Acceso Facil a la Ayuda

La informacion sobre como autoexcluirse y donde en-
contrar ayuda profesional (lineas telefdnicas, centros
de apoyo) debe ser visible, accesible y promocionada
activamente.

O Utiliza un Lenguaje Claro, Empatico y
No Enganoso

Evita la jerga técnica. Comunica con empatia y de forma
respetuosa, sin generar falsas expectativas sobre el con-
trol o las posibilidades de ganar. Los textos deben ser bre-

ves y divertidos con elementos visuales.

0 No Explores las Debilidades del Jugador

La comunicacion no debe aprovecharse de sesgos cog-
nitivos (como la ilusion de control) ni de vulnerabilidades
emocionales, como la necesidad de escapar del estrés o
la ansiedad.

@) Sé Responsable con el Uso de Influencers
y Famosos

Maneja con extrema precaucion el uso de figuras publi-
cas, especialmente deportistas o idolos juveniles. Su in-
fluencia debe usarse para promover mensajes positivos y
responsables. De hecho, deberian desempefar el papel
de traductores del mensaje responsable ante los jovenes

que los idolatran.

OAsegura que Todo tu Equipo y Socios
Cumplan las Normas

La responsabilidad es de todos. Capacita a tu personal
y exige que las agencias de publicidad y otros socios
cumplan estrictamente con tu cdédigo de comunica-
cion responsable.

@ Mide, Evalla y Mejora Constantemente

Verifica la efectividad de tus comunicaciones a través de
encuestas, auditorias y analisis de datos. El juego respon-

sable es un compromiso de mejora continua.



La comunicacion efectiva y responsable es un pilar fundamental en cualquier estrategia
de juego responsable. A través de mensajes claros y oportunos, se facilita que quienes
juegan comprendan los riesgos, reconozcan comportamientos de falta de control y acce-
da a herramientas de autocontrol o ayuda en caso de que surjan problemas. Un enfoque
de comunicacion acertado no solo informa, sino que también sensibiliza, reduce estig-
masy promueve actitudes de cuidado propio y de la comunidad en torno al juego.

No podemos olvidar que una de las obligaciones fundamentales de las loterias es edu-
car a la poblacion: ellos son la parte interesada mas importante. En este aspecto, las
acciones de comunicacion de caracter preventivo, se constituyen como un instrumento
imprescindible.

Una poblacion educada e informada, en su mayoria, tiende a realizar acciones mas
sensatas.

¢Por qué la comunicacion es clave?
1- Conciencia y transparencia:

Comunicar de manera transparente sobre probabilidades de ganancia, reglas de los
juegos y Iimites de gasto ayuda al jugador a tomar decisiones informadas. Cuando la
informacion se presenta de forma honesta y accesible (por ejemplo, en lenguaje senci-
llo, con ejemplos o infografias), disminuye la ilusion de control o la sobreestimacion de
posibilidades de éxito.

2- Prevencion temprana:

Mensajes preventivos, difundidos con suficiente antelacion al inicio de conductas de ries-
go, permiten que el jugador reconozca sehales de advertencia en si mismo 0 en otros.
Campanas periodicas —en locales fisicos, plataformas en linea, redes sociales o medios
impresos— mantienen presente la importancia del autocontrol.

3- Reduccidén de estigma:

Al hablar abiertay empaticamente sobre los problemas que puede generar el juego (emo-
cionales, financieros, relacionales), se reduce la verglenza que muchas personas sienten
al enfrentar dificultades o al buscar ayuda. Un entorno de comunicacion gue normalice
la conversacion sobre limites de juego y problemas evita que quienes apuestan de forma
descontrolada se aislen o nieguen la situacion.

4- Acceso a recursos de ayuda:

Una comunicacion eficaz y responsable debe incluir informacion clara sobre canales de
apoyo: lineas telefonicas de ayuda, servicios de asesoria psicologica, grupos de apoyo, me-
canismos de autoexclusion o blogueo de cuentas, y guias practicas para familiares y alle-
gados. Difundir regularmente estos recursos facilita que la persona en riesgo los identifi-
gue rapidamente cuando los necesite.

5- Formacion de personal y operadores:

No solo el publico jugador requiere informacion; también es crucial capacitar al perso-
nal de casinos, casas de apuestas, plataformas en linea , todos los operadores de juego y
también de comunicacion y publicidad que intervienen en el proceso de venta, para que
reconozcan senales de comportamiento problematico y actuen con empatia. La comu-
nicacion interna (manuales, talleres, protocolos de intervencion) asegura que el personal
pueda detectar un juego descontrolado, orientar a quien apuesta de forma adecuada, y
ofrecer recursos de ayuda cuando corresponda.



Comunicacion y lenguaje responsable para proteger al publico
infantil y adulto

La comunicacion nunca debe estar dirigida a publicos infantiles, esto esta totalmente
prohibido. No deben utilizarse personajes, celebridades, disefos o sonidos que puedan
atraer la mirada infantil.

Para los adultos debe ser cuidadosamente disehada para evitar influencias negativas que
puedan afectar su bienestar, valores y comportamientos. Es fundamental establecer Iimi
tes claros en la frecuencia y horarios de difusion, asi como en el contenido y los personajes
utilizados en los mensajes. Para conocer esos limites es importante realizar investigacio-
nes sobre las caracteristicas de la poblacion en la que nos encontramos, ya que variara en
distintos escenarios sociogeograficos.

Limites de frecuencia y horarios

Para proteger a los apostadores, es recomendable controlar la cantidad de mensajes
publicitarios o comunicacionales que reciben durante el dia. La sobreexposicion puede
generar habitos poco saludables, como el consumo excesivo de productos no recomen-
dados o la adopcion de conductas inapropiadas. Ademas, se deben respetar horarios es-
pecificos para la difusion de ciertos contenidos, evitando que mensajes potencialmente
perjudiciales se transmitan en franjas horarias donde los nifos estan Mmas vulnerables,
dado el uso masivo por estas generaciones de esos sitios.

Uso responsable de personajes famosos

Debe evitarse el empleo de personajes famosos, especialmente aquellos muy admirados
por los jovenes. No se recomienda utilizar figuras publicas como deportistas o celebrida-
des para promover sitios de apuestas. Las infancias y adolescencias tienden a imitar a sus
idolos, por lo gue mensajes preventivos y responsables pueden ser efectivos.

Lenguaje claro, respetuoso y educativo

El lenguaje utilizado debe ser claro, respetuoso y adaptado a la comprension de acuerdo
al grupo etario. El lenguaje debe ser informativo y promover la reflexion critica, evitando
el sensacionalismo o la exageracion que pueda generar ansiedad o confusion. Toda co-
municacion debe respetar a todas las personas de cualquier grupo etnico, religioso, entre
otras.

Cuidados de una comunicacion responsable.
Evitar
o Distorsiones cognitivas y creencias erréneas

*llusion de control: La tendencia a creer que se puede influir sobre un resultado aleatorio.
La comunicacion debe aclarar que el azar es impredecible y que no existen “estrategias
infalibles”.

*Sesgo de confirmacion: Interpretar victorias puntuales como prueba de habilidad, igno-
rando derrotas. Mensajes que expliguen como funciona la probabilidad ayudan a equili-
brar esta percepcion.



*Creencias magicas o supersticiones: Muchas personas apelan a rutinas o rituales para
“atraer suerte”. La comunicacion responsable debe presentar informacion basada en da-
tos o ejemplos que muestren que esas practicas no cambian las probabilidades reales.

*No sostener que las apuestas estan exentas de pérdidas economicas.
*No promover conductas que objetivamente conducen a un dano economico.

*No proporcionar informacion falsa o poco realista sobre la probabilidad de ganancias o
rendimientos de las apuestas.

*No deben sugerir que la habilidad puede determinar el resultado de un juego de azar
puro.

*No comunicar en ningun momento que el juego permite resolver problemas de orden
financiero, personal o social.

*No hacer que el juego y los premios puedan ser vistos como una alternativa al trabajo.
Alertar
e Aspectos emocionales y psicoldgicos

*Busqueda de escape o alivio emocional: Algunas personas recurren a las apuestas para
evadir estrés, ansiedad o tristeza. Los mensajes deben reconocer la dimension emocional,
ofrecer alternativas de ocio saludable y aconsejar buscar apoyo profesional si quien juega
recurre continuamente al juego para lidiar con emociones dificiles.

‘Impulsividad y autorregulacion deficiente: La comunicacion puede proporcionar téc ni-
cas simples de autocontrol (p. €], pausas programadas, establecer presupuestos antes
de jugar, usar temporizadores) y recordar la importancia de tomarse un tiempo antes de
decidir apostar.

‘Autoestima y autoestima fluctuante: Las pérdidas son el costo que se debe pagar por el
juego de apuestas. Explicar que las pérdidas no definen el valor personal y que el juego no
debe verse como una forma de validacion. Es importante promover la autoestima a travées
de actividades diversas y saludables.

9 Impactos financieros y econémicos

*Endeudamiento y consecuencias economicas graves: Comunicar sobre establecer li-
mites claros de gasto, planificar el presupuesto y no usar dinero destinado a necesidades
basicas. Incluir ejemplos practicos de como determinar un “presupuesto de entreteni-
miento” separado de gastos esenciales.

*Riesgo de fraude o préstamos de alto costo: Advertir sobre el riesgo de soluciones ra-
pidas como préstamos con intereses elevados o préstamos informales que empeoran
la situacion. Ofrecer informacion sobre asesoria financiera en caso de que surjan deudas
relacionadas con el juego.

) Consecuencias sociales y relacionales

‘Aislamiento: Quienes desarrollan un juego de apuestas en riesgo pueden buscar aislarse
para ocultar habitos de juego problematicos. La comunicacion debe alentar el dialogo
con familiares o amigos de confianza y explicar que la intervencion temprana puede pre-
venir danos mayores.

*Conflictos familiares o de pareja: Hay sefales de problemas en el ambiente afectivo que
representan un alerta (discusiones frecuentes sobre dinero, desconfianza). Es importante
poder ofrecer pautas para la familia: como hablar sin juzgar, cuando sugerir ayuda profe



sional, como establecer limites en conjunto.

*Estigma y temor al juicio social: Insistir en que buscar ayuda no es signo de debilidad
sino de responsabilidad y autocuidado.

Tener en cuenta...
© Factores de vulnerabilidad especificos

*Edad (jovenes y adultos mayores): Adaptar los mensajes al publico. Para jovenes, enfo-
carse en la educacion temprana sobre probabilidades y medios digitales; para adultos
mayores, advertir sobre soledad o uso de tiempo libre como disparadores y ofrecer activi-
dades alternativas.

*Condiciones de salud mental previas: Personas con depresion, ansiedad, trastorno bi-
polar, etc,, tienen mayor riesgo de desarrollar adiccion al juego. La comunicacion debe
incluir recomendaciones para profesionales de salud como por ejemplo preguntar so-
bre habitos de juego, y para usuarios con estas condiciones sobre vigilar patrones de
conducta.

*Entornos online o proximidad geografica a puntos de venta: Informar sobre los riesgos
de acceso facil y continuo (apuestas en linea 24/7 o sala de juego cercanos), y sugerir ba-
rreras tecnologicas (blogueadores de sitios, limites automaticos de depdsito) o practicas
de autocontrol en entornos fisicos (no acudir solo, establecer tiempo limite, autoexcluirse).

Estrategias de Comunicacion para la Prevencion de consumo
problematico de apuestas

0 Lenguaje claro y accesible:

Evitar jerga técnica o legal compleja. Utilizar ejemplos cotidianos, testimonios en primera
personay metaforas apropiadas para que el mensaje sea comprensible a diversos niveles
de educacion y edad. En lugar de utilizar un tono impositivo o juicioso, la informacion
debe presentarse agradable, con elementos que despierten interés en quienes apuestan
y eviten que rechace el mensaje. Esto implica:



*Metaforas y analogias creativas: Emplear comparaciones que despierten la imagina-
cion, por ejemplo, describir el presupuesto de juego como una “aventura con combusti-
ble limitado” o presentar los limites de tiempo como “estaciones de descanso” en un viaje.
Estas imagenes ayudan a que el consejo se integre casi como parte de una historia, en
lugar de imponerse como una orden.

*Humor suave y positivo: Introducir pequenos toques de humor gue no ridiculicen las
personas, sino que desdramatizen la situacion. Por ejemplo, un mensaje podria decir: “Tu
suerte puede ser sorprendente, jpero tu billetera también merece unas vacaciones!” De
este modo, el aviso se recibe como un guino amistoso, NO comMo una reprimenda.

*Gamificacion de la prevencion: Crear micro-interacciones o retos simpaticos: por ejem-
plo, un “minijuego mental” en el que el jugador elija un limite antes de “desbloquear” |a si-
guiente fase de la experiencia de apuestas. Al convertir el aviso en parte de una dinamica
de juego controlada, se favorece la aceptacion del mensaje, pues el usuario lo vive como
un paso mMas de la experiencia, no como un obstaculo.

*Historias en tono narrativo suave: Emplear relatos breves y simbodlicos que ilustran si-
tuaciones de autocontrol sin moralizar: quiza una fabula moderna donde un personaje
imaginario atraviesa “un laberinto de apuestas” y debe usar pistas internas para avanzar
con equilibrio. Al situar la ensefanza dentro de una ficcion cercana al mundo del jugador,
el mensaje opera a nivel subconsciente.

n o ou

‘Lenguaje empatico, sin juicios explicitos: Evitar frases como “No deberias..”, “Ten cuidado
porque eres irresponsable si..”. En su lugar, usar expresiones inclusivas: “Quizas te interese
probar un limite antes de seguir jugando”, "Algunas personas disfrutan mas si se toman
pausas regulares; ;te animas a probarlo?” Este enfoque invita a la reflexion sin acusar, re-

duciendo la resistencia psicologica.

*Elementos visuales o sonoros suaves: Si la comunicacion es multimedia, integrar ilus-
traciones o animaciones ligeras (p.ej., iconos juguetones o sonidos agradables al fijar un
limite) que refuercen la idea de autocuidado como algo positivo y entretenido, no como
una advertencia sombria. Por ejemplo, al confirmar un presupuesto, puede aparecer una
animacion breve de un cofre “guardando” la cantidad asignada, transmitiendo sensacion
de proteccion y diversion.

*Micro-mensajes intercalados en la experiencia: En plataformas digitales, los recordato-
rios o tips pueden mostrarse brevemente en formas de “datos curiosos” o “reto del dia”
gue sugieran practicas responsables: p.ej., “Dato curioso: un descanso de 5 minutos pue-
de ayudarte a apostar con mas claridad. ¢ Te animas?” Asi el mensaje se presenta como un
dato interesante mas que como una orden.

*Refuerzo positivo inmediato: Cuando el jugador sigue una recomendacion (por ejem-
plo, establece un Iimite o se toma una pausa), ofrecer un breve feedback ludico: “iBuena
eleccion! Asi tu experiencia se mantiene divertida por mas tiempo.” Este refuerzo hace
gue la conducta responsable se asocia a sensaciones agradables.

*Tono coherente con la identidad de marca pero flexible: Mantener el estilo propio del
operador o campana, pero adaptarlo a este enfoque ludico. Por ejemplo, si la marca suele
usar un personaje, puede aparecer haciendo recomendaciones de forma desenfadada.
La coherencia refuerza la credibilidad, mientras que la ligereza facilita la recepcion.

*Invitacion a la autorreflexion sutil: En lugar de cuestionarios formales, proponer “peque-
nas pausas de autoevaluacion” con preguntas breves y visuales (p.ej., seleccionar un emaoji
gue represente coOmo se siente antes de continuar). Al ser una dinamica casi “de juego
interno”, se minimiza la barrera defensiva.



Con este enfoque, la comunicacion deja de sentirse dogmatica o moralizante y se integra
de manera atractiva en la experiencia del jugador. Al dirigirse al subconsciente mediante
recursos ludicos, metaforas, historias y dinamicas suaves, se incrementa la probabilidad
de que el mensaje sobre limites y autocontrol sea aceptado y asimilado, reduciendo la
tendencia a rechazar advertencias directas.

Multicanalidad:

Combinar distintos medios (folletos en puntos de venta, sehalizacion visible en termina-
les de juego, plataformas web, apps, redes sociales, campanas en radio o television). Esto
mMaximiza la exposicion a mensajes clave y permite llegar a audiencias con distintos habi-
tos de consumo de informacion.

Timing y frecuencia adecuados:

Los mensajes de prevencion deben aparecer en momentos relevantes: por ejemplo, al
registrarse en una plataforma de apuestas, antes de la primera apuesta de la sesion, o en
momentos identificados de alta actividad (festividades, eventos deportivos). Asimismo,
enviar recordatorios periddicos sobre limites preestablecidos.

Interactividad y autodiagndstico:

Herramientas online como cuestionarios de autoevaluacion (p. €], preguntas sobre fre-
cuencia de juego, impacto en finanzas o estado de animo) pueden ayudar al individuo a
reflexionar sobre su conducta. Debe enfatizarse que son andnNiMos y proporcionan orien-
tacion, no diagnostico definitivo.

Historias y narrativas:

Contar experiencias reales o dramatizadas (de manera responsable y anonimizada) que
muestren tanto los riesgos como las vias de recuperacion. Las narrativas ayudan a sen-
sibilizar y humanizar el tema, reduciendo la percepcion abstracta de “puede pasarle a
cualquiera”.

Involucrar a la comunidad y familiares:

Talleres o charlas para familiares y amigos sobre como detectar senales de alarmay como
comunicarse con empatia. Materiales explicativos que ofrezcan guias paso a paso sobre
conversacion y apoyo.

Colaboracién con profesionales de salud mental y financieras: Coordinacion para
incluir mensajes sobre screening de juego problematico en consultas de salud mental o
asesorias financieras. Esto requiere comunicacion bidireccional: los profesionales deben
conocer materiales y derivar a recursos especificos.

Politicas y regulacién visible: Informar al publico sobre la existencia de regulaciones
de juego responsable, normativas que obligan a los operadores a ofrecer herramientas de
limite y autoexclusion. Esto fortalece la percepcion de proteccion y refuerza que la indus-
tria asume responsabilidad social.

Feedback y evaluacién continua:

Realizar encuestas, focus groups o analisis de métricas (por ejemplo, uso de herramientas
de limite, llamadas a lineas de ayuda) para ajustar mensajes, formatos o canales segun
la respuesta del publico. Una comunicacion que no se evalla pierde efectividad con el
tiempo.
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Prevencion de las conductas de juego descontrolado

0 Limites predefinidos:

Fomentar que el jugador establezca antes de comenzar un presupuesto y tiempo Iimite.
La comunicacion debe guiar sobre como definir limites realistas (por ejemplo, no apostar
mas del 1-2% de ingresos mensuales destinados a ocio).

e Pausas obligatorias:

En plataformas digitales, implementar recordatorios automaticos tras cierto tiempo o
gasto acumulado, recordando la posibilidad de tomarse un descanso. Comunicar de for-
ma no intrusiva pero firme sobre la importancia de estas pausas.

e Autoexclusién y bloqueos temporales:

Facilitar procesos para que quien juega pueda autoexcluirse por un periodo determina-
do. Debe explicarse claramente como funciona, qué implica y como revertirlo solo tras
reflexion consciente.

O Monitoreo de sefiales de riesgo:

Uso de algoritmos o analisis de patrones de uso para alertar a quien apuesta o al personal
cuando se detecten comportamientos inusuales (p. €], pérdidas crecientes, sesion pro-
longada). La comunicacion posterior debe ser empatica, ofreciendo ayuda y recursos, no
sancionatoria ni moralizante.

9 Apoyo profesional:

Informar sobre la conveniencia de acudir a asesoria psicologica especializada si se identi-
fican signos de dependencia: inquietud al no jugar, aumento de tolerancia (apostar mas
para sentir la misma emocion), sintomas de abstinencia (ansiedad, irritabilidad), negli-
gencia de responsabilidades.

0 Alternativas de ocio:

Sugerir actividades recreativas saludables como deportes, hobbies, voluntariado o pro-
yectos creativos. La comunicacion puede incluir listados de opciones locales o en linea,
enfatizando los beneficios emocionales y sociales de diversificar el tiempo libre.

() Intervencion familiar y social:

Promover el didalogo constructivo en el entorno cercano. La comunicacion debe guiar a
familiares en identificar momentos para conversar, ofrecer ayuda sin reproches y pro-
poner acuerdos de apoyo mutuo (por ejemplo, supervisar gastos juntos, planificar acti-
vidades compartidas).

0 Educacidén continua:

Incluir contenidos sobre juego responsable en programas educativos o formativos (es-
cuelas, universidades, cursos de capacitacion laboral), para crear conciencia desde eda-
des tempranas sobre la naturaleza del azar, la gestion del riesgo y la importancia del
autocontrol.



Conclusion

La comunicacion es una herramienta estratégica e indispensable para promover el jue-
go responsable y prevenir el desarrollo de problematicas vinculadas a las apuestas. Al
abordar tanto aspectos cognitivos, emocionales y financieros como sociales y regulato-
rios, se construye un entorno donde el jugador esta mejor informado, mas consciente
de sus decisiones y apoyado en caso de dificultades. Las estrategias comunicacionales
deben ser claras, multicanal, interactivas y evaluadas de forma continua, involucrando
no solo al publico jugador sino también a operadores, profesionales de salud y familia-
res. Solo con una comunicacion integral y empatica es posible mitigar los riesgos del
juego y fomentar practicas de ocio seguras y saludables.
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