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Domeniul de Aplicare al Sistemului de Management
Data: 14.01.2025

A. DETALtr PRTVIND ORGANIZATIA

Denumirea entit{ii: S.A. ,,Loteria Nalional[ a Moldovei"

Adresa: Mun. ChiEin[u, Str. Mitropolit Gavriil B[nulescu - Bodoni, 5711,\/ID'2005

Cod inregistrare: IDNO : l0l7 6000237 7 4

Forma organizatori co-j uri di c[: S oci etate pe Acliuni

B. CONTEXTUL ORGANTZATTONAL

S.A. ,rloteria Na{ionall a Moldovei" funclioneaz[in urmdtorul context organiz{ional.

1. Contextul extern

1.1. Aspecte legale: Domeniul de activitate este guvernat de reglement[ri legale specifice, dar sunt

aplicabile de asemenea nonne qi standarde tehnice aplicabile domeniului de activitate (in special standarde

tehnice gi standarde legate de sisteme de management) precum gi calitElii de monopol qi unicul organizatot

de jocuri de noroc din Republica Moldova, gestionarul politicii de stat in domeniul jocurilor de noroc'

1.2. Aspecte legate de tehnologie.. Domeniul de activitate presupune utilizarea intensivl a tehnicii de

calcul qi de comunicalii, precum gi a unei mari diversit{i de aplicalii informatice in toate activit5tile

derulate.

1.3. Aspecte legute de competiyie: Organizarea qi desfbqurareaactivitilii in domeniul jocurilor de noroc

pe teritoriul Republicii Moldova, cu exceplia intrelinerii cazinourilor, constituie monopol de stat qi este

reglementat[ prin Legea zgll2ol6cu privire laorganizarea qi desf6qurareajocurilor de noroc. Gestionarea

activitllii in domeniul jocurilor de noroc ce constituie monopol de stat este realizati prin intermediul S'A'

"Loteria Nalional1 a Moldovei".

L.4. Aspecte legate de piula: Serviciile se adreseazi persoanelor fizice din Republica Moldova'

l.S. Aspecte culturale: Domeniul de activitate nu presupune adaptarea in mod special la influenple

culturale specifice jucltorilor din diferitele zone ale lumii.
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1.6. Aspecte sociale ;i economice: Ac,tivitatea organizfiiei este puternic influenlat[ de evolufa

economica de ansamblu. Serviciile pe care le asigura sunt strdns legate de dezvoltare gi de nivelul de trai

al populaliei.

1,.7. Contextul regional: Serviciile sunt furnizate pe teritoriul Republicii Moldova, ceea ce presupune

adaptareala condi,tiile pielei de muncd specifice acestei zone qi luareain considerare a aspectelor specifice

legate de riscuri (ex. situareain zona afectata de activitatea seismica, posibile perturbiri ale activitl,tii

datorate unor fenomene sociale prezente intr-o capitald cu coeficienli de criminalitate ridicatd, situarea in

proximitatea unei zone de conflict major etc).

2. Contextul intern

Z.l. Valorile orgunizaliei.. Principalele valori ale organizaliei sunt orientarea cdtre client, asigurarea

confidenlialitl1ii, integritAlii qi disponibilitelii informa]iei, proteclia mediului, respingerea oric[ror ac]iuni

asociate mitei sau corupliei, promovarea aborddrii bazate pe riscuri qi oportunitdli, precum qi adoptarea

principiilor de baza ale guvernantei organizaliei: transparenld qi responsabilitate social[, inovare qi

legalitate.

2.2. Cultura organizaliei: Organizalia iqi desfEqoard activitatea intr-un domeniu specializat, care

presupune o educalie superioar[ qi o bun[ califlrcare a personalului, inclusiv in ceea ce priveqte uttlizarea

soluliilor qi a sistemelor informatice.

2.5. Cuno;tinlele organizaliei: S.A. ,,Loteria Naliona16 a Moldovei" Ei-a propus dezvoltarea

institulional[ prin prisma dezvoltdrii structurii organizatoricein vederea form[rii unei structuri de gestiune

a proiectelor de transforrnare digitala qi dezvoltare a potenlialului investilional. Proiectele primare au fost

orientate spre formarea cadrului regulator primar al instituliei gi documentarea proceselor de business in

vederea optimizdrii activita,tilor sale care va condiliona ulterior creqterea eficienlei managementului

Societ[lii.

2.4. Performnnlele organizaliei: Rezultatele financiare oblinute incep0nd cu anul 2022 stxft in

creqtere. Acest renfltat este de fapt impactul politicilor qi mlsurilor intreprinse de administralia S.A.

,,Loteria Nalional6 a Moldovei", in special in rezultatul opimizdrii costurilor, modificirii structurii

v6nz[rilor, precum qi in rezultatul migr[rii juc[torilor din domeniul jocurilor de noroc offline spre cele

online. Aceasti creqtere se datoreaz[ nu at0t m[ririi semnificative a num[rului de jucdtori din Republica

Moldova qi/sau extinderii popularitalii jocurilor de noroc in rdndul cetdlenilor Republicii Moldova, cdt
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este rezultatul acoperirii "zonei gi" ajocurilor de noroc care sunt prestate contrar legislaliei Republicii

Moldova de c[tre organizatoii neautorizali din afara [dr\i. in acest mod, in urma bloc[rii site-urilor qi a

pl[1ilor aferente procesului de organizare a jocurilor de noroc neautonzate, in rezultatul m[surilor

intreprinse de executivul S.A. ,,Loteria Na{ionall a Moldovei", Partenerii privali, precum qi mdsurile

intreprinse de organele de resort guvernamentale in vederea stop[rii jocurilor de noroc ilegale pe teritoriul

Republicii Moldova, s-au realizat indicatori pozitivi aferenli supravegherii qi contabrlizdiijocurilor de

noroc, fiscaliz[rii c0qtigurilor qi asigurdrii respectdrii principiilor Politicii de stat in domeniu jocurilor de

noroc. O consecin!5 importanta este si aceea ca suma contribuliilor Societ[lii achitate la Bugetul Public

Nalional, inclusiv la bugetele administraliei publice locale, a crescut semnificativ.

c. rAnlr TNTERESATE Sr A$TEPTARTLE ACESToRA

Sistemul de management implementat line cont de p[rlile interesate qi de aqtept[rile acestora:

tr Juc[torii: asigurarea unui nivel de calitate ridicat al serviciilor, asigurarea conform[rii la cerinlele

legale (de exemplu: cerinle legale privind proteclia mediului sau proteclia datelor cu caracter

personal), asigurarea confidenlialitAlii, integritd.tii qi disponibilitefi informaliei, respingerea oric[ror

practici comerciale incorecte si a oriclror acte asociate corupliei'

tr Organismul de certificare: conformitateala cerinlele de standard pentru care s-a solicitat certificarea,

imbunlt[lirea continu[ a Sistemului de Management Integrat'

tr Autorit{ile Statului: practici comerciale corecte qi respingerea oriciror acte asociate corupliei,

conformarea cu cerinlele legale referitoare 1a mediu, s[nitate qi securitatein munca qi responsabilitate

sociala, respectarea cerinlelor privind proteclia datelor cu caracter personal.

tr Angajalii: responsabilitate din partea angajatorului, locuri de munca stabile qi responsabilitfii clar

stabilite, asigurarea unui mediu de lucru care respect[ cerinlele de mediu qi de s[n[tate qi securitate

ooupalionali, proteclia datelor cu caracter personal, asigurarea unui climat de munca stimulativ, care

s6 permit6 demoltareaprofesionald; acordarea unui pachet salarial motivant, protejarea s6netA,tii qi

asigurarea unor condilii de lucru care sa limiteze expunerea personalului la riscurile specifice locului

de munca, asigurarea controlului medical periodic prin cabinete medicale, eliminarea oriclror forme

de discrimi nare, interzicerea practicilor referitoare la munca forlat[ sau obligatorie, protecf,a datelor

cu caracter personal.
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E Furnizorii gi partenerii: respectarea cerinlelor contractuale stabilite, respectarea termenelor de plata,

protejarea datelor cu caracter personal.

tr Vecinii sililor de joc: respectarea cerinlelor legale de mediu pentru activitllile ce se deruleazdin

vecin[tatea lor qi asigurarea unui climat civilizat in condilii de legalitate qi ordine publica.

tr Societatea civila: respectarea cerinlelor legale referitoare la condiliile de munca qi salarizare qi

monitorizarea respectlrii cerinlelor legale privind responsabilitatea social6.

O serie de aqteptlri ale p[ryilor interesate se constituie in obligalii de conformare. Organizalia menline o

Lista a cerinlelor legale si a altor prevederi aplicabile.Anual, conformarea la aceste cerinle este evaluata.

D. PRINCIPtrLE DE GUYERNANTA A SISTEMUL DE MANAGEMENT INTEGRAT

Crearea de valoare adiugati qi protejarea acesteia. Scopul activitl1ii este crearea de valoare adilryatd

pentru organizalie qi pentru jucdtori. in vederea protej[rii acesteia, s-a implementat sistemul de

management al calitSlii.

Leadership. Au fost stabilite politici unitare documentate privind calitatea, mediul, securitatea

informaliei, managementul riscului, anti-mita si guvernanla intreprinderii.

Adaptare. Sistemul de management integrat este adaptat la contextul intern si extern, precum si la

obiectivele stabilite de management.

Angrenarea personalului qi a pir{ilor interesate. Acfunile planificate lin cont de feedback-ul de la

p[rfi interesate qi angaja\i. Feedback-ul de la p64ile interesate este de asemenea fiilizat ca date de intrare

qi in managementul riscului.

Abordare integrata. Implementarea sistemelor de management a fost frcuta in mod integrat, astfel ca

este menlinut un sistem de management integratin procesele de business, unitar. Managementul riscurilor

este de asemenea integrat, de multe ori scenariile de risc fiind complexe si afectffnd aspecte multiple din

punct de vedere al securit[1ii, poziliei anti-mita qi mediului.

imbuniti{irea continui qi dinamica. Sistemul de management integrat este continuu imbunltalit

utilizind ca instrumente managementul riscurilor, auditul intern, tratarea reclamaliilor qi

neconformit{ilor. Toate aceste procese asigura date de intrare rn analiza efectuata de management.
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Luarea in considerare a factorilor uman si cultural. Aspectele legate de factorii umani qi culturali sunt

luate in considerare in identificarea scenariilor de risc la adresa securit[1ii, precum si in aplicarea politicii

anti-mita.

Managementul rela{iilor de afaceri. Menlinerea relaliei cu p[4ile interesate este o responsabilitate

asumata de management.

E. DOMENIUL DE APLICARE AL SISTEMULUI DE MANAGEMENT

S.A. ,,Loteria Na{ionall a Moldovei" a implementat qi menline un Sistem de Management Integrat

conformISOg00l:2015,ISO14001:2015,ISO27001 :2022,ISO37001 :20lT,incluzdndbunelepractici

prevdnfie de standardele ISO 37004:2023 qi ISO 31000:2018. Domeniul de aplicare/certificare al

sistemului de management este urm[torul:

o organizurea ;i desfi;urarea loteriilor;

. organizareafuncyiondrii sdlilor de joc cu automate de joc cu chqtiguri bdne;ti;

o organizfrrea ;i desfd;urareu pariurilor pentru competiliile/evenimentele sportive;

o organizarea jocurilor de noroc prin intermediul relelelor de comanicalii electronice.

Unitfl{ile organizatorice qi delimitlrile fizice (adresele) in care se aplica Sistemul de Management

Integrat:

tr Sediul central: Mun. Chiqin[u, Str. Mtropolit Gavriil Blnulescu - Bodoni, 57ll,IvD-2005;

tr 15 SAfi cu aparate de joc pe teritoriul Republicii Moldova.

F. PROCESELE SISTEMULUI DE MANAGEMENT

1. Procesele principale ale sistemului de management din lanlul de furnizare (Vinzari qi activitate

opera{ionatfl) sunt urmdtoarel e :

1.1. Managementul opera{ionat Programul sili cu Aparate de Joc:

1.1.1. Tip Proces: INTERI\I

1.1.2. Responsabil proces: Direc{ia Managementul Programului SAJ
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1.1.3. Elemente de intrare: Planul anual de activitate, Regulamentul direc{iei,

Rapoarte privind performan{a sililor gi a echipamentelor, Cereri de suport

tehnic sau repara{ii, Date despre conturile qi tranzac{iile jucitorului

1.1.4. Elemente de ieqire: Rapoarte de performan{i pentru slli qi aparate de joc, Lista

neagri, Raportul Z, Registrul casl, Registrul HelpDesk, Planuri de ac{iune

pentru optimizarea operafiunilor, Act primire-predare

1.1.5. Criterii / metode de operare qi control: Conform fise de proces

1.1.6. Mod de monitorizare / mlsurare: Misurarea satisfac{iei jucitorilor, Audit

intern,

1.1.7 . Indicatori de performan!1: GGR per aparat > 500 EUR per luni, Profitabilitatea

opera{ionall > 0, Rata de satisfac{ie a jucltorilor, Rata de func{ionare a

aparatelor de joc, Timpul mediu de activare a conturilor (minute), Timpul

mediu de rezolvare a problemelor tehnice (ore), Gradul de conformitate al

sililor, Procentul de personal instruit anual, Rata de performan{i a silii cu

aparate de joc.

1.1.8. Riscuri qi oportunitAli (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.2. Managementul Programelor rrloterii" qi rrPariuri":

1.2.1. Tip Proces: INTERIII

1.2.2. Responsabil proces: Direc{ia Financiar-Economicl

1.2.3. Elemente de intrare: Contractul de parteneriat Public Privat cu NGM,

Regulamentul mijloacelor de joc, Regulamentul jocului, Date opera{ionale qi

financiare, Scrisoare de inten{ie

Elemente de ieqire: Lista jocuri retrase, Raport inchidere, Rapoarte

opera{ionale, Planuri ajustlri, Lista neconformitl{itor opera{ionale

Criterii / metode de operare qi control: Conform fise de proces

Mod de monitorizare / mlsurare: Activitlfi implementate conform planului din

total activitl{io Numirul neconformitl{ilor rezolvate in interval de 24'72 ore

de la raportare,

1.2.7. Indicatori de performanta: Rata de implementare a activitl{ilor , Timpul mediu

de executare a sarcinilor, Rata de rezolvare a neconformitililor, Calitatea

rapoartelor finale

1.2.4.

t.2.5.

r.2.6.
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1.2.8. Riscuri si oportunitlti (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

Managementul opera{ional Programul rrCasino Online":

1.3.1. Tip Proces: INTERI\

7.3.2. Responsabil proces: Direc{ia management program PPP * Casino Onlineo'

1.3.3. Elemente de intrare: Documenta{ia direcfiei, Specifica{iile hardware qi

softwareo Pachete de actualizare, I)ate de jocuri qi con{inut, Datele de

identificare qi autentificare a utilizatorilor (I(YC)' Istoricul activiti{ilor

utilizatorilor, Politici qi proceduri interner lnforma{ii despre tranzac{ii,

Strategie de marketing qi atragere a jucitorilor

1.3.4. Elemente de ieqire: Rapoarte de performan{I a platformei, Rapoarte de

conform itate, Rapoar te de tr anzacf ii, Rapoarte financ iare per io d ice,

Rapoarte AML, Pachete de actualizare, Documenta{ia actlualwatd, Noi jocuri

integrate, Raportlri privind performan{a jocurilor, Rapoarte de comunicare

cu parteneri, Campanii de marketing, Feedback de la utilizatori, Rapoarte

privind eficien{a campaniilor

Criterii / metode de operare qi control: Conform fiqei de proces

Mod de monitorizare / mdsurare: Misurarea satisfac{iei jucltorilor, Audit

intern, Sondaje

Indicatori de performanta: Rata de Creqtere a Utilwatorilor Activi, Rata de

Conversie a Ywitatorilor in JucItori, Valoarea Medie a Veniturilor pe

Utilizator (ARPU), Rata de Creqtere a Numirului de Depozite, Rata de

Reten{ie a Utilizatorilor, Timpul de Rezolvare a Incidentelor Tehnice, Rata de

Eqec al Tranzac{iilor,

1.3.8. Riscuri si oporfunit[li (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.4. Managementul activitl{iiopera{ionale:

1.4.1. Tip Proces: INTERN

1.4.2. Responsabil proces: Directorul Executiv

1.4.3. Elemente de intrare: Planuri strategice qi documenta{ie oficiali, date

opera{ionale curente, indicatori de performan{[, instruc{iuni ad-hoc,

descompuneri ale planului
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1.4.4. Elemente de ieqire: Planul anual al subdiviziunilor, Planul anual al societilii,

Planul opera{ional al direc{iei, Ordin de aprobare, Rapoarte opera{ionaleo

Criterii de calitate qi KPI stabilite

1.4.5. Criterii / metode de operare gi control: Conform fise de proces

1.4.6. Mod de monitorizare / m[surare: Sondaje, Rapoarte, Procentul ohiectivelor

strategice incluse in plan, Procentul activitlfilor finisate la timp

7.4.7. Indicatori de performanta: Timpul mediu de execu{ie a activitlliloro Rata de

conformitate cu termenii stabili{i, Gradul de acoperire ^ obiectivelor

strategice, Calitatea rapoartelor opera{ionale

1.4.8. Riscuri si oportunit[ti (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.5. Managementul Integriti{iiMonopolului:

1.5.1. Tip Proces: INTERN

1.5.2. Responsabil proces: Biroul monitorizarea jocurilor de noroc qi combaterea site-

urilor operatorilor neautoriza{i

1.5.3. Elemente de intrare: Rapoarte qi informa{ii din sistemele software, Sesizlri de

la jucitori qi autoritl{i, Rapoarte de audit intern qi extern

7.5.4. Elemente de ieqire: Rapoarte de conformitate, Rapoarte de monitorizare a site-

urilor neautorizate, Notificiri citre Directorul general, Recomandlri pentru

imbunlti{irea conformiti{ii, Date statistice, Rapoarte de audit, Documente de

solu{ionare a incidentelor

1.5.5. Criterii / metode de operare qi control: Conform fise de proces

1.5.6. Mod de monitorizare / m[surare: Numirul total de resurse de jocuri de noroc

neautorizate detectate qi raportate intr-o anumiti perioadl (lunar,

trimestrial), Timpul mediu necesar pentru a rispunde la sesizirile qi

notificirile primiteo Timpul necesar pentru a rezolva neconformitI{ile dupl

identificarea lor

1.5.7. Indicatori de performanta: Timpul mediu de solufionare a neconformiti{ilor,

Timpul de rispuns la sesizlrile jucitorilor qi autoritl{ilor, Numirul de resurse

neautorizate identificate Ei raportare

1.5.8. Riscuri si oporhrnit[fl (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

Aceste procese sunt suslinute de o serie de grupe de procese cu caracter de suport:
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2.1 Administrarea societl{ii qi guvernanta corporativa

2.2 Gestiunea financiara

2.3 Gestiunea tehnologiilor informa{ionale qi comunica{iilor

2.4 Gestiunea proiectelor qi transformarea digitala

2.5 Suport

Ansamblul proceselor Sistemului de Management Integrat este prezerrtat in Harta proceselor

(Modelul de Business LNM).

Procesele qi sub-procesele sunt documentate prin fiqe de proces.

G. RESURSE

Relevante pentru funclionarea sistemului de management sunt urm[toarele tipuri de resurse:

E Hardware - ex. servere, stalii de lucru qi echipamente mobile (inclusiv sistemele de operare

aferente), echipamente de relea qi comunicalii, periferice etc;

tr Software - aplicalii Ei licenle aferente;

E Personal - ex. management, personal de execulie;

tr Servicii qi utilit[,ti - servicii qi utilitdli, servicii extemalizate;

tr Informafi tip[rite - ex. actele societ[lii, informalia documentatd. a sistemului de management,

contracte qi acorduri, documente de receplie a produselor qi serviciiloq documente financiar-

contabile, dosare de personal, standarde, coresponden![ etc;

tr Informalii in format electronic - ex. inregistrdri rezultate din contractele derulate, corespondenla

pe e-mail, baza de date juc[tori, inregistrdri ale monitoriz[rii qi misur[rii proceselor etc.

H. CRITERII $I METODE

Criteriile qi metodele necesare pentru operarea qi controlul proceselor sunt stabilite prin fiqe de proces,

proceduri, instrucliuni qi politici.

RISCURI $I OPORTUNITATI
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Implementarea gi funclionarea sistemului de management integrat are la baza evahtarea riscurilor.

Metodologiile utilizate, rapoartele de evaluare de risc qi planurile detratare a riscurilor sunt menlinute ca

informalie documentat[ a sistemului de managemerrt. Analizele de risc includ resursele aflatein domeniul

sistemului de management.

Criteriile qi metodele necesare pentru operarea gi controlul proceselor sunt stabilite prin proceduri,

instrucliuni qi politici. Exista urm[toarele situalii in care managementul riscurilor este aplicat:

Riscuri opera{ionale la nivel organiza{ional qi la nivel de proiect

Metodologie: Documentata in procedura de Managementul riscurilor. Sunt incluse riscurile legate de

obligaliile de conformare qi riscurile legate de mediu.

Respo nsabil : Respons ab il m anagement integrat

Frecven{a: Anuala la nivel organiza[ional, respectiv la inilierea fiecdrui proiect

Riscuri de securitatea informa{iei

Metodologie: Documentata in procedura de Managementul riscurilor de securitatea informa{iei

Responsab il : Resp onsabil management i ntegrat

Frecventa: anual sau in cazul unor modificiri substanliale in contextul organizaliei, respectiv in cazul

producerii unor incidente semnificative

Riscuri de securitate fizici

Metodologie: Metodologie implementata in aplicalia de risk management Matrisk.

Responsabil: Evaluator de risc inscris in RERSF, autonzat de IGPR

Frecventa: La fiecare 3 ani sau in cazul unor modifioiri substanliale in amplasamentul organizaliei,

respectiv in cazul producerii unor incidente semnificative
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