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Domeniul de Aplicare al Sistemului de Management
Data: 6.11.2025

A. DETALII PRIVIND ORGANIZATIA
Denumirea entitatii: S.A. ,,Loteria Nationala a Moldovei”
Adresa: Chisindu, Str. Sprancenoaia nr. 1, MD-2028

Cod inregistrare: IDNO: 1011600023774

Forma organizatorico-juridica: Societate pe Actiuni

B. CONTEXTUL ORGANIZATIONAL
S.A. ,,Loteria Nationala a Moldovei” functioneaza in urmatorul context organizational:
1. Contextul extern

1.1.  Aspecte legale: Domeniul de activitate este guvernat de reglementari legale specifice, dar sunt
aplicabile de asemenea norme si standarde tehnice aplicabile domeniului de activitate (in special standarde
tehnice si standarde legate de sisteme de management) precum si calititii de monopol si unicul organizator

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 intensiva a tehnicii de
calcul si de comunicatii, precum si a unei mari diversitati de aplicatii informatice in toate activitatile

derulate.

1.3.  Aspecte legate de competitie: Organizarea si desfasurarea activitdtii In domeniul jocurilor de noroc
pe teritoriul Republicii Moldova, cu exceptia Intretinerii cazinourilor, constituie monopol de stat si este
reglementatd prin Legea 291/2016 cu privire la organizarea si desfasurarea jocurilor de noroc. Gestionarea
activitatii in domeniul jocurilor de noroc ce constituie monopol de stat este realizata prin intermediul S.A.

“Loteria Nationala a Moldovei”.
1.4.  Aspecte legate de piata: Serviciile se adreseaza persoanelor fizice din Republica Moldova.
1.5.  Aspecte culturale: Domeniul de activitate nu presupune adaptarea iIn mod special la influentele

culturale specifice jucatorilor din diferitele zone ale lumii.
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1.6.  Aspecte sociale si economice: Activitatea organizatiei este puternic influentata de evolutia
economica de ansamblu. Serviciile pe care le asigura sunt strans legate de dezvoltare si de nivelul de trai

al populatiei.

1.7.  Contextul regional: Serviciile sunt furnizate pe teritoriul Republicii Moldova, ceea ce presupune
adaptarea la conditiile pietei de munca specifice acestei zone si luarea in considerare a aspectelor specifice
legate de riscuri (ex. situarea in zona afectata de activitatea seismica, posibile perturbari ale activitatii
datorate unor fenomene sociale prezente intr-o capitald cu coeficienti de criminalitate ridicata, situarea in

proximitatea unei zone de conflict major etc).
2. Contextul intern

2.1.  Valorile organizatiei: Principalele valori ale organizatiei sunt orientarea catre client, asigurarea
confidentialitatii, integrittii si disponibilitatii informatiei, protectia mediului, respingerea oricaror actiuni
asociate mitei sau coruptiei, promovarea abordarii bazate pe riscuri si oportunitati, precum si adoptarea
principiilor de baza ale guvernantei organizatiei: transparentd si responsabilitate sociald, inovare si

legalitate.

2.2.  Cultura organizatiei: Organizatia 1si desfasoard activitatea intr-un domeniu specializat, care
presupune o educatie superioara si o buna calificare a personalului, inclusiv in ceea ce priveste utilizarea

solutiilor si a sistemelor informatice.

2.3.  Cunostintele organizatiei: S.A. ,Loteria Nationalda a Moldovei” si-a propus dezvoltarea
institutionala prin prisma dezvoltarii structurii organizatorice in vederea formarii unei structuri de gestiune
a proiectelor de transformare digitala si dezvoltare a potentialului investitional. Proiectele primare au fost
orientate spre formarea cadrului regulator primar al institutiei si documentarea proceselor de business in
vederea optimizdrii activitdtilor sale care va conditiona ulterior cresterea eficientei managementului
Societatii.

2.4.  Performantele organizatiei: Rezultatele financiare obtinute Incepand cu anul 2022 sunt in
crestere. Acest rezultat este de fapt impactul politicilor si masurilor Intreprinse de administratia S.A.
,Loteria Nationald a Moldovei”, 1n special in rezultatul optimizarii costurilor, modificarii structurii
vanzdrilor, precum si in rezultatul migrarii jucatorilor din domeniul jocurilor de noroc offline spre cele
online. Aceastd crestere se datoreaza nu atat maririi semnificative a numdrului de jucatori din Republica

Moldova si/sau extinderii popularitatii jocurilor de noroc in randul cetdtenilor Republicii Moldova, cat
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este rezultatul acoperirii “zonei gri” a jocurilor de noroc care sunt prestate contrar legislatiei Republicii
Moldova de citre organizatorii neautorizati din afara tirii. In acest mod, in urma blocarii site-urilor si a
platilor aferente procesului de organizare a jocurilor de noroc neautorizate, in rezultatul masurilor
intreprinse de executivul S.A. ,,Loteria Nationald a Moldovei”, Partenerii privati, precum si masurile
intreprinse de organele de resort guvernamentale in vederea stoparii jocurilor de noroc ilegale pe teritoriul
Republicii Moldova, s-au realizat indicatori pozitivi aferenti supravegherii si contabilizarii jocurilor de
noroc, fiscalizarii castigurilor si asigurdrii respectarii principiilor Politicii de stat Tn domeniu jocurilor de
noroc. O consecintd importanta este si aceea ca suma contributiilor Societatii achitate la Bugetul Public

National, inclusiv la bugetele administratiei publice locale, a crescut semnificativ.

C.  PARTIINTERESATE SI ASTEPTARILE ACESTORA

Sistemul de management implementat tine cont de partile interesate si de asteptarile acestora:

([ Jucatorii: asigurarea unui nivel de calitate ridicat al serviciilor, asigurarea conformarii la cerintele
legale (de exemplu: cerinte legale privind protectia mediului sau protectia datelor cu caracter

practici comerciale incorecte si a oricaror acte asociate coruptiei.

4 Organismul de certificare: conformitatea la cerintele de standard pentru care s-a solicitat certificarea,

imbunatatirea continud a Sistemului de Management Integrat.

(1 Autoritatile Statului: practici comerciale corecte si respingerea oricdror acte asociate coruptiei,
conformarea cu cerintele legale referitoare la mediu, sdnatate si securitate in munca si responsabilitate

sociala, respectarea cerintelor privind protectia datelor cu caracter personal.

(1 Angajatii: responsabilitate din partea angajatorului, locuri de munca stabile si responsabilitati clar
stabilite, asigurarea unui mediu de lucru care respectd cerintele de mediu si de sanatate si securitate
ocupationala, protectia datelor cu caracter personal, asigurarea unui climat de munca stimulativ, care
sa permitd dezvoltarea profesionald; acordarea unui pachet salarial motivant, protejarea sanatatii si
asigurarea unor conditii de lucru care sa limiteze expunerea personalului la riscurile specifice locului
de munca, asigurarea controlului medical periodic prin cabinete medicale, eliminarea oricaror forme
de discriminare, interzicerea practicilor referitoare la munca fortatd sau obligatorie, protectia datelor

cu caracter personal.
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(A Furnizorii si partenerii: respectarea cerintelor contractuale stabilite, respectarea termenelor de plata,

protejarea datelor cu caracter personal.

(1 Vecinii salilor de joc: respectarea cerintelor legale de mediu pentru activitétile ce se deruleaza in

vecindtatea lor si asigurarea unui climat civilizat in conditii de legalitate si ordine publica.

(1 Societatea civila: respectarea cerintelor legale referitoare la conditiile de munca si salarizare si

monitorizarea respectdrii cerintelor legale privind responsabilitatea sociala.

O serie de asteptari ale partilor interesate se constituie in obligatii de conformare. Organizatia mentine o

Lista a cerintelor legale si a altor prevederi aplicabile. Anual, conformarea la aceste cerinte este evaluata.

D. PRINCIPIILE DE GUVERNANTA A SISTEMUL DE MANAGEMENT INTEGRAT

Crearea de valoare adaugata si protejarea acesteia. Scopul activitatii este crearea de valoare adaugata
pentru organizatie si pentru jucdtori. In vederea protejarii acesteia, s-a implementat sistemul de

management al calitatii.

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

informatiei, managementul riscului, anti-mita si guvernanta intreprinderii.

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

obiectivele stabilite de management.

Angrenarea personalului si a partilor interesate. Actiunile planificate tin cont de feedback-ul de la
parti interesate si angajati. Feedback-ul de la partile interesate este de asemenea utilizat ca date de intrare

si ITn managementul riscului.

Abordare integrata. Implementarea sistemelor de management a fost facuta in mod integrat, astfel ca
este mentinut un sistem de management integrat in procesele de business, unitar. Managementul riscurilor
este de asemenea integrat, de multe ori scenariile de risc fiind complexe si afectand aspecte multiple din

punct de vedere al securitatii, pozitiei anti-mita si mediului.

Imbunititirea continua si dinamica. Sistemul de management integrat este continuu Tmbundtatit
utilizand ca instrumente managementul riscurilor, auditul intern, tratarea reclamatiilor si

neconformitatilor. Toate aceste procese asigura date de intrare in analiza efectuata de management.
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Luarea in considerare a factorilor uman si cultural. Aspectele legate de factorii umani si culturali sunt
luate in considerare in identificarea scenariilor de risc la adresa securitatii, precum si in aplicarea politicii

anti-mita.

Managementul relatiilor de afaceri. Mentinerea relatiei cu partile interesate este o responsabilitate

asumata de management.

E. DOMENIUL DE APLICARE AL SISTEMULUI DE MANAGEMENT

S.A. ,,.Loteria Nationald a Moldovei” a implementat si mentine un Sistem de Management Integrat
conform ISO 9001:2015, ISO 14001:2015, ISO 27001 :2022, ISO 37001 :2017, incluzand bunele practici
prevazute de standardele ISO 37004 :2023 si ISO 31000:2018. Domeniul de aplicare/certificare al

sistemului de management este urmatorul:

e organizarea $i desfasurarea loteriilor;

e organizarea functionarii salilor de joc cu automate de joc cu cdstiguri banesti;

e organizarea $i desfasurarea pariurilor pentru competitiile/evenimentele sportive;

e organizarea jocurilor de noroc prin intermediul retelelor de comunicatii electronice.

Cerinte de standard neaplicabile:
ISO 9001:2015

7.1.5 — Resurse de monitorizare si masurare. Justificare: Nu sunt utilizate EMM sau instrumente de

dezvoltare software.

8.3 — Proiectare si dezvoltare produse si servicii. Justificare: nu sunt derulate procese de proiectare sau

dezvoltare de software.

ISO 14001:2015

Nu sunt cerinte neaplicabile

ISO 27001:2022

A se vedea SoA Declaratia de Aplicabilitate

ISO 37001:2017
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Nu sunt cerinte neaplicabile

Unitatile organizatorice si delimitarile fizice (adresele) in care se aplica Sistemul de Management

Integrat:

(1 Sediul central:

Chisinau, Str. Sprancenoaia nr. 1, MD-2028;

(1 15 Sali cu aparate de joc pe teritoriul Republicii Moldova.

F. PROCESELE SISTEMULUI DE MANAGEMENT

1. Procesele principale ale sistemului de management din lantul de furnizare (Vanzari si activitate

operationala)

sunt urmatoarele:

1.1. Managementul operational Programul Sali cu Aparate de Joc:

1.1.1.
1.1.2.
1.1.3.

1.1.5.
1.1.6.

1.1.8.

Tip Proces: INTERN

Responsabil proces: Directia Managementul Programului SAJ

Elemente de intrare: Planul anual de activitate, Regulamentul directiei,
Rapoarte privind performanta salilor si a echipamentelor, Cereri de suport
tehnic sau reparatii, Date despre conturile si tranzactiile jucatorului
Elemente de iesire: Rapoarte de performanta pentru sili si aparate de joc, Lista
neagra, Raportul Z, Registrul casa, Registrul HelpDesk, Planuri de actiune
pentru optimizarea operatiunilor, Act primire-predare

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

Mod de monitorizare / masurare: Masurarea satisfactiei jucatorilor, Audit
intern,

Indicatori de performantd: GGR per aparat >500 EUR per luna, Profitabilitatea
operationalda > 0, Rata de satisfactie a jucatorilor, Rata de functionare a
aparatelor de joc, Timpul mediu de activare a conturilor (minute), Timpul
mediu de rezolvare a problemelor tehnice (ore), Gradul de conformitate al
salilor, Procentul de personal instruit anual, Rata de performanta a salii cu
aparate de joc.

Riscuri si oportunitati (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.2. Managementul Programelor ,,Loterii” si .,Pariuri”:
2 ST 99
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1.2.1.  Tip Proces: INTERN

1.2.2.  Responsabil proces: Directia managementul Programelor ,Loterii” si
wPariuri”

1.2.3.  Elemente de intrare: Contractul de parteneriat Public Privat cu NGM,
Regulamentul mijloacelor de joc, Regulamentul jocului, Date operationale si
financiare, Scrisoare de intentie

1.2.4. Elemente de iesire: Lista jocuri retrase, Raport inchidere, Rapoarte
operationale, Planuri ajustari, Lista neconformitatilor operationale

1.2.5.  Criterii / metode de operare si control: Conform fise de proces

1.2.6. Mod de monitorizare / masurare: Activititi implementate conform planului din
total activitiati, Numéarul neconformititilor rezolvate in interval de 24-72 ore
de la raportare,

1.2.7.  Indicatori de performanta: Rata de implementare a activitatilor , Timpul mediu
de executare a sarcinilor, Rata de rezolvare a neconformitatilor, Calitatea
rapoartelor finale

1.2.8.  Riscuri si oportunitati (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.3. Managementul operational Programul ,,Casino Online”:

1.3.1.  Tip Proces: INTERN

1.3.2.  Responsabil proces: Directia management program PPP “ Casino Online”

1.3.3.  Elemente de intrare: Documentatia directiei, Specificatiile hardware si
software, Pachete de actualizare, Date de jocuri si continut, Datele de
identificare si autentificare a utilizatorilor (KYC), Istoricul activitatilor
utilizatorilor, Politici si proceduri interne, Informatii despre tranzactii,
Strategie de marketing si atragere a jucatorilor

1.3.4. Elemente de iesire: Rapoarte de performanta a platformei, Rapoarte de
conformitate, Rapoarte de tranzactii, Rapoarte financiare periodice,
Rapoarte AML, Pachete de actualizare, Documentatia actualizata, Noi jocuri
integrate, Raportari privind performanta jocurilor, Rapoarte de comunicare
cu parteneri, Campanii de marketing, Feedback de la utilizatori, Rapoarte
privind eficienta campaniilor

1.3.5.  Criterii / metode de operare si control: Conform fisei de proces
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1.3.6. Mod de monitorizare / masurare: Masurarea satisfactiei jucatorilor, Audit
intern, Sondaje

1.3.7.  Indicatori de performanta: Rata de Crestere a Utilizatorilor Activi, Rata de
Conversie a Vizitatorilor in Jucitori, Valoarea Medie a Veniturilor pe
Utilizator (ARPU), Rata de Crestere a Numarului de Depozite, Rata de
Retentie a Utilizatorilor, Timpul de Rezolvare a Incidentelor Tehnice, Rata de
Esec al Tranzactiilor,

1.3.8.  Riscuri si oportunititi (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.4. Managementul activitatii operationale:

1.4.1.  Tip Proces: INTERN

1.4.2.  Responsabil proces: Directorul Executiv

1.4.3. Elemente de intrare: Planuri strategice si documentatie oficiala, date
operationale curente, indicatori de performantd, instructiuni ad-hoc,
descompuneri ale planului

1.4.4. Elemente de iesire: Planul anual al subdiviziunilor, Planul anual al societ:tii,
Planul operational al directiei, Ordin de aprobare, Rapoarte operationale,
Criterii de calitate si KPI stabilite

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

1.4.6. Mod de monitorizare / masurare: Sondaje, Rapoarte, Procentul obiectivelor
strategice incluse in plan, Procentul activitatilor finisate la timp

1.4.7.  Indicatori de performanta: Timpul mediu de executie a activitatilor, Rata de
conformitate cu termenii stabiliti, Gradul de acoperire a obiectivelor
strategice, Calitatea rapoartelor operationale

1.4.8.  Riscuri si oportunitdti (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.

1.5. Managementul Integritatii Monopolului:

1.5.1.
1.5.2.

1.5.3.

www.lnm.md

Tip Proces: INTERN

Responsabil proces: Biroul monitorizarea jocurilor de noroc si combaterea site-
urilor operatorilor neautorizati

Elemente de intrare: Rapoarte si informatii din sistemele software, Sesizari de

la jucatori si autorititi, Rapoarte de audit intern si extern
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1.5.4.  Elemente de iesire: Rapoarte de conformitate, Rapoarte de monitorizare a site-
urilor neautorizate, Notificari catre Directorul general, Recomandari pentru
imbunititirea conformititii, Date statistice, Rapoarte de audit, Documente de
solutionare a incidentelor
1.5.5.  Criterii / metode de operare si control: Conform fise de proces
1.5.6. Mod de monitorizare / masurare: Numarul total de resurse de jocuri de noroc
neautorizate detectate si raportate intr-o anumitid perioada (lunar,
trimestrial), Timpul mediu necesar pentru a raspunde la sesizarile si
notificarile primite, Timpul necesar pentru a rezolva neconformitatile dupa
identificarea lor
1.5.7.  Indicatori de performanta: Timpul mediu de solutionare a neconformitatilor,
Timpul de raspuns la sesizarile jucatorilor si autoritatilor, Numairul de resurse
neautorizate identificate si raportare
1.5.8.  Riscuri si oportunitdti (R&Op): Conform rapoartelor de evaluare.
2. Aceste procese sunt sustinute de o serie de grupe de procese cu caracter de suport:
2.1 Administrarea societitii si guvernanta corporativa
2.2 Gestiunea financiara
2.3 Gestiunea tehnologiilor informationale si comunicatiilor
2.4 Gestiunea proiectelor si transformarea digitala

2.5 Suport

3. Ansamblul proceselor Sistemului de Management Integrat este prezentat in Harta proceselor
(Modelul de Business LNM).

4.  Procesele si sub-procesele sunt documentate prin fise de proces.

G. RESURSE

Relevante pentru functionarea sistemului de management sunt urmatoarele tipuri de resurse:

(1 Hardware — ex. servere, statii de lucru si echipamente mobile (inclusiv sistemele de operare

aferente), echipamente de retea si comunicatii, periferice etc;

1 Software — aplicatii si licente aferente;
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(1 Personal — ex. management, personal de executie;
(1 Servicii si utilitdti — servicii si utilitati, servicii externalizate;
1 Informatii tiparite — ex. actele societatii, informatia documentatd a sistemului de management,

contracte si acorduri, documente de receptie a produselor si serviciilor, documente financiar-

contabile, dosare de personal, standarde, corespondenta etc;

(A Informatii In format electronic — ex. inregistrari rezultate din contractele derulate, corespondenta

pe e-mail, baza de date jucatori, inregistrari ale monitorizarii si masurarii proceselor etc.

H. CRITERII SI METODE

Criteriile si metodele necesare pentru operarea si controlul proceselor sunt stabilite prin fise de proces,

proceduri, instructiuni si politici.

I. RISCURI SI OPORTUNITATI

Implementarea si functionarea sistemului de management integrat are la baza evaluarea riscurilor.
Metodologiile utilizate, rapoartele de evaluare de risc si planurile de tratare a riscurilor sunt mentinute ca
informatie documentatd a sistemului de management. Analizele de risc includ resursele aflate in domeniul

sistemului de management.

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

instructiuni si politici. Exista urmatoarele situatii in care managementul riscurilor este aplicat:

Riscuri operationale la nivel organizational si la nivel de proiect

Metodologie: Documentata in procedura de Managementul riscurilor. Sunt incluse riscurile legate de
obligatiile de conformare si riscurile legate de mediu.

Responsabil: Responsabil management integrat

Frecventa: Anuala la nivel organizational, respectiv la initierea fiecarui proiect

Riscuri de securitatea informatiei
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Metodologie: Documentata in procedura de Managementul riscurilor de securitatea informatiei

Responsabil: Responsabil management integrat

Frecventa: anual sau in cazul unor modificari substantiale In contextul organizatiei, respectiv in cazul

producerii unor incidente semnificative

Riscuri de securitate fizica

Metodologie: Metodologie implementata in aplicatia de risk management Matrisk.
Responsabil: Evaluator de risc inscris in RERSF, autorizat de IGPR

Frecventa: La fiecare 3 ani sau in cazul unor modificari substantiale Tn amplasamentul organizatiei,

respectiv in cazul producerii unor incidente semnificative
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