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Raport Anual privind Jocurile Responsabile — 2023

Introducere:

in anul 2023, Loteria Roméana a continuat sa-si consolideze pozitia in piata jocurilor de
noroc din Romania, reflectand angajamentul sau fata de promovarea jocului responsabil si
respectarea standardelor internationale in acest domeniu. Compania a obtinut certificarea
alinierii la standardele Jocului Responsabil din partea European Lotteries, confirmand astfel

dedicarea sa catre practici responsabile Tn industria jocurilor de noroc.

Piata jocurilor de noroc din Romania este in prezent una tot mai dinamica, cunoscand
in ultimii ani o dezvoltare sustinuta. Tn acest context, pentru Loteria Romana, mesajul de joc
responsabil si de comportament responsabil fata de jocurile de noroc este, mai mult ca
oricand, in centrul strategiei de comunicare a companiei. In fata unei piete in continua
evolutie si a unor consumatori din ce in ce mai informati si constienti, Loteria Roméana Tsi

asuma rolul de lider Tn promovarea unei abordari responsabile a jocurilor de noroc.

Raportul anual privind jocurile responsabile pentru anul 2023, cuprinde realizarile si
initiativele companiei in promovarea jocului responsabil si prevenirea comportamentelor de
joc nesandtos si evidentiaza angajamentul constant pentru un mediu de joc sigur si

responsabil pentru toti clientii nostri.
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Jocul Responsabil pentru Loteria Romana:
Pentru Loteria Romana, conceptul de Joc Responsabil reprezinta unul dintre pilonii
fundamentali ai activitatii noastre. Acesta implica angajamentul nostru fata de clienti si

comunitate in promovarea unei abordari sanatoase si responsabile a jocurilor de noroc.

Pentru Loteria Romana, Joc Responsabil inseamna:

« Educatie si congtientizare: educarea clientilor cu privire la riscurile asociate jocului
de noroc si promovarea comportamentelor sanatoase in timpul acestuia prin campanii
de constientizare si materiale informative.

 Acces si transparenta: toti clientii au acces la informatii clare si transparente despre
regulile jocurilor, probabilitatile de castig si resursele disponibile pentru asistenta si
consiliere.

« Protectia jucatorilor vulnerabili: protejarea jucatorilor vulnerabili, inclusiv prin
interzicerea minorilor si persoanelor cu probleme legate de jocurile de noroc, prin

implementarea unor politici si programe de prevenire si interventie.

Obiectivele pentru Anul 2023:

« Optimizarea reclamei si publicitatii: difuzare campanii de publicitate in intervalul
orar 22°°-06%; organizare si desfasurare actiuni in scop de reclama, publicitate si/sau
cu caracter promotional in mod direct in agentiile loto si pe paginile de internet
proprii (campania promotionald "Caravana Loto”, postari pe Facebook, Instagram,
inserturi in revista Loto-Prono s.a.);

« Cresterea cotelor de plata la fondul national de combatere a adictiei

« Continuarea training-ului pentru angajati

« Cresterea congtientizarii: cresterea gradulului de constientizare a publicului cu
privire la importanta jocului responsabil si educarea clientiilor nostri despre semnele

comportamentelor de joc nesanatos.
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Dezvoltarea si imbunatatirea programelor: dezvoltarea si imbunatatirea programele
existente si de limitare a timpului si a banilor cheltuiti in cadrul agentiilor loto, pentru
a oferi clientilor mai mult control si sprijin.

Colaborarea cu autoritatile si organizatiile relevante: consolidarea colaborarii cu
Asociatia Joc Responsabil si alte organizatii relevante pentru a Tmbunatati

reglementarile si politicile privind jocurile de noroc responsabil.

Realizarile in 2023:

Campanii de congtientizare: s-au lansat mai multe campanii de constientizare i
educatie in comunitate pentru a promova jocul responsabil si pentru a oferi informatii
si resurse utile clientilor nostri.

fn cursul anului 2023, Loteria Romand a continuat sa ofere informatii si sfaturi
relevante privind jocurile responsabile prin intermediul postarilor saptamanale pe
site-ul oficial si pe platformele de social media. Aceste postari au inclus recomandari
despre gestionarea bugetului de joc, recunoasterea semnelor comportamentelor de
joc nesanatos, si informatii despre serviciile de asistenta si consiliere disponibile
pentru jucatori.

De asemenea, s-a incurajat angajarea comunitatii si feedback-ul din partea clientilor
nostri, oferindu-le un spatiu sigur si deschis pentru a impartasi experientele lor si
pentru a cere consilere sau sprijin.

La nivel teritorial s-au organizat instruiri interne periodice cu personalul de vanzare,
in tematica dezbatuta fiind incluse si informatii / materiale relevante privind jocul
responsabil (ghidul EL-CSR, reglementare interna (instructiune de lucru) referitoare la
verificarea participantilor la jocurile loteristice si Tnregistrarea persoanelor
autoexcluse si indezirabile).

Orice persoana care intra in agentiile loto ale CNLR-SA este verificata in baza de date
constituita si gestionata la nivelul companiei, scopul fiind identificarea celor care fac

parte din categoria “persoane autoexcluse sau indezirabile”.
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Se raporteaza permanent cdtre autoritatea de reglementare (Oficiul National pentru

Jocuri de Noroc) situatia persoanelor autoexcluse si a celor indezirabile. In acest sens

a fost elaboratd si o reglementare interna (instructiune de lucru).

 Programe imbunatatite: In anul 2023, s-a implementat programul de autoexcludere si

a persoanelor indezirabile in agentiile loto. S-au identificat nevoile si feedback-ul

clientilor si s-au adus Tmbunatatiri semnificative pentru a raspunde mai bine

acestora:

> Programul Joc Responsabil prin care s-a oferit consiliere psihoterapeutica, in

mod gratuit, solicitantilor din intreaga tard (telverde 0800.800.099). in

perioada 1 ian 2023 - 31 iulie 2023 s-au primit 1.153 apeluri la Call Center, din

care 341 au fost solicitari pentru inscrierea in program; in aceeasi perioada s-

au prezentat pentru ,,prima sedinta" un numar de 235 de persoane.

Distributia, ponderea fiecdrei regiuni, precum si evolutia lunara a numarului de
solicitari, prezentari la terapie, pe judete (conform raportului Asociatiei Joc

Responsabil):

Asociatia Joc Responsabil, cu

% Solicitari |% Populatie:

Buc & IIfov

49%

Muntenia

12%

Oltenia

9%

Dobrogea

9%

Banat

4%

Transilvania

8%

Crisana & Maramures 3%

1 o

6%

21%

care CNLR are incheiat un |Moldova

Total

100%

100%

parteneriat, a raspuns, in 2023,

la peste 7000 de apeluri de la persoane care, prin intermediul chat-ului

disponibil pe website-ul www.jocresponsabil.ro sau al numarului de telefon de
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tip Tel-Verde pus la dispozitie gratuit, au solicitat ajutor, consiliere psihologica

gratuita ori simple informatii despre gambling si adictie.

Concret, in anul 2023, pe Live Chat-ul de pe website-ul Joc Responsabil,
psihologii au raspuns unui numar total de peste 5.100 de chat-uri, in usoara
scadere fata de anul anterior (-1.5%). Tn ceea ce priveste apelurile telefonice la
numarul Tel-Verde 0800.800.099, in anul 2023 s-au inregistrat 1.942 de
apeluri. Dintre acestea, 533 au reprezentat solicitari de inscriere in programul
Joc Responsabil, care presupune 3 sedinte gratuite de consiliere psihologica
intr-unul din cabinetele AJR din tara, cele mai multe fiind din Bucuresti & Ilfov.
De atfel, in 2023, fata de 2022, au crescut solicitarile venite din Bucuresti &
lIfov, Transilvania si Moldova, au stagnat cele din Banat, Crisana & Maramures
si au scazut cele din Oltenia si Muntenia. 401 persoane au venit pentru prima
data la consiliere, iar in total au fost oferite 626 de sedinte. Cei mai multi
solicitanti sunt din Bucuresti, respectiv 390. Interesant este faptul ca a crescut
numarul jucatorilor care s-au inscris ei Insisi in program, in timp ce inscrierea
de catre prieteni sau rude a scazut. De asemenea, a crescut numarul
solicitantilor care joaca online sau mixt, Tn timp ce jucatorii de exclusiv retail a

scazut

in paralel cu cele doud programe de consiliere, in 2023 a continuat si
programul de grup suport online. S-a inceput anul cu cinci grupuri de suport
virtual, patru grupuri dedicate jucatorilor (aproximativ 40 de participanti) si un
grup dedicat apartinatorilor (20 de membri).

Pe adresa de contact@jocresponsabil.ro se primesc solicitari de
autoexcludere/stergere cont (274), clarificdri, informatii despre joc, bonusuri,

functionarea aplicatiilor, etc. (239) si cereri de finscriere in programele
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Asociatiei Joc Responsabil sau de consiliere (161). Toate categoriile au crescut

semnificativ fata de anul 2022.

Aceste imbunatatiri au fost concepute pentru a oferi clientilor un control mai
mare asupra activitatilor lor de joc si pentru a-i sprijini in adoptarea unor

comportamente sanatoase si responsabile in timpul acestora.

« Colaborare imbunatatita: s-a consolidat colaborarea cu Asociatia Joc Responsabil
prin realizarea unor actiuni ce au avut mai multe aspecte importante:
- Participare Activa la Initiativele Asociatiei Joc Responsabil: Pe parcursul anului
2023, CNLR-SA s-a implicat activ in proiectele si initiativele desfasurate de Asociatia
Joc Responsabil, participand la sesiuni de lucru si alte evenimente organizate de
aceasta institutie. Colaborarea a permis sa impartasim bune practici, sa identificam
provocarile comune si sa lucram impreuna pentru a gasi solutii eficiente n
promovarea Jocului Responsabil.
- Dezvoltarea si Implementarea Politicilor si Reglementarilor Responsabile:
fmpreund cu Asociatia Joc Responsabil s-a lucrat la dezvoltarea politicilor in domeniul
jocurilor de noroc responsabil, fapt ce a implicat evaluarea si revizuirea politicilor
interne si promovarea unor reglementari mai riguroase la nivel national mai ales n
ceea ce priveste interdictia accesului minorilor in agentiile loto.

- Schimbul de Experienta si Expertiza: Colaborarea a facilitat un schimb semnificativ

de experienta si expertiza in domeniul Jocului Responsabil, de cunostintele si
resursele partenerilor nostri in implementarea unor practici eficiente in gestionarea

riscurilor asociate jocurilor de noroc.

Activitatea Asociatiei Joc Responsabil in 2023 a fost integral finantata de mediul de
afaceri (privat si de stat), fiind in acelasi timp in contact permanent cu Oficiul

National pentru Jocuri de Noroc (autoritatea nationald care reglementeaza si

monitorizeaza piata jocurilor de noroc), comunicand progresele programelor si noile
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initiative din zona de Joc Responsabil. Suplimentar cotizatiei membrilor fondatori,
ROMSLOT, ROMBET si Romanian Bookmakers, suportul substantial al sponsorilor, face
ca programele asociatiei sa se desfasoare la anvergura curenta. Operatorii care au
facut posibila desfasurarea programelor sunt: Superbet, Fortuna, GameWorld, Loteria
Romana, Unibet, Fundatia Superbet, Casa Pariurilor, Maxbet, Betano, Vlad Cazino,
Admiral, Player, Stanleybet. Get’s Bet, Winbet, Kambi, Slotv Casino, WinBoss, Frank
Casino, Win2.ro, AOPJNR, Mr Bit, Las Vegas, Betone.

« Participarea activa la conferinte si evenimente privind jocul responsabil pentru
schimbul de bune practici si expertiza in domeniul jocurilor responsabile:
n anul 2023, Loteria Romana a fost activa in participarea la conferinte si evenimente
din industria jocurilor de noroc, relevante pentru schimbul de bune practici si
expertiza in domeniul jocurilor responsabile.
» Seminarul European Lotteries privind Jocul Responsabil, care a avut loc in luna
septembrie, unde reprezentantii Loteriei Romane au participat la discutiile

privind cele mai recente tendinte si practici in domeniul jocurilor responsabile.

> Webminariile organizate de European Lotteries si DigitalRG, in care Loteria
Romana a fost prezenta pentru a obtine informatii actualizate si pentru a

impartasi experienta proprie Tn promovarea jocurilor responsabile.

Aceste participari reflecta angajamentul Loteriei Romane in ceea ce priveste
implicarea activa In comunitatea internationala a loteriilor pentru promovarea unor

practici responsabile in industria jocurilor de noroc.

De asemenea, pentru a facilita accesul angajatilor la informatii actualizate si resurse
informationale relevante in domeniul Jocurilor Responsabile, a fost creata o sectiune

dedicata pe site-ul intern, care contine o gama variata de materiale, inclusiv
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prezentari din seminarii si conferinte, ghidul European Lotteries privind Jocurile
Responsabile si resurse educationale, pentru a asigura conformitatea noastra cu
standardele internationale din acest domeniu.

Aceasta initiativa a avut drept scop sa ofere tuturor angajatilor acces usor si
centralizat la informatii esentiale si sa Tncurajeze o mai buna intelegere si angajament

in ceea ce priveste Jocurile Responsabile Tn randul intregului personal.

Conformarea imediata la modificarile legislative: CNLR SA va achita cotele majorate
destinate fondului national de combatere a adictiei la jocurile de noroc, pentru fiecare
dintre cele trei categorii de joc: loto, pariuri mutuale si videoloterie. Tn acest sens,
CNLR-SA va achita catre fondul national suma de 755.000 euro fata de 1.000 euro in

anii anteriori.

Indicatori Cheie de Performanta (KPIs):

Evaluarea Impactului asupra Comunitatii si a Respectarii Reglementarilor privind Jocurile de

Noroc Responsabil:

Participare la Campanii:

s-a masurat numarul de persoane implicate in campaniile de constientizare si
educatie privind jocul responsabil. Acest lucru a inclus atat angajatii companiei, cat si
membrii comunitatii, clientii si alte parti interesate.

s-a colectat feedback de la participanti pentru a evalua eficacitatea si relevanta
campaniilor, precum si pentru a identifica eventualele aspecte de Tmbunatatire Tn

viitor.

Utilizarea Programelor:
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s-au realizat demersuri in vederea evaluarii gradul de utilizare a programului nostru

de Jocuri Responsabile. Acest lucru a implicat analiza numarului de persoane care au
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accesat postarile privind Jocul Responsabil si care au solicitat in agentii informatii
suplimentare privind programul realizat cu partenerul Asociatia Joc Responsabil.

s-a colectat feedback-ul postat de catre cei care au accesat postarile pentru a
intelege experienta lor si pentru a identifica orice dificultati sau sugestii de

imbunatatire.

Aceste evaluari periodice au permis monitorizarea progresului nostru, identificarea unor

aspecte de imbunatatire si asigurarea ca CNLR SA urmeaza calea cea mai buna in atingerea

obiectivelor Tn domeniul jocurilor de noroc responsabil.

Obiectivele companiei in 2024:

Extinderea Campaniilor:

CNLR-SAisi propune continuarea si extinderea campaniilor de constientizare si educatie si in

anul 2024, concentrandu-se in special pe grupurile vulnerabile si comunitatile marginalizate.

Acest lucru implica:

Identificarea Grupurilor Vulnerabile: Acestea pot include persoanele in varsta, tinerii,
persoanele cu venituri reduse sau cele cu antecedente de dependenta.

Adaptarea Mesajelor si Materialelor: adaptarea mesajelor si materialelor de
grupuri. Se vor utiliza canale de comunicare variate, inclusiv platforme sociale si
traditionale, pentru a asigura o acoperire cat mai larga.

Colaborare cu Asociatia Joc Responsabil: extinderea colaborarii cu Asociatia Joc
Responsabil si alte entitati implicate n sprijinirea grupurilor vulnerabile si
marginalizate. Organizarea unor programe de educatie Tn parteneriat cu aceste

organizatii pentru a ajunge mai eficient la grupurile vulnerabile si marginalizate.

Inovare si Dezvoltare:
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HiHo WLA SECURITY CONTROL STANDARD e oF SOCIETY
. aTio SCS2-LM3-21110 i




loto.ro

2 » 20

Compania Nationald "Loteria Romanad” S.A.

Loteria &

poteria, @9
CNLR-SA va trebui sa implementeze o solutie informatica care sa permita integrarea
sistemului de autoexcludere dezvoltat de companie cu baza de date centralizata la nivel
national de catre Oficiul National Pentru Jocuri de Noroc, Autoritatea nationala de
reglemenatre si monitorizare a pietei jocurilor de noroc, astfel incat persoanele autoexcluse
si indezirabile aflate Tn bazele de date ale Oficiului sa nu mai aiba acces la jocurile de noroc
organizate de companie. Astfel, se va introduce un nivel superior de protectie a jucatorilor
care s-au autoexclus la alti organizatori de jocuri de noroc, dar in momentul de fata nu

figureaza ca persoane autoexcluse in bazele de date ale CNLR-SA.

Consolidarea Colaborarilor:

Consolidarea si extinderea parteneriatul cu Asociatia Joc Responsabil si autoritatile
guvernamentale pentru a contribui la dezvoltarea unui cadru de reglementare mai eficient si
mai responsabil in domeniul jocurilor de noroc. Acest lucru implica:

o Participare Activa la Dezbateri si Consultari: participarea activa la dezbateri si
consultdri cu autoritatile guvernamentale si cu Asociatia Joc Responsabil pentru a
contribui la dezvoltarea si revizuirea reglementarilor in domeniul jocurilor de noroc.

o Schimbul de Bune Practici si Experiente: promovarea schimbului de bune practici i
experiente intre CNLR-SA si Asociatia Joc Responsabil pentru a identifica cele mai
bune solutii si abordari in domeniul jocurilor de noroc responsabil.

e Promovarea Transparentei si Responsabilitatii: promovarea transparentei si
responsabilitatii n industria jocurilor de noroc si colaborarea stransa cu autoritatile
guvernamentale si cu alte parti interesate pentru a asigura respectarea

reglementarilor si protectia consumatorilor.

Proiectele pe care si le propune CNLR-SA pentru anul 2024, dar si demersurile pe care le va
efectua Tn acest sens vor contribui la consolidarea pozitiei de lider in domeniul jocurilor de
noroc responsabil si vor permite contribuirea activa la imbunatatirea industriei si protejarea

intereselor clientilor si ale comunitatii in ansamblu.
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in concluzie, CNLR-SA a continuat sd-si demonstreze angajamentul ferm fatd de
promovarea jocului responsabil si prevenirea comportamentelor de joc nesanatos in cursul
anului 2023. Prin intermediul unei serii de initiative si actiuni menite sa educe, sa sprijine
si sa-si protejeze clientii, a reafirmat pozitia de lider in domeniul jocurilor de noroc

responsabil in Romania.

Prin campaniile de constientizare si educatie extinse, s-a reusit atingerea unui numar din
ce in ce mai mare de persoane, inclusiv grupurile vulnerabile si comunitatile
marginalizate, pentru a le oferi informatii si resurse esentiale despre jocul responsabil.
Acest lucru reflecta respectarea angajamentului companiei de a actiona in interesul
comun al comunitatii si de a se asigura ca niciun client nu este lasat in urma in

demersurile de promovare a comportamentelor sanatoase de joc.

CNLR-SA s-a asigurat ca participantii la jocurile loteristice au acces la instrumente si
resurse personalizate, prin posibilitatea de a accesa serviciile unui call-center si a unor
consultatii cu psihologi. Totodata, in continuare, va depune eforturi sustinute pentru a
pastra, imbunatati si extinde parteneriatul cu Asociatia Joc Responsabil pentru a putea fi
un sprijin pentru jucatori in gestionarea jocului lor si pentru a promova un mediu de joc

responsabil.

Prin parteneriatul solid si schimbul constant de bune practici si experiente, CNLR-SA se
dedica sa promoveze transparenta, responsabilitatea si respectarea reglementarilor in

industria jocurilor de noroc.

in urma demersurilor in anul 2023, CNLR SA este hotarata sa continue sa actioneze in
interesul clientilor si al comunitdtii in ansamblu. Totodata, CNLR-SA fisi propune

mentinerea si consolidarea pozitiei de lider in domeniul jocurilor de noroc responsabil si
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continuarea promovarii unui mediu de joc sigur si sanatos pentru toti clientii si nu numai

pentru acestia.
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