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Anexa 1

Indicatori de performanta (KPI)

Monitorizare

Raport Anual Jocuri Responsabile

Evaluarea Indicatorilor de performanta (KPI)
Evaluare
Obtinerea Certificarii Jocurilor Responsabile

1/an

1/an

1/3ani

Raport anual privind jocul responsabil
publicat

Monitorizare
% a angajatilor care au realizat cursuri privind Jocurile
Responsabile
% a angajatilor relevanti, cei aflati in contact direct cu
clientii, care au primit instruire specificd adecvata
% dintre noii angajati care participa la cursuri de
initiere
Evaluare
% dintre angajati cu un nivel ridicat de cunostinte
despre Joc Responsabil
% dintre angajatii care au promovat cursul de Joc
Responsabil
% dintre angajati care considerd CNLR un angajator
responsabil

Monitorizare
% dintre agentiile in care s-a realizat Mystery

100%

100%

100%

85%
100%

85%

Instruirea Anuala a angajatilor cu privire
la Jocuri responsabile
Instruirea Anuala a agentilor de vanzari
cu privire la Jocuri responsabile
Instruirea la momentul angajarii
(Induction)

Instruirea Anuala a angajatilor cu privire
la Jocuri responsabile
Instruirea Anuala a angajatilor cu privire
la Jocuri responsabile
Chestionare de evaluare trimise
angajatilor

Rapoartele programului de Mystery

- 30% .
Shopping ’ Shopping
% mandatarii care au urmat cursuri de formare, cu Instruirea Anuala a agentilor de vanzari
instruire de constientizare a jocurilor de noroc cu 100% cu privire la Jocuri responsabile Train the
probleme si minori Trainee
% of mandatari care au primit documente privind Documentele de luare la cunostiinta
: : P 100%
Jocurile Responsabile semnate
# minori care au fost refuzati cand au vrut sa fara obiectiv Rapoartele programului de Mystery
achizitioneze produsele CNLR stabilit Shopping
Evaluare
. Instruirea Anuala a agentilor de vanzari
% mandatari care cunosc numarul tel-ver tru - ; ; ;
° clienti Bl e 85% cu privire la Jocuri responsabile Train the
Trainee
' ! irea Anual entilor de vanzari
% mandatari care cunosc varsta legala permisa pentru 100% clllfsptrrildir ea] . J::u?i ?eas%on " abifleTrzin ?h &
juca pro | LR ;
a juca produsele CN Traifes
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2 ) Instruirea Anuala a agentilo zari
% mandatarii care cunosc instrumentelor pentru g rde van

o . . . .
T : . cu privire la Jocuri responsabile
clientii care pot avea o problema cu jocurile de noroc BE% P >SP I gl
) Trainee
Monitorizare
% jocuri noi si modificari ale jocului revizuite prin 100% Rapoarte anuale de evaluare a

ASTERIG
% modele de bilete revizuite cu un instrument de

designului jocului
Rapoarte anuale de evaluare a

0,
evaluare vizuald bl designului jocului
Evaluare
% dintre jocurile evaluate folosind ASTERIG care se > 70% Rapoarte anuale de evaluare a
afla in categoria inferioarg ° designului jocului
% Jocurile de pe piata evaluate cu risc ridicat prin <10% Rapoarte anuale de evaluare a
ASTERIG designului jocului
% care considera ca jocul este promovat intr-un mod 100% Cercetare realizata de catre un operator
responsabil 0 extern
Monitorizare
# de reclamatii facute cu privire la 0 T mr—
publicitate/marketing P
% din echipa de marketing care au semnat codul de 5 ; . .
conduits de marketing 100% Lista semnata pentru Codul de conduita
% de comunicari care contin restrictii de varsta si 5 s - ;
mementouri ,jucati in mod responsabil’. 100% Recenzii ale echipei de Marketing
% partenerii media si de comunicare care au semnat 5 ; , x
codul de conduitd de marketing 100% Lista semnata pentru Codul de conduita
Evaluare
% care sunt de acord c& CNLR fisi comercializeaza 85% Cercetare realizata de catre un operator

produsele Tntr-un mod responsabil extern

S lon

Monitorizare

# de recomandari din partea angajatilor catre servicii fara obiectiv P
profesionale stabilit
# telefoane in call-centerul tell-verde al Asociatiei Joc fara obiectiv Rapoartele elaborate de Asociatia Joc
Responsabil stabilit Responsabil
# beneficiari ai tratamentelor psihologice acordate de fara obiectiv Rapoartele elaborate de Asociatia Joc
Asaciatia Joc Responsabil stabilit Responsabil
Evaluare
% Agenti de vanzari care stiu unde se regasesc Instruirea Anuala a agentilor de vanzari
informatiile privind tel-verde (Asociatia Joc 85% cu privire la Jocuri responsabile Train the
Responsabil) Trainee
% din publicul care cunoaste numarul liniei de telefon 859 Cercetare realizata de catre un operator
tel-verde ° extern
\VII. Educarea Jucatorului ‘ ISR I PR
Monitorizare
# campanii cu un accent specific pentru educarea
jucatorului privind Jocurile Responsabile sau jocurile 5/an Raportul Directiei Marketing si Vanzari
de noroc problematice
Evaluare
% care cunosc obiceiuri de joc sigure/ cunosc 85% Cercetare realizata de catre un operator
modalitati de a juca responsabil extern
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% dintre jucatori care se identifica cu ,Joc doar cu
bani pe care Tmi permit sa-i pierd”

% dintre jucatori identifica ca ,Seteaza limite de
cheltuieli de fiecare datd cand pariez si ma tin de
acestea”

% dintre jucatori identifica c¢& ,Joc doar pentru
divertisment”

% care stiu cum functioneaza loteriile (intelegand ca
sunt jocuri de noroc, nu jocuri de indemanare)

% care cunosc existenta call-center Tel-Verde

% care cunosc existenta paginii de Joc Responsabil a
CNLR

Monitorizare

Cercetare realizata de catre un operator

e extern

859% Cercetare realizata de catre un operator
extern

85% Cercetare realizata de catre un operator
extern

85% Cercetare realizata de catre un operator
extern

85% Cercetare realizata de catre un operator
extern

85% Cercetare realizata de catre un operator
extern

. - I i e ;
# intalniri cu partile interesate %g;ggﬁzri in proces de dezvoltare
Revizuirea anuala a Partilor Interesate si a planului de §fat Planul anual de implicare a partilor
angajament interesate
Evaluare
% de intalniri cu partile interesate care duc la in proces de .
; T S in pr zvol
implementarea/modificarea unei politici dezvoltare proces de.dezvoltare
Monitorizare
# numarul conferintelor/evenimentelor cu tematica S Certificate si rapoarte ca urmare a
rivind Jocul Responsabil articiparii
p
_— Chestionarul de evaluare anuala a
Evaluarea Anuala a Anga 1/an .
gejatior : angajatilor
Evaluare
. , . - in de . .
Perceptia publicului asupra companiei dgzgﬁZre in curs de realizare
Monitorizare
% numarul de VLTuri pozitionate in agentii astfel incat Rapoartele programului de Myste
. : . 100% gram y
sa fie in campul vizual al vanzatorului Shopping
% agentiilor care cunosc faptul ca adultii nu pot fi 100% Rapoartele programului de Mystery
insotiti de minori ° Shopping
% angajatii instruiti special in ce priveste VLT- ;
bangEal Eiitic, Il Ko 100% Instruire VLT
Evaluare
; " A i nuala a agentilor de vanzari
% din angajati care cunosc metodele de reactie si cum i Instr'u1.rea A hadg . .
sa ghideze un client spre a apela la tel-verde 85% cu privire la Jocuri responsabile Train the
Trainee
. - . . . [ nuala a agentilor de vanzari
% din angajati cunosc ca le este interzis sa joace la 0 Instqu!rea A ' aag . n
aparatele VLT 100% cu privire la Jocuri responsabile Train the
Trainee
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