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Sur la base des recommandations du Comité de jeu responsable, la Loterie Nationale
demande aux membres de son réseau de vente une plus grande vigilance pour dépister
et sensibiliser les joueurs problématiques. Afin d’apporter le soutien le plus prometteur
et convaincant possible a la sensibilisation sur le plan de la dépendance de jeu, des
projets avec des moyens audiovisuels sont en pleine expansion. Ceux-ci montrent les
témoignages de différents intéressés : d’anciens joueurs soufirant d’'une dépendance,
des médecins, des exploitants de centre en ligne, des membres de la Loterie Nationale,
etc. Si la Loterie Nationale veut conserver son role de prestataire de jeux responsables,
elle doit également préserver 1’équilibre entre, d’une part, la recherche de ventes maxi-
males et, d’autre part, 'obligation de sensibilisation de notre consommateur.




La clé du succes :
les collaborateurs

Ce sont avant tout les personnes qui font I’organisation. Il va donc de soi que I'orga-
nisation doit accorder une attention suffisante a son capital humain. Le Service des
Ressources humaines s’efforce par conséquent d’offrir aux collaborateurs de la Loterie
Nationale un environnement de travail de qualité. Pour que le personnel se sente lié a
Pentreprise et sa mission, le Service Ressources humaines le sensibilise a de grands
themes tels que le jeu responsable ou l'utilisation rationnelle de I’énergie. De cette
manicre, les forces vives construisent 1’avenir de la Loterie Nationale.

B Capital humain

La Loterie Nationale est une entreprise a taille humaine employant pres de 365 colla-
borateurs*. Ceux-ci constituent la clé de la performance et du succes de I'entreprise. I1
est des lors essentiel de leur offrir un cadre ot chacun trouve sens et motivation dans
son emploi et participe par son attitude constructive a I’édification d’une culture d’en-
treprise dynamique et cohérente. Le Service Ressources humaines joue un role important
a ce niveau. Une de ses taches principales est d’accompagner le changement au sein de
Ientreprise en fournissant un support proactif a la gestion du changement pour tous
les projets transversaux. Cela se passe par le soutien des “chefs” dans leur rdle de people
manager et de change leader mais également par la mise en ceuvre d’outils d’informa-
tion, de communication, d’animation, de formation et de médiation a destination du
personnel de maniére a ce que les employés puissent évoluer au sein de leur fonction
et de Dentreprise, s’identifier plus aisément a I'entreprise, contribuer activement a la
réalisation de sa mission sociale et sociétale et s'impliquer dans certains projets ayant
une importance stratégique.

Les campagnes “Energie” et “Jeu responsable” ont été menées a I’échelle interne dans
le but de sensibiliser et de conscientiser le personnel afin qu’il prenne pleinement
conscience de I'importance de ces themes. Dans un deuxiéme temps, elles ont servi a
activer les forces internes et a stimuler 'engagement et le changement de comportement
de chacun pour ainsi dégager une certaine dynamique au profit de bonnes expériences.
Afin de renforcer I'impact de ces campagnes sur le personnel, de nouveaux concepts ont
été utilisés comme supports d’information et des actions mesurables ont été entreprises.

* Données au 31 décembre 2007.



B Collaboration au jeu responsable

Le jeu responsable est une mission qui s’adresse tant aux points de vente, aux joueurs,
grands gagnants, mineurs et grand public qu'au personnel de la Loterie Nationale.
Une analyse a permis de déterminer plusieurs piliers d’action prioritaires sur le plan
de la communication et de la formation au jeu responsable.

Jusqu’en 2007, les actions mises en ceuvre étaient principalement destinées aux joueurs
et aux points de vente partenaires de la Loterie Nationale. Afin de pouvoir décrocher
le label “Responsible Gaming” de laWLA en 2009, 1l est essentiel d’'impliquer davantage
un autre acteur clé de la mission de jeu responsable : les employés de la Loterie Nationale.
En effet, pour qu’ils puissent contribuer activement a la réalisation de cette mission et
a 'obtention du label “Responsible Gaming”, il est nécessaire de les interpeller et de
les sensibiliser aux responsabilités de I'entreprise et de clarifier leurs implications. Ils
doivent étre informés de ce que recouvre cette notion de jeu responsable, qu’ils aient
conscience que jouer comporte des risques, que la dépendance au jeu et la souffrance
des joueurs sont des phénomenes réels et que des structures d’accueil pour les joueurs
a problemes existent.

C’est pourquoi, en 2007, le Service Communication interne a établi, en collaboration
avec le Département Strategy & Business Development, un programme d’information
en matiére de jeu responsable permettant de sensibiliser progressivement le personnel,
a 'aide de supports variés. Ainsi, en février 2007, un quiz “jeu responsable” paraissait
dans le journal interne de 'entreprise, avec un concours doté de prix. En mars 2007,
le journal interne a également consacré un encart spécial de quatre pages au jeu
responsable. En mai 2007, des séances de sensibilisation ont été organisées par groupe
de 25 employés. En novembre 2007, la Loterie Nationale a convié son personnel a
visionner un film de formation sur le jeu responsable. Cette projection était accompa-
gnée d’une présentation effectuée par le directeur en charge de cette problématique a
la Loterie Nationale, suivie d’un lunch destiné a prolonger la discussion sur le sujet.
Plus de 260 personnes, soit plus de deux tiers du personnel y ont participé. Par la
suite, une copie du film, enregistrée sur DVD a été remis a chaque membre et, en
décembre 2007, un nouveau concours quiz doté de prix a été lancé via e-mail incitant
le personnel a (re)visionner attentivement le film de formation.

Le DVD est un média jamais encore utilisé jusque la a la Loterie Nationale. Il s’agit
d’un support innovant et efficace en matiére de sensibilisation, car I'audiovisuel a un
tres fort impact sur la mémorisation et la conscientisation. Quatre séquences articulent
le film : 'introduction, la dépendance au jeu, le risque du jeu et le jeu responsable,
mission de tous. En alternance, des témoignages d’anciens joueurs dépendants, d’'un
médecin, d’'un thérapeute, de gérants de points de vente, de sales rep et d'un membre du
Comité de direction. Le film a le mérite d’avoir atteint plusieurs de ses buts, notamment
celui d’interpeller et de faire réfléchir les employés sur le risque de dépendance au jeu et
ses conséquences néfastes dans la vie de tous les jours, ainsi que sur 'impact du jeu res-
ponsable dans les différentes activités de 'entreprise et sur la responsabilité de chacun.




Il est essentiel que les collaborateurs de Loterie Nationale connaissent et comprennent
la mission de I'entreprise sur le plan de jeu responsable. Ils doivent connaitre les actions
de leur employeur en matiére de jeu responsable, appliquer a tout moment les mesures
relatives au jeu responsable qui sont nécessaires dans leur fonction et peuvent conduire
des joueurs a probleme a demander de I'aide. Ils sont par ailleurs invités a donner le
bon exemple et a ne jamais donner a leurs enfants un produit de la Loterie Nationale
et a toujours signaler les infractions manifestes a I'égard des principes du jeu responsable
dans les points de vente comme la vente aux mineurs, I’organisation de cagnottes de
jeu avec des mises excessives par joueur, I'absence de brochures d’informations pour
les joueurs,...

B Respect de la planete

Notre planéte : un enjeu de la Loterie Nationale. Un slogan et une volonté d’engage-
ment de I'entreprise et de son personnel en matiére d’économies d’énergie. Dans le
cadre du plan de développement durable mis en place par I’Etat, la Loterie Nationale
s’est engagée, avec les autres entreprises publiques, 4 prendre des mesures en maticre
d’économies d’énergie afin d’atteindre les objectifs du protocole de Kyoto. Diminuer
les consommations d’énergie par des initiatives techniques ne suffit pas ; chaque membre
du personnel peut y contribuer activement en modifiant ses habitudes de consomma-
tion. A coté des achats et des travaux structurels, un changement des comportements
individuels devrait permettre de réduire la facture énergétique de 2 a 4%. C’est pour-
quoi, une campagne de sensibilisation, initiée et pilotée conjointement par le Service
Communication interne et le service Infrastructure, Security & Quality de la Loterie
Nationale (département Operations & ICT), a été lancée en interne a propos de gestes
simples a acquérir, avec pour enjeu la survie de notre planéte.

Un changement de comportement ne s’acquiert pas en un jour. Etaler la campagne de
sensibilisation dans le temps était dés lors primordial pour réussir ce challenge de chan-
ger les mauvaises habitudes de consommations énergétiques de chacun en bons réflexes.
Il fallait également avoir recours a des supports de communication attractifs et variés
présentant néanmoins une certaine continuité visuelle tout au long de la campagne.

Avant de lancer les campagnes thématiques spécifiques, les membres du personnel
ont eu 'occasion d’évaluer leur comportement en matiére d’économies d’énergie.
Un e-test leur a été proposé. Suite a celui-ci, tous les employés ont été invités a une
séance d’information marquant le lancement officiel de la campagne. Uenjeu a long
terme a été exposé en situant I'action de la Loterie Nationale en termes d’économies
d’énergie dans un cadre plus général (impact de la campagne au niveau mondial) et
en conscientisant le personnel a 'urgente nécessité d’agir pour la planéte. La Loterie
Nationale a pu compter sur la collaboration de I'International Polar Foundation pour
exposer cette partie plus générale avant de présenter le déroulement de la campagne.

La campagne “Energie” de la Loterie Nationale, qui a débuté en octobre 2007 et



prendra fin en juin 2008, est axée sur sept grands thémes : le chauffage, 'éclairage, la

bureautique, la mobilité, I’eau, lair conditionné ainsi qu'un volet “chez soi”. Afin de

laisser aux membres du personnel le temps d’assimiler la multitude de bons réflexes a

acquérir en termes d’économies d’énergie, chaque théme a fait 'objet d’'une campa-

gne spécifique menée pendant un mois, chaque campagne thématique étant déclinée
e la méme maniére et a I'aide des mémes supports :

del tal

- un e-mail comprenant une BD illustrant le theme du mois;

une affiche grand format illustrant le theme du mois, placée a chaque étage du siege
et dans chaque implantation (bureaux régionaux et centre de distribution de Jette);

une fiche thématique reprenant quelques informations générales, les bons réflexes a
acquérir et les mesures prises par ’'employeur;

un article dans le journal interne “Inside” consacré au theme du mois.

Pour certains thémes, ces supports s’accompagnent d’actions spécifiques comme, par
exemple, des autocollants rappelant d’éteindre la lumiére ou de couper les appareils
électriques de bureau. Afin de donner une certaine dynamique a la campagne, une
mascotte a été congue pour montrer le bon exemple au personnel ; on la retrouve sur
les différents supports précités.

Par ailleurs, a chaque étage du siege et dans chaque autre implantation de la Loterie
Nationale, un coach a été désigné afin d’assurer un accompagnement sur le terrain. Les
coachs sont briefés avant le lancement de chaque theme et leur rdle est de répercuter
les conseils donnés par I'équipe Energie, 'équipe pilote du projet, lors du lancement de
chaque theéme, de surveiller la mise en application des mesures pratiques données dans
les conseils, de sensibiliser le personnel a entretenir des réflexes simples pour économiser
I’énergie et de servir de “relais” entre les responsables du projet et le personnel.
En outre, afin de renforcer I'intercommunication, une adresse e-mail dédicacée a la
campagne “Energie” a été créée afin de donner au personnel la possibilité de s’exprimer et
de faire part a 'équipe Energie de leurs éventuelles questions, remarques et suggestions.

A la fin de la campagne, 'ensemble du personnel sera invité a refaire I'e-test proposé
en début de campagne pour évaluer leurs progres en termes d’économies d’énergie et
vérifier leurs acquis suite a la campagne. Les employés seront également encouragés a
poursuivre leurs efforts visant a diminuer leur consommation d’énergie, pour le bien
de la planete.

Au-dela des objectifs que la Loterie Nationale souhaite atteindre dans le cadre de
I'énergie (une diminution de 7,5% de la consommation d’énergie d’ici 2012, sur base
de 2005) ou du jeu responsable (I’obtention du label “Responsible Gaming”), I'intérét
de ces projets est que les enjeux dépassent le cadre de l'entreprise et que tout le
monde a 3 y gagner, pas seulement la Loterie Nationale. En effet, en s’engageant a
réduire ses consommations d’énergie tant au bureau qu’a la maison, 'employé pose un




geste citoyen dans I'intérét de tous, et tout particulierement des générations futures et
de la planéte. Par ailleurs, en s’impliquant dans le jeu responsable, il s’engage active-
ment dans la lutte contre la dépendance au jeu, c’est-a-dire, dans la réalisation d’une
des missions de la Loterie Nationale et aide ainsi a garantir son avenir.

B Environnement de qualite

Outre ces campagnes de sensibilisation, la Loterie Nationale contribue également a
assurer un cadre de vie de qualité, ce qui est essentiel pour le bien-étre des collabora-
teurs. Dans toutes ses entités, la Loterie Nationale montre un souci constant pour
I’amélioration de ses locaux et sieges. En 2007, elle a concentré son attention sur
plusieurs de ses bureaux régionaux (nouveau mobilier, travaux de peinture, nouveau
cablage, nouvel air conditionné, etc.) et sur le réaménagement du hall et des locaux
communs du siege principal de la rue Belliard. Ces réaménagements étaient indispen-
sables pour accueillir de nouveaux collaborateurs, compte tenu des propriétés spécifiques
des départements concernés. Le Comité pour la prévention et la protection au travail
surveille en permanence 'amélioration du bien-étre a la Loterie Nationale.

Tous les travailleurs de la Loterie Nationale sont enfin soumis aux normes de sécurité,
notamment a la Politique générale de sécurité, au Code déontologique, a la politique
relative a Iacces a Internet, aux outils de sécurité et a toutes les procédures de sécurité
spécifiques aux activités de chaque département. Chaque nouveau collaborateur
recoit, en plus de I'accueil ordinaire par le Département Ressources humaines, une
formation spécifique a la sécurité. Depuis 2004, la Loterie Nationale est en régle vis-a-vis
des normes internationales relatives a la sécurité des informations, telles qu’elles sont
imposées par la WLA. Ces formations individuelles relatives a la sécurité sont une
nécessité, tout comme les sessions annuelles, pour sensibiliser les travailleurs. Elles repo-
sent sur des campagnes ponctuelles de communication et de sensibilisation.



Conclusion

En 2007, la Loterie Nationale a encore pris trés a cceur son role sociétal, que ce soit
en redistribuant a toute la société une grand partie de ses bénéfices sous forme de
subsides et de sponsoring social ou en tant que prestataire socialement responsable et
professionnel de plaisirs ludiques.

Un intérét particulier a été accordé en I'occurrence a I'information du consommateur
a propos de différents themes sociaux importants :

- le jeu responsable qui a été imposé en 2007 comme le coeur de la mission de Loterie
Nationale et comme activité stratégique ;

- la protection et la conscientisation du consommateur a I'égard de la dépendance au
jeu, avec une attention particuliére pour les mineurs et personnes vulnérables.

Des efforts ont été entrepris pour sensibiliser les collaborateurs de la Loterie Nationale
a ces différents sujets, pour les y impliquer et leur permettre d’apporter une contribu-
tion a leur développement ultérieur. I est notamment fait référence a la campagne
pour I'énergie dans le cadre de la participation de la Loterie Nationale aux objectifs
du Protocole de Kyoto.

Il ressort de ce rapport sociétal qu'une fois de plus la véritable force de la Loterie
Nationale réside dans toutes les parties de son fonctionnement. C’est en effet grace a la
contribution de ses collaborateurs et partenaires qu’elle peut remplir en permanence
sa mission en tant que prestataire responsable de jeux et premier mécene du pays.
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