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Quy tac Ung x&r Choii bac cé Trach nhiém

1. Thong diép Cheoi bac ¢é Trach nhiém

Cau lac bd nay sé cung cép tiéu chuan cham soc khach hang cao nhét va dich
vu choi bac ¢6 trach nhiém dén tat ca khach hang cta ching toi va sé dang
théng diép choi bac c6 trach nhiém & ban cta nhan vién thu ngan va/hoac 16i
vao phong danh bac dé& moi ngudi cé thé thay ré rang & bat c& noi nao cau lac
bd cung cap cac san pham choi bac:

C4u lac bé nay cam két béo vé loi ich cta khach hang, nhan vién va céng déng noi
céu lac bé hoat dong. Chung tbi phén dau dé thuc hién tat ca céc dich vu ctia minh
mot cach cé trach nhiém va bén viing cung cép phuong tién cho khach hang dé ho
c6 su lwra chon véi ddy du théng tin va thuc hién hop ly va dung dén sw lwa chon véi
day du théng tin dua trén hoan cénh cé nhan va riéng biét cia ho. Nhw mét phén cua
cam két nay, céu lac bo da théng qua mét Quy tdc Ung xir Choi bac c6 Trach nhiém
toan dién, va mét Chuwong trinh Tw Loai trir, va sé cung cap cac nguén luc cén thiét,
cé tai chinh va nhan lwc, dé hé tro hoat déng thich hop va thuc hién Quy tac tai cac
co SG.

Quy tac Ung xtr Choi bac c6 Trach nhiém mé ta cach chung t6i thwe hién diéu nay
va tiép tuc cung cép céac dich vu choi bac mét cach nhiét tinh, tha vi va cé loi cho xa
hoi.

2. Xady dwng Quy tic

Quy tac Ung x&r Choi bac cé Trach nhiém <Gaming Venue> di dwoc xay dung
b&i Leigh Barrett & Associates Pty Ltd dai dién cho ching téi sao cho dé dang
dwoc chip nhan va hoa nhap vao hoat dong kinh doanh choi bac clia chuing t6i.
Pay |a mot tai liéu don gian va da dwoc viét dé khach hang cta ching toi dé
hiéu va nhan vién clGa ching t6i dé dién giai va gidi thich. N6 dwoc chuén bj
béng tiéng Anh don gidn va trinh bay sao cho tat c& cac khach hang, du cé ngudn
gb6c van hoa va ngén ngir rat khac nhau, déu hiéu duoc.

Quy tac dwoc hd trg bdi Hwéng dan Tha tuc va Chinh sach Choi bac cé Trach
nhiém dwoc cung cép cho tat ca cac nhan vién cau lac bd khi gidi thiéu cong viéc.

3. Sw san sang

Khach hang sé& dugc cung cip mét ban sao Quy tdc 'ng xir dwéi dang van ban khi
yéu cau. Mot bién bao tw van cho khach hang lam thé nao dé c6 dwgc mot ban
sao sé dwoc bay & 16i vao phong danh bac hay quay cia nhan vién thu ngan
trong phong danh bac.

Quy téc ciing co trén trang web <gaming venue> (néu cau lac bd cé trang web)
bao gébm cac ngdn nglr cong déng khac nhau nhuw 1 tiéng Hi Lap, tiéng Y, tiéng
Trung Quéc, tiéng Viét, tiéng A-rap, tiéng Thdé Nhi Ky va tiéng Tay Ban Nha.

Cau lac bd s& ddm béo rang S6 Choi bac cé Trach nhiém dwoc sén sang cung cap
cho b4t ky ca nhan cé thdm quyén hodc thanh tra VCGLR theo yéu ciu.
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4, Mét s6 Pinh nghia

Thuat nglr s& dung trong Quy téc ng xt¢ Choi bac c6 Trach nhiém Dia diém Vui
choi nay phu hop véi Pao luat Quy ché Choi bac Victoria 2003 (Pao luat) trir khi
van ban yéu ciu khac hoac xuét hién y dinh déi lap

« “Cac quy dinh” 1a Céc quy dinh Quy ché Choi bac Victoria 2005 phién ban
hién tai

« “Cau lac bd” 1a dia diém vui choi nay

*  “Quy tac” 1a Quy tac Ung x&r Choi bac cé Trach nhiém cu thé nay

*  “ICRP” Ia Quy trinh Giai quyét Khiéu nai Doc lap quy dinh tai khoan 12

* “Vién chtrc Choi bac c6 Trach nhiém” la ngwoi chju trach nhiém cho viéc
quan ly Quy téc va ICRP tai cau lac bd

*  “EGM” la may danh bac dién t&
«  “PID” 1a hién thj théng tin ngudi choi trén man hinh EGM

*  “Nguwoi dwoc chidinh” [a nguwdi dwoc chi dinh theo quy dinh tai khoan 9 cé
thé chiu trach nhiém cung cép théng tin vé Quy tac cho khach hang trong tat
ca thoi gian Cau lac bd cung cdp san pham va dich vu choi bac

* “Khach hang” [a khach hang, thanh vién va du khach

»  “S6 Choi bac c6 Trach nhiém” hodc RGR 1a sé duy tri b&i cau lac bd trong dé
ghi lai théng tin theo yéu cau cta Quy tac va cé thé déng thdi chira cac s6
Ruwou va/hoac AML/CTF

«  “Vjthanh nién” 1a nguoi dwdi mudi tam (18) tudi
e “MA3u danh gid” 1a (cdc)mau cau lac bd phai hoan thanh hang nam theo quy
dinh tai khodn 17

5. Thong tin Chei bac ¢6 Trach nhiém
Theo Quy téc, khi cau lac bd dwgc yéu cau:

« cung cép théng tin cho khach hang, hoac
«  tao diéu kién théng tin s8n sang cho khach hang, hoac

»  hién thj thong tin,

cau lac bo sé thuc hién bang cach:

e trwng bay ap phich thich hop, td roi thong tin va/hodc théng bao dé nhin
tai cac khu virc ma cau lac bod cung cép cac san phadm choi bac sao cho ré
rang dé doc va dé tiép can cho khach hang tai cac khu vic nay; va/hoac

*  cung cép td roi théng tin sdn sang cho khach hang tw chi déng lay ho&c tuy
yéu cau; va/hoéac
*  cung cap théng tin trén trang web ctia cau lac bo,
(Tuy theo cach nao thich hop va hiéu qua nhét).

Cau lac bd nay cung cidp moét chwong trinh tw loai trir. D& biét thong tin vé chwong
trinh, khach hang cé thé néi chuyén véi vién chirc choi bac co trach nhiém hoéac
nguoi dwoc chi dinh hodc 1y mét ban sao t& roi Tw Loai trir trwng bay tai cau lac
bo.
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5.1 Trwng bay

Cau lac bd nay trung bay théng tin choi bac cé trach nhiém dwéi rat nhidu hinh
thirc, bao gdm to roi thong tin, ap phich va Hién thi Théng tin Ngwei choi (PIDs)
trén man hinh May Danh bac bién t& (EGM), bao gém théng tin yéu cau béi Dao
luat va Cac quy dinh.

Théng tin sau vé choi bac cé trach nhiém sé cé san cho khach hang:
a. lam thé nao dé choi bac c6 trach nhiém:
b. 1am sao dé ra va gitr mot quyét dinh tw rang budc truéec;

c. cac han ché ap dung cho thanh toan tién thang cudc bang chi phiéu va cung cap
tin dung ho&c cho vay tién vé&i muc dich danh bac;

e

chwong trinh ty loai trir c6 s&n cho khach hang.

5.2 Thong tin Cheoi bac c6 Trach nhiém Khac
Cau lac bod nay cung cép cho khach hang théng tin khac vé choi bac cé trach
nhiém, bao gém:
a. Lam thé nao dé truy cap trang web clia Chinh pht Lién bang ‘Money Smart’

www.moneysmart.gov.au (hoac trang web chi tiéu hd gia dinh twong ty cla
chinh phu); va

b. Lam thé nao cac ngudi danh bac va gia dinh hodc ban bé ho cé thé tim dwoc
céac dich vu hd tro choi bac va cac chwong trinh ty loai trir va trang web hé tror
van dé choi bac ciia Chinh quyén Bang www.problemgambling.vic.gov.au.

Trong truéng hop cau lac bd cé mot lién két trang web véi trang web néu trén, né
sé dwoc hién thj trén trang web cla cau lac bd.

6. Théng tin San pham Chei bac

Céc quy téc cho mbi trd choi Mdy Panh bac Dién tir (EGM), bao gébm co hoi thang
cudc, 6 trén man hinh Hién thi Théng tin Ngwdi choi (PID) trén may.

Théng tin 1am thé nao d& xem man hinh PID dwgc cung cp béi bat ky nhan vién
cau lac bd va/hoéc cé trong to roi Hién thi Théng tin Nguoi choi (PID), c6 trong
phong danh bac.

7. Thong tin Chwong trinh Khach hang Trung thanh

B4t cr khi ndao mot chwong trinh khach hang trung thanh dwoc tb chire dinh ky
b&i cau lac bd nay mot to roi sé duwoc cung cap cho khach hang néu chi tiét
théng tin thich hop vé chuvong trinh khach hang trung thanh cu thé sén co
cho ngudi tham gia.

Théng tin nay sé bao gdm cac quy tac cia chwong trinh trung thanh bao gém
lam thé nao va khi nao diém thuéng tich ldy, hét han va dwoc thanh toan. Cac
khach hang tham gia sé& dwoc théng bao vé bat ky loi ich ma ho da tich lay
nhw |1& moét phan cta chwong trinh trung thanh théng qua moét tuyén bé bang
van ban ho&c email it nhat mot 1an mot ndm. Nhirng nguoi tw loai trir khéng
thé tham gia ho&c & lai trong bat ky chwong trinh trung thanh. T4t ca cac lién
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lac badng van ban véi cac thanh vién cta chwong trinh trung thanh sé bao gém
tuyén bd sau:

Chuing t6i khuyén khich manh mé quy vi thiét I4p giéi han hop ly vé thoi gian va tién
bac quy vi danh cho choi bac va quy vj tén trong cac gi¢i han dé. Xin hdy yéu céu
bat ky nhan vién céu lac bé hé tro néu quy vi cé van dé dudi bét ky hinh thirc nao véi
choi bac ctia bao gdém thiét 1ap va duy tri céc gidi han.

8. Chién Iwoc tw rang budc trwéc

Cau lac bd nay khuyén khich khach hang choi EGM thiét 1ap mét gi¢i han thoi
gian va tién bac theo hoan canh ca nhan cuta ho

Bién bao va cac to roi choi bac co trach nhiém trong phoéng danh bac va trén tat
ca cac EGM sé hd tro khach hang ra mét quyét dinh tw rang budc trwéc trong
viéc thiét 1ap mot gioi han va khéng vuot qua gidi han d6. Nhan vién cau lac
bd dwoc yéu cau sén sang thao luan |am thé nao dé tiép can sw tro gitp trong
viéc thiét lap va gir gi¢i han va viéc xac dinh cac nhan té dan dén boi chi
trong choi bac.

Cau lac bd cling sé tao diéu kién cho théng tin vé bat ky khia canh tiép can voi
cac dich vu hé tro choi bac khac nhau va/hoéc trang web Chinh quyén Bang
www.problemgambling.vic.gov.au c6 sé&n cho khach hang, gia dinh va ban bé
ho.

T4t ca EGM tai cau lac bo nay cho phép mot nguoi choi theo déi thoi gian va
s6 tién bd ra trong mot phién choi. Théng tin lam thé nao dé kich hoat theo
ddi phién dwoc cung cip bdi cac nhan vién cau lac bo va ciing c6 trong to roi
PID c6 tai ciu lac bd. Théng tin nay 1a c6 sén trén méi EGM dé hd tro mot
khach hang da thwc hién hodc muén thyc hién mot quyét dinh tw rang budc
trwdce.

Cau lac bd nay sé tuan theo tét ca cac quy dinh lién quan dén ty rang budc
trwdc dbi voi viec choi cac may danh bac.

9.  Tiép xac vé&i khach hang

Tiép xuc gitra nhan vién va khach hang duwoc ciu lac bd nay coi 1a mot yéu té
thiét yéu trong viéc thic day choi bac ¢6 trach nhiém/cham séc khach hang.

Céc nhan vién tai cau lac bé nay cam két cung cap nhét quan dich vu khach
hang va chdm so6c khach hang chéat lwong cao, bao gém khéng ngirng y thirc
nhu cau cda khach hang va trach nhiém cta cau lac bod déi véi Choi bac cé
Trach nhiém. Nhan vién cdu lac bé dwoc dao tao Quy tdc nhw mot phan cia gidi
thiéu cong viéc va tiép do la cac khoa hoc bdi duéng.

Cau lac bd nay cé mot Diéu phéi vien Choi bac cé Trach nhiém dwoc chi dinh va tét
ca cac ngudi Giam sat/Quan ly Tiép tan Danh bac dwoc chi dinh 1am Vién chic
Choi bac c6 Trach nhiém tai cau lac bo. Diéu phdi vién va cac Vién chirc nhan thirc
dwoc trach nhiém cla vi tri, [am thé nao dé thwc hién nhiém vu cGa minh va ai luén
ludn san sang dé giai quyét bat ky van dé cham séc khach hang/choi bac c6
trach nhiém béat c& khi ndo cau lac bd mé ctra.

T4t ca cac nhan vién nhan thirc dwoc ai la nguedi dwoc chi dinh cho mbi ca.

BAt clr ngwdi ndo, tiép can mot nhan vién dé hadi thong tin vé dich vu van dé choi
bac hoéc cho thay bat ky d4u hiéu cé van dé choi bac, sé& dwgc huwéng dan téi Vién
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chtrc Choi bac cé Trach nhiém dé dwoc hd tro ca nhan va cé bat ky hanh doéng can
thiét nao.

B4t ky khach hang biéu thi d4u hiéu budn phién hoac c6 hanh vi khéng thé
chap nhan duwoc c6 thé duwoc tiép can bdi nguwdi dugc chidinh, ma nhirng
nguoi do sé cung cap bat c hd tro mot cach hiru ich va bdo mat tuyét débi.

Hanh vi khéng thé chdp nhan duwoc bao gdm (nhwng khéng gi¢i han):
e Gay sw
Danh vao may/cac nat bAm véi moét lyc qua muc;
Hét vao may hoac ngwoi khac trong phong danh bac;
Si nhuc nhan vién va/hoac cac khach hang khac; va
Hanh xt theo mo6t cach de doa.
e Cam xuc
o Khoc & bat clr noi nao tai cau lac bo, bao gdm tai EGM;
o Cb vé rat budn hodc chan nan tai cau lac bd;
o Ra md héi bat thuweng khi choi EGM;
O
O

O O O O

C6 vé rat kich dong tai cau lac bd; va
Phan nan lién tuc v&i nhan vién
e Thu minh
o Khéng phan &ng lai tiép xtc ctia nhan vién;
o Khdng phan &ng véi cac s kién tai cau lac bé ma théng thuwdng sé
thu hat sy cha y cta khach hang;
* Bé ngoai
o Cb cai trang dé khong bi nhan ra; va
o Gidm sut néi chung vé vé sinh/chdm soc ban than theo thoi gian
¢ Panh bac kéo dai
o Choi EGM tai cau lac bé hang ngay;
o Choi EGM lién tuc qua 3 gio; va
o Khéng mubn ra vé khi cau lac bd déng ctra.
« Xin tién dé danh bac
o Xin nhan vién cho vay tién (vi bat ctr muc dich gi);
o Xin cac khach hang khéc cho vay tién (vi bat ctr muc dich gi); va
o Cb ban hang hoéa hoac dich vu tai cau lac bo.

Qua trinh tiép xuc v&i cac khach hang nhw vay bao gdm hé tro dwgc can nhac
tuy thuéc vao danh gia tirng tredng hop cda nhan vién cau lac bé thich hop
bao gébm ca ngudi dwoc chi dinh. Tiép xtc nay cé thé dwdi hinh thire:
i.  tiép can khach hang hodc du khach va cé gang thu hat khach hang hoéc du
khach vao tiép xuc xa hoi;

i.  khuyén khich khach hang xem xét d4 &n hodc dé ubng cé tai cau lac bo dé
cho phép nghi gidi lao tr may danh bac;

iii.  moikhach hang giai khat mién phi (vi du. tach tra hodc ca phé) & mét noi
yén tinh hon, riéng tw hon cla cau lac bd noi ma khach hang cé thé duoc
cung cap tat ca thong tin lién quan va tiép can cac dich vu hé tro, bao
godm tw loai trlr va tw van tai chinh, mét cach bao mat;

iv.  cung cap mot sb hé tro thich hop khac bao gébm ca viéc s dung dién
thoai cau lac bd dé lién hé véi gia dinh hoac ban bé;

v.  hé tro khach hang thu xép phwong tién di lai d& vé nha;
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vi. khdéng c6 hanh dong néu theo y kién hop ly ctia ngudi dwoc chi dinh
bat ky tiép xuc v&i khach hang hodc du khach 1a khéng xac dang.

Giao tiép voi khach hang cua Vién chire Choi bac c6 trach nhiém dwoc ghi lai
trong S6 Choi bac cé Trach nhiém va bao gdm cac chi tiét cia hanh dong thuc
hién. Cau lac bd sé& cung cap dao tao cho tat ca cac nhan vién thuc hién nhiém
vu clia nguoi duoc chi dinh. Ngwdi duoc chidinh sé dwoc huan luyén dé biét
cac dau hiéu cta van dé choi bac va phan rng phu hop véi hanh vi cé van dé
cling v&i cac yéu cau cta cac Nguyén téc Riéng tv Quéc gia.

Noi dung cla s6 ndy dwoc bao quat b&i Pao luat Riéng tw va nguoi dwoc chi
dinh s& dam bao tuan tha cac Nguyén tac Riéng tw Quéc gia.

Céc chi tiét dwoc ghi trong Sé bao gébm:
i. ngay va thoi gian cta sy cb hoac van dé;
ii. (cac)tén cua (cac)nhan vién lién quan;
iii. tén cda khach hang lién quan (néu cé sén hodc thich hop);
iv.  khai quat hoac tdng quan cta sy cb hoac van dé;

v.  hanh déng thuc hién béi nhan vién (vi du: cung cép théng tin Tro gitp
Nguwoi danh bac/Tw loai trir).

Cau lac b ciing sé tuan tha cac luat va quy dinh lién quan dén phuc vu trach nhiém
rwou

10. Tiép xuc v&i Nhan vién Cau lac bd

Cau lac bd quan tam dam bado sy an toan cho tat ca cdc nhan vién cta minh va
duy tri cdm nhan vé tinh chinh tryc cta cac san phdm choi bac duwoc ban bai
cau lac bo.

Theo quy dinh cla phap luat, nhan vién cau lac bd nay khéng dwoc phép choi trén
may danh bac, choi Keno, mua vé sé hoac tham gia danh cuéc khi dang thi
hanh nhiém vu trong qua trinh lam viéc cda ho.

Cau lac bd c6 mot chinh sach lién quan dén viéc nhan vién mua cac san pham
choi bac (bao gébm choi may danh bac) va mét ban sao ctia chinh sach nay co6
trong Hwéng dan Tha tuc va Chinh sach Choi bac c6 Trach nhiém cla cau lac bo va
sb tay nhan vién va dinh kém b4t ky ban sao ctia Quy téc dwoc phan phat.

B4t ky nhan vién nao cho moét nhan vién khac hoac trwc tiép cho ngudi duoc
chi dinh biét 1a minh c6 thé cé van dé choi bac sé duwgc cung cap hd tro tw van
va théng tin van dé choi bac day du b&i ngwdi didu hanh cau lac bd (nguoi chiu
trach nhiém lién quan) mot cach bao mat. Trong viéc xac dinh hanh déng
thich hop trong bt ky tinh hudng lién quan dén moét nhan vién, ciu lac bo sé
dam bao rang moi nd lwc dwoc thwe hién moét cach kin ddo, va thu hat cha y it
nhat co6 thé téi tinh hudng va nhan vién d6. Nhan vién sé dwoc khuyén khich
theo dudi cac nhiém vu khdng lién quan dén choi bac c6 tai bt ci noi nao
trong cau lac bé.

Hanh déng thwc hién theo quy dinh cta diéu khoan ndy sé duwoc ghi lai trong
hd so lam viéc ctia nhan vién, va khdng trong S& Choi bac c6 Trach nhiém.
Céc ban sao cla bét ky hd so viéc lam clia mot nhan vién thye hién theo quy dinh
cta diéu khodn nay sé dwoc cung cap cho cac thanh tra VCGLR khi yéu cau.
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Phién phat trién chuyén nghiép choi bac c6 trach nhiém cho tt ca nhan vién
s& dwoc td chirc hang nam két hop voi cac td chire dao tao thich hop bao gdm
Dich vu Tro giup Ngwoi danh bac dia phwong va cac dich vu khac nhw vay do
cau lac bo xac dinh.

Théng tin vé choi bac cé trach nhiém va céc dich vu hé tro van dé choi bac sé
dwoc bao gém trong goi gidi thiéu cong viéc/sé tay nhan vién dwoc cung cap
cho tit ca cac nhan vién khi bat dau lam viéc tai cau lac bo.

Néu cdu lac bd thong qua mot chinh sach khéac véi chinh sach lap ra & trén cau
lac bd phai bao cho VCGLR bang van ban sw thay dbi chinh sach va phai che
phé duyét chinh sach cta cau lac b6 trwdc khi thwe hién chinh sach.

11. Tiép xuc v&i cac Dich vu H6 tro Van dé Choi bac

Cau lac bd ndy cam két duy tri lién két manh mé va lién lac thuong xuyén voi
cac dich vu dia phwong hé tro van dé choi bac va cac co quan lién quan.

Cau lac bd sé cung cép cho khach hang nhiéu 4n phdm va chi tiét lién lac cta
Dich vu Tro gitp Nguwoi danh bac dia phwong va/hoéc cac dich vu hé tro van dé
choi bac lién quan khac.

Nhan vién cao c4p cla cau lac bd ndy sé khéi xwéng cudc hop thuong ky (it
nhat hang nam) véi Tro gitp Nguoi danh bac dia phwong va Hé tro Nhan vién Song
bai (VSW) dwoc chi dinh tir dich vu Tro gitp Ngwoi danh bac khu vie lién quan.

. Vi du céac cudc hop nay co thé bao gébm:

o triéu tap moét phién dao tao nhan vién thwdng nién, do dich vu Tro gitp
Nguw&i danh bac dia phwong té chire;
o cac cudc hop gitra Nguwdi didu hanh/Giam dbc Song bai va dich vu Tro
giup Nguw¢oi danh bac hoac VSW dwoc chi dinh, hoac
o lién lac thwdng xuyén bang email v&i cac dich vu hd tro.
Cau lac bd sé ghi lai chi tiét tat ca cac lién lac v&i cac Dich vu Tro giup Nguoi
danh bac va/hoac cac dich vu hé tro van dé choi bac lién quan khac trong Thw
muc Thu tuc va Chinh sach Choi bac c6 Trach nhiém. Céc chi tiét cudc hop sé

bao gébm:

. th&i gian va ngay cudc hop;

. nhirng ngwoi tham dw cudc hop;

. cac chu dé thao luan;

. cac két qua/hanh déng tr cudc hop;
. ngay cudc hop tiép theo.

12. Khiéu nai ctia Khach hang
Cau lac bod dang ky vao mot qua trinh ICRP tudn theo cac huéng dan cip bo vé
ICRP lién quan va da dwoc phé duyét béi VCGLR

Cau lac bo sé tao diéu kién thong tin vé& ICRP san c6 cho khach hang bao gém:
. lam thé nao dé khiéu nai;

. qua trinh giai quyét khiéu nai;
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. danh gia doc lap cac quyét dinh cla cau lac bod vé khiéu nai cla thanh vién
hoac du khach;

. théng tin vé khiéu nai dwoc thu thap va gil lai nhw thé nao; va
. VCGLR sé dwoc hd tro nhw thé nao dé theo déi sy tuan thi theo qua trinh
khiéu nai.

Mot khach hang cé khiéu nai vé sw tuan tha theo va/hodc hoat dong cia Quy
tac ndy nén g van ban tryc tiép téi quan ly cau lac bo.

T4t ca cac khiéu nai sé& dwoc kiém tra béi giam déc cau lac bd dé chac chan
rang no lién quan dén hoat dong ctia Quy tac nay. Cac khiéu nai vé dich vu
khach hang hoac cac hoat ddng may ma khéng lién quan dén hoat déng cda
Quy tac ndy sé dwoc chi dan dén Giam sat Lé tan. Nhan vién cau lac bd sé gilup
khach hang trong qua trinh nay néu duwoc yéu cau.

Khiéu nai s& dwoc didu tra than trong va gidi quyét sém nhét cé thé theo cach

sau:

. tat ca cac khiéu nai sé dwoc ghi nhan kip thoi;

. néu quyét dinh khong diéu tra khiéu nai vi khéng lién quan téi hoat dong cla
Quy tac, khach hang sé& dugc théng bao phu hop;

. trong qua trinh diéu tra khiéu nai, Giam dbc Cau lac bo co thé yéu cau
thong tin tr nhan vién lién quan téi cha dé khiéu nai;

J Giam dbc Cau lac bo sé tim cach xac minh liéu khach hang cé duoc déi dai
hop ly va theo quy dinh ctia Quy tac khong;

. néu khiéu nai dwoc xac minh, Giam déc Cau lac bd sé 1&n chi tiét hanh déng
thwc hién dé khac phuc van dé;

. khach hang sé luén luén dwoc théng bao vé két qua khiéu nai;

. chi tiét khiéu nai sé dwoc gilr trong Thw muc Tha tuc va Chinh sach Choi
bac c6 Trach nhiém va ghi nhan vao Sé;

. théng tin vé cac khiéu nai sé dwoc cung cap cho VCGLR néu yéu cau.

Néu moét khiéu nai khdng thé giai quyét dwoc & cp cau lac bo nd sé dwoc giai
quyét truéc Vién Trong tai va Nguwoi diéu gidi Uc (IAMA). Mat trong hai bén
tham gia trong khiéu nai c6 thé lién lac IAMA.

Dé bat ddu mot khiéu nai mot trong hai bén cé thé truy cap trang web cltia IAMA
(www.iama.org.au), tai vé mét mau Giai quyét Tranh chép, va sau dé g&ri mau da
hoan thanh v&i chi phi lién quan t&i IAMA.

Tai liéu lién quan dén tat ca cac khiéu nai lién quan dén Quy tac phai duoc gitr trong
Thw muc Tha tuc va Chinh sach Choi bac cé Trach nhiém, va ghi nhan vao S6,
danh cho truy cap b&i VCGLR nhu yéu cau.

13. Tudn thd Cam Choi bac Tré vi thanh nién

Choi bac bai tré vi thanh nién bj nghiém c&dm va tré vj thanh nién, b4t ké tubi
tac, khong dwoc phép vao phong danh bac.

Cau lac bo sé ddm bao réng cac bién bao duoc dat tai tat ca cic 16i vao phong
danh bac cAm tat ca cdc tré vi thanh nién vao phong danh bac.
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Vi tat ca cac nhan vién cau lac bd ¢6 trach nhiém yéu cau bang chirng vé tudi,
cau lac bo yéu cau rang nhan vién phong danh bac yéu cau xac minh tudi néu
ho khéng chac chan liéu mot khach hang hodc du khach vao phéng danh bac
it nhat 14 18 tudi hay khéng.

Déi v&i muc dich xac minh tubi tai liéu gbc sau day (hién tai) 1a chdp nhan

duwoc:
. Thé chirng minh tudi
. Bang lai xe
. Giay phép hoc vién Victoria
. Ho chiéu
. Thé chia khoéa

Néu khong thé xuét ra chirng minh tudi lién quan, khach hang ho&c du khéch sé
duoc yéu cau roi khdi phong danh bac va sé khéng dwoc phuc vu bat ky san
pham choi bac tai cau lac bo.

14. MaGi trwong Choi bac

Pbéng hd dwoc dat trong tat ca cac khu vuc chinh cta cau lac bo dé khach
hang c6 y thirc vé thoi gian.

Nhan vién sé& dé cap dén thoi gian khi théng bao vé cac hoat ddng cla cau lac
bo.

Khéch hang sé dwoc khuyén khich nghi gidi lao thwéng xuyén tlr may danh
bac. Viéc khuyén khich ndy cé thé mang hinh thirc mét théng bao trén heé
théng thong bdo céng cdng cla cau lac bd va cé thé bao gdm:

a) Théng bao rang uéng tra budi sang/bira trwa/bira tbi bay gier da san sang;
b) Théng bao rat tham khuyén mai;

o) Thong bao sy bat dau cua cac hoat dong khach hang khéng lién quan dén
danh bac khac trong cau lac bd.

Nhan vién cau lac bd cling sé& giam sat cac hoat dong cta khach hang va tiép
xuc thich hop d& can ngan khach hang danh bac kéo dai va tap trung. Tiép xuc
nay c6 thé mang hinh thic dbi thoai thong thwdng khéi xwéng béi nhan vién
v&i khach hang phu hop véi sw hiéu khach néi chung, vi du, lién quan téi sy sdn
sang cla dé &n va/ho&c dd uéng.

15. Giao dich Tai chinh

Cau lac bod nay khong tra tién mét chi phiéu. Néu mot khach hang yéu cau tra tién
mat chi phiéu, nhan vién sé& tw van khach hang rang cau lac bo khoéng tra tién mat
chi phiéu.

Theo luat, thang diém hodac tich Ity diém dén $1,000 hodc hon tlr may danh bac
phai dwoc thanh toan ddy da bang chi phiéu, ma khéng phai bang tién mat. Nhirng
diém thang va diém tich |ty nay khéng thé dwoc cung cap bang diém trong
may.

Khach hang va du khach c6 thé yéu cau rang thang diém va/hoéc tich ldy diém
it hon $1,000 tr may danh bac, va théng diém va/hoac diém tir cac sdn pham
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choi bac khac dwoc thanh toan bang tién mét va/hodc chi phiéu. Cau lac bo sé
théa man yéu cau nhu vay.

Cau lac bo sé duy tri mot sé thanh toan giadi thwéng dé ghi lai thanh toan giai
thuwdng I6n trén cac san pham choi bac, bao gébm, nhwng khéng gidi han, thanh
toan cac chi phiéu hon $1,000. S& thanh toan gidi thuéng sé dwoc duy tri trong
phong danh bac va cung cép cho céac thanh tra VCGLR theo yéu cau.

Céac muc trong s6 thanh todn giai thwdng tuan theo Pao luat Riéng tw va ciu
lac bod sé& thuc hién theo cac Nguyén téc Riéng tw Qubc gia dbi voi s6 thanh
toan giai thudng.

Cung cép cac may danh bac va danh cudc tuan theo Pao ludt Chéng Rira tién va
Chéng Tai tro Khiing b6 (AML/CTF) lién bang 2006. Cau lac bd da théng qua
mot chwong trinh AML / CTF trach nhiém va cdu lac bd sé& ddm bao rang tat ca
cac giao dich tai chinh tuan tha theo Chwong trinh AML / CTF va Bao luat AML
/ CTF thich hop.

Cau lac b6 sé cung cép, duy tri va hién thi théng tin lién quan dén chinh sach
cta cau lac bo vé tra tién mat chi phiéu va cac khach hang c6 thé co6 diém
thang dwoc thanh toan bang chi phiéu nhw thé nao.

16. Quang cao va Khuyén mai Trach nhiém
Quéng cao ty nguyén cac san pham choi bac EGM bj cAm & Victoria.

T4t ca quang cao khéng lién quan t¢i EGM thuc hién b&i hoac thay mat cho
cau lac bo nay sé tudn tha cac quy tac dao dirc quang cao théng qua b&i Hiép
hoi Cac nha quang cao Qubc gia Uc.

Trudc khi xuat ban, quan ly sé xem xét tat ca cac tai liéu quang cdo va
khuyén mai dé ddm béo rédng no tuan tha cac quy tac dao dirc thong qua bdi
Hiép hoi Cac nha quang cao Quéc gia Uc.

Hon nira, trwdc khi xuat ban, quan ly sé xem xét tat ca tai liéu quang cdo va
khuyén mai d& ddm bao rang no sé:

. khong sai léch, gay hiéu 1dm hodac lira dbi vé xac xuét, phan thwédng hoac
co hdi thang cuéc;

. c6 sw déng thuan cla bat ky ngwdi ndo xac dinh la thang mét phan thuwéng
trwdc khi cong bd;

. khéng c6 tinh chét xic pham hoéc khiém nh3;

. khoéng tao ra 4n twong rdng choi bac 1a mét chién lwoc hop ly dé cai thién tai
chinh;

. khdng quang céo viéc tiéu thu regu khi mua cac san phadm choi bac; va

. khdng mé ta cling nhw khéng nham vao ngudi dudi 18 tudi.

17. Panh gia Quy tac

Quy tac nay dwoc danh gia hang nam dé dadm bao rdng nd tuan tha theo Pao luat
Quy ché Choi bac Victoria 2003, Céc quy dinh Quy ché Choi bac Victoria 2005 va
cac Huwong dan Cép bo lién quan. Leigh Barratt & Associates Pty Ltd, tac gia Quy
tac, sé tao diéu kién cho viéc danh gid hang nam dai dién cho nguoi diéu hanh
cau lac bo.
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Sw tuan tha cta cau lac bd véi Quy tac va hoat ddng va hiéu qua cta Quy tic tai
cau lac bo trong 12 thang trwdc dé cling sé dwoc xem xét tai thoi diém nay.

Cau lac bd sé& ddm bao rdng mdt mau phan hdi Quy tac cé sén cung véi Sé Choi
bac c6 Trach nhiém

Panh gia tim kiém théng tin phan hdi tr cac bén lién quan, bao gdm nhan
vién, khach hang va céac dich vu hé tro van dé choi bac.

Nhirng thay dbi yéu cau cla Quy tac nay ndy sé dwoc ghi nhan vao S6 va thong

bdo bang van ban cho VGCLR. Khi nhirng thay déi yéu ciu da dwoc phé duyét béi
VCGLR, chung sé dwoc thyc hién.

B4t ky thay déi nao sé dwoc lwu lai trong Thw muc Thi tuc va Chinh sach Choi bac
c6 Trach nhiém ctia cau lac bd.
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