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B Diéu & Ung xir C& bac Chirng mwc

1. M6t sé dinh nghia
e “Pao ludt” c6 nghia la Pao luat Quy dinh C& bac nam 2003 (phién ban hién hanh);
e “Bddieulé” c6 nghia la Bo Piéu lé Ung x&r C& bac Chirng myc cu thé nay;
e “EGM” cé nghia la may choi co bac dién ti;

e “EFT” ¢6 nghia la hinh thirc chuyén khoan dién tlr ma Chi nhanh Phucé thé sé cung cap dé thanh
toan EGM;

e “ICRP” la ch viét tat ciia Complaints Resolution Process, cé nghia la Tha tuc Gidi quyét Khiéu
nai Boc lap;

e “Tiéu chudn Bo truvdng” nghia la dp phich, bang théng béo va cac tiéu chudn c& bac chirng muc
bat budc theo Pao luat’

e “Tré vj thanh nién” nghia la ngwoi dwdi muwoi tam (18) tudi;

o “Nguoiduoc dé clr” ¢6 nghia la ngudi duoc chi dinh theo dieu khoan 9. Ngudi nay ¢ thé la
ngwoi chiu trdch nhiém cung cép thong tin vé B diéu Ié nay cho khach hang trong moi gid giéc
Co s& cung cdp cac san pham va dich vu c& bag;

e “Khdch hang” nghia la khach hang, thanh vién va khach; “PID” nghia la théng tin ngudi choi
hién thj trén man hinh clia EGM;

e Huwdng dan vé thi tuc va chinh sich cia ngwoi dung cé nghia 1a Huedng dan tha tuc va chinh
sach danh bac ¢6 trach nhiém di kem véi B6 luat;

e “Nhan vién Phu trach C& bac Chirng myc” ¢ nghia la nguwdi chju trach nhiém thi hanh Bo diéu 1é
va ICRP tai co' s0;

e “SEPangky Sw c6 C& bac Chirng myc” hodc RGIR- Responsible Gambling Incident Register, c6
nghia Ia s6 dang ky do co s& duy tri va ghi nhan thong tin can thiét theo B diéu 1 va dong thoi
6 thé ¢6 S6 Pang ky Sw ¢8 Bia Rwou Chirng myc (Responsible Alcohol Incident Register);

e “Maura soat” nghia la (cdc) mAu can phai hoan thanh hang ndm bé&i co s& theo quy dinh tai didu
khoan 17, Bo diéu 1é nay;

e “Pao ludt” ¢ nghia la Pao ludt Quy dinh C& bac ndm 2013 clia Tiéu bang Victoria (Phién ban hién
hanh);

e “Quy dinh” c6 nghia Ia Quy dinh C& bac ndm 2015 cta Ti€u bang Victoria (phién ban hién hanh);

e “Cosd” cénghiala co sé choi co bac nay.

2, L&i nhan nha vé C& bac Chirng mwe

Nha diéu hanh dia di€ém cé nhiém vu thyc hién tat ca cdc budc hop ly d€ ngan chdn va gidm thiéu tac
hai tlr hoat dong clia may choi tro choi tai dia diém dwoc phé duyét, bao gdbm bang cach gidm sat
phtc lgi cia ngudi choi mdy choi tro choi, khong khuyén khich choi may choi game chuyén sau va
kéo dai va can thiép khi mét ngudi hién thj hanh vi phi hgp véi tac hai co bac.

Chi nhanh Phusé chdm séc khach hang dat cac tiéu chuadn cao nhat va cung cdp dich vu c& bac chirng
murc cho tat ca khach hang va sé yét thj 161 nhan nhi vé c& bac chirng myrc duwdi day tai quay/ban thu
ngan va/hoac 16i vao phong choi c& bac d€ moi nguwdi 6 thé nhin thay rd rang khi co s& ¢6 cung cap
céc san pham may choi c& bac dién tir (EGM):

Chi nhdnh Phucam két gin git an sinh ctia khdch hang, nhan vién va cong dong réng Ion hon tai dia diém
noi ching téi kinh doanh. Chiing téi cé gang cung cdp tat ca dich vu mét cdch c6 trdach nhiém va bén
virng, cung cdp cdc phwong tién cho khdch hang dé ho c6 cdc lya chon chin chan va lwa chon hop tinh
hop ly dwa trén hoan canh cd nhan va riéng ctia ho. La moét phan clia cam két nay, ching t6i da dong y
dp dung B Biéu lé Ung xtr C& bac Chirng myc (Responsible Gambling Code of Conduct) toan dién va
Chwong trinh Ty Cdm Ban than (Self-Exclusion Program), va sé cung cdp ngudn nhdn vat luc can thiét,
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cd tai chinh IGn nhan vién, dé hé trg viéc kinh doanh ding ddn va tudn tha B Diéu 1€ nay tgi cdc co’ s6.
BO diéu Ié ctia chiing t6i mo ta céch thirc chiing toi thure hién viéc nay va tiép tuc cung cap céc dich
vu c& bac theo cach xrng dang, thd vi va dat yéu cau vé mat xa hoi.

3. Soan thao Bé diéu lé

Cong ty TNHH Leigh Barrett & Associates da thay mat ching t6i soan thao Bo diéu |é clia Leigh
Barrett & Associates Pty Ltd va da duoc phd bién rong rai dé€ moi noi c6 thé déng y ap dung va két
hop vao hoat dong kinh doanh c& bac cta chdng téi. Pay la tai liéu don gian va da dwoc viét theo
cach nhw vay dé khach hang d& hiéu va nhan vién ching téi cé thé dién dich va giai thich don gian.
Tai liéu nay duoc viét bang tiéng Anh dé hiéu va duoc trinh bay theo cach tat ca khach hang c6 thé
doc duoc, ké ca ngudi gbc van hda va ngdn ngir da dang.

4. Tim B diéu I& nay & dau

Bo diéu Ié s& duwgc cung cdp duwdi dang van ban hodc dién tir cho khdch hang khi ¢ yéu cau. Ching
t6i s@ yét thj bang thong bdo tai 16i vao phong choi c& bac va/hodc quay thu ngan trong phong choi
c& bac dé khach hang biét cach dé c6 dwoc B didu nay.

Ching téi cling phd bién Bo diéu & nay trén trang mang clia co’ s& (néu ¢é) bao gdm Bo diéu 1é bang
cdc ngdn nglr cong dong khac nhau nhu tiéng Hy Lap, tiéng Y, tiéng Hoa, tiéng Viét, tiéng A Rap,
tiéng Tho Nhi Ky va tiéng Tay Ban Nha.

Ching toi s& bao dam rang S8 C& bac Chirng mure s& ludn ¢d san cho bat ky ngudi ¢é thdm quyén
nao hodc Thanh tra vién VCGLR xem khi ¢4 yéu cau. Chi tiét vé ndi dung clia S6 dang ky dugc néu
trong Phan 10 ca B luét nay.
5. Thong tin vé C& bac Chirng mwc
Theo Pao luat va/hodc B6 diéu 1é, khi Chi nhanh Phu phai:
e cung cap théng tin cho khach hang; va/hoac
e ¢4 san thong tin cho khach hang; valhodc
o yé&t thithong tin;
Chi nhdnh Phusé thic hién nhirng diéu nay bang cach:

e Y&t thjThéng tin vé C& bac chirng muc theo nhiéu hinh thirc khdc nhau, bao gom t& théng tin,
ap phich va Hién thj Théng tin Ngudi Choi (PID-Player Information Display) trén man hinh May
Choi C& bac Pién t&r (EGM-Electronic Gaming Machine), bao gém thong tin theo yéu cau clia Pao
ludt va Quy dinh;

e (6 san tailiéu théng tin cho cac khédch hang ty 1y dem di hodc khi c6 yéu cau; va/hodc

e (6 san thong tin trén trang mang cla co s& (néu cd), (tuy diéu nao thich hop va hiéu qua nhat).

Cdc thong tin vé co bac chirng myc duwdi day sé dwoc cung cap cho khach hang;

a. cach choi c& bac chirng muc;

b. lam thé& nao dé& thuc hién va duy tri mot quyét dinh veé s6 tién da dinh truedc; va

¢. cdc han ché& 4p dung déi véi viéc thanh toan tién thang dugc bang séc va cung cdp tin dung hodc
cho vay tién dé choi c& bac.

Thém Théng tin vé C& bac Chirng mwc

Chi nhanh Phucung c&p cho khach hang thém thong tin vé c& bac chirng mure, bao gom:

a. Cach truy cap trang mang ‘Money Smart’ www.moneysmart.gov.au clia Chinh phu Lién bang
(hodc trang mang |ap k& hoach chi tiéu ho gia dinh twong tw cta chinh phi); va

b. Céch ngudi choi c& bac va gia dinh hodc ban bé ctia ho ¢6 thé tim céc dich vy trg gidp vé van
dé c& bac va cac chrong trinh ty cdm ban than va trang mang hd tro vé c& bac chirng muyrc clia
chinh pht Tiéu bang www.responsiblegambling.vic.gov.au
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Trong trudng hop co s& cb cdc dong dan tdi cac trang mang lién két dén trang mang néu trén thi
ching s& duwoc hién thij trén trang mang clia co’ sé.

6. Théng tin vé San pham C& bac

Cac didu 1& d6i véi mbi may Choi Co bac Bién tir (EGM-Electronic Gaming Machine), bao gém xac
sudt thang, cd san bang céch vao xem & cdc man hinh Hién thj Thong tin Nguwoi Choi (PID) ciia EGM.

Mudn biét thong tin vé cach d€ xem cac man hinh PID, xin quy vi hdi nhan vién phu trach phong choi
c& bac va/hodc doc tai liéu Hién thj Thong tin Nguwdi Choi (PID) ¢6 san trong phong choi ¢& bac.

7. Chwong trinh Tw Cam Ban than (Self-exclusion Program)

Chi nhanh Phucung cdp chwong trinh tw cam ban than. Mudn biét thong tin vé chwong trinh nay,
khach hang cd thé néi chuyén vdi nhan vién phu trach c& chirng myc hodc nguwdi da dwoc chi dinh
hodc 18y t& thong tin Ty CAm Ban than cd san.

8. Théng tin vé Chwong trinh Khach hang Trung thanh

Bat ctr khi nao Chi nhanh Phucung cap chwong trinh khach hang trung thanh (theo quy dinh ca Dao
luat) dinh ky, chiing t6i sé& cung cap tai liéu cho khach hang dé ho biét chi tiét thich hgp vé chvong
trinh khach hang trung thanh dac biét danh cho ngu¢i tham gia.

Théng tin nay sé cé céc didu 1é ca chwong trinh khach hang trung thanh bao gém cach thirc va thoi
diém khi khodn thuwédng tich 10y, hét han va déi. Nhirng ngudi tw cdm ban than khong thé tham gia
hodc tiép tuc tham gia bat ky chwong trinh khach hang trung thanh nao hét. Tat ca thong tin thong bdo
bang van ban cho thanh vién cta chuong trinh khach hang trung thanh s& bao gom 1&i tuyén bé sau:

Chuing t6i ddc biét khuyén quy vi nén ddt ra gidi han hop ly vé thdi gian va sé tién quy vi chi tiéu dé c&
bac va quy vi khéng vwo't qud nhibng gidi han nay. Xin quy vi hay nh& nhan vién phu trdach phong choi co
bac tro gitp néu gadp bdy ky van dé nao khi choi c& bac bao gbm ddt ra va duy tri cdc giGi han.

9. Phwong thivc dat ra gi¢i han trwéc

Chi nhanh Phukhuyén khich khach hang choi EGM nén dat ra gidi han vé thoi gian va tién bac theo
hoan canh riéng ctia minh.

Bang théng bdo va tai liéu vé c& bac chirng muc trong phong choi c& bac va trén tat ca EGM sé gilp
khach hang dwa ra quyét dinh vé dat ra gi¢i han triede va khong vt qua gidi han dé. Nhan vién phu
trach phong choi c& bac dwoc yéu cau ludn sdn sang thao luan céch tim sy tro gidp dat ra va duy tri
giGi han va nhe trg gitp xéac dinh nhirng nguyén nhan khién quy vi chi qua nhiéu tién dé c& bac.

Chi nhdnh Phuciing sé c6 san thong tin vé bat ky khia canh nao vé viéc tiép can cac dich vu tro gidp
vé c& bac khac nhau va/hodc trang mang www.responsiblegambling.vic.gov.au cia Chinh pht Tiéu
bang cho khéch hang, gia dinh va ban bé cta ho.

Tat ca EGM tai Chi nhanh Phucho phép nguwdi choi theo d6i thoi gian va sé tién chi tiéu trong mot
budi choi c& bac. Nhan vién tai co s& c6 thé cho quy vj biét thong tin vé céch [am thé nao dé kich
hoat tién ich theo déi budi choi c& bac va trong tai liéu PID ¢6 san tai co' s& cling ¢ thong tin nay.
Trén mbi EGM déu c6 sdn théng tin nay dé tro giip khach hang da dit ra hodc mudn dwa ra quyét
dinh dat ra gidi han trudec.

Chi nhanh Phus@ tuan tha tat ca quy dinh lién quan dén viéc dat ra gidi han trede doi véi cac may
choi c& bac, bao gom tién ich YourPlay cta Ti€u bang Victoria, theo d6 khdch hang c6 thé dat ra gidi
han dinh ky vé th&i gian va/hodc sé tién ho chi dé choi EGM.

Ngoai ra, moi EGM tai Chi nhanh Phudéu cho phép khach hang dat ra giGi han vé thoi gian va s6 tién
chira d€ choi c& bac thong qua hé théng dat ra gidi han tridc YourPlay cla Ti€u bang Victoria. Bat
ky khach hang nao ciing c6 thé dit ra gidi han nhw vay théng qua ki6t YourPlay dat tai co' s&, truy
cap trang mang www.yourplay.com.au hodac nho nhan vién phu trdch phong choi c& bac EGM tai co
so giup do.
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10. Twong tac véi khach hang

10.1  Giao tiép v&i ngwdi danh bac
Dia diém nay cam két dam bao rang, théng tin lién lac v&i khach hang quen khong:
a) Xui giuc mot nguwdi vao hodc & trong khu vire mdy choi game;

b) Kich thich choi may choi game (ngoai trir giao ti€p tao thanh mét phan cta chwong trinh
khach hang than thiét hop phap); hoac la

¢) Clng c6 hodc khuyén khich nhirng nguy bién hodc quan niém sai [am vé may choi game, bao

gbém nhwng khéng gidi han &

i.  N&ivéi mot ngudi rang anh ta hodc cd ta cd thé kiém tién bang cach choi méy choi game;

ii. NGi v&i mot nguoi rang may choi game hodc giadi doc dac clia mdy choi tro choi ¢ hodc
chwacd tinh nang Tra tién, hoac d6 la do tién thudng cla tro choi Tra tién;

iii. Thao luan vé may man hodc mé tin;

iv. N&i véi mot ngudi rang mdt ngudi gan nhu b 1& c6 nghta la may choi game sap tra tién
thang;

v. Goiy hodc khuyén khich niém tin rang mot vong quay trén may choi game khéng doc 1ap vdi
mot vong quay khac trén may choi game dd;

vi. Khuyén khich hodc xui giuc mét nguwdi tham gia choi may choi game chuyén sau hodc kéo dai;
vii. Goiy hodc khuyén khich niém tin rang c6 nhirng chién lvgc ma mot nguwdi ¢ thé siv dung dé
gianh chién thang khi choi mdy choi trd choi (vi du: ting hodc giam s6 tién dit cwoc cho méi
dong hodc s6 dong ma dat cwvoc dwgce thure hién); hodc la
viii. N6i v&i mot nguwdi ma anh &y hodc 6 8y x(rng dang dé gianh chién thang.
d) Dia diém nay thyc hién cac buéc tat ca hop ly dé€ dam bao rang viéc lién lac véi khach hang quen
khong khuyén khich choi mdy choi game chuyén sau va kéo dai ma khong nghi giai lao thich hop.
e) Dia diém nay khong tao ra mdt ngudi bao tro dé:
i. RGttién, hodc rdt thém tién, tir mot co s& tién mat: hoac
ii. Rikhoidia diém dé Iy tién, hodc kiém thém tién, dé cho phép ngudi bao trg dé choi, hoac
tiép tuc choi, mét mdy choi game.
f) M3cdue) & trén, dia diém nay cung cap céc bién bdo EFTPOS va tra 10 céc khdch hang quen
Truy van v vj tri ciia EFTPOS va céc co s& ATM khi dwoc hoi.
g) Chinhdnh nay c6 thé cung cap cho mot nguwdi ngdi hodc choi dd dn hodc thirc udng trén may
danh bac, mién Ia né dwoc cung cdp nhw mdt phan clia twvong tac véi ngudi do.

10.2  DAu hiéu dau khé

Dia diém nay thurc hién tat ca cac buwdc hgp ly d€ dam bao khu vire mdy choi game va [6i vao phong
choi game duwoc gidm sat moi lic ma phong choi game dwoc mé dé hoat dong.

Hon nira, dia di€ém nay thyc hién tat ca cdc buéc hop ly d€ dam bao rang khach hang quen trong
phong choi trd choi dwgc quan thudng xuyén sat dé theo déi hanh vi tiém nang phu hop véi tac hai
clia c¢ bac.

Chi nhdnh Phucho rang sy twong tac gita nhan vién va khach hang la yéu t6 thiét yéu va khéng thé
thiéu trong viéc dé cao c& bac chirng mwc/quan tdm dén khach hang.

Céc nhan vién tai Chi nhanh Phucam két cung cap dich vu khach hang va quan tdm dén khach hang &
murc d6 cao nhat va nhat quan, bao gom lién tuc biét nhu cau ctia khach hang va trach nhiém cda co
s& dbi véi viéc c& bac chirng myrc. Nhan vién phu trach phong choi c& bac da dwoc huén luyén vé BO
diéu 1 khi trai qua phan gidi thiéu cong viéc clia ho va céc khda hoc boi dudng tiép theo.

Chi nhanh Phucé Diéu phdi vién C& bac Chirng muc dd dwoc chi dinh va tat ca Nhan vién Quan ly/
Nhan vién Phu trach C& bac Tryre déu dad dwoc dé clr 1a Nhan vién Phu trach C& bac Chirtng murc tai co
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s&. Biéu phéi vién va Nhan vién nhan thirc dwoc trdch nhiém cda chire vu ndy, [am thé nao dé thuc
hién nhiém vy ctia minh va ludén ludn cé mit dé quan ly bat ky van dé nao lién quan viéc quan tam
dén khach hang/c& bac chirng muc bat ct khi nao Chi nhanh Phumé cira.

T4t ca cic nhan vién déu biét ngudi dugc chi dinh 13 ai cho mdi ca va mot ddu hiéu dugc hién thi tai
tram Cashier, thong bdo cho khéach hang biét tén ctia Nhan vién danh bac ¢é trach nhiém dang lam
nhiém vu cho bat ky ca lam viéc cu thé nao.

B&t ky ai dén gdp nhan vién dé duwoc biét thong tin vé céc dich vy lién quan dén van dé mé c& bac
hodc biéu hién bat ky ddu hiéu nao lién quan dén van dé mé c& bac, sé dwoc chuyén dén Nhan vién
Phu trach C& bac Chirng myc dé€ duwoc tro gilp riéng va thyc hién bat ky hanh dong can thiét nao.

Cé4c nhan vién c& bac ¢d trdch nhiém thuc hién tat ca cdc buwdc hop ly dé:
a) Gidm sat khu virc dat may tro choi va dam bao tuan tha Dao luét, cdc quy dinh va Quy tac nay;

b) Bam bdo rang nhan vién ghi lai cdc vu dédnh bac c6 tradch nhiém va céc bién phap can thiép vao sé
dang ky vu danh bac c¢d trach nhiém;

¢) Quan st nhitng khach hang cé hanh vi phi hop véi téc hai cia c& bac va hd trg khi can thiét;

d) Tw van cho nhan vién vé tac hai cla c& bac va cach &ng phd véi cac ddu hiéu cla téc hai cta co
bac; va

e) Traloicac thdc mac, khiéu nai clia khach hang vé viéc cung cap co bac tai Chi nhanh da dwoc phé
duyét.

Nguwoi da dugc chi dinh ¢6 thé sé dén gdp khach hang cé dau hiéu bj dau khd hodc hanh vi khéng thé
ch&p nhan dugc dé dé nghi tro gitip bang bat ky cach nao ¢é ich va bao mat tuyét dai.

Hanh vi khéng chdp nhan dugc bao gdm (nhung khong gidi han):
e Hunghang
e Dap manh vao mdy/cic nut;
e Lahétvao mdy hodac nhirng nguwoi khac trong phong choi co bac;
e Cw x(rtho 16 v&i nhan vién va/hoidc cac khach hang khac; va
e Cuw xtr cé tinh cach de doa.
e Xlcdong
e Khécl6c & bat cr dau trong co sd, ké ca EGM;
e Biéu hién cuc ky budn ba hodc chén nan tai co sd;
e D3 Mo hoi bat thuweng khi choi EGM;
e (6 vérat kich dong tai co'sd; va
e Lién tuc phan nan v&i nhan vién.
¢ Thu kin/khéng tha thiét
e Khéng dap &rng khi nhan vién tim cach ndi chuyén;
e Khéng dédp (ng v&i nhirng s viéc xay ra tai co' s& thuwong sé khién khach hang chuy.
e Véngoai
e Tim cach nguy trang dé€ khéng bj nhan ra; va
e Vésinh/tw cham séc ndi chung ngay cang té hon.
e Choicd bac qud mirc
e Choi EGM tai co' s& mbi ngay;
e EGM'’leri kesintisiz olarak uzun bir siire boyunca oynatmak;

* Molavermesiistendiginde ve oyun makinesi alanindan uzaklasmayi reddettiginde;
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e Birden fazla EGM’yi ayni anda oynatmak;
e Baska bir EGM oynamak igin bir EGM ayirmak; ve
e Khéng mudn ra vé khi co’' s& déng clra.
e Hoitién bac dé choi co bac
e Hoinhan vién dé vay tién (cho b&t ky muc dich nao);
*  Hoi cac khdch hang khac dé vay tién (cho bat ky muc dich nao); va
e Tim cach ban d6 hoic dich vu tai co s&.

Qué trinh tong tac v&i nhirng khach hang nhw vay bao gdm viéc hd tro chivng mure tiy thudc vao
tirng tredng hop theo nhan dinh clia nhan vién cla co s& thich hop ké ca nguwoi da dwoc chi dinh.
Viéc trong tac nay 6 thé la:

i. td&igap khach hang hoac khach va tim cach ndi chuyén véi khach hang hodc khach theo cach xa
giao;

ii. khuy&n khich khach hang xem cdc mdén dn hodc dé udng cd san tai co s& dé khach hang ¢6 dip
tam nghi choi mdy choi co bac;

jii. cung cap cho khach hang mét s6 dé udng giai khat mién phi (vi du: tach tra hodc ly ca phé)
trong khu virc yén tinh, riéng tw hon tai co' s& ¢ bac, noi khach hang cé thé dwoc cung cap tat
ca thong tin lién quan va sir dung céc dich vu trg gitip, bao gdm tw cdm ban than va tw van tai
chinh, theo cach bao mat;

iv. cung cdp mot s8 hd trg thich hgp khdc bao gom st dung dién thoai clia co' s& dé goi dién cho
gia dinh hodc ban be; va/hoac

v. hb tro'khach hang s3p xé&p phuong tién di lai dé di ve.

Moi tiép xuc gitra khach hang va Nhan vién Phuy trach C& bac Chirng murc sé dwgc ghi nhan trong S&
Pang ky C& bac Chirng murc va bao gdbm chi tiét vé nhirng viéc da thyc hién. Chinhanh t6 chire dao
tao (bao gbm ca dich vu dao tao danh bac ¢4 trach nhiém theo quy dinh, néu c6) cho tat ca nhan
vién thie hién nhiém vu ctia ngudi dwoc chi dinh. Nhirng ngudi da dugc dé clr sé dwoc huén luyén
dé biét cic dau hiéu mé c& bac va cac céch (rng phd thich hgp ddi véi hanh vi ¢6 van dé cuing cac yéu
cau clia Cac Nguyén tac Sy riéng tw ctia Uc (Australian Privacy Principles).

Noi dung clia s6 dang ky nay sé dworc gil kin theo ding Pao luat Sy riéng tw ndm 1988 va ngudi da
duoc chi dinh s& bdo dam Cac Nguyén tic Sy riéng tu cta Uc sé duwgc tudn tha.

Chi tiét sé dugc ghi trong S6 Bang ky nay bao gom:

i. ngay va gid xay ra sy ¢6 hodc van dg;

ii. tén cua (cac)nhéan vién lién quan;

iii. tén cla khach hang lién quan (néu c6 hodc thich hop);

iv. mo tatong quét hodc so lwgc vé sy ¢8 hodc van dé;

v. hanh doéng nhan vién da thue hién (vi du: cung cap thong tin cia Gambler’s Help/ Ty Cam Ban than);
vi. Chi tiét vé phan trng ctia khach hang ddi véi si can thiép, néu biét; va

vii. Ngay va gio’ muc nhap dwoc ghivao S6 dang ky sw ¢8 c& bac ¢4 trach nhiém.

Théng tin lién quan dén mdi sw ¢8 ¢ trong RGIR s& duwgc Chi nhanh nay lru gil trong thoi gian
khéng dudi sau thdng sau khi dwgc ghi lai trong RGIR.

Chi nhdnh phu nay ¢ thé chon cung cap théng tin trong RGIR cho Nhan vién hé tro dia diém cho cac
muc dich dao tao va phét trién v&i diéu kién thong tin d6 khéng bao gom tén hoac ddc diém nhan
dang cua bat ky nguwdi nao.

Chi nhdnh Phuciing s& tuan thd luat phap va cac quy dinh lién quan dén phuc vu bia rwou ¢6 trach
nhiém.
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11. Twong tac véi Nhan vién cta Co' s&

Chi nhanh Phumudn bao dam sy an toan cta toan thé nhan vién va duy tri tinh liém chinh ma ngu i
ngoai nhan thay dugc lién quan dén cac san phdm c& bac dwoc cung cdp tai co sé.

Theo quy dinh cla phap luat, nhan vién ctia Chi nhanh Phukhéng dwoc phép choi co bac trén may
choi c& bac, choi Keno, mua vé sé hodc tham gia dat cwgc trong khi lam cong viéc cta ho.

Hon nira, Chi nhdnh nay dam bao rang nhan vién khong tham gia EGM tai Chi nhanh vao ngay lam
viéc tap trung tai Chi nhanh nay.

Chi nhdnh Phucd cht triong lién quan dén nhan vién mua cac san pham c& bac (bao gém choi may
choi c& bac) va trong C&m nang Cac Chi trirong va Thi tuc C& bac Chirtng myre clia co’ s& va cdm nang
nhan vién cé ban sao chl trvong nay va dinh kém béat ky ban sao B diéu 1é nao da dugc phan phai.

Chi nhdnh dam bao rang nhan vién dugc cung cdp thong tin dé ho nhan thirc dwoc nguy co c& bac
gia tang cla ho.

B4t ky nhan vién nao da cho nhan vién khac hodc théng bao thang cho ngwdi da dugc chi dinh biét
rang ho c6 thé cé van dé vé c& bac sé dwoc nhan vién diéu hanh co s& (ngudi c6 trdch nhiém lién
quan) kin ddo cung cap day du thong tin vé cac hd tro lién quan dén tw van va théng tin vé mé c&
bac. P& xac dinh hanh ddng nao phu hgp trong bat ky tinh huéng nao lién quan dén nhan vién, Chi
nhanh Phusé bdo dam moi bién phap &rng pho dwgc thwe hién mét cach kin ddo va thu hit cang it
st chud y cang t8t vé tinh hudng nay va nhan vién nay. Nhan vién sé dugc khuyén khich lam cac cong
viéc khéng dinh dang dén c& bac néu duworc tai co s& nay.

Hanh dong da dwoc thue hién theo diéu khoan nay sé duwoc ghi vao hd so tuyén dung clia nhan vién,
ch khéng ghi vao S6 Bang ky C& bac Chirng murc.

Cac budi tu nghiép vé c& bac chirng murc danh cho tat ca nhan vién sé duoc thirc hién mbi ndm cing
v&i céc t8 chirc hudn luyén thich hgp bao gém Dich vu Gambler’s Help dia phwong (néu duoc) va cac
dich vu khdc tly theo nhéan dinh cla co s& nay.

Théng tin vé céac dich vu trg gilip vé c& bac chirng mure va mé co bac sé dwoc bao gom trong chuong
trinh gigi thiéu cong viéc/cam nang nhan vién dugc cung cdp cho t&t ca nhan vién khi ho bat dau lam
viéc tai co s& nay.

N&u Chi nhanh Phuddng y ap dung chi trvong khac véi cha trvong néu trén thi Chi nhanh Phuphai
théng bdo cho VCGLR biét bang van ban vé viéc thay déi chu truvong.
12. Twong tac véi Dich vu Tre gitip Ngwdi mé co bac

Chi nhanh Phucam két duy tri mdi lién hé va thudng xuyén lién lac véi céc dich vu vé c& bac chirng
muc va tro gilp nguwdi mé c& bac va cac t6 chire lién quan.

Chi nhanh Phusé c6 san cho cac khach hang nhiéu &n pham va chi tiét lién lac clia Dich vu Gamblers Help
dia phuong va/hodc cac dich vu tro gitp ngudi mé c& bac lién quan khac va cac dich vu ty gitip do.

Nhan vién cdp cao clia Chi nhanh Phuysé triéu tap cac cudc hop dinh ky (it nhat sdu thang mot lan)
v&i Gamblers Help dija phrong va Nhan vién Ho trg Co s& (VSW-Leigh Barrett & Associates Pty Ltd
Support Worker) do dich vu Gamblers Help dia phwong khu vire lién quan chi dinh.

Vi du cac cudc hop nay cd thé bao géom:
e T6 chirc budi hudn luyén nhan vién hang nam, do dich vu Gamblers Help dia phwong phu trach;

e Triéu tap cac cudc hop gitra Nhan vién Biéu hanh / Nhan vién Quan ly Co s& va dich vu Gamblers
Help hoac VSW da dworc chi dinh, hodc

e Duy trilién lac thuwérng xuyén bang email vdi céc dich vy tro gidp.

Chi nhanh Phusé ghi lai chi tiét tat ca nhirng [an tiép xdc v&i Dich vu Gamblers Help va/hodc dich vu
trg gitip ngwdi mé co bac khac lién quan trong Tap hoé so Cac Chl treong va Thu tuc C& bac Chirng
muc (Responsible Gambling Policies and Procedures Folder). Chi tiét cudc hop sé bao gom:

e gi0 vangay hop;

e ngudi dén du cudc hop;
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e cdc deé tai da thao luan;
o k&t qua |/ viéc phai thuyc hién phat sinh tir cudc hop; va/hodc

e ngay hop lan tdi.

13. Khiéu nai ctia Khach hang
Co s& chdp thuan lam theo ICRP tuan thi céc chi thj lién quan cda bd triedng trén ICRP.
Co s& sé cung cap cho khach hang théng tin vé ICRP bao gom:
e thd tuc khiéu naij;
o thu tuc giai quyét khi€u naij;

o viéc tai xét doc 1ap cac quyét dinh do cau lac bo dwa ra vé céc viéc khiéu nai cda thanh vién hodc
khach;

e thong tin vé viéc khiéu nai sé dwoc thu thap va lwu trir nhw thé nao; va
e VCGLR s& trg gitp nhu thé nao dé giam sat viéc tuan thua tha tuc khiéu nai.

Khach hang phai viét thu givi thang cho ban quan Iy co s& néu mudn khiéu nai v viéc tuan thl va/
hodc viéc thye hién Bo diéu 1é nay.

Nhan vién Quan ly Co’ s& s& xem xét tat ca cac khiéu nai dé bao dam rang céc khiéu nai nay cd lién
quan dén viéc thuc hién B diéu 18. Moi khi€u nai vé dich vu khach hang hodc cac hoat dong ctia may
khong lién quan dén viéc thyc hién Bo diéu 18 nén glri dé€n Nhan vién Quan Iy Triee. Nhan vién clia co
s& sé tro giup khach hang véi tha tuc nay néu ¢ yéu cau.

Viéc khiéu nai sé dugc diéu tra mot cach té nhj va giai quyét cang sém cang t6t theo cach thire dwdi day:
e nhanh chéng cdng nhan tat ca cac khiéu nai;

e néu quyét dinh khéng truy ctru don khiéu nai vi n6 khéng lién quan dén viéc thue hién B diéu 1&
nay, khach hang sé duogc théng bao nhu vay;

 trong khi diéu tra viéc khiéu nai, Nhan vién Quan ly Co s& ¢4 thé hdi cic nhan vién lién quan dén
viéc khi€u nai dé thu thap thong tin;

e Nhan vién Quan ly Co s& s& tim céch xac dinh xem khach hang da dwoc ddi x&r mot céch hop ly
va theo ding Bo diéu 1é hay khéng;

e néu viéc khiéu nai dwgc chirng minh la ding, Nhan vién Quan ly Co s& sé cho biét chi tiét bién
phép can thyc hién dé khac phuc van dg;

e khach hang sé luén dugc biét vé két qua cua viéc khiéu nai;

e chitiét khi€u nai sé dwoc lwu trir trong Tap ho so Cac Chi trvong va Thi tuc C& bac Chirng murc
va ghi vao Sé dang ky; va

¢ théng tin vé cac khi€u nai sé dugc cung cdp cho VCGLR néu ¢6 yéu cau.

Né&u khong thé giai quyét dwoc viéc khiéu nai & cdp co s&, viéc khiéu nai sé dwoc chuyén dén Vién

Nhan vién Phan xir va Hoa giai vién Uc (IAMA-Arbitrators and Mediators Australia) d€ giai quyét. Mot

trong hai bén trong cudc cé thé lién lac véi IAMA.

Mudn khiéu nai, mot trong hai bén ¢4 thé truy cap trang mang IAMA (www.iama.org.au), tai xuéng

mau don Dispute Resolver (Gidi quyét Tranh chap) va sau dé glri mau don da dién kém Ié phi dén IAMA.

Gidy to lién quan dén téat ca cac khiéu nai lién quan dén B diéu 1 phai dugc lwu trik trong Tap ho so

Cac Chl trong va Thu tuc C& bac Chirng mure, va ghi vao S6 dang ky, dé VCGLR xem néu can.

14. Tuén tha I1énh cdm tré vi thanh nién c& bac
Tré vj thanh nién bj nghiém c&m c& bac va tré vi thanh nién, bat k& tudi tic, khdng dugc phép vao
hodc & lai trong phong choi c& bac EGM.
Chi nhdnh Phuysé bao dam rang tai moi I8i vao phong choi c& bac déu cé bang théng bo cam tat ca
tré vi thanh nién vao phong choi c& bac.
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B&i vi tat ca nhan vién clia co s& déu cd trach nhiém hoi bang chivrng vé tudi tac, co' s& yéu cau nhan
vién phu trach phong choi c& bac rang néu khdng chac chan khach hang hodc khéch vao phong choi
c& bac it nhét 13 18 tudi hay khéng thi ho phai yéu cau khach hang hodc khach xac minh tudi tac.

Nham muc dich xac minh tudi tac, cic gidy t& ban gbc (con hiéu lyc) hop 18 la:
e Thé chirng minh tudi tac;
e Bdng ldixe;
e Gidy phép hoc l4i xe Tiéu bang Victoria; va/hodc
e HO chiéu
NE&u khong thé xudt trinh gidy to xdc minh tudi tac lién quan, nhan vién s& mi khach hang hodc khéach
r&i khoi phong choi c& bac va sé khong dwoc phuc vy bat ky san phdm c& bac nao trong co so.
15. Méi trwong C& bac
Tai tat ca cac khu vire chinh cla co s& déu ¢6 gan dong hd dé khach hang biét gio giac.
Nhan vién s& néi gior gidc khiloan bao cac hoat déng tai co so.

Khdch hang sé duwoc khuyén khich nghi gidi lao thuwong xuyén khi choi mdy choi co bac. Hinh thirc
khuyén khich nay c6 thé 1a loan béo trén hé théng loa cong cdng clia co s& va cé thé bao gom:

a) Loanbdo rang gidr day da cd tra sang/bira trra/bira toi;
b) Loan bdo rat tham khuyén mai;

¢) Loan bdo bat dau cic hoat dong khac danh cho khach hang khéng lién quan dén choi c& bac
trong co so.

Trong gior m& clra clia cac co' s& an udng bén ngoai tang may tro choi, Chi nhanh nay dam bao rang mot
ngudi cd thé goi moén va duwgc phuc vu dd an thirc udng ma khéng can phai vao khu vire may trd choi.

Nhan vién clia co s& cling s& theo d6i cac hoat dong clia khach hang va twong téc thich hgp dé ngan
can khach hang choi c& bac qué 1au va qua dam. Hinh thirc trong tac nay cd thé 1a déi thoai thwong
xuyén phi ho'p véi cach tiép dai thong thuong do nhan vién khdi xwdng, vi dy, lién quan dén thire
an va/hodc dé udng san cd tai co' so.

16. Giao dich Tai chinh

Chi nhanh Phukhéng d6i séc. Néu khach hang mudn déi séc, nhan vién sé& bdo cho khéach hang biét
rang Chi nhanh Phukhong d6i séc.

Theo luat, cac khodn tién thang dwoc hodc s6 tién tich IGy tir 2.000 do-la trd 1én tir cdc méy choi co
bac phai dugc thanh todn tron bang séc khéng déi dugc thanh tién mat hodc dwoc thanh toan bang
EFT (néu c6) dé khach hang khang thé str dung s8 tién nay trong vong 24 gid sau khi da dwgc thanh
todn. Cac khoan tién thang dwoc hodc s6 tién tich Iy nay sé khéng thé dwoc cung cap dwdi dang tin
dung may choi co bac.

Khach hang va khach ¢ thé yéu cau Chi nhanh Phuthanh toén sé tién thang duwoc va/hodc sé tién
tich IGy dwdi 2.000 d6 la tir may choi c& bac va s tién thang duoc va/hodc s6 tién tich Iy tir cac san
pham c& bac bang tién mat, séc va/hodc EFT. Chi nhanh Physé lam theo yéu cau dd.

Chi nhdnh Phusé duy tri s6 dang ky khoan thanh todn giai thwdng dé ghi lai viéc thanh toan cac giai
thwdng dang ké lién quan dén cac san pham co bac, bao gom, nhung khong gidi han, thanh todn
bang séc va/hodc EFT s8 tién nhiéu hon 2.000 dé-la. S6 dang ky khoan thanh toén giai thwdng sé
dwoc dat trong phong choi co bac va xuét trinh cho thanh tra vién VCGLR xem khi ¢6 yéu cau.

Cac muc ghi vao sd dang ky s6 dang ky khoan thanh todn giai thwdng c6 thé phai theo ding Dao luat
S riéng tw nd3m 1988 va Chi nhanh Phusé tuan thi Cac Nguyén tac Sy riéng tw ctia Uc lién quan dén
cac khoan thanh toan giai thudng.

Viéc cho phép str dung cdc may choi c& bac dién tlr va dat cwrge phai theo ding Pao luat Chéng Rira
Tién va Chéng Tai trg Bon Khung bd (Pao ludt AML/CTF) 2006 cua Lién bang. Chi nhanh Phuda ap
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dung Churong trinh AML/CTF va s& bao dam rang tat ca giao dich tai chinh déu tuan tha Chrong trinh
AML/CTF thich hop va Pao luat AML/CTF.

Chi nhdnh Phusé cung c8p, duy tri va hién thj thong tin lién quan dén chi trvong clia co' s& ve viéc

d6i séc va cach thire khach hang 6 thé dwoc thanh toan sé tién thang dugc bang séc va/hodc EFT.
17. Quang cdo va Khuyén mai 6 trach nhiém

Viéc quang cdo cac san phdm c& bac EGM ma khéng duwgc yéu cau bj cdm & Ti€u bang Victoria.

Tat ca quang cdo khong lién quan dén EGM dugc thue hién bdi hodc thay mat Chi nhanh Phusé
theo ding bd quy tac dao dirc vé quang cdo da duwoc Hiép hoi cdc Nha quang cdo Toan quéc ctia Uc
(Australian Association of National Advertisers) chap thuan.

Truwdc khi phédt hanh, ban quan ly s& xem xét tat ca tai liéu quang cdo va khuyén mai dé bao dam rang
chiing tuan thl b quy tac dao dirc da dugc Hiép hdi cac Nha quang cdo Toan quéc cta Uc chdp thudn.

Ngoai ra, tridc khi phat hanh, ban quan Iy sé xem xét tt ca tai liéu quang cdo va khuyé&n ma dé bao
dam rang ching sé:

e khong sai, gay hi€u [am hodc Ilra ddo vé xac suat do den, gidi thwdng hodc co hdi thang;
e duwoc bat ky ngwdi nao tring gidi wng thuan trwdc khi phat hanh;

e khéng c6 tinh cach xtc pham hodc bat nhs;

e khong tao ra &n twgng rang cd bac 1a cach thirc hop ly dé cai thién tinh trang tai chinh;
e khong quang ba udng bia rgu trong khi mua cac san pham c& bac; va

e khong mé ta va cling khéng nham dén nguoi dudi 18 tudi.

18. Ra soat B diéu Ié nay

B diéu lé nay sé& dwoc ra soat hang nam dé bao dam rang van phu hop véi Pao luat Quy ché C& bac
Nam 2003 ctia Tiéu bang Victoria, Quy dinh vé Quy ch& C& bac Nam 2015 cla Ti€u bang Victoria va Chi
thi lién quan ctia Bo tredng. Cong ty TNHH Leigh Barrett & Associate, tac gia Bo diéu 1, sé thay mat
nha diéu hanh Chi nhanh Phuphu trach cong viéc ra soat hang nam.

Viéc tuan thu Bo diéu Ié ctia Chi nhanh Phuva viéc thwe hién va hiéu qua clia B6 diéu lé tai Chi nhanh
Phutrong 12 thang trudc cling sé dwoc ra soat vao thoi diém nay.

Chi nhdnh Phuysé bao dam rang s& cé san mau don déng gép y kién vé Bo diéu |é chung v&i S6 Bang
ky C& bac Chirng murc

Cong viéc ra soat nay tim kiém y kié€n déng gép tir cac bén lién quan, bao gdm nhan vién cta co sé,
khach hang va dich vu trg gitip nguwdi mé c& bac (néu cd thé).
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