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. The Cardinia Club
Quy tac U'ng xtr Cho'i bac ¢é Trach nhiém

1. Thoéng diép Choi bac ¢6 Trach nhiém

Cau lac bo nay sé cung cap tiéu chuan cham soc khach hang cao nhét va dich vu choi bac
co trach nhiém dén t&t ca khach hang cla chiing toi va sé dang thong diép choi bac ¢o
trach nhiém & ban cua nhan vién thu ngan va/ho&c I16i vao phong danh bac dé moi ngudi co
thé thay rd rang & bat cir noi ndo cau lac bo cung cap cac san pham choi bac:

Cau lac bo nay cam két bdo vé loi ich cua khach hang, nhan vién va céng ddng noi
céu lac bé hoat déng. Chiing téi phdn ddu dé thurc hién tat ca cac dich vu cta minh
mét cach co trach nhiém va bén virng cung cap phuong tién cho khach hang dé ho
¢6 sy lura chon vai day du théng tin va thue hién hop ly va dung dan su lura chon véi
day du thdng tin dua trén hoan canh ca nhan va riéng biét cia ho. Nhur mét phdn cua
cam két nay, cau lac bé da théng qua mét Quy tdc Ung xtr Choi bac cé Trach nhiém
toan dién, va mét Churong trinh Tu Loai tror, va sé cung cap cac ngudn lurc can thiét,
¢4 tai chinh va nhéan luc, dé hé tro- hoat dong thich hop va thuc hién Quy tac tai cac
CO’ SO

Quy tic Ung xtir Choi bac c6 Trach nhiém mé ta cach ching t6i thuc hién digu nay va
tiép tuc cung cdp cac dich vu choi bac mét cach nhiét tinh, tha vi va co lgi cho xa hoi.

2. Xay dung Quy téc

Quy tic Ung xtr Choi bac ¢6 Trach nhiém the Cardinia Club da duoc xay dung boi
Leigh Barrett & Associates Pty Ltd dai dién cho chdng t6i sao cho dé dang dugc chép
nhan va hoa nhap vao hoat déng kinh doanh choi bac ctuia ching t6i. Day la mot tai
liéu don gian va da dugc viét dé khach hang cua ching téi dé hi€u va nhan vién cta
chiing téi d& dién giai va giai thich. N6 dwgc chuén bj bang tiéng Anh don gian va
trinh bay sao cho tat ca cac khach hang, du c6 ngudn géc van hoa va ngén ngir rat
khac nhau, déu hiéu duorc.

Quy tic duoc hd tro bai Huréng dan Tha tuc va Chinh sach Choi bac c6 Trach
nhiém duoc cung cép cho tat ca cac nhan vién cau lac bd khi gigi thiéu cong viéc.

3. Su san sang

Khéch hang sé dugc cung cdp mot ban sao Quy tédc Ung xtr duéi dang van ban khi
yéu cau. Mot bién bao tu van cho khach hang l1am thé nao dé ¢6 duo'c mot ban sao sé
duoc bay & 16i vao phong danh bac hay quay cua nhan vién thu ngan trong phong danh bac.

Quy tic ciling c6 trén trang web the Cardinia Club (néu cau lac b c6 trang web) bao gom
cac ngoén ngilr cong dong khac nhau nhu 14 tiéng Hi Lap, tiéng Y, tiéng Trung Quéc,
tiéng Viét, tieng A-rap, tiéng Thd Nhi Ky va tiéng Tay Ban Nha.

Cau lac bo sé dam bao réng S Chaoi bac c6 Trach nhiém duoc s&n sang cung cap
cho bat ky ca nhan cé thdm quyén hodc thanh tra VCGLR theo yéu cau.
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4, M6t s6 Pinh nghia

Thuat ngir str dung trong Quy tic Ung xtir Choi bac ¢6 Trach nhiém Bia diém Vui choi
nay phu hop v&i Pao luat Quy ché Choi bac Victoria 2003 (Pao luat) trir khi van ban
yéu cau khac hoac xuét hién y dinh déi lap

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

e “Cau lac bo” la dia diém vui choi nay , the Cardinia Club
«  “Quy tac” 1a Quy tdc Ung xtr Choi bac c6 Trach nhiém cu thé nay
e “ICRP” 1a Quy trinh Giai quyét Khi€u nai Doc lap quy dinh tai khoan 12

e “Vién chirc Choi bac cé Trach nhiém” la ngu i chju trdch nhiém cho viéc quan
ly Quy tac va ICRP tai cau lac bo

e “EGM” Ia may danh bac dién tur
*  “PID” Ia hién thj thong tin ngudi choi trén man hinh EGM

e “Ngudi duoc chi dinh” 1a ngudi dugc chi dinh theo quy dinh tai khoan 9 ¢é thé
chiu trach nhiém cung cép thong tin vé Quy tac cho khach hang trong tat ca
thoi gian Cau lac bo cung cdp san pham va dich vu choi bac

* “Khach hang” la khach hang, thanh vién va du khach

e “S4 Choi bac cé Trach nhiém?” hodc RGR la s6 duy tri béi cau lac b trong do
ghi lai théng tin theo yéu cau cua Quy tac va co thé dong thai chira cac s6
Ruou va/hoac AML/CTF

e “Vj thanh nién” 1a ngudi dudi mudi tam (18) tudi

e “M&u danh gia” la (cac)mau cau lac bd phai hoan thanh hang nam theo quy
dinh tai khoan 17

5. Thdng tin Cho'i bac ¢6 Trach nhiém
Theo Quy t&c, khi cau lac b6 dugc yéu cau:

ecung ¢ap thong tin cho khach hang, hodc
+tao diéu kién thong tin sn sang cho khach hang, hodc

*hién thj thong tin,

céu lac bd sé thurc hién bang cach:

e trung bay ap phich thich hop, t& roi théng tin va/hoac thong bao dé nhin tai cac
khu virc ma cau lac b cung cép cac san pham choi bac sao cho ro rang dé doc
va dé tiép can cho khach hang tai cac khu vurc nay; va/hoac

e cung cap to roi thong tin san sang cho khach hang tu cha dong 18y hoac tuy
yéu cau; va/hoidc
* cung cap thong tin trén trang web cua cau lac b,
(Tay theo cach nao thich hgp va hiéu qua nhat).

Cau lac b nay cung cép mét churong trinh tu loai trir. DE biét thong tin vé churong
trinh, khach hang c¢o thé néi chuyén va&i vién chirc choi bac cé trach nhiém hoac
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ngudi duoc chi dinh hodc 1ay mot ban sao to roi Ty Loai trir trurng bay tai cau lac
bo.
5.1 Truw'ng bay

Cau lac bd nay trung bay théng tin choi bac ¢6 trach nhiém duéi rat nhiéu hinh thirc,
bao gom t& roi thong tin, ap phich va Hién thi Thong tin Ngu i choi (PIDs) trén man hinh
May Danh bac Dién tur (EGM), bao gom thong tin yéu cau bai Dao luat va Céac quy dinh.

Thdng tin sau vé choi bac c6 trach nhiém sé cé sén cho khach hang;
a. lam thé nao dé choi bac cé trach nhiém;
b. lam sao dé ra va gitr mét quyét dinh ty rang budc truéc;

c. cac han ché ap dung cho thanh toan tién thang cudc bang chi phiéu va cung cép
tin dung hodc cho vay tién véi muc dich danh bac;

d. chuong trinh tu loai trir ¢6 sén cho khach hang.

5.2 Thong tin Cho'i bac c6 Trach nhiém Khac

Cau lac b6 nay cung cap cho khach hang théng tin khac vé choi bac co6 trach nhiém,
bao gom:

a. Lam thé nao dé truy cap trang web ctia Chinh phu Lién bang ‘Money Smart’
www.moneysmart.gov.au (hodc trang web chi tiéu hé gia dinh twong tu ctia chinh
phu); va

b. Lam thé n?o cac ngu i danh bac va gia dinh hodc ban bé ho co6 thé tim duoc cac
dich vu hd trg choi bac va cac chuong trinh tu loai trir va trang web hé tro van
dé choi bac cua Chinh quyén Bang www.problemgambling.vic.gov.au.

Trong trud'ng ho'p cau lac bd c6 mot lién két trang web véi trang web néu trén, nd sé
duoc hién thj trén trang web cla cau lac bo.

6. Thdng tin San pham Cho'i bac

Cac quy tac cho méi trd choi May Danh bac Dién tir (EGM), bao gdm co hdi thang cudc,
co trén man hinh Hién thj Thong tin Ngudi choi (PID) trén may.

Thong tin 1am thé nao dé xem man hinh PID duwgc cung clp badi bat ky nhan vién cau
lac bo va/hoac ¢o trong to roi Hién thi Thong tin Ngudri chori (PID), co trong phong danh
bac.

7. Théng tin Chuo'ng trinh Khach hang Trung thanh

B4t cur khi nao mot churong trinh khach hang trung thanh dugc t6 chirc dinh ky bdi céu lac
b6 nay mot to roi sé duoc cung cdp cho khach hang néu chi tiét thong tin thich hop vé
chuong trinh khach hang trung thanh cu thé san cé cho ngudi tham gia.

Thong tin ndy sé& bao gom cac quy tic ctia chuong trinh trung thanh bao gém lam thé nao va
khi nao diém thudng tich Idy, hét han va duoc thanh toan. Cac khach hang tham gia sé
duoc thong bao vé bat ky loi ich ma ho da tich Ity nhu 1a mo6t phan cua chuong trinh trung
thanh thong qua mot tuyén bs bang van ban hodc email it nh&t mot Ian mot nam. Nhirng
ngu ity loai trir khong thé tham gia hoc & lai trong bat ky churong trinh trung thanh. T4t
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ca cac lién lac bang van ban v&i cac thanh vién cta chuong trinh trung thanh sé bao gom
tuyén b6 sau:

Chiing t6i khuyén khich manh mé quy vi thiét Iap gicii han hop ly vé thoi gian va tién
bac quy vi danh cho choi bac va quy vj ton trong cac gici han do. Xin hay yéu cau bat
ky nhdn vién cdu lac bé ho tro néu quy vi ¢6 vdn dé dudi bdt ky hinh thirc ndo vai
choi bac cua bao gdm thiét Idp va duy tri cac gici han.

8. Chién lwroc tw rang budc truéc

Cau lac b6 nay khuyén khich khach hang choi EGM thiét 1ap mot gi¢i han thoi gian va tién
bac theo hoan canh ca nhan cua ho

Bién bao va cac to roi choi bac co trach nhiém trong phong danh bac va trén tat ca cac
EGM sé& ho tro khach hang ra mot quyét dinh tur rang budc trude trong viéc thiét 1ap mot
gi&i han va khong vuot qua gidi han dé. Nhan vién ciu lac b dugc yéu cau san sang thao
luan 1am thé nao dé tiép can su tro gitip trong viéc thiét 1ap va gilr gici han va viéc xac
dinh cac nhan t6 dan dén bdi chi trong choi bac.

Cau lac bo cling sé tao diéu kién cho thong tin vé bat ky khia canh ti€p can véi cac dich vu

hé tro choi bac khac nhau va/hoic trang web Chinh quyén Bang
www.problemgambling.vic.gov.au ¢o san cho khach hang, gia dinh va ban bé ho.

T4t ca EGM tai cau lac bod nay cho phép mot ngudi choi theo doi thori gian va sé tién bo ra
trong mot phién choi. Thong tin 1am thé nao dé kich hoat theo déi phién duoc cung cép bai
cac nhan vién ciu lac b6 va ciing cé trong t& roi PID ¢6 tai cdu lac bd. Thdng tin nay la cé
san trén moi EGM dé hé tro mot khach hang da thuc hién hodc muén thuc hién mot quyét
dinh ty rang budc truée.

Cau lac bo nay sé tuan theo tat ca cac quy dinh lién quan dén tu rang budc trude déi voi
viéc choi cac may danh bac.

9. Tiép xtic véi khach hang

Tiép x0c gitra nhan vién va khach hang duoc cau lac bd nay coi 1a mot yéu to thiét yéu
trong viéc thiic day choi bac co trach nhiém/cham séc khach hang.

Cac nhan vién tai cau lac bd nay cam két cung cap nhat quan dich vu khach hang va cham
soc khach hang chat lurong cao, bao gom khong ngirng y thirc nhu cau cua khach hang va
trach nhiém cl’Jg cau lac b6 doi véi Choi bac ¢6 Trach nhiém. Nhan vién cau lac bo duoc
dao tao Quy tac nhu mét phan cua gigi thiéu cong viéc va ti€ép do la cac khda hoc boi
dudng.

Cau lac b nay c6 mét Biéu phai vién Choi bac cé Trach nhiém dugc chi dinh va tat
ca cac ngu i Giam sat/Quan ly Tiép tan Banh bac dugc chi dinh 1am Vién chirc Choi
bac c6 Trach nhiém tai cau lac bé. Diéu phéi vién va cac Vién chirc nhan thirc duoc
trach nhiém cua vi tri, lam thé nao dé thuc hién nhiém vu cua minh va ai ludn luén sén
sang dé giai quyét bat ky van dé cham séc khach hang/choi bac co trach nhiém bét cir
khi nao cau lac b6 mé ctra.

T4t c& cac nhan vién nhan thirc duoc ai 1a ngu i duoe chi dinh cho méi ca.

B4t cir ngudi nao, tiép can mot nhan vién dé haoi thong tin vé dich vu van dé choi bac
hoéc cho thdy bét ky ddu hiéu c6 van dé choi bac, s& dugc hudng dan t&i Vién chirc
Choi bac ¢6 Trach nhiém dé dugc hd trg ca nhan va co bat ky hanh déng can thiét
nao.
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B4t ky khach hang biéu thi d4u hiéu budn phién hoac co hanh vi khdng thé chdp nhan duoc
c6 thé dugre tiép can bdi ngudi duoe chi dinh, ma nhirng ngudi dé sé cung cép béat cir hd
tro mot cach hiru ich va bao mat tuyét doi.

Hanh vi khong thé chip nhan dugc bao gom (nhung khéng gi¢i han):
e Gaysuw
o Danh vao may/cac nat bAm véi moét luc qua mirc;
o Hétvao may hoac ngu&i khac trong phong danh bac;
o Sinhuc nhan vién va/hoac cac khach hang khac; va
o Hanh xtr theo m6t cach de doa.
e (Cam xuc
Khéc & bét cir noi nao tai cau lac bo, bao gom tai EGM;
Co vé rat budn hodc chan nan tai cau lac bo;
Ra mo6 hoi bat thudrng khi choi EGM;
Co veé rat kich dong tai cau lac bd; va
o Phan nan lién tuc v&i nhan vién
e Thu minh
o Khdng phan (rng lai tiép xic cua nhan vién;
o Khdng phan (rng vé&i cac sy kién tai cau lac bd ma théng thudng sé thu
hat sy chu y cua khach hang;
* Bé ngoai
o C6 cai trang dé khong bi nhéan ra; va
o Giam sUt néi chung vé vé sinh/cham séc ban than theo thoi gian
e Banh bac kéo dai
o Choi EGM tai cau lac bé hang ngay;
o Choi EGM lién tuc qua 3 gio; va
o Khdng muén ra vé khi cau lac bd dong ctra.
» Xin tién dé danh bac
o Xin nhan vién cho vay tién (vi bat c&r muc dich gi);
o Xin cac khach hang khac cho vay tién (vi bat c&r muc dich gi); va
o €6 ban hang hoa hoac dich vu tai cau lac bo.

O O O O

Qua trinh tiép xdc véi cac khach hang nhu vay bao gom hé tro dugrc can nhac tiy thuée
vao danh gia tirng trurorng hop ctia nhan vién cau lac bo thich hop bao gém ca ngu i duoc
chi dinh. Tiép xdc nay c6 thé dudi hinh thirc:
i. tiép can khach hang hodc du khach va c6 géng thu hat khach hang hodc du
khach vao tiép xic xa hoi;

ii.  khuyén khich khach hang xem xét do an hodc d6 udng c6 tai cau lac bo dé
cho phép nghi giai lao tir may danh bac;

iii. mo&ikhach hang giai khat mién phi (vi du. tach tra hoac ca phé) & mét noi yén
tTnh hon, riéng tu ho'n clia cau lac b noi ma khach hang co thé duoc cung cép
t4t ca thong tin lién quan va ti€p can cac dich vu ho trg, bao gom tu loai trir va tu
van tai chinh, m6t cach bao mat;

iv.  cung cip mot s6 hd tro thich hop khac bao gom ca viéc sir dung dién thoai cau lac
b6 dé lién hé vai gia dinh hoc ban bé;

v.  hé tro khach hang thu x8p phuong tién di lai dé vé nha;
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10.

vi.  khdng co hanh déng néu theo y kién hop ly cua ngudi duge chi dinh bat ky tiép
xuc v&i khach hang hoac du khach la khéng xac dang.

Giao ti€ép v&i khach hang cua Vién chirc Choi bac ¢é trach nhiém duoc ghi lai trong S6 Choi
bac co6 Trach nhiém va bao gom cac chi tiét cua hanh dong thuc hién. Cau lac bo sé cung
cap dao tao cho tat ca cac nhan vién thyrc hién nhiém vu clia ngu&i dugre chi dinh. Ngu i
duoc chi dinh sé duwge huén luyén dé biét cac dau hiéu cua van dé choi bac va phan (rng
phi hop v&i hanh vi ¢ van dé cling véi cac yéu cau cta cac Nguyén tic Riéng tu Quéc gia.
NGi dung ctia s6 ndy dugc bao quat boi Dao luat Riéng tu va ngudi dugre chi dinh sé dam
bao tuan thi céc Nguyén tic Riéng tu Qudc gia.

Cac chi tiét dugc ghi trong S6 bao gom:
i.  ngay va thoi gian cua sy ¢6 hodc van dé;
ii. (cac)tén cua (cac)nhan vién lién quan;
iii.  tén cua khach hang lién quan (néu c6 san hoéc thich hop);
iv.  khai quat ho&c t6ng quan cla su ¢d hodc van dg;
v.  hanh dong thuc hién béi nhan vién (vi du: cung cép théng tin Trg giup Nguoi
danh bac/Ty loai trwr).

Cau lac bo ciling sé tuan thu cac luat va quy dinh lién quan dén phuc vu trach nhiém
rugu

Tiép xuc véi Nhan vién Cau lac bd

Cau lac b quan tdm dam bao sy an toan cho tat ca cac nhan vién cua minh va duy tri cam
nhan veé tinh chinh tru'c cia cac san pham choi bac duoc ban bai cau lac bo.

Theo quy dinh cua phap luat, nhan vién cau lac b6 nay khong dugc phép choi trén may
danh bac, choi Keno, mua vé s6 ho&c tham gia danh cudc khi dang thi hanh nhiém vu trong
qua trinh lam viéc cta ho.

Céau lac bd 6 mot chinh sach lién quan dén viéc nhan vién mua cac san pham choi bac
(bao gobm choi may danh bac) va mét ban sao cua chinh sach nay co trong Huéng dan
Thu tuc va Chinh sach Choi bac ¢6 Trach nhiém cua cau lac bd va sé tay nhan vién
va dinh kém bat ky ban sao cua Quy tic dugc phan phat.

B4t ky nhan vién nao cho mot nhan vién khac ho&c trurc tiép cho ngudi dugre chi dinh biét 1a
minh ¢6 thé c6 van dé choi bac sé duoc cung cdp ho tro tu van va thong tin van dé choi
bac day du bai ngudi diéu hanh cau lac bd (ngurdi chiu trach nhiém lién quan) mét cach
bao mat. Trong viéc xac dinh hanh déng thich hop trong bt ky tinh huéng lién quan dén
mot nhén vién, cau lac bo sé dam bao rang moi né luc duoc thue hién mot cach kin dao,
va thu hit chi y it nhat co thé t&i tinh huong va nhan vién dé. Nhan vién sé duoc khuyén
khich theo dudi cac nhiém vu khong lién quan dén choi bac cé tai bt cir noi nao trong cau
lac bd.

Hanh dong thurc hién theo quy dinh cua diéu khoan nay sé duoc ghi lai trong ho so lam
viéc cuia nhan vién, va khong trong S6 Choi bac ¢o Trach nhiém. Cac ban sao cuia bat ky hod
so viéc lam ctia mét nhan vién thyuc hién theo quy dinh cua diéu khoan nay sé duoc
cung cap cho cac thanh tra VCGLR khi yéu cau.

Phién phat trién chuyén nghiép choi bac co6 trach nhiém cho tat ca nhan vién sé duoc td
chdre hang nam két hop vai céc t6 chire dao tao thich hop bao gdm Dich vu Tro gitip Ngu o
danh bac dia phuong va cac dich vu khdc nhu vay do cau lac bo xac dinh.
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Thdng tin vé choi bac ¢o6 trach nhiém va cac dich vu hé tro van dé choi bac sé duoc bao
gom trong goi gi¢i thiéu cong viéc/so tay nhan vién duoc cung cap cho tat ca cac nhan
vién khi bat dau lam viéc tai cau lac bo.

Néu cau lac bo thdng qua mét chinh sach khac vai chinh sach 1ap ra & trén cau lac bo
phai bao cho VCGLR bang van ban sy thay d&i chinh sach va phai chd phé duyét chinh
sach cua cau lac bo trurére khi thure hién chinh sach.

11. Tiép xuc véi cac Dich vu Hé tro’ Van dé Cho'i bac

Cau lac bd nay cam két duy tri lién k&t manh mé va lién lac thudng xuyén v&i cac dich vu
dia phuong hd trg vdn dé choi bac va cac co quan lién quan.

Cau lac b sé cung cap cho khach hang nhiéu &n pham va chi tiét lién lac cta Dich vu Tror
giup Ngu'&ri danh bac dia phuong va/hoeac cac dich vu ho trg van dé choi bac lién quan
khac.

Nhan vién cao cap clia cau lac bd nay sé khéi xudng cude hop thurdrng ky (it nhat hang
nam) v&i Tro gilp Ngudi danh bac dia phuong va Ho trg Nhan vién Song bai (VSW)
duoc chi dinh tr dich vu Tro gitp Ngu&i danh bac khu vure lién quan.

. Vi du cac cudc hop nay cé thé bao gom:

o triéu tap mét phién dao tao nhan vién thudng nién, do dich vu Tro gitp
Ngu&i danh bac dia phuong t6 chirc;

o cac cudc hop gitra Nguoi dieu hanh/Giam déc Song bai va dich vu Tro gilp
Ngu¢i danh bac hoac VSW dugc chi dinh, hodc

o liénlac thuéong xuyén bang email véi cac dich vu hé tro.

Cau lac bo sé ghi lai chi tiét tat ca cac lién lac vai cac Dich vu Tro gitp Ngu'oi danh bac
va/hoac cac dich vu ho tro vdn d& choi bac lién quan khac trong Thu muc Thu tuc va
Chinh sach Choi bac co Trach nhiém. Cac chi tiét cuéc hop sé bao gom:

* th&i gian va ngay cudc hop;
* nhirng ngu&i tham dy cubc hop;
e cac chu dé thao luan;
e cac két qua/hanh dong tir cudc hop;
* ngay cudc hop tiép theo.
12.  Khiéu nai cua Khach hang

Cau lac bo dang ky vao mot qué trinh ICRP tuén theo cac hudng dan cdp bo vé ICRP
lién quan va da dugc phé duyét béi VCGLR

Cau lac bo sé tao diéu kién théng tin vé ICRP sén c6 cho khach hang bao gom:

* lam thé nao dé khiéu nai;

¢ qua trinh giai quyét khiéu nai;

. danh gia doc 1ap cac quyét dinh cua cau lac bo vé khiéu nai cua thanh vién
hoac du khach;

 thdng tin vé khiéu nai dugc thu thap va gilr lai nhu thé nao; va

VCGLR sé& dugc hd tro nhur thé nao dé theo dbi sy tuan tha theo qua trinh
khiéu nai.
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13.

Mot khach hang cé khiéu nai vé su tuan tha theo va/hodc hoat déng ctia Quy tic nay nén
glri van ban tryc tiép téi quan Iy cau lac bo.

T4t ca cac khiéu nai sé duoc kiém tra bdi giam d6c cau lac b dé chic chén rang no lién
quan dén hoat déng cta Quy tic nay. Cac khiéu nai vé dich vu khach hang hoc céc hoat
dong may ma khéng lién quan dén hoat dong cua Quy tic nay sé duoc chi dan dén Giam
sat L& tan. Nhan vién cau lac b6 sé giup khach hang trong qua trinh nay néu duoc yéu cau.
Khi€u nai sé duoc diéu tra than trong va giai quyét som nhét co thé theo cach sau:

e t&t ca cac khiéu nai sé dugc ghi nhan kip tho;

. néu quyét dinh khong diéu tra khi€u nai vi khéng lién quan t&i hoat déng clia
Quy tac, khach hang sé duoc thong bao phu hop;

. trong qua trinh diéu tra khiéu nai, Giam doc Cau lac b c6 thé yéu cau thong tin
tlr nhan vién lién quan t&i cha dé khiéu nai;

. Giam d6c Cau lac bd sé tim cach xac minh liéu khach hang co6 dugc déi dai
hop ly va theo quy dinh cua Quy téc khéng;

. néu khiéu nai dugrc xac minh, Giam déc Cau lac bo sé Ién chi tiét hanh dong
thurc hién dé kh&c phuc van dg;

. khach hang sé lu6n ludn dugc thong bao vé két qua khiéu nai;

. chi tiét khiéu nai sé duoc gilr trong Thu muc Thu tuc va Chinh sach Choi bac

¢ Trach nhiém va ghi nhan vao Sé;
. thong tin vé cac khiéu nai sé duoc cung cép cho VCGLR néu yéu cau.

Néu mét khiéu nai khong thé giai quyét duoc & cép cau lac bd no sé duoc giai quyét
tru&c Vién Trong tai va Nguoi digu giai Uc (IAMA). Mot trong hai bén tham gia trong khiéu
nai c6 thé lién lac IAMA.

Dé& bat dau maét khiéu nai mét trong hai bén cé thé truy cap trang web cua IAMA
(www.iama.org.au), tai v& mot mau Giai quyét Tranh chép, va sau do guri mau da hoan
thanh v&i chi phi lién quan t&i IAMA.

Tai liéu lién quan dén tat ca cac khidu nai lién quan dén Quy tac phai duoc gilr trong
Thu muc Thu tuc va Chinh sach Choi bac c6 Trach nhiém, va ghi nhan vao Sé, danh
cho truy cap bai VCGLR nhu yéu cau.

Tudn tha Cam Cho'i bac Tré vi thanh nién

Choi bac bai tré vi thanh nién bi nghiém cam va tré vi thanh nién, b4t ké tudi tac, khéng
duoc phép vao phong danh bac.

Cau lac bo sé& dam bao rang cac bién bao dugc dat tai tat ca céac 16i vao phong danh bac
cam tat ca cac tré vj thanh nién vao phong danh bac.

Vi t4t ca cac nhan vién cau lac bo c6 trach nhiém yéu cau bang chirng vé tudi, cau lac bo
yéu cau rang nhén vién phong danh bac yéu cau xac minh tuSi néu ho khdng chic chan liéu
mot khach hang hoadc du khach vao phong danh bac it nhat 1a 18 tudi hay khong.

DaGi v&i muyc dich xac minh tudi tai liéu g6c sau day (hién tai) 1a chap nhan duoc:
e Thé chirng minh tuéi
e Bang lai xe

* Gidy phép hoc vién Victoria
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e HO chiéu
* Thé chia khba

Né&u khéng thé xudt ra chirng minh tuéi lién quan, khach hang hoac du khach sé duoc
yéu cau roi khoi phong danh bac va sé khong dugc phuc vu bat ky san pham choi bac tai
cdu lac bo.

14. Méi trworng Choi bac
Poéng ho duoc dat trong tat ca cac khu vyre chinh cua cau lac b dé khach hang ¢é y thire
vé thoi gian.
Nhan vién sé dé cap dén thoi gian khi thong bao vé cac hoat déng cua cau lac bo.

Khach hang sé duoc khuyén khich nghi giai lao thudo'ng xuyén tir may danh bac. Viéc
khuyén khich nay co thé mang hinh thirc mot thong bao trén hé théng théng bao cong cong
cua cau lac bd va co thé bao gom:

a) Théng bao rdng udng tra budi sang/bira trura/bira t6i bay gio da sdn sang;
b) Thong bao rut tham khuyén mai;
c) Thong bao sy bat dau cla cac hoat déng khach hang khong lién quan dén

danh bac khac trong céau lac bd.

Nhan vién cau lac b cling sé giam sat cac hoat dong cua khach hang va tiép xtc thich hop
dé can ngan khach hang danh bac kéo dai va tap trung. Tiép xdc nay ¢é thé mang hinh thic
déi thoai thong thurdrng khai xurdng bai nhan vién vai khach hang phit hop véi sy hiéu
khach noi chung, vi du, lién quan t&i sy sdn sang ctia dd an va/ho&c do udng.

15. Giao dich Tai chinh

Cau lac bo nay khong tra tién mat chi phiéu. Néu moét khach hang yéu cau tra tién mat
chi phiéu, nhan vién sé tu vdn khach hang rang cau lac bo khéng tra tién mat chi
phiéu.

Theo luat, thang diém hodc tich Ity diém dén $1,000 hoac hon tir may danh bac phai
duoc thanh toan day du bang chi phiu, ma khéng phai bang tién mat. Nhirng diém
théng va diém tich Ity ndy khdng thé duoc cung ¢&p bang diém trong may.

Khach hang va du khach cé thé yéu cau rang thang diém va/hoac tich Ity diém it hon
$1,000 tor may danh bac, va thang diém va/hoac diém tir cac san phdm choi bac khac
duoc thanh toan bang tién mat va/hoac chi phiéu. Cau lac bo sé thoa man yéu cau
nhu vay.

Cau lac bd sé duy tri mot sd thanh toan giai thud'ng dé ghi lai thanh toan giai thudng Io6n
trén cac san pham choi bac, bao gdém, nhung khéng gi¢i han, thanh toan cac chi phiéu
hon $1,000. S6 thanh toan giai thudng sé dugc duy tri trong phong danh bac va cung
cap cho céac thanh tra VCGLR theo yéu cau.

Cac muc trong s6 thanh toan giai thuwong tudn theo Dao luat Riéng tu va cau lac bo sé thuc
hién theo cac Nguyén tic Riéng tu Quéc gia dGi véi s6 thanh toan giai thudng.

Cung cap cac may danh bac va danh cudc tuan theo Pao luat Chéng Rira tién va Chéng
Tai tro Khung bé (AML/CTF) lién bang 2006. Cau lac b6 da thong qua mot chuong trinh
AML / CTF trach nhiém va cau lac bo s& dam bao rang tat ca cac giao dich tai chinh tuan thu
theo Chuong trinh AML / CTF va Bao luat AML / CTF thich hop.
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Cau lac b sé cung cap, duy tri va hién thj thong tin lién quan dén chinh sach cla cau lac bo
vé tra tién mat chi phidu va cac khach hang co thé co diém théng duoc thanh toan bang chi
phiéu nhu thé nao.

16. Quang cao va Khuyén mai Trach nhiém
Quang cao tu nguyén cac san pham choi bac EGM bi cam & Victoria.
Tat ca quang cao khong lién quan t&i EGM thurc hién boi hodc thay mat cho cau lac bd nay
sé tuan tha cac quy tic dao dirc quang cao thdng qua b&i Hiép hoi Cac nha quang céo
Qudéc gia Uc.
Truée khi xuét ban, quan Iy sé xem xét tat ca cac tai liéu quang cao va khuyén mai dé
dam bao rang né tuan thu cac quy tic dao dirc thong qua bai Hiép hoi Cac nha quang cao
Qudc gia Uc.

Hon nira, tri&e khi xuat ban, quan ly sé xem xét tat ca tai lieéu quang cao va khuyén mai
dé dam bao rang no sé:

. khdng sai l1éch, gay hiéu 1am hoac Itra d6i vé xac xuét, phan thudng hoéc co hoi
thang cudc;

. ¢6 sy dong thuan cua bét ky ngudi nao xac dinh 1a thang mét phan thuéng
trwrée khi cong bo;

. khdng co tinh chat xic pham hoac khiém nh3;

. khéng tao ra an twong rang choi bac 1a mét chién luge hop ly dé cai thién tai
chinh;

. khdng quang cao viéc tiéu thu rurou khi mua cac san pham choi bac; va

. khéng mé ta cling nhu khéng nhdm vao ngudi dudi 18 tudi.

17. Dénh gia Quy tic

Quy tic nay dugc danh gia hang ndm dé dam bao rang né tuan tha theo Pao luat Quy
ché Choi bac Victoria 2003, Cac quy dinh Quy ché Choi bac Victoria 2005 va cac
Hudng dan Cap bd lién quan. Leigh Barratt & Associates Pty Ltd, tic gia Quy tac, sé tao
diéu kién cho viéc danh gia hang nam dai dién cho ngu&i diéu hanh cau lac bo.

Sy tuan tha cda cau lac bé véi Quy tic va hoat dong va hiéu qua cua Quy tic tai cdu lac
b6 trong 12 thang trudc do cling sé duoc xem xét tai thoi diém nay.

Cau lac b6 sé dam bao rang mo6t mau phan hoi Quy tic c6 s&n cung véi S6 Choi bac ¢o
Trach nhiém

Panh gia tim kiém thong tin phan hoi tir cac bén lién quan, bao gom nhan vién, khach hang
va cac dich vu hd tro van dé choi bac.

Nhirng thay d6i yéu cau cta Quy tic nay nay sé duoc ghi nhan vao S6 va thong bao bang
van ban cho VGCLR. Khi nhirng thay déi yéu cau da dugc phé duyét boi VCGLR, chiing
sé dugc thuc hién.

B4t ky thay d6i nao sé dugc luu lai trong Thu muc Tha tuc va Chinh sach Choi bac
c6 Trach nhiém cua cau lac bd.
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