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1. M6t s6 Dinh nghia

“Quy t&c” c6 nghia la Quy tdc Ung x& vé Panh bac cé Chirng muc cu

thé nay;

“EGM” ¢6 nghia la may choi tro choi dién t;

“EFT” c6 nghia la co s& chuyén khoan dién t&r c6 kha nang dwoc

cung cap béi cac Chi nhanh Phu cho cac khoan thanh toan EGM;
“ICRP” ¢6 nghia la Quy trinh Giai quyét Khiéu nai Doc 1ap;

“Chuwong trinh Khach hang Trung thanh” cé nghia la mét chwong trinh

ma theo dé mét ngudi dwgrc tang diém cho viéc choi EGM;

“Tiéu chudn Quy dinh” ¢ nghia la ap phich, bang chi d&n va cac tiéu

chuén vé Banh bac c6 Chirng muc béat budc theo Luat';

“Tré vi thanh nién” cé nghia 1a mét ngudi dwdi mudi tam (18) tudi;
“Nguoi dugc dé cw” ¢o nghia la ngudi dwoc chi dinh ¢6 thé chiu

trach nhiém cung cép théng tin vé Quy tac cho khach hang quen trong

subt thei gian ma Chi nhanh Phu dang cung cap cac san pham va

dich vu c& bac;

“Khach hang quen” c6 nghia la khach hang, thanh vién va khach cta

Chi nhanh Phy;

“PID” c6 nghia Ia hién thj théng tin ngu®i choi trén man hinh EGM;

“Can bo vé Danh bac c6 Chivng muc” cé nghia 1a ngudi chiu trach

nhiém quan ly Quy t&c va ICRP tai Chi nhanh Phuy;

“S6 Bang ky Sw c¢d Panh bac c6 Chirng muc” hodc RGIR ¢6 nghia la

sb dang ky dwoc Chi nhanh Phu lwu triv trong dé Chi nhanh Phu ghi

lai théng tin dwo'c yéu cau theo Quy tac va dong thei co thé chira S6

DPang ky Sw ¢ vé Rwou cd Chirng muc;

“Dao luat” c6 nghia 1a Pao luat Quy dinh vé Panh bac nam 2003 cla

tiéu bang Victoria” (phién ban hién tai);

“Quy dinh” cé nghia 1a Cac Quy dinh vé Panh bac ndm 2015 cua tiéu

bang Victoria (phién ban hién tai);

“Chi nhanh Phuy” cé nghia la Chi nhanh Phu nay; va

“YourPlay” c6 nghia 1a chwong trinh toan tiéu bang Victoria cho phép

khach hang quen tw nguyén dat thdi gian va/hoéac gidi han tién bac

vao viéc choi c& bac EGM cua ho.

2.  Quy tdc Ung xtr vé Panh bac c¢6 Chirng mwc

Chi nhanh Phu RSL nay cam két véi cac doi tuong va muc dich ctua Hiép héi Cuu
Chién binh. Céc dbi tvong nay bao gém viéc chdm séc va hé tro ctia cac cuu chién
binh va gia dinh cta ho, va suw tham gia va cam két véi céc thanh vién ctua cong
déng dia phuwong. Chi nhanh Phu nhan trach nhiém chdm séc céc thanh vién va
khéch dén Chi nhanh Phu, bao gém s giam sét cé trach nhiém vé viéc danh bac
va cac hoat déng lién quan. Sau day la Quy tdc Ung xtr vé Panh bac cé Chung
mure cta Chi nhanh Phu.

3. Cam két cua Chi nhanh Phu vé Panh bac c6 Chirng muc

“Danh bac co chirng mue trong moi tru@ng dwoc quy dinh la khi khach
hang da théng bao cac lwa chon va co thé thuc hién lwra chon phu hop va
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hop ly dwa trén hoan canh cta ho. Diéu d6 c6 nghia la trach nhiém
chqu di déi voi hanh déng tap thé cua nganh cbéng nghiép c¢ bac, chinh
quyén, ca nhan va cong déng.

Chi nhanh Phy cam két voi chinh sach nay nhw la mét phan trong cam
két cua minh doi v&i viéc cham séc cac thanh vién va cdng dong’.

Thong bao nay duoc hién thi & 16i vao phong choi c& bac va/hodc tai quay thu
ngan trong phong choi c& bac. Théng bao nay ciing cé thé dwgc hién thi trén
trang mang ctia Chi nhanh Phu (néu ap dung).

Sw C6 san Quy tac Ung xur

Quy t&c nay sé& duoc cung cap dwdi dang van ban, bao gébm cac ngdn ngir
chinh clia cdng déng, cho khach hang khi c6 yéu cau. M6t bién bao tw van
cho khach hang vé diéu nay dwoc hién thj tai 16i vao phong choi cé bac hodc
quay thu ngan trong phong choi cd bac.

Quy tac nay ciing s& cb san bang cac ngdn ngtk cong dong tai trang mang
www.rslvic.com.au cua Tap doan Hiép héi Cwu Chien binh Uc (Chi nhanh
Victoria).

Cac ngdn ngir sé bao gom:
o Tiéng Hy Lap
Tiéng Y
Tiéng Viét
Tiéng Trung
Tiéng A Rap
Tiéng Thé NhT Ky
Tiéng Tay Ban Nha

O O0OO0OO0OO0OO0

Quy tac nay dwoc hé tro bdi Hwdng dan vé Thi tuc va Chinh sach Banh bac
c() Chtrng muc dwgre cung cap cho moi nhan vién cia Chi nhanh Phu khi bat
dau vao lam viéc.

Quy tac Ung xir vé Banh bac c6 Chirng muc ctia RSL ciing dwoc cung cap
trén trang mang ctia Chi nhanh Phu (néu ap dung).

Théng tin vé Danh bac cé Chirng mwc

Theo Dao luat va/hoac Quy tac, khi Chi nhanh Phu phai:
a. cung cap théng tin cho khach hang quen; va/hoac
b. dé théng tin c6 s&n cho khach hang quen; va/hodc

c. hién thj théng tin
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Chi nhanh Phu sé& lam nhw vay béng céach:

e Hién thj thdng tin v& danh bac cé chirng mwe dwdi nhiéu hinh thic,
bao gdm tai liéu quang céo théng tin, ap phich va trén man hinh Hién
thi Thong tin cho Ngu&i choi (PID) cia May Choi Co bac Dién te
(EGM), bao gbm théng tin theo yéu cau cta Dao luat va cac Quy dinh;

e Co sén tai liéu quang céo théng tin cho khach hang quen dé ho c6 thé
tw |y hodc theo yéu ciu; va/hoac

e Cung cép théng tin cé s&n trén trang mang cla Chi nhanh Phu (néu
co),

(Theo cach cé thé phu hop va hiéu qua nhét).

Céc thong tin sau day vé danh bac cé chirng muc ciing sé dwoc cung cép
cho khach hang quen;

a.
b.

Cach danh bac c6 chirng myec;

Céch dwa ra va duy tri quyét dinh cam két trwéc, bao gdm cach truy cap
va sr dung hé théng cam két truéc clia YourPlay;

Céc diéu kién vé viéc thanh toan sb tién thdng cuoc phai dwoc thue hién
bang séc va’hodc chuyén khoan dién ti (EFT);

. Cé&m cung c4p tin dung ho&c cho vay tién vi muc dich danh bac;

Nhirng ngu®i danh bac va gia dinh hodc ban bé cta ho cé thé tim thay
céac dich vu hd tro danh bac va cac chwong trinh tw loai triv:

Cach truy cap trang mang ‘MoneySmart’ tai dia chi
www.moneysmart.gov.au cia Chinh phu Lién bang (hoac trang mang
ngan sach danh cho hé gia dinh twong tw ctia chinh pha); va

. Trang mang hé tro van dé vé danh bac cla tiéu bang Victoria

www.responsiblegambling.vic.gov.au.

Trong treong hgp Chi nhanh Phu c6 mét trang mang, thi cac dwong dan dén
cac trang mang néu trén cé thé duoc hién thi trén trang mang ctia Chi nhanh
Phu.

Chi nhanh Phu nay cling cung cép théng tin cho khach hang quen trong phong
choi c& bac trén cac trinh kich hoat c6 thé dan dén chi tiéu qua nhiéu cho viéc
danh bac.

Nhirng théng tin nay bao gém:

i. Danh bac méi ngay hodc khé cé thé dirng lai vao luc déng clra;
ii. Banh bac trong th&i gian dai, nghia la, trong ba gi& hoac lau
hon ma khéng nghi ngoii;
iii. Tranh tiép xuc trong khi danh bac, rét it giao tiép, hau nhw
khéng phan &rng v&i cac sy kién xay ra xung quanh nguoi
choi;
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iv. Cb géng vay tién tlr nhan vién hoac cac khach hang khac hoac
tiép tuc danh bac v&i sé tién thang 16n;
v. Hanh vi hung hang, chéng dbi xa hdi hoac kich déng trong khi
danh bac;
vi. Cb géng g& lai nhitng gi da mét;
vii. Danh bac khi cdm thay cang thang hoac khéng vui; va
viii. MAt kiém soat vi ubng qua nhiéu ruou.

Théng tin vé San pham Panh bac

Céc quy téc cho méi trd choi clia May Choi C& bac Bién tir (EGM), bao gébm
ca co hoi chién thang, cé s&n bang cach xem man hinh Hién thi Théng tin cho
Nguwoi choi (PID) trén may. Théng tin vé cach xem man hinh PID ¢c6 sén tw
mot thanh vién cta nhan vién va/hodc bang cach doc tai liéu quang cao Hién
thi Thong tin cho Nguwoi choi (PID), co san trong phong choi c& bac & murc toi
thieu.

Chién lwoc vé Cam két trwéc

Chi nhanh Phu nay khuyén khich khach hang choi cac May Choi C& bac Dién
tlr (EGM) dé thiét 1ap gi¢i han thoi gian va tién bac theo hoan canh cta ho.
Céc bién bao trong phong choi ¢ bac va trén EGM dé nghj mét thanh vién
hoac khach hang dat gi&i han va theo gi&i han dé.

M6i EGM tai Chi nhanh Phu cho phép ngudi choi theo déi thei gian va sé tién
da bd ra trong mét phién choi bang cach truy cap man hinh Hién thi Théng tin
cho Nguoi choi (PID). Théng tin vé cach kich hoat tinh nang theo d&i phién cé
san tlr nhan vién cta Chi nhanh Phu va céc tai liéu quang céo Hién thi Thong
tin cho Nguoi choi (PID) dwoc hién thi trong Chi nhanh Phu RSL.
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M6i EGM tai Chi nhanh Phu ciing cho phép mét ngudi thiét 1ap gi¢i han thoi
gian va/hodc tién bac déi v&i viec choi EGM ciia ho théng qua hé théng
YourPlay trén toan tiéu bang. Théng tin va hd tro vé cach dang ky YourPlay
c6 thé lay tr nhan vién tai Chi nhanh Phu hodc bang cach truy cap trang mang
tai dia chi www.yourplay.com.au.

Chuwong trinh Tw loai trtr caa Chi nhanh Phu

Chi nhanh Phu nay cung cAp mét chwong trinh tw loai triv. D& biét thém théng
tin vé chwong trinh nay, khach hang cé thé néi chuyén véi Can bd/Ngudi quan
ly vé BPanh bac c6 Chirng muwc hodc I4y mot ban tai liéu quang céo Tw Loai trir
dwoc hién thi trong phong choi c& bac. Tai liéu lién quan dén viéc tw loai trt
s& dwoc cung cap tai Chi nhanh Phu RSL.

Céac man hinh hién thi tai Chi nhanh Phu ciing hién thi dinh ky cac meo danh
bac c6 chirtng myc va chi tiét thong tin lién hé cho cac dich vu hé tro vé van dé
danh bac. (Piéu nay chi ap dung khi Chi nhanh Phu RSL c6 cac man hinh hién
thi c6 kha nang hién thj thong tin nay.)

Théng tin vé Chwong trinh Khach hang Trung thanh

BAt cr khi nao mot chuwong trinh khach hang trung thanh dwoc Chi nhanh Phu
nay cung céap, thi mét tai liéu quang céo sé dwoc cung cap cho khach hang
quen trong d6 c6 néu théng tin thich hop vé chuong trinh khach hang trung
thanh cu thé c6 sén cho nhixng ngwdi tham gia.

Thong tin nay sé bao gdm céac quy téc cua chwong trinh khach hang trung
thanh bao gom cach thirc va thoi diém tich Iy phan thwdng, hét han va dwoc
doi.

Nhirng nguoi tw loai trir khdng dwoc tham gia hodc & lai trong béat ky chwong
trinh khach hang trung thanh nao.

Tat ca cac thdng bao bang van ban cho cac thanh vién cia chwong trinh
khach hang trung thanh sé bao gobm mét théng diép danh bac c6 chirng myec.

Twong tac véi Khach hang
Sw twong tac gitra nhan vién va khach hang quen dwgc Chi nhanh Phu coi la

mot yéu t6 thiét yéu trong viéc thic day viéc danh bac cé chirng mwc/cham
séc khach hang.
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Cac nhan vién tai Chi nhanh Phu nay cam ket cung cap nhat quan dich vu
khach hang va cham s6c khach hang cao cép, bao gébm viéc lién tuc nhan
thirc dwoc nhu ciu cla khach hang quen va trach nhiém cta Chi nhanh Phu
déi v&i viec Banh bac co Chitrng myc. Nhan vién danh bac dwgc dao tao Quy
tdc nhw 1a mot phan clia sy khéi dau cta ho va ciing théng qua cac khda hoc
bdi dwdng tiép theo.

Chi nhanh Phu nay cé mét Diéu phéi vién vé Danh bac cé Chirng muwe dwoc
chi dinh va tat ca cac Quan ly/Giam sat vién vé Panh bac dwoc dé cir 1a Can
bd vé& Danh bac cé Chirng muc trong Chi nhanh Phu. Diéu phéi vién va cac
Can bo nhan thire dwoce trach nhiém cuda vij tri, cach thwe hién nhiém vu cta
minh va ludn sén sang quan ly bat ky van dé& cham séc khach hang/danh bac
¢ chirng mwe nao béat cir khi ndo Chi nhanh Phu mé ctra.

T4t ca nhan vién déu biét ai la nguoi dwoc chi dinh cho mébi ca lam viéc.

B4t ky khach hang quen nao tiép can mét nhan vién dé biét théng tin vé cac
dich vu vé van dé danh bac hodc cho thay bat ky dau hiéu nao cé van dé voi
viéc danh bac ctia ho sé dwoc chuyén dén Can bo vé Panh bac c6 Chirng
muwc dé duoc tro giup ca nhan va moi hanh déng can thiét.

B4t ky khach hang quen nao cé d4u hiéu cang thang hodc hanh vi khéng
duwoc chap nhan cé thé dwoc tiép can béi ngudi dwoc chi dinh sé cung cap
bat ky tro giip ndo mét cach hiru ich va nghiém tac.

Hanh vi khéng dwoc chap nhan bao gébm (nhwng khéng gi¢i han &):

e Hung hang
o Dap vao may/nat véi lwe manh qua murc;
0 Hét vao may hoac nhirng nguwoi khac trong phong choi co bac;
0 Lam dung nhan vién va/hoac cac khach hang quen khac; va
o Hanh x& c6 tinh de doa.

e Cam xuc
o Khéc & moi noi trong Chi nhanh Phy, bao gém ca EGM;
o Cob vé v cung budn rau hodc chan nan tai Chi nhanh Phu;
o Db md hoéi bat thuweng khi choi EGM;
o To ra rat kich dong tai Chi nhanh Phuy; va
0 Lién tuc phan nan v&i nhan vién.

e Lanh dam
o Khoéng phan rng véi sy twong tac cia nhan vién;
o0 Khoéng phan rng véi cac sw viéc trong Chi nhanh Phu thwong

thu hut sy cha y cua khach hang.

e Ngoai hinh
o Cb gang méac dd nguy trang dé khéng bi nhan ra; va
0 Han ché vé vé sinh/ty cham séc theo thoi gian.

e Viéc danh bac dwgc mé rong
0 Choi cac EGM tai Chi nhanh Phu hang ngay;
0 Choicac EGM lién tuc trong hon 3 gio; va
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o Khodng mudn r&i di khi Chi nhanh Phuy dong clra.
e Xin tién dé danh bac
0 Yéu cau nhan vién cho vay tién (vi bat clr muc dich nao);
0 Yéu cau cac khach hang quen khac cho vay tién (vi bat ky muc
dich nao); va
0 Cb géng ban hang hoa hoac dich vu trong Chi nhanh Phu.

Qua trinh twong tac voi nhivng khach hang quen nhw vay bao gébm hé tro
dwoc do lwong tuy thudc vao sy danh gia tirng tredng hgp clia nhan vién
Chi nhanh Phu phu hop bao gém ca ngudi dugc chi dinh. Twong tac nay co
thé & dang:

i.  Tiép can khach hang quen va cé gang thu hat ngwdi do trong twong
tac xa hoi;

i.  Khuyén khich khach hang quen xem xét cac dé nghi vé thwc pham
ho&c d6 ubng cé sén tai Chi nhanh Phu, diéu dé giup nghi giai lao
khoéi may choi c& bac;

ii. Cung cAp cho khach hang quen mét sé d6 udng giai khat mién phi (vi
du nhw tach tra hodc ca phé) & moét chd yén tinh hon, riéng tw hon
cho viéc danh bac & Chi nhanh Phu noi khach hang co thé dwoc cung
cép tat ca cac thong tin lién quan va quyén truy cap vao céac dich vu
hd tro, bao gdm chwong trinh tw loai trir va tw van tai chinh, mét cach
bao mat;

iv.  Cung cap mét sb tro gitp thich hop khac bao gébm viéc stir dung dién
thoai clia Chi nhanh Phu dé lién hé vaéi gia dinh hoac ban bé; va/hoac

v.  Hb tro khach hang sap xép phwong tién di lai dé vé nha.

Céc lién hé vai khach hang quen béi Can bd vé Banh bac cé Chirng muc
dwoc ghi lai trong S6 Dang ky Banh bac c6 Chirng muc va bao gom chi tiét
vé hanh déng dwoc thue hién. Chi nhanh Phu sé cung cap dao tao bd sung
cho tat ca cac nhan vién thuc hién cac nhiém vu clia ngudi dwoc chi dinh.
Nhirng ngudi dwoc chi dinh s& dwoc dao tao dé biét cac chi dau vé danh
bac c6 van dé va cac phan &ng thich hop déi véi hanh vi cé van dé cung véi
cac yéu cau cla Nguyén tédc Bdo mat cia Uc.
Noi dung cla sb dang ky nay dwoc bao gdm béi Pao luat Bado méat ndm 1988
va ngudi duoc chi dinh sé& dam bao tuan tht Nguyén tdc Bdo mét cua Uc.
Théng tin chi tiét dwoc dwa vao S6 Dang ky bao gom:

i.  ngay va gio xay ra sw cb hodc van dé;

ii. (cac)tén cua (cac) nhan vién cé lién quan;

ii. tén cua khach hang cé lién quan (néu c6 hoéc thich hop);

iv. mot phac thdo hodc tbng quan vé sy viéc hodc van dé;
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v. hanh déng dwgc nhan vién thyc hién (vi du nhw cung cép théng tin
Tro gitp/Ty Loai trtr cia Nguw&i danh bac).

Chinh sach vé Panh bac cua Nhan vién Chi nhanh Phu RSL

(a) Nhan vién tai Chi nhanh Phu nay khéng dyﬁo’c phép danh bac trén cac
may choi c& bac tai Chi nhanh Phu nay bat ky luc nao.

(b)  Céac nhan vién dang khéng lam viéc tai Chi nhanh Phu nay c6 thé danh
bac tai cac co' s& ctia Chi nhanh Phu véi diéu kién 1a ho khéng méc
ddng phuc va khédng mang nhan dang gidy phép danh bac va da vang
mat tai cac co’ s& clia Chi nhanh Phu ké tr 1an thay déi ca lam viéc cudi
cung cua ho (**hoat dong doc lap (a) hoac (b)).

M®&i ndm, cac budi phat trién chuyé&n nghiép vé danh bac cé chirng mwe cho
nhan vién dworc td chire cung voi dich vu Trg giup Ngw®i danh bac dia
phwong. Théng tin vé cac dich vu hd tro danh bac c6 chirng myc va danh bac
c6 van dé va Quy tac nay dwoc bao gdm trong géi ma nhan vién nhan duoc
khi ho bt dau cong viéc.

Trong trwdng hop mét nhan vién cé diu hiéu ctia danh bac cé van dé, thi Chi
nhanh Phu sé& chl ddng thu xép dé& nhan vién d6 nhan dwoc sw hd tro chuyén
nghiép va thich hop khac, va tich cuc khuyén khich nhan vién tan dung sw hé
tro chuyén nghiép do.

Cac Dich vu Hb tro vé Panh bac cé Chirng mwe va cé Van dé

Chi nhanh Phu cam két duy tri lién két chat ché véi cac dich vu hd tror danh
bac c6 chirtng muc va danh bac cé van dé tai dia phwong. Nhan vién cip cao
cua Chi nhanh Phu nay sé hop thwong xuyén véi dich vu Trg giup Ngwoi danh
bac dia phwong.
e Vidu vé cac cudc hop nay co thé bao gom:
o T chirc phién dao tao nhan vién hang ndm, do dich vu Tro gidp
Ngu&i danh bac dia phwong diéu hanh;
o Hailan hop hang ndm gitra Chi nhanh Phu/Nguwdi quan ly va
dich vu Trg giup Nguwdi danh bac.

Chi tiét clia cac cudc hop nay sé dwoc lwu trir trong Thu muc/Sé Bang ky
DPanh bac c6 Chirtng mue duwoc dat trong Phong Choi Co bac. Chi tiét cudc
hop bao gém:
o Gio va ngay hop;
Nhirng ngwoi tham dy cudc hop;
Cac cha dé dwoc thao luan;
Cac két qua/cac muc hanh déng tir cudc hop;
Ngay hop tiép theo.

OO0O0OOo
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13. Khiéu nai cia Khach hang

Mét khach hang quen cé khiéu nai vé hoat déng clia Quy tdc 'ng xtr nay can
phai gti khiéu nai bang van ban trwc tiép t&i ban quan ly ctia Chi nhanh Phu.
Tét ca cac khiéu nai sé dwoc nguwdi quan ly Chi nhanh Phu kiém tra @& dam
bao rang ho dang hoat déng theo Quy téc nay. Céc khiéu nai vé dich vu
khach hang hodc cac hoat ddng cia may can phai dwoc chuyén truc tiép dén
Nguw&i quan ly/nhan vién phu trach cia Chi nhanh Phu. Nhan vién cua Chi
nhanh Phu sé hd tro khach hang vé quy trinh nay khi dwoc yéu cau.

Céc khiéu nai s& duoc diéu tra mot cach té nhj va cang sém cang tét. Cac
khiéu nai s& dwoc giadi quyét theo cach sau day:

0 T4t ca cac khiéu nai sé dwoc xac nhan ngay;

o Né&u quyét dinh khéng diéu tra khiéu nai vi diéu d6 khong lién quan dén
hoat dong ctia quy tac, thi quy vi s& dugc thdng bao vé cac ly do;

o Trong qua trinh diéu tra khiéu nai ciia khach hang quen, Ngudi quan ly
Chi nhanh Phu c6 thé tim kiém théng tin tlr nhan vién lién quan dén
ngudi giri don khiéu nai;

o Nguwoi quan ly Chi nhanh Phuy sé tim cach xac minh xem liéu khach
hang quen do da dwoc xtr ly mét cach hop ly va phu hop véi Quy tac
U’ng xtr vé Banh bac cé Chirng myc hay khong,

o Néu khiéu nai dwoc chirng minh, thi Ngwdi quan ly Chi nhanh Phuy sé
théng bao cho khach hang quen 'v& hanh dong sé thwc hién dé khac
phuc van dé;

o Khach hang quen sé luén dugc thdng bao vé két qua khiéu nai cta ho;

o Cac chi tiét khiéu nai sé dworc lwu triv trong Thw muc/Sé Bang ky Panh
bac c6 Chirng myrc;

0 Théng tin vé cac khiéu nai sé& dwoc cung cap cho VCGLR néu duoc
yéu cau.

Néu khiéu nai khong thé giai quyét dwoc tai Chi nhanh Phuy, thi khiéu nai sé
dwoc chuyén dén Vién Trong tai va Hoa giai Uc (IAMA) dé gidi quyét. Mot
trong hai bén lién quan dén khiéu nai c6 thé lién hé véi IAMA. Dé bét dau mot
khiéu nai, mdt trong hai bén cé thé truy cap trang mang ctia IAMA
(www.iama.org.au), tai xuéng biéu mau Giai quyét Tranh chip va sau d6 g
biéu mau da hoan thanh nay véi phi twong rng t¢i IAMA. Sau dé, hoa giai
vién sé lién lac v&i ca hai bén dé tao diéu kién cho mot giai phap. Céac biéu
mau nay cling ¢ san tai Chi nhanh Phu nay.

Lwu y: cac khiéu nai dwoc glri dén co quan doc lap nay dé hoa giai co the ton
kém. Tét ca cac bén dwoc khuyén khich cb gang gidi quyét van dé & cép Chi
nhanh Phu truwéc khi tién hanh hoa giai chuyén nghiép.

Tai liéu lién quan dén tat ca cac khiéu nai (ca hop 1& va khong hop 18) doi voi
quy tac nay phai dwoc lwu trlr trong Thi muc/So Bang ky Banh bac co Chirng
muwc d& VCGLR truy cap theo yéu cau.
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http://www.iama.org.au/

14.

15.

16.

17.

Tré vi thanh nién

Viéc danh bac clia tré vi thanh nién bi cdm. Cac bién bao dwoc dat & moi I6i
vao phong choi co bac cém tré vi thanh nién vao phong. Nhan vién phai yéu
cau bang chirng vé dd tudi néu ho khéng chéc chan liéu mot nguwoi cod du 18
tudi tré 1&n hay khong. Néu diéu nay khéng thé dwoc cung cép, thi nguwdi do
phai dwoc yéu cau roi khdi Chi nhanh Phu.

Moi trwwng Danh bac

Dé& dam bao rang moi ngwdi nhan thirc dwoc thdi gian, thi déng hod dwoc dat
trén moi EGM va trong tat ca cac khu vye chinh ctia Chi nhanh Phu va nhan
vién sé c6 mot thong bao vé thdi gian trong ngay khi dwa ra cac théng bao vé
cac hoat déng ctia Chi nhanh Phu.

Céc hoat déng c6 thé bao gbm:

e Théng bao rang dé ubng giai khat co san;

e Théng bao thi d4u cla cac thanh vién;

e B&t dau cac hoat dong vi du nhuw cac giai diéu budi sang, cac 16p tap
thé duc va cac hoat déng khac dwoc thuwe hién tai Chi nhanh Phu;
va/hoac

e Hanh vi “Dirng Lé&n” ctia Chi nhanh Phu vao luc 6 gid toi.

Giao dich Tai chinh

Chi nhanh Phu nay khong tra tién cho séc tlr khach hang quen. Mot bién bao
néu rd diéu nay dwoc hién thi tai quay thu ngan trong phong choi co bac.

Tién thdng dwéi 2.000 d6 la tir cac may choi ¢ bac tai Chi nhanh Phu RSL
nay cé thé dwoc thanh toan bang tién mat va/hoadc séc. Dbi véi cac khodan tién
thdng hodc tin dung dworc tich Iy tir 2.000 d6 la tré 18n, thi toan bd sb tién
phéi dwoc thanh toan theo luat bang séc hodc bang chuyén khoan dién tir
(EFT). Céc khoan tién thdng hodc tin dung tich luy nay khéng thé dwoc cung
cép dwéi dang tin dung may.

Mot S6 Bang ky Thanh toan Giai thuwdng dwoc duy tri trong phong choi co
bac.

Quang ba va Quang cao

Quang cao khong mong mudn vé cac san pham May Choi C& bac Dién tir
(EGM) bi cam & Victoria.

Tét c& quang céo khong phai cua EGM dugrc thye hién bdi hodc thay mat cho
Chi nhanh Phy sé tuan thL’quuy tac dao dwrc vé quang cao dwoc Hiép hdi cac
Nha Quang cao Quoc gia Uc théng qua.

MGi quang ba va quang cdo tiém nang sé dwoc kiém tra dwa trén mot danh
sach kiém tra dwoc phat trién tir Quy tac Dao dirc AANA dé dam bao viéc
tuan tha.
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18.

19.

Hon niva, Chi nhanh Phu nay sé& dam bao rang cac tai liéu quéng céo cua

chung t6i sé:

e Khéng sai, gay hiéu Idm hodc danh Ira vé ty 1& thang thua, giai thudng
hodc co hoi chién thang;

e Khéng xtc pham hodc khéng dirng dan vé ban chét;

e Khéng tao &n twong rang danh bac la mét chién lwgc hop ly dé cai thién
tai chinh;

e Khoéng quang ba viéc tiéu thu rwou trong khi mua cac s&n pham danh bac;
va

e Co sw ddng y cla béat clr nguwdi nao duoc xac dinh 13 tring thwéng truéc
khi céng bd.

Thwe hién Quy tac

Quy tac la mét phan cua thong tin khi bat dau cong viéc dwec cung cép cho tat
ca nhan vién mai khi ho bat dau céng viéc.

Cac van dé do nhan vién hodc khach hang quen néu ra vé Quy tac dwoc
chuyén dén Can bo/Nguwdi quan ly vé Banh bac c6 Chirng muc dé dwoc xi ly.

Nhirng nhan vién thwc hién va ap dung c6 hiéu qua cac théng & trong Quy tac
sé€ dwoc ban quan ly Chi nhanh Phu céng nhan.

Tat ca cac thanh vién ctia Uy ban Chi nhanh Phu déu duoc cung cap thong tin
va sy khéi dau giong nhw cac nhan vién cua Chi nhanh Phu nhan duorc.

Xem xét lai Quy tac

Quy tac nay dwoc xem xét lai hang ndm dé dam bao rang Quy tac tuan tha
Pao luat Quy dinh vé Pénh bac cung v&i bat cir hwdng dan theo Quy dinh c6
lién quan ndo khac. Viéc xem xét lai s& tim kiém phan héi tir Uy ban Chi
nhanh Phu, nhan vién Chi nhanh Phu va cac dich vu hé trg danh bac cé
chirng myrc.

Céc thay doi bat budc sé& dwoc ghi nhan va sau d6 duoc thic hién. Moi thay
doi sé dwoc ghi lai trong Thu muc/S6 Bang ky Banh bac cé6 Chirng myc cua
Chi nhanh Phu.
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