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4.

Keno Responsible Gambling Code of Conduct Victoria

Definitions

Accredited agent means the person or persons who have been accredited by
the Keno Licensee under section 6A.2.4(3) of the Gambling Regulation Act
2003 to sell tickets in Keno games

Outlet or Keno outlet means the place of business of the accredited agent

Tabcorp means the Keno licensee, which is Tabcorp Investments No. 5 Pty.
Ltd. ABN 72 105 341 366 of 5 Bowen Crescent, Melbourne, Victoria

Our commitment to Responsible Gambling

Keno is committed to providing the highest standards of customer care and
Responsible Gambling. Keno’s Responsible Gambling Code of Conduct
illustrates how we demonstrate this commitment.

Responsible Gambling occurs when customers can make informed choices

about gambling and make rational and sensible choices based on their
individual circumstances.

Availability of the Code of Conduct

This Code is available in English and major community languages in Keno
outlets, and in the Responsible Gambling section of Tabcorp’s website at
www.tabcorp.com.au.

Major community languages are:

+ [talian

e Greek

e Vietnamese
e Chinese

* Arabic

e Turkish

e Spanish

Upon request copies of the Code in all the above languages will be provided
to customers.

Product Information

Keno Rules must be on display where Keno is sold including Keno self-service
terminals.

Brochures containing information on how to play Keno are provided to
accredited agents for display at each Keno outlet.
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5. Responsible Gambling Information

Keno works with Victorian accredited agents and outlets to provide
responsible gambling information in a range of forms, including
brochures, stickers and posters. This includes but is not limited to information
in relation to:

< how to gamble responsibly

e making a pre-commitment decision

< the availability of gambling support services

e information on our products enabling customers to make
informed decisions

e the prohibition on the provision of credit for gambling

e restrictions that apply to the payment of winnings by cheque

Contact information for support services and Responsible gambling tips are
also displayed by various means, including screen displays, within Keno
outlets.

The following responsible gambling message will be displayed on all relevant
material.

Think! About your choices

Call Gambler’s Help

1800 858 858
www.gamblinghelponline.org.au

6. Interaction with customers

Keno does not have direct contact with customers who play Keno. However,
Tabcorp encourages accredited agents, outlets and their staff to engage with
customers and provide information (supplied by Tabcorp) on Keno to
customers upon request.

In a venue, a person who approaches a staff member for information about,
or assistance with, a gambling problem or who is displaying behaviours that
may be related to problem gambling will be directed to the Venue's
Responsible Gambling Officer/Gaming Duty Manager or a senior employee
(preferably the Agent) for help.

A customer displaying signs of distress or unacceptable behaviour will be
approached by a staff member who will offer assistance. These signs may
include, but are not be limited to:

e a person either gambling every day or finding it difficult to stop gambling
at closing time

e gambling for extended periods. That is, gambling for three hours or more
without a break

e avoiding contact while gambling, communicating very little with anyone
else, barely reacting to events going on around them, making requests to
borrow money from staff or other customers or continuing to gamble with
the proceeds of large wins

- displaying aggressive, anti-social or emotional behaviour while gambling
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This assistance may take the form of:

- staff interacting with the customer and encouraging them to take a break
from their gambling

« staff offering the customer some refreshments (eg. cup of tea or coffee) in a
quieter, more private part of the gaming venue.

If the behaviour could be due to problem gambling, the customer will be referred to

the

Responsible Gambling Officer/ Venue Manager Duty Manager or Gaming

Manager.

Keno respects and protects the privacy of our customers. Our Privacy Policy is available on
our website www.tabcorp.com.au.

All incidents will be recorded in the outlets Responsible Gambling Registers.

7. Pre-commitment

Tabcorp encourages, and supports all accredited agents to encourage, all
customers who play Keno to set a time and money limit according to their
circumstances.

Keno outlets/venues display signs that recommend customers “set a limit and
stick to it”, where Keno terminals are located. In addition the Keno Game
Guide has information on circumstances that can lead to overspending. These
include:

« gambling every day or finding it hard to stop at closing time

e gambling for long periods, that is, for three hours or more without a break

e avoiding contact while gambling, communicating very little, barely reacting
to events going on around the player

e trying to borrow money from staff or other customers or continuing to
gamble with the proceeds of large wins

e aggressive, anti-social or emotional behaviour while gambling

e trying to win back gambling losses

- when feeling stressed or unhappy

« losing control because of excessive consumption of alcohol

Accredited agents and outlet staff will support customers who inform them of a
pre-commitment decision, by encouraging them to keep their pre- commitment
decision.
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8.

Staff Gambling Policy

All employees of Tabcorp are required to comply with the Tabcorp Gambling
Employee Policy. Adherence to this policy is a strict requirement of employment
or contract with Tabcorp. Non-compliance is treated as a serious breach of a
key policy.

The policy places a range of restrictions on the ability of our employees to
participate or otherwise engage in Keno activities operated by us whether on or
off duty. This includes not permitting our employees to take part in Keno whilst
on-duty unless this is part of an employees’ official duties

Keno outlet staff are not permitted to play Keno while on duty (including
rostered breaks) unless required to do so in order to perform their normal work
duties. Licensed venues owned and operated independently of Tabcorp have
policies that strictly prohibit gambling by employees whilst on duty (including
rostered breaks). We encourage these venues to also have in place policies
relating to the participation of employees in gambling products at their venue
during off-duty periods.

They are given responsible gambling training as part of their employment
induction. Any staff member who indicates that they have a gambling problem
will be directed to the venue’s Responsible Gambling Officer/Duty Manager. Any
contact with a staff member who indicates that they have a gambling problem
will occur in a manner that respects the staff member’s right to privacy.

Support Services

Keno displays responsible gambling messages and makes available information
for gambling support services for individuals and/or their families as to where
to obtain assistance to manage a gambling problem. Keno is committed to
facilitating strong links between Keno outlets and local problem gambling
support services, including encouraging regular meetings with local Gambler’s
Help services.

Examples of these meetings may include:

e holding annual staff training sessions, run by the local Gambler’'s Help
service

e twice yearly/regular meetings between the Keno outlet/manager and the
Gambler’s Help service

Details of these meetings should be kept in a Responsible Gambling
Folder/Register to be located in the gaming room/ Keno outlet. The meeting
details must include:

- time and date of the meeting

e attendees at the meeting

e topics discussed

e outcomes / action items from the meeting
e next meeting date
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10. Customer Complaints

Customers who have complaints relating to this Code should write directly to:

Responsible Gambling and Compliance Manager
Tabcorp

GPO Box 1943

Melbourne VIC 3001

E-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au

A customer with a complaint about an outlet’s operation of this Code should
write directly to the outlet’'s management. All complaints will be checked by
Tabcorp to ensure that they pertain to the operation of this Code.

Complaints about customer service or Keno operations should go directly to
the outlet manager/staff on duty. Complaints will be investigated sensitively
and promptly. If it is decided not to investigate the complaint because it does
not relate to the operation of this Code, the complainant will be informed of
the reasons.

During the investigation of the complaint information may be sought from the
staff member concerned. If a complaint is substantiated, the complainant will
be informed of the outcome of a complaint. Information will be provided to the
VCGLR if requested.

If a complaint cannot be resolved at the outlet level or by Tabcorp it will be
referred to the Institute of Arbitrators and Mediators Australia (IAMA) for
resolution.

Either party involved in the complaint may contact the IAMA. To initiate a
complaint either party can go to IAMA’s website (www.iama.org.au ),
download a Dispute Resolver form then submit the completed form with the
relevant fee to the I1AMA.

The mediator/arbitrator will contact both parties to facilitate a resolution.

Note: Costs may be associated with complaints sent for resolution to IAMA.
All Parties are encouraged to attempt to resolve the matter at the venue level
before seeking professional mediation.

Documentation regarding all complaints must be maintained in the

Responsible Gambling Folder/Register for access by the VCGLR as
required.

11. Minors

It is illegal for minors to gamble. Keno outlets/venues will display signs where
Keno is sold advising customers of this prohibition.

All staff must ask for proof of age if they are uncertain whether a customer is
at least 18 years of age. If photo identification cannot be produced, the
customer will be asked to leave the gaming room/area where Keno is sold.
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12.

Gambling Environment

Keno customers will be encouraged to take regular breaks from gambling and
not to engage in extended or intensive gambling. This
encouragement may take the form of an announcementregarding a staged
event. Types of staged events may include:

= announcing that morning tea is now available;
= announcing a member’s draw;
= the commencement of activities such as morning melodies.

Clocks are in all major areas of the outlet so customers are made aware of the
passage of time. Outlet staff will mention the time when making announcements
about venue activities.

13.

14.

15.
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Transactions

Keno outlets do not cash cheques from customers, including the cashing of
cheques for the purpose of playing Keno. A sign stating this is displayed at
the cashier’s station or near the Keno terminal in the Keno outlet/ venue.

If requested by a customer Keno winnings will be paid wholly or partly by
cheque.

Advertising and promotions

All Keno advertising undertaken by or on behalf of Tabcorp complies with all
applicable Commonwealth and State laws, regulations and codes relating to
the advertising or promotion of Keno products, including the advertising code
of ethics adopted by the Australian Association of National Advertisers.

Further, we will ensure that Keno advertising materials will:

< not be false, misleading or deceptive about odds, prizes or the chances of
winning

e not be offensive or indecent in nature

e not create an impression that gambling is a reasonable strategy for
financial betterment

e not promote the consumption of alcohol while purchasing gambling
products

 Have the consent of any person identified as winning a prize prior to
publication

¢ Will not be aimed at or designed to appeal to minors and do not appear in
conjunction with an offer, event or facility advertisement that pertains to
minors.

Implementation of the Code

Tabcorp’s Keno Responsible Gambling Code of Conduct is included in induction
materials given to all new staff upon commencement of employment with
Tabcorp, and to Keno outlet staff.




16.

February 2014

Issues identified by staff or customers relating to this Code will be directed to
the Responsible Gambling and Compliance Manager, Tabcorp via e-mail:
Kenoregulatory@tabcorp.com.au, mail: Responsible Gambling and Compliance
Manager GPO Box 1943, Melbourne VIC 3001 or telephone: 02 9218 1441.

Review

A review of this Code will be conducted on an annual basis to ensure that it
complies with all legislative requirements, including any Ministerial directions.
The review seeks feedback from all relevant stakeholders, including Keno
outlet staff, Gaming /Keno Managers, Agents, customers and any feedback
provided by problem gambling support services.

We may also conduct a further assessment of this Code on an as needs basis
where there are significant changes in the Responsible Gambling
Environment. Required changes will be implemented where possible.

The updated version of the Code must be approved by the Victorian
Commission for Gambling and Liquor Regulation before its release. Following
approval, the updated version of the Code will be available in our Keno
venues/outlets and on our website www.tabcorp.com.au.
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Kwdikag Zupnepigpopac Yneubuvou T{oyou Keno BikTtwpia

Opiouoi

Eykekpigévog avtinpoownog (Accredited agent) onpuaivel To npécwno r Ta
nPOOWNA Nou £xouv gykpiBei ano 1o Aikalodoxo Keno (Keno Licensee) cUppwva
HE TNV napaypago 6A.2.4(3) Tou NouoBeTikou AiaTayuarog nepi PUBuiong T{oyou
(Gambling Regulation Act) 2003 yia va nwAei/olUv €i01Trpla g€ naixvidia Keno.

Kataornua (Outlet) i Karaornpa Keno (Keno Outlet) onuaivel To xwpo
ENIXEIPNUATIKAG dpaaTNPIOTATAG TOU EYKEKPIPEVOU AVTINPOTWMNOU

Tabcorp onpaivel Tov dikaiodoxo Keno, nou €ival n Tabcorp Investments No. 5
Pty. Ltd. ABN 72 105 341 366 3islBuvon 5 Bowen Crescent, MeABoUpvn, BikTwpia

H d€opeuon pac via YneuBuvo Tloyo

To Keno £xel avaAaBel Tn d€opsucn va napexel Ta upnAoTepa enineda ppovTidag
Tou neAaTn kai YnetuBuvou TZoyou. O Kwdikag Supnepipopac YneuBuvou T{oyou
Tou Keno aneikovilel nwg eMdeIKVUOUNE auTh Tn d€oPeUan.

YnetuBuvoc TCoyoc cupBaivel 0Tav ol NeEAATEG PnopoUV va KaVoUuV EVNNEPWHEVEC
€MIAOYEC yIa To T{OYO Kal va KAvVoUuV AOYIKEG Kal CUVETEC €NIAOYEC BACIONEVEG OTIC
AOTOMIKEC TOUC MEPIOTATEIC.

A1aBeaipdTnTa Tou KWdIKA SUPNEPIPOPAC

AuToc o Kwdikag diaTtiBstal ota AyyAIKG Kal 0 KUPIEC KOIVOTIKEG YAWOOEC OE
kataoTuaTta Keno, kal oto Tunua YneuBuvou TZoyou Tou 1oToTOMOU TNC Tabcorp
oTto www.tabcorp.com.au.

O1 KUPIEC KOIVOTIKEG YAWOOEG €ival:

e ITaAika

e EAANvVIKG

e BieTvapika
e Kivelika

e ApaBika

e Toupkika
« Ionavika

Katoniv aitnong, avriypaga Tou Kmdika o€ OAEC TIC avwTEPW YAWOOEC Ba
napexovTal o€ NEAATEC.

MAnpogopiec MpoidvToc

01 Kavoveg Tou Keno npenel va ekTiBevTal onou nwAesitTal Keno
oupnepIAauBavopEvwy TEPUATIKWV auTosEunnpEéTnong Keno.

®uUAAGdIa mou nepIEXOUV NMANPOPOPIEC yIa To NWC va nailetal To Keno napExovTal
0€ EYKEKPIPHEVOUC aVTINPOOWMOUG Yia £kBson o€ kGBe kataoTnua Keno.

February 2014




5. MAnpopopiec YneuBuvou Tloyou

To Keno cuvepyaleTal HE EYKEKPIMEVOUC AVTIMPOOM®MNOUC KAl KATACOTANATA TNG
BikTwplag yia va napexel nAnpo@opisc unslBuvou T{OYOoU O€ Wia NOIKIAIG HOPP®V,
oupnepiAapBavopEvwy GUAAadiov, auToKOAANTWVY Kal NOoTEP. AuTn N
nAnpo@opnaon nepihaupavel, aAld dev nepiopileTal og, NANPOPOPIEC OXETIKA HE:

e nw¢ va nailetar T{Oyoc unelBuva

e TN AfWn NPOJECUEUTIKNG anopacng

e Tn d1aBecIyoTATA UNNPECIOV OTRAPIENG T{OYOU

e MANPOYPOPIEC YyIa Ta NPOIOVTA KAG NOU EMITPEMNOUV CE NEAAGTEC va naipvouv
EVNHEPWHEVEC ANOPATEIC

e TNV anayopsucn yia TAv napoxn niotwonc yia tZoyo

e neplopIoPOUC Nou 10XUOUV YIa TNV NANPWHN KEPDWV PE ENITAyN

MAnpogpopiec yia enagr Pe unnpeciec oTAPIENG Kal cUuPBoUA®Y YneuBuvou TZOyou
ekBETOVTAl €Niong Ke diagopa PEoa, Nou cupnepiAauBavouy €nideiEn os 0B0VEG,
HEoa oTa kaTtaoThpara Keno.

To akdAouBo prvupa unstBuvou T(OYou Ba su@avileTal g OAO TO OXETIKO UAIKO.

Skéwou! IMNa TIg eniAoyEc cou

KaAeoe Tn ypapun BonBeiag Tloyadopwyv (Gambler’s Help)
1800 858 858

www.gamblinghelponline.org.au

6. AAMNAenidpaon pe NeAATEC

To Keno dev £xel aueon enagn Pe neAaTteg nou naifouv Keno. QoTtoco, n Tabcorp
evBappUVEl EYKEKPIYEVOUC AVTIMPOOWNOUC, KATACTAKATA KAl TO NPOCWMIKO TOUG
va €XouVv €nagr Pe NEAATEG KAl va NApEXoUV NAnpoeopisc (NapexOPEVEG anod Tnv
Tabcorp) yia To Keno og neAaTteg oTav Ti¢ {nTouv.

€ €va Xwpo, &€va atopo nou nAnolalel €va PEAOC ToUu npoownikoU yia
nAnpogopisg, 1 yia Bondeia, OXeTIKA WUE £va npoPAnua T¢oyou f nou €mdeIKVUEI
€idn ocupnepipopdc nou pnopei va oxeridovral e npoBANUaTiko TZoyo, Ba
napan€pneral otov YnaAAnAo YneuBuvou T{oyou/AisuBuvTh Ynnpeoiag Tuxepwyv
MNaixvidiwv (Responsible Gambling Officer/Gaming Duty Manager) | o avwTepo
unaAAnAo (kaTtda npoTignon Tov AvTINpOOWNOo) TOU XWpPou Yia Bondeia.

'Evac neAatng nou emdeikvlel onuadia duogopiacg f anapddekTng cuPnepIPpopdac
B8a nAnoidletal and €va YEAOG TOU NpoownikoU nou 8a npooPEpel Bonbeia. AuTa
Ta onuadia pnopei va nepiAauBavouv aAAd dev nepiopilovTal o€ ATOUO MOU:

e gite nailel T(OYo KAOBe pEpa n duokoAeleTal va oTapaTiosl To TZOyo TNV wpda
Mou KAEIVEI 0 XWPOC

e nailel T¢OYO yia napaTteTayeveg nepiddouc. AnAadn, nailel T(OYO Yia TPEIC WPEG
N NEPICOOTEPEC XWPIC OIAAEIPa

e ano@euyel TNV enagpn evw nailel T¢OYo, enikoIvwVei MOAU Aiyo pe onolodnnoTe
GaAAo aTopo, evw HOAIC nou avTidpd os yeyovoTa nou cupBaivouv yUupw Tou,
{nTa va daveloTel XpApaTa and npoowniko rp AAAouc neAATeg n cuveyilel va
nailel T¢Oyo pe Ta £€00da and peydAa KEPDN

e emidelkvUEl EMNIBETIKNA, AVTIKOIVWVIKH 1} ouvaiodnuarikn cupPnepIpopa evw nailel
TlOYO
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AuTH n BonBsia pnopsi va napsl Tn HopPn:

e npoownikoU nou aAAnAsnidpda pe Tov NeAATN Kai Tov evBappuvel va Kavel diIaAsiypua
and To 1Zoyo

*  MPOCWNIKOU Mou Npoo@EPEl OTOV NEAATN KAMNOIA avaWukTika (n.X. @AuTlavi Todl f
KagpE) o€ £va nio AoUX0, Mio 131aiTEPO HEPOC TOU Xwpou TLOYou.

Av n oupnepipopa cival niBavov va opeiletal o npoBAnuaTikd T¢Oyo, o NeAATNG Ba
napanépneral otov YnaAAnAo YneuBuvou TLOyou/AisuBuvTh, AlcuBuvTh Ynnpeoiag i
AleuBuvTn Tuxepwv Maixvidinv Tou Xwpou (Responsible Gambling Officer/ Venue
Manager Duty Manager 1 Gaming Manager).

To Keno o£BeTal kal npooraTelsl Ta Npoownika dedopeva TwV NeEAAT®V pac. H MoAImiknA
Mag nepi MpooTtaciag NMpoownikwv Asdopévwv dIaTiBETal oTov IGTOTONO Kag
www.tabcorp.com.au.

'OAa Ta eneicddia Ba kaTtaypagovTal ota MnTpwa YneuBuvou Tloyou (Responsible
Gambling Registers) Twv KaTaoTNUATWV.

7. Mpodcoueguan

H Tabcorp svBappuvel, kal oTnpilel OAOUC TOUC EYKEKPINEVOUC AVTIMPOOWMNOUC va
evBappuvouv, OAoUG TouG NneAATeC nou naifouv Keno va opifouv XpoviKO Kal
XPNHATIKO Oplo cUPPWVA UE TIC NEPICTACEIC TOUG.

Ta katacTrinaTa/ol xwpol Keno ekBETOUV ENYPAPEC MOU GUVIOTOUV OTOUG NEAATEC
va “opifouv £va Oplo Kal va To Tnpouv”, dnou BpiokovTal TEpUATIKG Tou Keno.
EninpdoBeta o Odnyoc Maixvidiov Keno (Keno Game Guide) €xel nAnpogopisg yia
NEPINTWOEIC MoU PnopoUv va odnyroouv o unepBoAika £€0da. AUTEG
nepiAapBavouv:

e gvaoxoAnon pe Tloyo kaBe pEpa | duokoAia va oTapaTta o T(Oyoc TNV wpa Mnou
KAEIVEI 0 XWPOC

e enidoon atov TZOYO Yia HeEYAAEC neplodouc, dnAadn, yia TPEIC WPEC N
NEPICOOTEPEC XWPIc diakonn

e ano@uyn enNaeng KaTta Tnv evaocXoAnaon pe T¢oyo, noAu Aiyn snikoivwvia,
€AAXI0TN avTidpaon o€ NEPIOTATIKA MOU cudBaivouv yUpw anod Tov Naiktn

e npoondabBsia Tou naikTn va daveloTei XprAuata anod npoownikd fj AAAouc NeAdTEC
N €€akoAoliBnon Tou TZOYOU PE Ta £00d0a ano peyaAa kEpdn

e €MIBETIKN, AVTIKOIVWVIKN f ouvalioclnuaTikrn cuhnepipopd Kata Tnv evacxoAnon
pe Toyo

e npoonabBsia Tou NaikTn va Kepdioel niow Ta xapéva Tou T{Oyou

e OTav o naikTng alo8daveral ayxwpEVoC ) SUCTUXIOHEVOC

e anwAsla eAEyxou AOYw unepPBoAIKAC KATAVAA®WONG AAKOOA

Ol EYKEKPIYEVOI AVTINPOCWNOI KAl TO NPOCWNIKO KATACTNHATWY 6a aTnpiouv Toug

NEAATEC MOU TOUC EVNNEPWVOUV YIia ano@acn npodsopeuonc, eveappuvovTac Toug va
TnpoUuV TNV ano@acn npodECUEUCTC TOUG.
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8. MoAITikA TZOyou Mpoownikou

'OAol1 o1 undAAnAol Tng Tabcorp anaiTeital va cuppop@wvovTal He TNV MoAITIKA
TCoyou MpoownikoU (Gambling Employee Policy) Tng Tabcorp. H Tripnon auTncg
TNC NOAITIKAG €ival auoTnprn npolnoBeon Tng EpUIcdnc anaoxdoAnong n cuppaong
pe Tnv Tabcorp. H yn cuppoppwon Tuyxavel JeTaxeipiong aav cofapn napaBiaon
BaoIkAC NOAITIKNG.

H noAImikf B€Tel Yia noikiAia nepiopioywy oTn duvatoTnTa TwV UNAAARA®Y pag va
OUMPHETEXOUV 1 va €mididovTal pe dAAoug Tponoug os dpacTtnploTnTeC Keno nou
napexovrtal and gudc, €iTe ev unnpeoia f eKTOG unnpeaiac. AuTto nepiAauPavel Tnv
anayopeuon oToug unaAAfNAoUGC Yac va CUPPETEXOUV O Keno evm sival gv
unnpeoia ekTOC €av auTod €ival HEPOC TWV ENICANWY KABNKOVTWV £vOC unaAAnAou.

To npoownikd KataoTnUaTwy Keno dev eniTpensral va nailel Keno evw BpiokeTal
ev unnpecia (CuPnepPIAAUBAVOUEVWY SIAAEINPATWY EK NEPITPOMNC) EKTOG €AV
anaiTeiTal va Kavel KaT TEToIo e okond va €KTEAECEl TA KAvovika KabnkovTa Tng
epyaociac Tou. O1 adsiodoTNPEVOI XWPOI MOU aVvAKOUV Kal AEIToupyouv aveEapTtnTa
and Tnv Tabcorp £xouv MOAITIKEG MOU anayopsUouv auoTnpa Tov T{Oyo anod
unaAAAAouc evw ev unnpecia (ocupnepiAapBavouevwy dIGAEINPATWY €K
nepiTponng). EvBappuvoupe autolc TOUG XWPOUC va £X0UV €Miong o 10XV
NOAITIKEC OXETIKEG WE TN GUMKETOXN UNAAAAAWV Og npoiovTa T{OYoU GTO XWPO TOUC
KaTa Tn OIApKEIa EEWUNNPECIAK®V NEPIOdWV.

Toug napéxeral eknaideuon unsuBuvou T{OYOU WG HEPOC TAC EI0AYWYNG TOUC OF
£upPI0ON anaoxoAnon. OnoiodnAnoTe YEAOC NPOCWNIKOU Mou UNodelkVUEl OTI £XEI
npoBAnua TZoyou Ba napanéuneral otov YndAAnAo YnetuBuvou TZoyou / AlubuvTh
Ynnpeoiag (Responsible Gambling Officer/Duty Manager). OnoiadnnoTe enagr| e
MEAOC Tou NpoownikoU nou unodeikvUel 0TI £xel NpoBAnua T¢dyou Ba yiveTal pe
TpoOMno nou o€PReTal To diKkaiwpa npooTaciac TnG ISIWTIKOTATAC TOU HEAOUC TOU
npoownikou.

0. Ynnpeoiec STAPIENC

To Keno ekB£Tel pnvupaTa unelBuvou TZOYyou Kal d1aBETel NANPOPOPIES Yia
unnpeoieg oTAPIENG TCOYOU Yia ATopa f/Kail TIC OIKOYEVEIEC TOUC Oo0oV apopd To
nou va e€ac@aAilouv Bonbeia yia va avTigeTwnifouv kanoio npopAnua t¢oyou. To
Keno €xeI avaAaBel Tn d€opeuon va dIEUKOAUVEL 1I0XUPOUC OeopoUC HETAEL
kaTaoTnuatwyv Keno kai TonK®V UNnNPEecI®V oTrnpIENG npoBAnuaTikoU T(oyou,
oupnepIAapBavopEvng TNG evBAppuUVONG YIa TAKTIKEG CUVAVTROEIG HE TOMIKEC
unnpeoieg BonBeiag Tloyadopwv (Gambler’s Help).

Mapadeiypata TETOIWYV CUVAVTAOEWY PMOpPEi va nepIAaPBAvoOUV:

e dicaywyn £TACIWV EKNAIBEUTIKWV CUVEDPI®OV NPOCWIKoU, nou dieEayovTal
and Tnv Tonikn unnpeoia BornBeiac Tloyadopwv

e JdU0 POopEC TNOIWG/TAKTIKEC OUVAVTROEIC HETAEU TOU KATaoTANAToC/disuBuvTh
Keno kal TnG unnpeaiac BonBsiag TCoyadopwv

STOIXEIO AUTWV TWV CUVAvTAoEwWY Ba npenel va TnpouvTtal o NTooiE/MnTpwo
YneuBuvou Tloyou (Responsible Gambling Folder/Register) nou npénel va
BpiokeTal oTnv aiBouca Tuxepwv naixvidiwv/oTo katdornua Keno. O1 AENTOPEPEIEC
TNG ouvavTnong np€nel va nepiAapfavouv:

WPa Kal NUEpPoPNvia TG ouvavTnong
OUMMETEXOVTEG OTN oUVAVTNON

0<uaTta npog oulnTnon

ekBaoeig /oToixeia dpdong and Tn ouvavtnon
nUepopnvia endPeVNG ouvavTnong
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10.

11.

Mapdnova MNehaTwv

O1 NeAATECG Nou €xouv napdnova oxeTika Pe auTto Tov Kwdika 8a npénel va ypdgouv aueosa
oTO:

Responsible Gambling and Compliance Manager
(AleuBuvTnG YneuBuvou T{OYoU KAl ZUHHOPPWONCG)
Tabcorp

GPO Box 1943

Melbourne VIC 3001

E-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au

‘Evag neAATNG e Nnapdanovo yia TNV Epappoyr autou Tou Kwdika anod éva kataoTtnua 6a
npenel va ypagel ayeoa otn dielBuvon Tou KataoThpaTog. ‘OAa Ta napdnova 6a eAéyyxovTal
and Tnv Tabcorp yia va diac®alileTal 0TI OXETICOVTAl JE TNV EQAPHOYI auTou Tou Kwdika.

Mapdanova oxXeTika Pe eEunnpeTnon neAdTn f Asitoupyieg Keno 8a npénel va aneubuvovTal
apeoa oTto dieuBbuvTi/undAAnAo unnpeciag Tou KATAoTAKATOG. Ta napdanova 6a
diepeuvolvTal AUeca Kal Pe euaiocbnoia. Av ano®aciaTei va un diepeuvnBei To napanovo
€neidn dev OXETICETAI JE TNV EQAPHOYN AauToU Tou Kwdika, o napanovoupevog 6a
EVNHUEPWVETAI YIa TOUG AOYOUG.

KaTta Tn diapkela TngG digpelivnong Tou napandvou pnopei va {ntnbouv nAnpo@opieg and To
EMNAEKOHUEVO MEAOC TOU NPOoowNIKoU. Av €va napdanovo TeKPNplwdei, o napanovouuevog Ba
EVNUEPWVETAI Yia TNV ékPBaon Tou napandvou. MAnpogopieg Ba napéxovral oto VCGLR av

{nTnOsi.

Av &va napanovo dev pnopei va eniAuBei and Tn dieuBuvon Tou KATAoTANATOG ) anod Tnv
Tabcorp 6a napanéunerar oto IvoTiTouTo AlairnTwv kal Megohapntwv AuoTpaAiag (Institute
of Arbitrators and Mediators Australia (IAMA)) yia gniAuon.

EiTe To €va 1} To AAAO evdIaQePOPEVO HEPOG NOU EUNAEKETAI OTO NAPANovo Wnopei va
enikoivwvnoel ye To IAMA. Ma va yivel evap&n evog napanovou €iTe To €va fj To AAAO HEPOG
pnopei va ndel otov 10TtdéTONO TNG IAMA (Www.iama.org.au), va kateBAacel €va €vruno
EniAuth Alapopwv (Dispute Resolver) kai HeETA va unoBAAel To CUPNANPWUEVO EVTUMNO HE TO
OXETIKO NANpwTEO Noad oTnv IAMA.

O peooAaBnTng / diaiITnTAG Ba eniKOIVWVHOEl Kal e Ta dUOo evOlaPEPOUEVA KEPN Yia va
dieukoAUvel pia eniAuon.

Znueiwon: Mnopei va 1oxUouV XpEWOEIC O OXECN KE TA NAPANoOvaA NMou anocTEAAOVTAl yia
eniAuon otnv IAMA. 'OAa Ta evdiagepodpeva pépn evBappluvovTal va enixeipoUv va enAuouv
To B€pa oTo €NiNgdO TOU KATAOTANATOG NpIv {NTHoouV eE€1dikeupevn HEgoAdBnon.

Ta &yypaga oxeTikd Pe OAa Ta napdanova npénel va diatnpouvTdl oto NTooiE / Apxeio
YneuBuvou T{oyou (Responsible Gambling Folder/Register) yia npooBaon and To VCGLR
onwg anaiteital.

AvnAikol

Eival napavopo ol avnAikol va naifouv 140yo. Ta kataoTiuara / ol xwpol Keno Ba ekBETouv
ENypageg onou nwAeital Keno ol onoieg Ba evnuepwvouv Toug NeEAdTEG yI' auTh TNV
anayopeuon.

‘OAo To npoownikd npenel va {nTd anddeign nAikiag av dev €ival ogiyoupo KaTd nocov o
neAdTng gival TouAaxioTov nAikiag 18 xpovwv. Av dev unopei va npookopioBei TautdTnTa HE
pwToypagia, Ba ¢nteiTal anod Tov NneAdTn va Qeuyel and Tnv aibouoa/To xwpo T{OYou Ornou
nwAeitar To Keno.
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12. NepiBdAiov Tloyou

O1 neAdTec Keno Ba evBappuvovTal va Kavouv TakTIKa diaAsiypaTta ano 1o T¢oyo
Kal va gnv aocxoAouvTal UE NAPATETANEVO ) evTaTiko TZOyo. AuTh n evBappuvon
MNopei va naipvel Tn Jop@r avakoivwaong ava@opikd Ye £va NpoypappaTIoOUEVO
YEYOVOG. Ta €idn npoypauuaTIOPEVWY YEYOVOTWY WNopei va nepihaypBavouv:

e avakoivwan oTi diaTiBeTal Twpa NpwIvo Todl”
e avakoivwaon KANpwaong YHEAOUG’
e TNV €vapén dpaoTnpIloTATWV ONWCE Ol NPWIVEC HEAWDIEC.

Ynapxouv poAoyla o€ OAOUC TOUC KUPIOUG XWPOUG TOU KATACTHHATOC OUTWC WOTE
ol NeEAATEG va yivovTal eVAUEPOI TNG WPAC Mou NepvA. To NPoownIKO Tou
KaTaoTAuaTog Ba avaPEpsl TNV wpa 0Tav KAvel avakoIVWOEIG Yia dpacTnpIiOTNTEG
TOU XWPOU.

13. XuvaAAayécg

Ta katactripaTa Keno dsv e€apyupwvouv eNITAyEC and NeAATEG,
oupnepIAapBavouevng TnG eEapyUpwaong ENITAYWV PE OKOMNO va nai&el o neAdTng
Keno. EniTayr nou dnA®VElI auTO TO YEYOVOG €KTIBETAl OTO TAMEIO 1} KOVTA OTO
TepUaATikO Keno péoa ato kataoTnua/xwpo Keno.

Av {nTnBsei ano neAaTtn, Ta kEpdn Keno Ba nAnpwvovTal €€ oAOKAAPOU 1 €V HEPEI
HE eniTayn.

14. AilaonAuion kKai npowlnaon npoidvrwyv

'OAec o1 diapnuiosic Keno nou avahapBavovTral ano f ek pepouc Tne Tabcorp
OUPHOPP®VOVTal HE OAOUC TOUC 1o0XU0oVTEC KolvonoAiTeiakoUc kal MoAITeiakoug
VOHOUG, KavoVvIopoUG Kal KMJIKEG Nou oxeTiovTal Ye T diapnuion r Tnv
npowBnon npoidvtwv Keno, cupnepiAapBavopevou Tou Kmdika deovToAoyiag
dlaPnuiong nou £xel uioBeTnBsi and Tnv AucTpaAiavr 'Evwon EBvIK®V
Alapnuiotwv (Australian Association of National Advertisers).

MNepaiTépw, Ba dilacgpalifoups OTI To dIAPNUIOTIKO UAIKO Keno:

e dev Ba sival Yeudeg, napanAavnTiko r anatnAd OXeTIKAG Ye mBavoTnTeC, dwpa
N TIC MBavoTNTEG Vikng

e dev Ba eival npooBANTIKNAG | Aogpvng UONG

e dev Ba dnuioupysei TNV evTunwaon OTI 0 TCOYOC €ival Wia AoYIKA oTpaTtnyikn yia
OIKOVOMIKN BEATIWGON

e dev Ba npodyel TAV KATavaAwaon aAkooA katd Tn d1apKela ayopdc npoiovTwy
T{OYOU

e Ba €xel TN ocuykaTadeon onoloudnnoTe aTOPOU NMou avayvwpiletal 0TI €XEl
kepdiosl dwpo npIv TNV £kdOCH TOU

e Oev Ba ogroxelel | anoogkonei va eAkUel avrAika aToua kai dev Ba gpgavileTal
os ouvduaouo PE Pia Npoogopd, £va Yeyovoc f pia diaPrpion Xwpou nou
avagepeTal os aviAika atopa.

15. YAonoinon Tou Kmdika

0O Kwdikac Supnepipopac YnelBuvou Tloyou Keno tng Tabcorp (Tabcorp’s Keno
Responsible Gambling Code of Conduct) nepiAauBaveral o UAIKO €l0aywyng Nou
diveTal og OAa Ta véa PEAN TOU NpoownikoU KaTa TNV evapen Tnc EPpIodng
anaoxoAnong Toug e Tnv Tabcorp, kal os npoownikd kaTaoTnuaTtwy Keno.
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®<parta nou avayvwpilovtal and NPoowniko r NEAATEC oxXeTIOPYEVA UE AUTO TOV
Kwdika 8a napanéunovTtal oto AlcuBuvTh YnelBuvou TZOyou Kal SUPHOPPWONG
(Responsible Gambling and Compliance Manager), Tabcorp péow e-mail:
Kenoregulatory@tabcorp.com.au, Taxudpouikwg: Responsible Gambling and
Compliance Manager GPO Box 1943, Melbourne VIC 3001 ] TnAépwvo: 02 9218
1441,

16. AvaBewpnon

AvaBswpnon autou Tou Kwdika Ba dieEayeral o €Troia Baon yia va diacpaAileral
OTI CUUHOPPWVETAl HE OAEC TIC VOUOBETIKEC NpoUnoBEosic, cupnepIAaUBaAvoPEVWY
TUX®V YRoupylk®v odnylowv. H avaBswpnon kaAei axoAla and oAa Ta oXeTIKA
evdlapepopeva PEPN, CUPNEPIAAUBAVONEVWY TOU NPOCWNIKOU KATACTANATWY
Keno, AlcuBuvTtov Tuxepwv Maixvidiov/Keno, AvTINpoownwy, NEAAT®OV Kal
onolwvOANOTE NAPATNPHOEWV NOU NAPEXOVTAl Ano UNNPECIEC OTAPIENG
npoBAnuatikoU TOYoOU.

Mnopei gnionc va dia&ayoupe nepalTépw enaveEeraon autou Tou Kwdika Baon TNG
avaykng os NEPINTWOEIC OMOU UNAPXOUV OnPavTikEC aAAayéc oTo MepiBaAAiov
YneuBuvou TZoyou (Responsible Gambling Environment). O1 anaitoUpeveg
aAAayec 8a uAonoloUvTal 6onou sival duvaTtov.

H evnuepwpevn €kdoon Tou Kwdika npenel va eykpiveral ano tn BikTwpiavn
EmTponn yia tn PUBuIon TZoyou kal Oivonveupuatwdwy MoTwV npiv KUKAOPOPHOEL.
Katoniv Tng €ykpiong, n evnuepwpuevn €kdoon Tou Kwdika Ba diaTiBeTal oToug
XWpouc/oTa kataoTnuaTta Keno nou d1aBETOUPE Kal GTOV 1I0TOTOMNO UAC
www.tabcorp.com.au.
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Codice di condotta Keno Victoria per giocare responsabilmente

1. Definizioni
Agente accreditato ovvero la persona o le persone autorizzate dal titolare della
licenza del Keno, conformemente alla sezione 6A.2.4(3) del Gambling Regulation
Act 2003, a vendere biglietti per il gioco del Keno

Punto vendita o Punto vendita Keno ovvero il luogo dove l'agente accreditato
svolge la sua attivita

Tabcorp ¢ il titolare della licenza del Keno, ovvero Tabcorp Investments No. 5
Pty. Ltd. ABN 72 105 341 366 of 5 Bowen Crescent, Melbourne, Victoria

2. Il nostro impegno a favore del gioco responsabile

Keno si impegna a offrire gli standard pilu elevati in materia di assistenza al
cliente e di gioco responsabile. Il Codice di condotta per il gioco responsabile del
Keno illustra il modo in cui mettiamo in pratica il nostro impegno.

I clienti giocano responsabilmente quando compiono scelte informate sulla pratica

del gioco d’azzardo e fanno scelte in maniera razionale e saggia in base alla
propria situazione personale.

3. Disponibilita del Codice di condotta

Il presente Codice & disponibile in inglese e nelle principali lingue comunitarie in
tutti i punti vendita Keno e nella sezione Gioco d'azzardo responsabile del sito
web di Tabcorp www.tabcorp.com.au.

Principali lingue comunitarie:

e TItaliano

* Greco

* Vietnamita
e Cinese

e Arabo

e Turco

* Spagnolo

Copie del Codice in tutte le lingue summenzionate saranno fornite ai clienti su
richiesta.

4, Informazioni sul prodotto

Le regole del gioco del Keno devono essere esposte in ogni punto vendita del
Keno e sui terminali self-service per il Keno.

Opuscoli con le regole del gioco del Keno sono forniti agli agenti accreditati
affinché li espongano nei punti vendita del Keno.
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5. Informazioni sul gioco d'azzardo responsabile

Keno collabora con agenti accreditati del Victoria e con i punti vendita per rendere
disponibili le informazioni sul gioco responsabile in varie forme, compresi
opuscoli, adesivi e poster. Tali informazioni comprendono ma non sono limitate ai
seguenti punti:

* come si gioca responsabilmente

* come si prende un impegno preventivo

» disponibilita dei servizi di supporto per il gioco d’azzardo problematico

* informazioni sui nostri prodotti per consentire ai clienti di fare scelte informate
» divieto dell’erogazione di credito per il gioco d’azzardo

* restrizioni da applicare al pagamento delle vincite tramite assegno

Le informazioni sui servizi di supporto e i consigli per giocare responsabilmente
sono presentati con vari mezzi, compresi gli schermi all'interno dei punti vendita
del Keno.

Il messaggio sul gioco responsabile qui di seguito sara impresso su tutto il
materiale informativo rilevante.

Think! About your choices

Usa la testa per decidere!
Chiama il Gambler’s Help

1800 858 858
www.gamblinghelponline.org.au

6. Relazioni con i clienti

Keno non ha contatti diretti con i clienti che giocano a Keno. Tabcorp tuttavia
invita gli agenti accreditati, gli esercenti dei punti vendita e il personale a
impegnarsi a favore dei clienti e a fornire informazioni (tramite Tabcorp) sul Keno
ai clienti che ne facciano richiesta.

Se all'interno di un locale una persona si avvicina a un dipendente per chiedere
informazioni o assistenza riguardo ai problemi di gioco o dimostra di avere
problemi con il gioco d’azzardo o manifesta comportamenti che potrebbero
derivare da problemi con il gioco d’azzardo, la persona sara indirizzata al
responsabile Gambling Officer/Gaming Duty Manager del locale o a un dipendente
superiore (preferibilmente un Agente) per assistenza.

Se il cliente mostra d’avere segni di malessere o manifesta comportamenti
inaccettabili, un membro dello staff si offrira di aiutarlo. Questi segni potrebbero
includere, ma non sono limitati al:

e giocare ogni giorno o avere difficolta a smettere al momento della chiusura
del locale

e giocare per lunghi periodi, cioé tre o pill ore senza interruzione

* evitare i contatti umani durante il gioco, comunicare pochissimo con altri e
reagire raramente a cio che avviene intorno a loro, chiedere prestiti al
personale o agli altri clienti o continuare a giocare con i proventi di grosse
vincite

* manifestare comportamenti aggressivi, antisociali o troppo emotivi durante il
gioco
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L'assistenza potrebbe comportare:

* l'interazione del personale con il cliente e l'invito a fare una pausa dal gioco
» [|'offerta da parte del personale di un rinfresco (es. tazza di té o caffé) in un’area piu
tranquilla e riservata del locale.

Se il comportamento € causato da problemi con il gioco d’azzardo, il cliente sara
indirizzato al responsabile per il gioco d’azzardo (Responsible Gambling Officer/ Venue
Manager Duty Manager o Gaming Manager).

In qualsiasi caso, Keno rispetta e tutela la privacy dei suoi clienti. La nostra politica sulla
privacy & disponibile sul nostro sito web www.tabcorp.com.au.

Tutti gli incidenti saranno riportati sugli appositi registri sul gioco responsabile presenti in
ciascun punto vendita.

7. Impegno preventivo

Tabcorp invita e assiste gli agenti accreditati a incoraggiare i clienti che giocano a
Keno a stabilire dei limiti sulle somme di denaro e sul tempo da investire nel
gioco d’'azzardo, in base alla propria situazione personale.

Nei punti vendita e nelle sale dei terminali del Keno sono esposti cartelli che
suggeriscono ai clienti di “stabilire dei limiti e di rispettarli”. La guida al gioco del
Keno inoltre contiene informazioni sulle cause scatenanti che portano a investire
somme di denaro eccessive nel gioco d’azzardo. Alcune di queste cause sono:

e giocare ogni giorno o avere difficolta a smettere al momento della chiusura
del locale

e giocare per lunghi periodi, cioé tre o pill ore senza interruzione

* evitare i contatti umani durante il gioco, comunicare pochissimo e reagire
raramente a cid che avviene intorno

* chiedere prestiti al personale o agli altri clienti o continuare a giocare con i
proventi di grosse vincite

* manifestare comportamenti aggressivi, antisociali o troppo emotivi durante il
gioco

* tentare di rivincere le somme perse nel gioco d’azzardo

* sentirsi stressati e infelici

* perdere il controllo a causa dell’eccessivo consumo di alcol

Gli agenti accreditati e il personale del locale forniranno assistenza ai clienti informandoli
sugli aspetti dell'impegno preventivo e invitandoli a rispettare tali impegni.
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Linee di condotta sul gioco d’azzardo per i dipendenti

In base alle linee di condotta per i dipendenti Tabcorp, il personale & tenuto a
rispettare la Politica per i dipendenti Tabcorp sul gioco. Il rispetto di queste linee
di condotta rappresentano un requisito imprescindibile per lavorare o collaborare
con Tabcorp. II mancato rispetto di tali linee di condotta rappresentano una grave
violazione di una politica importante.

Le linee di condotta prevedono una serie di limitazioni alla capacita dei dipendenti
a partecipare o impegnarsi nelle attivita del Keno sia durante che al di fuori
dell’orario di lavoro. Ai nostri dipendenti non & consentito giocare al Keno durante
le ore di servizio salvo che non si tratti di una richiesta da eseguire nell’ambito
delle proprie mansioni.

I dipendenti del punto vendita Keno non sono autorizzati a giocare a Keno
durante l'orario di lavoro (e neanche nelle pause) salvo che non si tratti delle
normali mansioni di lavoro. Le sale autorizzate di proprieta e gestite
autonomamente da Tabcorp adottano politiche che proibiscono assolutamente ai
dipendenti di giocare durante lI'orario di lavoro (e anche nelle pause). Invitiamo
gli esercenti di questi locali a mettere in atto anche politiche relative all’acquisto
di prodotti di gioco da parte di dipendenti presso il proprio locale fuori dall’orario
di lavoro.

Il personale partecipa a sessioni formative sul gioco d’azzardo responsabile
durante il periodo di orientamento. Se un membro del personale dichiara di avere
un problema con il gioco d’azzardo, egli sara indirizzato al Responsible Gambling
Officer/Duty Manager. Eventuali rapporti con il membro del personale che
manifesta problemi con il gioco d’azzardo si svolgeranno nel pieno rispetto del
diritto alla privacy.

Servizi di assistenza

Keno si impegna a esporre messaggi sul gioco responsabile e a mettere a
disposizione dei clienti e/o delle loro famiglie informazioni su come ottenere
assistenza per gestire i problemi del gioco. Keno si impegna ad agevolare il
collegamento tra i punti vendita del Keno e i servizi assistenziali locali per il gioco
d'azzardo problematico e incoraggia incontri regolari con i servizi Gambler’'s Help
locali.

Gli incontri possono essere:

» sessioni formative annuali per il personale organizzate dai servizi Gambler’s
Help locali

* incontri semestrali/regolari tra punti vendita/responsabili del Keno e i servizi
Gambler’s Help

I dettagli di questi incontri saranno registrati nell’apposito registro/cartella Gioco
d’azzardo responsabile e conservati presso le sale gioco/punti vendita del Keno. I
dettagli degli incontri devono includere:

* ora e giorno dell'incontro

* partecipanti

* argomenti discussi

* risultati/azioni da intraprendere
* data dell'incontro successivo
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10.

11.

Reclami dei clienti
Un cliente che voglia presentare un reclamo relativo al presente Codice dovra
scrivere direttamente a:

Responsible Gambling and Compliance Manager
Tabcorp

GPO Box 1943

Melbourne VIC 3001

E-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au

Un cliente che voglia presentare un reclamo relativamente all’applicazione del
presente Codice potra scrivere direttamente all’lamministrazione del punto
vendita. Tutti i reclami saranno esaminati da Tabcorp per accertare che siano
pertinenti all'applicazione del Codice.

I reclami riguardanti il servizio clienti o il funzionamento del Keno dovranno
essere presentati direttamente al responsabile o al personale del punto vendita in
servizio. I reclami saranno esaminati con sensibilita e nel pit breve tempo
possibile. Se un reclamo non €& accettato perché non pertinente all’applicazione
del presente Codice, chi ha presentato il reclamo riceve una notifica con la
motivazione.

Durante I'esame di un reclamo potrebbe essere necessario chiedere informazioni
al personale coinvolto. Quando un reclamo & accettato, la persona che ha
presentato il reclamo ricevera una notifica sul risultato dello stesso. Tutte le
informazioni saranno fornite al VCGLR su richiesta

Nell'impossibilita di risolvere un reclamo presso il punto vendita o da Tabcorp
esso sara sottoposto all’esame dell’Istituto degli Arbitri e Mediatori d’Australia
(IAMA).

Ciascuna delle due parti coinvolte nel reclamo potra rivolgersi a IAMA. Per
presentare un reclamo, le parti dovranno collegarsi al sito web IAMA
(www.iama.org.au), scaricare il modulo per risolvere le controversie (Dispute
Resolver form) e quindi inviare il modulo debitamente compilato e con la relativa
tassa pagata a IAMA.

Il mediatore/arbitro si mette in contatto con entrambe le parti per agevolare il
raggiungimento di una soluzione.

Nota: sottoporre un reclamo a IAMA potrebbe essere costoso. Invitiamo quindi le
parti a cercare di risolvere la questione a livello di sede di gioco prima di ricorrere
a servizi professionali di mediazione.

La documentazione relativa ai reclami dovra essere conservata nella
cartella/registro per il Gioco d’azzardo responsabile affinché possa essere
consultata dal VCGLR, se necessario.

Minori
Il gioco d’azzardo € vietato ai minori di 18 anni. I punti vendita e le sale gioco del
Keno devono esporre cartelli che avvisano i clienti di questo divieto.

Tutti i membri del personale hanno la responsabilita di richiedere un documento
di identita in caso di dubbio sull’eta di un cliente. Nell'impossibilita di mostrare un
documento valido il cliente sara invitato a lasciare I'area/sala in cui si vende il
gioco del Keno.
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12.

13.

14,

15.

Ambiente di gioco

I clienti del Keno sono invitati a prendere regolarmente delle pause dal gioco
d’azzardo ed evitare lunghi periodi di gioco intenso. Questo invito pud
manifestarsi sotto forma di annuncio riguardante un evento pianificato come ad
esempio:

* annuncio che saranno serviti dei rinfreschi;
* annuncio di un sorteggio;
» diffusione di brani musicali come ad esempio melodie mattutine.

In tutte le aree principali del locale sono presenti orologi per rendere i clienti
consapevoli del trascorrere del tempo. Il personale del locale fara riferimento
all'ora corrente ogni volta che saranno diffusi annunci sull‘attivita del locale
Transazioni

I locali del Keno non incassano assegni dei clienti neanche se gli assegni servono
per giocare a Keno. Presso la cassa o nei punti vendita/sale gioco del Keno sara

esposto un avviso contenente questa informazione.

Le vincite del Keno saranno pagate, per intero o in parte, con assegno su
richiesta del cliente.

Pubblicita e promozioni

Tutte le iniziative pubblicitarie del Keno intraprese da e per conto di Tabcorp
rispettano le leggi statali e del Commonwealth e le normative e i codici in materia
di pubblicita e promozione del Keno compreso il Codice etico pubblicitario
adottato dall’associazione nazionale australiana dei pubblicitari (AANA).

Inoltre, Tabcorp verifichera che il materiale pubblicitario del Keno:

* non contenga informazioni false, fuorvianti o illusorie su quote di vincita,
premi in palio o probabilita di vincita

* non sia di natura offensiva o indecente

* non crei I'impressione che giocare d’azzardo sia una strategia ragionevole per
migliorare la propria situazione finanziaria

* non promuova il consumo di alcolici durante I'acquisto dei prodotti di gioco
d'azzardo

* abbia il consenso delle persone identificate come vincitrici di un premio prima
della pubblicazione

* non sia diretta o concepita per indurre i minori al gioco d’azzardo e non sia
associata alla promozione di offerte, eventi o strutture mirate a minori.

Applicazione del Codice

Il Codice di condotta per il gioco responsabile di Tabcorp & incluso nel materiale
introduttivo fornito a tutti i nuovi dipendenti di Tabcorp e dei punti vendita del
Keno al momento della loro assunzione
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16.

Eventuali problemi relativi all’applicazione del Codice individuati dal personale o
dai clienti dovranno essere notificati direttamente al Responsible Gambling e
Compliance Manager, Tabcorp via e-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au, per
posta all’indirizzo: Responsible Gambling and Compliance Manager GPO Box
1943, Melbourne VIC 3001 o chiamando il numero: 02 9218 1441.

Revisione

E prevista una revisione del Codice su base annua per verificare la conformita
dello stesso a tutte le disposizioni legislative pertinenti, comprese le direttive
ministeriali. Nell'ambito della revisione viene richiesto un feedback da parte di
tutti i principali gruppi interessati, inclusi i dipendenti dei punti vendita del Keno, i
Responsabili Gaming /Keno, gli Agenti, i clienti e i servizi di assistenza per il gioco
d’azzardo problematico.

Se necessario potrebbe essere eseguita una ulteriore valutazione del Codice
laddove siano state apportate modifiche importanti all'ambiente per un gioco
responsabile. Le modifiche necessarie saranno applicate laddove possibile.

La versione aggiornata del Codice deve essere approvata dalla Commissione per il
regolamento del gioco d’azzardo e gli alcolici (Victorian Commission for Gambling
and Liquor Regulation) prima della sua diffusione. Dopo I'approvazione, la
versione aggiornata del Codice sara messa a disposizione in tutti i punti
vendita/sale gioco del Keno e sul nostro sito web www.tabcorp.com.au.
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Codigo de Conducta de Juego Responsable de Keno Victoria

1. Definiciones

Un Accredited agent (Agente acreditado) es una persona o personas que han
sido acreditadas por el Concesionario de Keno, conforme a la seccion 6A.2.4(3)
de la Ley de Regulacion de Juegos de Azar de 2003, para vender boletos en los
juegos de Keno.

Outlet (Punto de venta) o Keno outlet (Punto de venta de Keno) es el lugar de
actividad comercial del agente acreditado.

Tabcorp es el concesionario de Keno, es decir Tabcorp Investments No. 5 Pty.
Ltd. ABN 72 105 341 366, con sede en 5 Bowen Crescent, Melbourne, Victoria.

2. Nuestro compromiso hacia el juego responsable

Keno estd comprometido a ofrecer el mas alto estandar de atencién al cliente y
juego responsable. El Codigo de Conducta de Juego Responsable de Keno ilustra
como demostramos dicho compromiso.

El juego responsable estad en practica cuando los clientes pueden hacer elecciones
informadas sobre el juego, como también tomar decisiones racionales y sensatas,
basadas en sus circunstancias individuales.

3. Disponibilidad del Cédigo de Conducta

Este Codigo esta disponible en inglés y en los principales idiomas comunitarios en
los puntos de venta de Keno, y en la seccion Responsible Gambling del sitio web
de Tabcorp en www.tabcorp.com.au.

Los principales idiomas comunitarios son:

e italiano

e griego

* vietnamita
e chino

e arabe

* turco

* espanol

A los clientes que lo solicitan, se les proporcionaran ejemplares del Cédigo en los
idiomas anteriormente indicados.

4, Informacion sobre el producto

Las reglas de juego de Keno deben estar a la vista donde se vende Keno,
incluyendo sus terminales de autoservicio.

A los agentes acreditados se les proporciona folletos con informacién sobre como
jugar Keno, para que los pongan a la vista en cada punto de venta de Keno.
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5. Informacion sobre Juego Responsable

Keno trabaja junto con los agentes y puestos de venta acreditados de Victoria
para brindar informacidn sobre juego responsable por diversos medios,
incluyendo folletos, calcomanias y afiches. Esto incluye, pero sin estar limitada, a
informacion relativa a:

e como jugar en forma responsable

e tomar una resolucidn previa al juego (pre-commitment)

» la disponibilidad de servicios de apoyo para problemas de adiccion al juego

+ informacion sobre nuestros productos que permiten a los clientes tomar
decisiones informadas

e la prohibicion de conceder crédito para jugar

* restricciones que se aplican al pago con cheque de las ganancias

La informacion de contacto para servicios de apoyo y asesoramiento sobre juego
responsable se brinda también por diversos medios, incluyendo presentaciones
en pantalla, dentro de los puestos de venta de Keno.

El siguiente mensaje sobre juego responsable aparecera en todos los materiales
pertinentes:

iPiense en sus opciones!

Llame a Gambler’s Help al

1800 858 858
www.gamblinghelponline.org.au

6. Interaccidon con los clientes

Keno no tiene contacto directo con los clientes que juegan Keno. Sin embargo,
Tabcorp insta a los agentes acreditados, puntos de venta y su personal a
interactuar con los clientes y darles informacidon sobre Keno (provista por
Tabcorp), si la solicitan.

En un lugar de juego, si una persona se acerca a un miembro del personal para
pedir informacién o ayuda para un problema de juego, o demuestra conductas
que podrian estar relacionadas con adiccion al juego, se la dirigira al Encargado
de Juego Responsable/Administrador de Juego de Turno, o a un empleado de
jerarquia (de preferencia el Agente) para obtener ayuda.

Un miembro del personal se acercara a ofrecer asistencia a un cliente que
presenta sefiales de angustia, o que se comporta en forma inaceptable. Estas
sefales pueden incluir, sin estar limitadas a:

e una persona que juega todos los dias, o que encuentra dificil dejar de jugar a
la hora del cierre

e juega por periodos prolongados, es decir por tres o mas horas, sin tomarse un
descanso

e evita contacto con los demas mientras juega, tiene muy limitada
comunicacion con otras personas, poca reaccion a los acontecimientos a su
alrededor, pide dinero prestado al personal o a otros clientes, o continta
jugando con el producto de grandes ganancias

* se comporta en forma agresiva, antisocial o emocional al jugar
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Se podria prestar asistencia de las siguientes maneras:

e un miembro del personal interactda con el cliente, sugiriéndole que se tome un
descanso de su juego

¢ un miembro del personal ofrece algun refresco al cliente (por €j. una taza de té o
café) en una parte mas privada y tranquila del local de juego.

Esta conducta puede deberse a un problema de adiccion al juego, y el cliente debera ser
derivado al Encargado de Juego Responsable/Administrador del Local/Administrador de
Turno o Administrador de Juego.

Keno respeta y protege la privacidad de nuestros clientes. Nuestra Politica de Privacidad
esta disponible en nuestro sitio web www.tabcorp.com.au.

Se debe dejar constancia de todos los incidentes en los Registros de Juego Responsable
de los puntos de venta.

7. Auto-compromiso previo al juego

Tabcorp alienta y respalda a todos los agentes acreditados, para que sugieran a
todos los clientes que juegan al Keno que se fijen un limite de tiempo y dinero,
segun sus circunstancias.

Los puntos de venta/locales de juego de Keno exhiben afiches, donde estan
ubicadas las terminales Keno, recomendando a los clientes “fijarse un limite y no
sobrepasarlo”. Ademas la Guia del Juego Keno tiene informacion sobre las
circunstancias que llevan a gastar demasiado. Entre estas circunstancias estan:

jugar todos los dias o encontrar dificil detenerse a la hora del cierre

jugar por periodos prolongados, es decir por tres o0 mas horas, sin tomarse un
descanso

evitar contacto mientras se juega, limitada comunicacion, escasa reaccion a lo
que sucede alrededor del jugador

tratar de pedir dinero prestado al personal o a otros clientes, o continuar
jugando con el producto de grandes ganancias

observar conducta agresiva, antisocial o emocional mientras se juega

jugar para tratar de recuperar las pérdidas

sentirse estresado o desdichado

perder el control debido al consumo excesivo de alcohol

Los agentes acreditados y el personal de los puntos de venta apoyaran a los clientes que
les informan que han resuelto contraer un compromiso previo con si mismos (auto-
compromiso), alentandolos a mantenerse firmes en su resolucion concerniente al juego.
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8. Politica para el personal de juego

Todos los empleados de Tabcorp estan obligados a cumplir con la Politica para los
Empleados de Juego de Tabcorp. El cumplimiento de esta politica es un estricto
requisito de su empleo o contrato con Tabcorp. El incumplimiento es tratado
como una grave violacion de una politica clave.

Esta politica impone una serie de restricciones sobre la libertad de nuestros
empleados para participar, o involucrarse de alguna otra manera, en las
actividades de Keno operadas por nosotros, ya sea dentro o fuera del trabajo.
Esto incluye no permitir que nuestros empleados tomen parte en Keno mientras
estan en servicio, salvo que esto sea parte de sus funciones oficiales.

Al personal de los puntos de venta de Keno no le esta permitido jugar al Keno
mientras estan de turno (incluyendo los periodos de descanso rotatorios), salvo
que se requiera que lo hagan para llevar a cabo sus funciones laborales normales.
Los locales autorizados de propiedad de sus duefios y operados
independientemente de Tabcorp tienen politicas que prohiben estrictamente el
juego a los empleados mientras estan de turno (incluyendo los periodos de
descanso rotatorios). Instamos a estos lugares a tener ademas vigentes politicas
relativas a la participacion de los empleados en productos de juego en su local,
durante los periodos en que no estan de turno.

Como parte de la introduccién a su empleo se les da capacitacion sobre juego
responsable. Cualquier miembro del personal que indica que tiene un problema
de juego, sera enviado al Encargado de Juego Responsable/Administrador de
Turno del local. El contacto con un miembro del personal que informa que tiene
un problema de juego se efectuara de manera de respetar su derecho a
privacidad.

9. Servicios de Apoyo

Keno exhibe mensajes sobre juego responsable y provee informacion sobre
servicios de apoyo para personas con problemas de juego y/o sus familias,
indicandoles donde obtener asistencia para controlar la adiccion. Keno estd
comprometido a facilitar vinculos fuertes entre los puntos de venta de Keno y los
servicios locales de apoyo para problemas de juego, incluyendo la promocién de
reuniones periodicas con los servicios locales de Gambler’s Help.

Como ejemplos de estas reuniones se podria incluir:

e celebrar sesiones anuales de capacitacion del personal, organizadas por el
servicio local de Gambler’s Help

e reuniones dos veces al afio/periddicas entre el punto de venta de Keno y el
servicio de Gambler’s Help

Los detalles de estas reuniones deberan mantenerse en un Archivador/Registro
de Juego Responsable, que se colocara en la sala de juego/punto de venta de
Keno. Los detalles de la reunidn deben incluir:

e hora y fecha de la reunién

e asistentes a la reunion

e tdpicos tratados

e resultados / puntos de accién de la reunion
» fecha de la préxima reunion
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10.

11.

Quejas de clientes

Los clientes que tienen quejas relacionadas con este Cédigo deben escribir
directamente a:

Responsible Gambling and Compliance Manager
Tabcorp

GPO Box 1943

Melbourne VIC 3001

E-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au

Un cliente que tenga una queja sobre cdmo opera este Cddigo en un punto de
venta, debe escribir directamente a la gerencia del punto de venta. Todas las
quejas seran revisadas por Tabcorp, para verificar si se refieren a la operacion de
este Codigo.

Las quejas sobre servicio al cliente u operaciones de Keno deben dirigirse
directamente al administrador del punto de venta/personal de turno. Las quejas
seran investigadas con tacto y prontitud. Si se decide no investigar la queja por
no tener relacion con la operacion de este Codigo, el reclamante sera informado
de las razones.

Durante la investigacion de la queja, se puede obtener informacién del personal
involucrado. Si una queja es justificada, el reclamante sera informado del
resultado de ésta. Se proveera informacion al VCGLR, si se la solicita.

Si no es posible resolver una queja a nivel del punto de venta o por Tabcorp, sera
transferida al Institute of Arbitrators and Mediators Australia (IAMA) para su
resolucion.

Cualquiera de las partes involucradas en la queja puede contactar al IAMA. Para
plantear una queja, cualquiera de las dos partes puede visitar el sitio web de
IAMA (www.iama.org.au), descargar el formulario Dispute Resolver y una vez
completado presentarlo al IAMA, junto con el pago correspondiente.

El mediador/arbitro contactard a ambas partes para facilitar una resolucion.

Nota: Enviar quejas al IAMA para resolucidén podria resultar costoso. Es
aconsejable que todas las partes intenten resolver el asunto a nivel del lugar,
antes de recurrir a una mediacion profesional.

La documentaciéon correspondiente a todas las quejas debe mantenerse en el
Archivador/Registro de Juego Responsable, para acceso por parte del VCGLR,
segln se requiera.

Menores

Es ilegal que menores de edad participen en juegos de azar. Los puntos de
venta/lugares donde se vende Keno exhibiran letreros advirtiendo a las clientes
de esta prohibicion.

Todos los integrantes del personal deben pedir prueba de la edad si no estan
seguros de que un cliente tiene por lo menos 18 afios. Si el cliente no puede
presentar identificacién con foto, se le pedird que abandone la sala de juego/area
donde se vende Keno.
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12. Entorno de juego

Se sugerira a los clientes de Keno que descansen del juego a intervalos regulares,
y que no se concentren en juego prolongado o intenso. Esta sugerencia se puede
hacer en forma de un anuncio referente a un evento que sucedera de inmediato.
Los tipos de eventos por suceder pueden incluir:

e anunciar que el té matinal estad ahora disponible;
* anunciar una rifa/sorteo entre los clientes;
* el comienzo de actividades tales como melodias matinales.

Hay relojes en todas las areas principales del local para que los clientes se den

cuenta del transcurso del tiempo. El personal mencionara la hora al hacer
anuncios sobre actividades en el lugar.

13. Transacciones

Los puntos de venta de Keno no cambian cheques de los clientes, incluyendo el
cambio de cheques con el fin de jugar al Keno. En el punto de venta/local de
Keno, se colocara un letrero informando de este hecho en la caja o cerca de la
terminal Keno.

Si un cliente de Keno lo solicita, las ganancias se le pagaran total o parcialmente
con cheque.

14. Publicidad y promociones

Toda la publicidad organizada por Tabcorp, o en su representacion, cumple con
las leyes federales y estatales aplicables, y con las regulaciones y cédigos
referentes a la publicidad o promocién de productos de Keno, incluyendo el
codigo de ética publicitaria aprobado por la Australian Association of National
Advertisers.

Mas aun, nos aseguraremos de que los materiales publicitarios de Keno:

* no sean falsos, equivocos o engafiosos en cuanto a probabilidades, premios o
posibilidades de ganar

* no sean ofensivos o de caracter indecoroso

* no creen la impresién de que jugar es una estrategia razonable para el
mejoramiento econémico

* no promuevan el consumo de alcohol cuando se compran productos de juego

e tengan, previo a la publicacidn, el consentimiento de cualquier persona
identificada como ganadora de un premio

* no estén dirigidos o disefiados para atraer a menores de edad, ni aparezcan
junto con una oferta, evento o aviso de una instalacion para menores de
edad.

15. Implementacion del Cédigo

El Cédigo de Conducta de Juego Responsable de Keno de Tabcorp forma parte de
los materiales de introduccion que se dan a todos los nuevos miembros del
personal cuando empiezan a trabajar para Tabcorp, y al personal del punto de
venta de Keno.
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16.

Los problemas relacionados con el presente Cddigo, identificados por el personal
o clientes, se dirigiran al Responsible Gambling and Compliance Manager,
Tabcorp por e-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au, correo: Responsible
Gambling and Compliance Manager GPO Box 1943, Melbourne VIC 3001, o
teléfono: 02 9218 1441.

Revisidon

Anualmente se efectuard una revision de este Codigo, a fin de asegurar que
cumpla con todos los requisitos legislativos, incluyendo las instrucciones
ministeriales. Para la revisidon se solicitaran comentarios de todos los interesados
pertinentes, incluyendo al personal de los puntos de venta de Keno,
Juego/Administradores de Keno, Agentes, clientes, como también cualquier
comentario provisto por servicios de apoyo a personas con problemas de juego.

Podriamos también realizar una nueva revision de aquellas partes de este Codigo,
si fuera necesaria, cuando haya significativos cambios en el Entorno de Juego
Responsable. Los cambios requeridos se implementaran cuando sea posible.

La version actualizada del Coédigo debe ser aprobada por la Comision para el
Juego y Regulacion del Alcohol de Victoria, antes de su publicacién. Una vez
aprobada, la version actualizada del Coddigo estara disponible en los
lugares/puntos de venta de Keno y en nuestro sitio web www.tabcorp.com.au.
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Keno Sorumlu Kumar Davranis Kurallari Viktorya
Tanimlar
Ruhsath acenta Kumar Diizenleme Kanunu 2003’Gn 6A.2.4(3) numaral
bélimiine uygun olarak keno oyunu biletlerini satmak igin Keno Lisansiyesi
tarafindan onaylanmis kisi veya kisiler demektir.
Satis noktasi veya Keno satis noktasi ruhsatli acentanin is yeri demektir.
Tabcorp, 5 Bowen Crescent, Melbourne, Victoria adresinde mukim Avustralya

Isyeri Numarasi (ABN) 72 105 341 366 olan Keno lisansi sahibi Tabcorp
Investments No. 5 Pty Ltd demektir.

Sorumlu Kumar yukimluligimiz

Tabcorp ve ruhsatli acentalar sorumlu kumarda en yiksek standartlari saglamakla
yUkUmltudar. Keno Sorumlu Kumar Davranis Kurallarimiz bu yakimluligu nasil
kanitladigimizi gosterir

Sorumlu Kumar, tlketicilerin kisisel durumlarina bagh olarak, kumar oynama

faaliyetlerine iliskin akilci ve sadgduyulu secim yapabilecek konuma ve bilgi ve
destede sahip olmalari demektir.

Davranis Kurallari’nin Saglanabilirligi

Bu Kurallar Ingilizce ve 6nde gelen toplum dillerinde Keno satis noktalarindan ve
Tabcorp’un internet sitesi www.tabcorp.com.au ‘nun Sorumlu Kumar (Responsible
Gambling) béliminden saglanabilir.

Onde gelen toplum dilleri asagdida belirtilmistir:

» Italyanca
*  Yunanca
+ Vietnamca

* (Cince
* Arapga
* Tlrkge

« Ispanyolca

Kurallarin  yukardaki dillerde kopyalar istendigi takdirde mdusterilere
saglanacaktir.

Uriin Bilgileri

Keno Oyun Kurallari Keno 6z hizmet (self servis) noktalarini da iceren satis
yerlerinde sergilenmelidir

Keno oyunu kurallarini iceren brosirler de her Keno satis noktasinda sergilenmek
Uzere ruhsath acentalara saglanmistir.
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5. Sorumlu Kumar’a Iliskin Bilgiler

Keno sorumlu kumara iliskin bilgileri, brosirler, yapiskan etiketler ve afisler de
dahil olmak Uzere cesitli bicimlerde saglamak Uizere Viktorya’daki ruhsatli
acenteler ve satis noktalari ile birlikte galismaktadir. Kapsaminda asadida
belirtilen konulara iliskin ancak bunlarla sinirli olmayan bilgiler vardir:

* kumar sorumlu olarak nasil oynanir

* On-taahhit kararinin verilmesi

* kumar destek hizmetlerinin mevcudiyeti

* Qrunlerimiz hakkinda musterilerin bilgiye dayanan kararlar almasini
saglayacak bilgiler

e kumar icin kredi saglama yasagi

* kazanglarin cekle 6denmesine uygulanan sinirlamalar.

Kumar problemine ydnelik destek hizmetleri ile iliskiye gegmek igin gerekli
bilgiler ve Sorumlu Kumar ile ilgili tavsiyeler de, ekran gdrinttleri de dahil olmak
Uzere, Keno satis noktalarinda farkh bigimlerde sergilenir.

Asadida gosterilen sorumlu kumar mesaji her gecerli yerde sergilenecektir.

Segenekleriniz nedir. Duslnun!
Kumarbazlar Yardim Hatti'ni arayin
1800 858 858
www.gamblinghelponline.org.au

6. Muisterilerle Etkilesim

Keno’nun, Keno oynayan musterilerle dogrudan temasi yoktur. Ancak Tabcorp,
ruhsath acentalar ile satis noktalarini ve bunlarin gérevlilerini musterilerle mesgul
olmalari ve (Tabcorp tarafindan sadlanan) bilgileri isteyen musterilere
saglamalari igin tesvik etmektedir.

Bir mekanda, kumar problemi ile ilgili bilgi veya yardim igin bir gorevliye
bagvuran veya kumarla ilgili sorunu olabilecedi izlenimi uyandiran bir kisi o
mekanin Sorumlu Kumar Gorevlisine / Oyun Nobetgi Midiri’'ne veya
(tercihen Acenta’nin) kidemli bir gdrevlisine yénlendirilir.

Sikinti veya kabul edilemez davranis isaretleri gobsteren bir miusteriye
gorevlilerden biri yaklasarak yardim teklifinde bulunacaktir. Bu isaretler asadida
belirtilenler olabilir ancak bunlarla sinirl degildir:

* her gin kumar oynayan veya kapanis saatinde kumar oynamayi birakamayan
bir kisi

e uzun saatler kumar oynama, yani, hi¢c ara vermeden (¢ saat veya daha uzun
zaman kumar oynama

* kumar oynarken gevresi ile temastan kaginma, baskalar ile gok az iletisim,
cevrelerinde olup bitenlere hemen hemen hig tepki vermeme, gdérevlilerden
veya diger musterilerden borg isteme veya kazanilan blylk miktarda paralarla
kumar oynamaya devam etme

* kumar oynarken saldirgan, anti-sosyal veya duygusal davraniglar sergileme.
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Bu yardim asadida belirtilen bigimlerde olabilir:

* gorevlilerin musteri ile etkilesimde olmalari ve kumar oynamaya ara vermesi igin
tesvik etmeleri

* gorevlilerin misteriye kumar oynanan mekanin daha sessiz, 6zel bir bélimtnde bazi
icecekler (6rnedin cay veya kahve) ikram etmesi.

Davranisin kumar probleminden kaynaklanmis olabilecegi saniliyorsa, musteri Sorumlu
Kumar Gorevlisi'ne veya Mekan Muduri’ne, Nobetgi Midir'e veya Oyun Midiri’ne
havale edilecektir.

Keno misterilerimizin mahremiyetine saygilidir ve bunlari korur. Mahremiyet ilkelerimiz
www.tabcorp.com.au internet adresindedir.

Tam olaylar satis noktalarinin Sorumlu Kumar Kitigune kaydedilecektir.

7. On-taahhit

Tabcorp Keno oynayan tim mausterilerini durumlarina gére zaman ve para siniri
koymaya tesvik eder ve ruhsath tim acentalarinin da mausterileri bu konuda
tesvik etmesini destekler.

Keno satis noktalari ve mekanlari Keno terminallerinin kondugu yerlerde
musterilere ‘bir sinir koy ve bu sinira uy’ tavsiyesi yapan levhalar yerlestirir.
Ayrica, Keno Oyun Kilavuzu'nda asiri harcamaya yol acan durumlarla ilgili bilgiler
vardir. Bu durumlar sunlar olabilir:

* her gin kumar oynamak veya kapanis saatinde kumari birakmada zorlanmak

* uzun saatler, yani ara vermeden U¢ saat veya daha uzun bir siire kumar
oynamak

* kumar oynarken gevreyle temastan kaginma, bagkalar ile gok az iletigim,
¢cevrede olup bitenlere hemen hemen hig tepki vermeme

* gorevlilerden veya musterilerden borg para talep etme veya kazanilan blyuk
miktarda paralarla kumar oynamayi strdirme

* kumar oynarken saldirgan, anti-sosyal veya duygusal davranislar gésterme

* kumar kayiplarini geri kazanmaya c¢alisma

e baski altinda ve mutsuz hissedildiginde

* asin alkol tiketimi nedeniyle kontroli kaybetme.

Ruhsatli acentalar ve satis noktasi goérevlileri dn-taahhit kararini kendilerine bildiren
musterileri, 6n-taahhit kararlarina sadik kalmaya tesvik ederek destekler.
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8.

Gorevlilerin Kumar Oynamasi ile Ilgili Ilkeler

Tabcorp’un tiim galisanlari Tabcorp Kumar Gérevlileri ilkeleri'ne uymak
zorundadir. Bu ilkelere uymak Tabcorp’da Ucretli veya kontrath galismanin mutlak
bir geregidir. Uyulmamasi bir ana ilkenin ciddi olarak gignenmesi olarak
degerlendirilir.

Bu ilkeler calisanlarimizin, gérevde veya gorev disI saatlerde, tarafimizdan
isletilen Keno faaliyetlerine dogrudan veya dolayh katilimina bir dizi kisitlamalar
koymaktadir. Calisanlarimizin, resmi gérevlerinin gerektirmedigi durumlarda,
Keno'ya katilmasina miisaade edilmemesi bunlardan biridir.

Keno satis noktasi gérevlilerinin, normal gérevlerinin icabi gerekmedikge, gérevde
iken (programlanmis dinlenme stireleri de dahil) Keno oynamalarina izin yoktur.
Tabcorp’dan bagimsiz olarak sahiplenilen ve isletilen ruhsatli mekanlarin,
calisanlarin gérevde iken (programlanmis dinlenme sureleri de dahil) kumar
oynamasina kesinlikle izin vermeyen ilkeleri vardir. Bu mekanlari, galisanlarinin
gdrevde olmadiklari zamanlarda da isyerinde kumar oyunlarina katilmamalari
konusunda ilkeler koymalari igin tesvik ediyoruz.

Calisanlara ise baslama egitiminin bir b6limU olarak sorumlu kumar egitimi
verilir. Kumar sorunu oldugunu bildiren goérevliler mekanin Sorumlu Kumar
Gorevlisine/N6betci Mudlr'e génderilir. Kumar problemi oldugunu belirten bir
gorevli ile olan iletisim o gdrevlinin mahremiyetine saygili bir bigimde
yapilacaktir

Destek Hizmetleri

Keno sorumlu kumar mesajlari sergiler ve kisilerin ve/veya ailelerinin, kumar
sorununun ele alinmasi igin nereden yardim alabilecekleri konusunda kumar
problemi destek hizmetleriyle ilgili bilgileri saglar. Keno, satis noktalari ile yerel
kumar problemi destek hizmetleri arasinda, yerel Kumarbazlara Yardim hizmetleri
ile dizenli toplantilarin tesvikini de igeren, glgli badlantilar saglanmasini
amaclar.

Bu toplantilara asagida gosterilenler 6rnek olabilir:

* gorevliler igin, yerel Kumarbazlara Yardim hizmeti tarafindan yuritdlen yilhk
egitim seanslar

* Keno satis noktasi/mudtri ile Kumarbazlara Yardim hizmeti arasinda yilda iki
defa veya dizenli toplantilar.

Bu toplantilarin detaylari oyun salonunda/Keno satis noktasinda bulunan Sorumlu
Kumar Dosyasi veya Kutigi'nde muhafaza edilir. Toplanti  detaylari
kapsaminda asadida belirtilenler yer almalidir:

* toplantinin saati ve tarihi

* toplantiya katilanlar

* gorusulen konular

* toplantida ortaya gikan sonuglar/énlemler
* bir sonraki toplantinin tarihi.
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10.

11.

Mdisteri Sikayetleri

Bu Kurallar ile ilgili sikayeti olan musteriler dogrudan asagidaki adrese yazmalidir:

Responsible Gambling and Compliance Manager
Tabcorp

GPO Box 1943

Melbourne VIC 3001

Elektronik posta: Kenoregulatory@tabcorp.com.au

Bir satis noktasinin bu Kurallar’t uygulamasi ile ilgili sikayeti olan bir musteri
dogrudan o satis noktasinin yénetimine yazmalidir. Bu Kurallarin uygulanmasiyla
ilgili oldugundan emin olmak igin tim sikayetler Tabcorp tarafindan kontrol
edilecektir.

Misteri hizmetleri veya Keno isletimi ile ilgili sikdyetler dogrudan ndbetci satis
noktasI mudurine/gorevlisine gitmelidir. Sikdyetler duyarh olarak ve gabucak
arastinilacaktir. Bunun isletimi ile ilgili olmamasi nedeniyle sikayetin
sorusturulmamasina karar verilirse sikayetgiye nedenleri hakkinda bilgi
verilecektir.

Sikayetin sorusturulmasi sirasinda ilgili gérevliden bilgi istenebilir. Sikayetin hakli
oldugu kanitlanirsa, sikayetgiye sikayetin sonucu hakkinda bilgi verilecektir.
Gerekirse, VCGLR'ye bilgi saglanacaktir.

Bir sikayet satis noktasi dlizeyinde veya Tabcorp tarafindan ¢éztiime ulastirilamaz
ise ¢dzUm icin Avustralya Hakemler ve Arabulucular Kurulusu’na (Institute of
Arbitrators and Mediators Australia) (IAMA) havale edilir.

Sikayette yer alan taraflardan herhangi biri IAMA ile iliskiye gecebilir. Sikayet
isleminin baslatiimasi igin taraflardan herhangi biri IAMA’nin internet sitesine
(www.iama.org.au) gidip Anlasmazlik Giderme (Dispute Resolver) formunu
indirebilir ve bu formu doldurarak lcretiyle birlikte IAMA'ya sunar.

Arabulucu/hakem bir ¢6zlime ulasmak igin taraflarla iliskiye gececektir.

Note: Sikayetlerle ilgili masraflar ¢6zim igin IAMA’ya gOnderilebilir. Taraflar,
profesyonel arabuluculuga karar vermeden Once konuyu mekan dlzeyinde
¢dézimlemek icin caba gbéstermeye tesvik edilir.

Tam sikayetlerle ilgili belgelerin, gerektiginde VCGR tarafindan erigilebilmesi igin
Sorumlu Kumar Dosyasi/Kitigi'nde muhafaza edilmesi gerekir.

Resit olmayanlar

Resit olmayanlarin kumar oynamasi kanuna aykiridir. Keno satis
noktalari/mekanlari bu yasagin Keno’nun satildigi yerlerde muisteriye bildirimi igin
levhalar koyacaktir.

Misterinin 18 vyasindan disik olup olmadigi  konusunda gérevlilerin  bir
teredditleri varsa musterinin yasini gésteren kimlik sormalar gerekir. Resimli bir
kimlik gdsterilemez ise, o kisinin Keno satisi yapilan kumar odasini/alanini
terketmesi istenecektir.
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12. Kumar Ortami

Keno musterileri kumar oynadiklar siire iginde dizenli olarak mola vermeye
ve uzun slre veya yogun bir sekilde kumar oynamamaya tesvik
edileceklerdir. Bu tesvik programlanmis bir etkinligin duyurulmasi seklinde
olabilir. Programlanmis etkinliklere érnek olarak sunlar gosterilebilir:

e sabah gayinin hazir oldugunun duyurulmasi;
e Uyeler icin bir gekilis oldugunun duyurulmasi;
e sabah muzigi gibi etkinliklerin baslatiimasi.

Satis noktasinin belli bagh tim alanlarinda bulunan saatlar misterilere ne kadar

zaman gectigini hatirlatir. Satis noktasi gorevlileri mekandaki etkinliklerin
duyurularini yaparken saatini de belirteceklerdir.

13.  Parasal Islemler

Keno satis noktalari, Keno oynama gayesi ile gek bozdurmak da dahil olmak lzere
musteri ¢eklerini bozmayacaktir. Bu durumu bildiren bir levha veznede veya Keno
satis noktasl veya mekanindaki Keno terminalinin yakininda asihdir.

Keno kazanglari, misteri talep ederse tamamen veya kismen ¢ekle ddenecektir.

14. Reklamlar ve tesvikler

Tabcorp tarafindan veya onun adina yapilan tim Keno reklamlari, Avustralya
Ulusal Rekldamcilar Birligi (Australian Association of National Advertisers)
tarafindan benimsenen Rekldmcilik Etik Kurallari da dahil olmak Uzere Keno
dranlerinin reklami ve tesviki ile ilgili, gegerli olan tim Federal ve Eyalet
kanunlarina, ydnetmelikleri ve kurallarina uygun olacaktir.

Ayrica, Keno reklam malzemelerinin asadida belirtilenlere uygun olmasini
saglayacadiz:

* kazanma oranlari, 6dlller veya kazanma olasiliklari konusunda yanlis, yaniltici
veya aldatici olmamasi

* rencide edici veya uygunsuz olmamasi

* maddi durumlarin iyilestiriimesinde kumarin makdl bir strateji oldugu kanisi
yaratilmamasi

* kumar drunlerinin satinalimi sirasinda alkol tiketiminin tesvik edilmemesi

e 0Odul kazanan bir kisinin kimligini yayinlamadan O6nce o Kkisinin rizasinin
alinmasi

* resit olmayanlara hedeflenmemesi veya resit olmayanlara cazip gelecek
bicimde tasarlanmamasi ve yetiskin olmayanlarla ilgili bir éneri, etkinlik veya
tesis reklami ile baglantili olarak géziikmemesi.

15. Kurallarin Uygulanmasi

Tabcorp’un Sorumlu Kumar Davranis Kurallari, Tabcorp’da galismaya baslayan
tim yeni gdrevlilere ve Keno satis noktasi gérevlilerine verilen ise baslatma
bilgilerinin icinde yer almaktadir.
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Gorevliler veya musteriler tarafindan bu Kurallar ile ilgili teshis edilen sorunlar
dogrudan Tabcorp’un Sorumlu Kumar ve Kurallara Uyum Muduri’ne
Kenoregulatory@tabcorp.com.au elektronik posta adresi aracilidiyla
gdnderilecektir. Postayla gdndermek igin ise adres: Responsible Gambling and
Compliance Manager GPO Box 1943, Melbourne VIC 3001 or telephone: 02 9218
1441.

16. GoOzden Gecirme

Bu kurallar, herhangi bir Bakanlik yénlendirmesine uygunluk da dahil tim yasal
gereklere olan uygunlugun saglanmasi icin her yil gézden gecirilir. Gozden
gecirim, Keno satis noktalari gdrevlileri, Oyun/Keno Mdudurleri, Acentalar,
musterileri ve sorunlu kumar destek hizmetlerini de iceren tim ilgili taraflardan
gorus alr.

Sorumlu Kumar Ortami’nda 6nemli degisiklikler olmasi durumunda bu Kurallarn,
gereksinim duyuldugunda, daha ileri bir dederlendirmesini yapabiliriz. Gerekli
degisiklikler olanak oldugunca uygulanacaktir.

Kurallar'in giincellenmis siirimi yayinlanmadan énce Viktorya Kumar ve Icki
Yénetimi Kurumu tarafindan onaylanmalidir. Onayi takiben, Kurallar'in
gluncellenmis stirimi Keno mekanlarimizda/satis noktalarinda ve
www.tabcorp.com.au internet adresinde gorulebilir.
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B6 Quy tic Ung xir Keno vé Panh bac cé Trach nhiém & bang
Victoria

1. Pinh nghia

Pai ly dudc cong nhan (Accredited agent) cé nghia la mot hay nhiéu ngugi
dudc Keno cap gidy phép theo diéu 6A.2.4(3) trong Dao luat 2003 Quy dinh vé
Cd& bac (Gambling Regulation Act 2003) dé€ ban vé cac trd choi Keno.

Outlet or Keno outlet means the place of business of the accredited agent//
Pi€m choi hay di€ém choi Keno (Outlet or Keno outlet) cé nghia |a noi hoat
dong kinh doanh cua Pai ly dugc cong nhan

Tabcorp la t6 chic dudc cdp gidy phép Keno, dé |a Tabcorp Investments No. 5
Pty. Ltd., ABN 72 105 341 366 tai s6 5 Bowen Crescent, Melbourne, Victoria

2. Cam két clia ching tbi vé CJ bac c6 Trach nhiém

Keno cam két cham lo than chu tét nhat va c6 céc tiéu chuén cao nhét vé banh
bac C6 Trach nhiém. BO Quy tac Ung xr Keno vé Danh bac c6 Trach nhiém cho
thay cach chdng t6i chirng té cam két nay ra sao.

C& bac c6 Trach nhiém dién ra khi than chu cé thé Iua chon danh bac khi cé day

du thong tin, va cé nhitng lva chon hgp ly va khon ngoan dua trén hoan canh
riéng cua minh.

3. B Quy tic Ung xUr d3 sdn co

BO Quy tac nay hién cé bang ti€éng Anh va ngdn ngir cac cong ddng chinh tai cac
diém chai Keno ciling nhu trong phan C& bac C6 tradch nhiém (Responsible
Gambling) trén dia chi mang cua Tabcorp www.tabcorp.com.au.

Nhirng ngdén ng{r cdng dong chinh gém co:

« tiéng Y
e tiéng Hy Lap
e Viét nglt

e tiéng Hoa

«  tiéng A-rap

+ tiéng ThG Nhi Ky

» tiéng Tay Ban Nha

Than chu sé nhan dugec bd Quy tac nay vai cac ngdén ngil trén khi cd yéu cau.

4, Thong tin Sdn phdm

Céc Quy dinh cd bac Keno phai dudc trung bay tai nhitng noi c6 ban Keno, ké ca
cac diém chai Keno tu phuc vu.

Sach mong c6 chlra dung théng tin vé cach chgi Keno cling dugc cung cdp dén
dai ly dugc cdng nhan dé€ trung bay tai moi di€ém chaoi Keno.
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Thong tin vé Chgi c8 bac c6 Trach nhiém

Keno cdng tac vGi cac di€m choi va Pai ly dugc cdng nhan tai bang Victoria nhdm
cung cap thong tin vé cg bac co trach nhiém dudi nhiéu hinh thirc, gom co sach
mong gidi thiéu, gidy cd keo dinh (stickers) va ap phich, trinh bay théng tin vé:

* |am cach nao dé danh bac co trach nhiém

* ra moét quyét dinh tu cam két gigi han

e cac dich vu ho trg c@ bac san co

+ théng tin v& san phadm cla chdng téi nham gilp than chu c6 dd théng tin khi
dua ra quyét dinh

e cam cho vay tién danh bac

e cdc gidi han trong viéc tra tién thdng bang chi phiéu

Thong tin lién lac vé dich vu hd trg va cac I8i nhdc nhé danh bac cé trach nhiém
déu dugc trinh bay cdng khai qua nhiéu phuong tién, k& ca trinh chi€u man hinh,
trong pham vi cac diém chai Keno.

Cac théng bao vé cd bac co trach nhiém sau day sé dudc trinh bay trong cac tai
liéu lién hé.

Hay suy nghi! Vé lua chon cla quy vi
Hay goi dich vu Trg gitp Ngudi C3 bac
1800 858 858
www.gamblinghelponline.org.au

Lién lac v@i than chu

Keno khong lién lac truc ti€p véi than chd chgi Keno. Tuy nhién, Tabcorp khuyén
khich cac diém chai va Dai ly dudgc céng nhan cling nhu nhan vién cta ho tiép
xuc, tim hi€u than chu va cung cdp thdng tin vé Keno (do Tabcorp cung cdp) dén
than chu khi c6 yéu cau.

Tai diém chaoi bac, khi mét ngudi dé&n hdi nhén vién dé 18y thdng tin, hay xin gilp
dd v6i mot van dé danh bac hay ngudi nay dang biéu hién thai d6 cé lién quan
dén viéc cb van dé vdi cd bac, ngudi do sé dudc hudng dan dén Vién chirc phu
trach Danh bac c6 Trach nhiém / Giam dbc Truc phu trach vé banh bac (Gaming
Duty Manager) hodc mét nhan vién cdp cao (t6n hon la Ngudi dai ly) tai diém cd
bac nay dé dugc gilp da.

Than chu ndo thé hién dau hiéu cling quan hay c6 hanh vi khdng chdp nhan dugc
s& c6 nhan vién dén gap va dé nghi trg gitp. Cac ddu hiéu nay cé thé bao gém,
nhung khong nhat thiét chi gidi han trong nhitng dau hiéu sau:

« mot ngudi hodc danh bac mdi ngay hodc thdy khé dirng danh bac khi dén gid
dong cua

¢ danh bac trong thdi gian kéo dai, nghia la danh bac khéng ngirng nghi suét ba
tiéng hodc han

e khong mudn tiép xuc vdi ai trong khi chai, rat it ndi chuyén vai ngudi khac,
hau nhu khéng phan Ung trude cac su kién xay ra xung quanh, hoi vay tién tur
nhan vién hodc than chu khac, hoac tiép tuc danh bac vaéi nhitng mon tién
thdng IGn.

« biéu 16 hanh vi gay gd, khong than thién hay dé xic dong trong khi danh bac
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Trg gilp nay co thé dudi dang:

e nhan vién tro chuyén va khuyén khich than chd tam nghi danh bac.
e nhan vién mdi than chd dung nudc giai khat (nhu mot tach tra hay ca phé) tai mot
ndi yén tinh va riéng tu hon tai di€m chai nay.

NE&u hanh vi trén cé thé 1a do viéc danh bac c6 van d&, than chl sé& dugc dua di gap Vién
chlrc C& bac cb Trach nhiém/ Ngudi Quan ly Truc tai di€m chai hay Gidm dbc phu trach
Cd bac.

Keno ton trong va bao vé quyén riéng tu clda than chu. Chinh sach vé Quyén riéng tu co
trén trang mang www.tabcorp.com.au.

T&t ca moi su viéc xay ra s& dugc ghi chép lai trong S6 Danh bac c6 Trach nhiém cla
diém chai.

7. Cam két trudc

Tabcorp khuyén khich va ung hé tat ca Pai ly dugc cong nhan khuyén than chu
chai Keno nén gidi han thdi gian va s6 tién danh bac tuy theo hoan canh cua
minh.

Diém chai Keno cling c6 cac bang bao khuyén cdo than chl "ddt gidi han va nén
tuan theo" tai mdi may Keno. Ngoai ra, Sach Hudng dan chai Keno ciing cé thong
tin vé cac tinh hudng cé thé dan dén tiéu tién qua mac da dinh. Cac tinh hudng
nay gom co:

e danh bac hang ngay va thay khd nging lai vao gig déng clra

« danh bac trong thgi gian dai, nghia la, suét ba gid hoac haon khéng ngirng nghi

¢ khong mudn tiép xuc vdi ai trong khi chai, it néi chuyén véi ngugi khac, hau
nhu khong phan &ng trudc cac su kién xay ra quanh minh

e tim cach mugn tién tir nhan vién hodc than chu khac hoac tiép tuc danh bac
vGi nhitng khoan tién thang Ién.

« 6 hanh vi gay g6, khong than thién hay dé xuic ddng trong khi danh bac

e rang g3 lai nhitng khoan thua Ién

» khi cdm th8y cang thdng hodc khéng vui

+ mat ki€ém soat vi uéng rugu qua muc

Céc bai ly dugc cdng nhan va nhan vién tai diém chai s& hd trg than chld nao cho ho biét

minh da quyét dinh tu gidi han trudc khi choi, bdng cach khuyén khich ho gilf ding
quyét dinh tu gidi han nay.
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8. Chinh sach vé Panh bac déi vgi Nhan vién

T&t ca nhan vién cua Tabcorp dudc yéu cau tuan thd theo Chinh sach vé Banh
bac d&i véi nhan vién clia Tabcorp. Lam ding theo chinh sach nay la doi hoi gat
gao dé lam viéc hodc hgp ddng vai Tabcorp. Khéng tuén tha dudc xem nhu vi
pham nghiém trong mot chinh sach then chét.

Chinh sach nay dat ra nhiéu loai gidi han khac nhau vé kha nang nhan vién cua
chang tbéi tham gia hay dinh liu bang cach nao khac vao cac hoat déng Keno do
chung t6i diéu hanh, khi dang lam viéc hay ngoai gig lam. Diéu nay bao gom
khéng cho phép cac nhan vién cla chung toi dudc tham gia chgi Keno khi dang
[am viéc, trir phi day la mot phan trach nhiém chinh thirc cia nhan vién.

Nhan vién tai diém chai Keno khéng dugc phép chai Keno trong khi dang lam viéc
(bao gébm ca nhiing Iic nghi gilra ca) trir phi dugc yéu cdu chgi nham thuc hién
cdng viéc thudng 1é cua minh. Cac diém chai cd chi nhan va hoat ddng doc 1ap
v@i Tabcorp déu cé cac chinh sach nghiém cam nhéan vién khong dugc phép danh
bac khi dang lam viéc (bao gém ca nhifng Iic nghi giita ca). Chang téi ciing
khuyén khich cac di€ém choi nay ap dung cac chinh sach lién quan dén viéc nhan
vién tham gia vao cac san phdm ¢ bac tai diém chdi c¢§ bac dé trong nhitng lic
khong lam viéc.

Nhan vién dugc hudn luyén vé danh bac cé trach nhiém khi méi bat dau nhén
viéc lam. B4t c nhan vién nao néi 1a minh cé van dé vé danh bac s& dudc chuyén
dén Vién chlrc / Giam ddc Truc phu trach Danh bac cé Trach nhiém tai diém chai.
Moi ti€p xUc v@i nhan vién cho thdy cé van dé danh bac sé dien ra trong pham vi
ton trong quyén riéng tu cdia nhan vién nay.

9. Céc Dich vu Hb trg

Keno trung bay cac théng diép vé cd bac c6 trach nhiém dé& bao dam céc théng
tin vé dich vu hd trg danh bac ludn sdn cé cho than chd va/ hodc gia dinh cua ho,
ndi nao ho s& dugc trg gilp nham kiém soat van dé danh bac. Keno cam két téng
cudng cac dudng day lién lac gilta dai ly Keno va cac dich vu trg giup danh bac cé
van dé & dia phuang, k& ca xuc ti€én cac cudc gdp thudng xuyén véi cac dich vu
Gilp d3 ngudi banh bac (Gambler’s Help) tai dia phudng.

Dién hinh nhitng cudc gdp g& nay co thé la:

+ td chilric cadc budi hudn luyén nhan vién hang nam, do dich vu Gilp d& ngudi
Déanh bac tai dia phudng diéu khién )

» nhitng cudc hop thudng xuyén / hai [dn moi nam gilta quan ly vién/ diém chai
Keno va dich vu Giup d3 ngudgi banh bac

Chi tiét cac cudc gdp nay sé& dudgc luu tai H6 s6/ S6 sach vé Danh bac cé Trach
nhiém, dé tai phong chai bac/ dai ly Keno. Chi tiét cudc hop phai bao gém:

e thgi gian va ngay thang cuo6c hop

e nhirng ngudi tham du hop

e cac dé tai ban luan

e cac dé muc hanh déng/ két qua sau cudc hop
e ngay thang cudc hop k€ tiép
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10.

11.

Than chd Khiéu nai

Thén chl c6 khiéu nai vé bd Quy téc nay nén truc tiép viét thu tdi:

Responsible Gambling and Compliance Manager
Tabcorp

GPO Box 1943

Melbourne VIC 3001

E-mail: Kenoregulatory@tabcorp.com.au

Than chu c6 khiéu nai gi vé viéc diém choi dp dung bdé Quy téc nay nén viét thu
thdng cho ban quan ly diém chai. Moi khiéu nai s& dugc Tabcorp ki€m tra dé bao
dam co chirng cd lién hé dén viéc thi hanh bd Quy tac.

Khi€u nai dich vu phuc vu than chud hay cach diéu hanh chgi Keno can truc ti€p
gl dén quan ly diém chdi/ nhan vién dang lam nhiém vu. Khi€u nai s& dudc diéu
tra nhanh chéng va kin dao. Néu c6 quyét dinh khong diéu tra khi€u nai vi khong
lién hé dén viéc ap dung bd Quy tac nay, ngudi khi€u nai sé dugc thdng bdo ly
do.

Trong qua trinh diéu tra khiéu nai, thdng tin cé thé dudc 18y tir nhan vién cd lién
quan dén viéc nay. Néu khiéu nai cé can clr, ngudi khiéu t6 sé dudc thong bao két
qua khiéu nai. Thong tin sé dugc cung cdp cho VCGLR néu cé yéu cau.

Néu khong thé dugc giai quyét & cdp diém chai bac hay bdi Tabcorp, khi€u nai s&
dudc chuyén dén Vién cac Trong tai va nha Hoa giadi Uc (IAMA) dé€ giai quyét.

Bé&n nao cb lién hé dén vu khi€u nai déu cé thé lién lac vSi IAMA. P& bat dadu mot
vu khi€u nai, mét trong hai bén cé thé& vao dia chi mang ctia IAMA

(www.iama.org.au), tai xuéng mau don Giadi quyét Tranh chip (Dispute Resolver
form) va chuyén don nay dén IAMA sau khi d& dién va dinh kém chi phi phai tra.

Ngudi hoa gidi/ trong tai sé lién lac vdi ca hai bén dé€ gilip tim ra mét giai phap.
Ghi chl: C6 thé phai tra chi phi cho nhitng khi€u nai dugc gdi dén IAMA nhd giai
quyét. Tat ca cac Bén déu dudc khuyén khich c6 tim cach giai quyét su viéc & cap

diém choi bac trudc khi nhgd chuyén gia hoa giai.

Tai liéu vé moi khi€u nai can phai dudc luu trong H6 s/ S6 Banh bac c6 Trach
nhiém d€ VCGLR xem khi c6 yéu cau.

Tré vi thanh nién

Tré vi thanh nién danh bac 1a viéc bat hgp phap. Cac diém chai/ dai ly Keno sé
trung bién bdo & nhitng nai ¢ ban Keno nham théng bdo dén céc than chu biét
vé lénh cdm nay.

Toan thé& nhan vién phai doi xem bdng chirng tudi tdc néu ho khéng biét chéc
thén chu nao d6 d3 it nhat 18 tudi. Néu khéng xudt trinh gidy t& tuy than cé hinh
dé ki€m chirng, than chu nay sé dudc yéu cau rdi phong/ khu vuc danh bac cé
ban Keno.
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12. MGi trudng Panh bac

Than cha choi Keno sé dugc khuyén khich nén déu dan tam nghi danh bac va
khdng tham gia c& bac qué 1du hay qud dd. Khuyé&n cdo nay cé thé dudi dang |5i
loan bdo vé& mdt su kién sdp x&p trudc. Cac su kién nay co thé la:

e loan bao da dén gid udng tra sang
e loan bao mot cudc rat tham tring thudng cho thanh vién;
e khgi su mot s6 hoat dong nhu md& nhac buoi sang.

Dbng hd I6n dudc dat & tat ca khu vuc chinh cta diém chaoi bac dé€ than chu biét
dugc tha&i khéc qua di. Nhan vién diém chai cling sé& bdo gid gidc khi théng béo
cac hoat dong cua diém choi.

13. Giao dich
Céc diém choi Keno khdng tra tién mat cac chi phi€u cta than chu, k€ ca tra tién
chi phi€u cho viéc chai Keno. M6t bién bao ghi ré diéu nay dudc dat tai quay thu
quy hay gan ché Keno trong di€ém choi/ dai ly Keno.

Tién thdng Keno sé& dudc tra toan phan hay mot phan bang chi phi€u néu than
cha cé yéu cau.

14. Quang cao va khuyén mai

Tat ca quang cao vé Keno do Tabcorp hay dai dién thuc hién phai tuan thu theo
ludt phap, quy dinh va quy tc cua Lién bang va ti€u bang, cd lién quan dén
quang cado hay khuy&n mai cadc san phdm Keno, bao gém bd quy tdc dao duc
quang cdo dugc Hiép hoi cac nha Quang céo Qudc gia Uc (AANA) ch&p thuén.

Ngoai ra, chung t6i cling bao dam cac tai liéu quang cao Keno sé:

« khdng gia mao, danh llra hay gian 1an vé ti 1, giai thudng hay cé may théng
bac

e V& ban chét khdng xtc pham hay khéng ddng dan

+ khéng tao &n tugng rdng danh bac la chién lugc hgp ly dé€ kiém tién

» khéng khuyén khich dung rugu trong khi mua san phdm danh bac

e trudc khi cdng b8, phai cé su bdng ldong cla ngudi dudc xac nhan thing giai

« s& khdng nhdm dén hay nhdm h&p dan tré vi thanh nién, va khong xuét hién
cung vaéi mét dé nghi, su kién hay quang cao lién quan dén tré vi thanh nién.

15. Thuc thi B6 Quy tac

BO Quy tac L'fnngCr Danh bac Keno cé Trach nhiém clta Tabcorp ndm trong nhing
tai liéu hudng dan dua cho tat cad nhan vién mdi ngay khi bat dau nhan viéc véi
Tabcorp va dén cac nhan vién tai dai ly Keno.
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Céc van dé do nhéan vién hay than chd néu ra lién hé dén bb Quy téc nay sé dudc
chuyén thdng dén Gidm d&c, Ban Diéu hanh Chdi bac, clia Tabcorp qua thu dién
tur: Kenoregulatory@tabcorp.com.au, thu: Responsible Gambling and Compliance
Manager GPO Box 1943, Melbourne VIC 3001 hoac dién thoai sG: 02 9218 1441.

16. Tai xét duyét

BO Quy tac nay dudc xét lai hang ndm nhdm bao dam tuan tha theo tat ca yéu
cau phap ly, k& ca nhirng chi thi cia B6 trudng. Viéc xét lai ndy nhan y ki€n phan
hoi cua tat ca nhitng bén cung chia xé quyén Igi, bao gom nhéan vién dai ly Keno,
nhan vién va quan ly vién diém choi/ Keno, thadn chu va moi y kién phan hoi tir
cac dich vu hd trg ngudi danh bac cé van da.

Chung téi cling c6 thé thuc hién danh gid thém vé Bé Quy tdc nay trén cdn ban
cd nhu cau, khi cé nhitng thay d6i dadng ké trong 1anh vuc Danh bac cé Trach
nhiém. Nhitng thay d6i dugc yéu cau sé& dugc thuc thi.

Phién ban cap nhat cla B6 Quy tic nay phai dugc Uy ban Diéu hgp CJ bac va
Rugu bang Victoria chap thuan trudc khi phat hanh. Sau khi dugc chap thuan,
phién ban cdp nhat clua B6 Quy tdc nay sé cd & cac dai ly/ diém chai Keno va trén
trang mang www.tabcorp.com.au cta chung toi.
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