Lugar de juego Cddigo de Conducta de Juego Responsable

1. Definiciones

Los términos utilizados en el presente Cédigo Lugar juego Juego Responsable de conducta son
consistentes con la Ley de Regulaciéon del Juego 2003 (la ley) a menos que el contexto requiera lo
contrario o cuando aparezca la intencion contraria.

2. Preparacioén de un Cddigo

Este Codigo Lugar juego Juego Responsable de Conducta fue elaborado por la Asociacién de Hoteles
de Australia (Victoria) y estara disponible para los sitios de juegos para su aprobacidn. Este Codigo
de Conducta ha sido escrito de una manera que le permita ser facilmente entendido por los clientes.
Fue elaborado con la intencidn de ser escrito en la llanura Inglés y presentado de tal forma que sea
razonablemente accesible para los clientes, incluyendo clientes de origenes culturales y linglisticos
diversos.

3. Disponibilidad

Este Cadigo se pondran a disposicion en forma escrita a los clientes bajo peticién. Un sigho de
asesorar a los clientes de este se mostrara en la entrada de la sala de juego o en la Caja en la sala de
juego.

El Cédigo también estard disponible en los idiomas de la comunidad en el sitio web del local siempre
gue sea posible. Idiomas pueden incluir:

e Griego
e [taliano
* Vietham
e China

* Arabe

e Turquia



¢ Espafiol

4. Mensaje de Juego Responsable

El siguiente mensaje se mostrara en la entrada a la sala de juegos de azary / o en la Caja en la sala
de juego:

"Este lugar se compromete a proporcionar los mas altos estdndares de atencion al cliente y el juego
responsable. Nuestro Codigo de Conducta de Juego Responsable describe cdmo hacer esto.

Juego responsable en un entorno regulado es cuando los consumidores tienen opciones informadas
y puedan ejercer una eleccion racional y sensata basada en sus circunstancias. Esto significa una
responsabilidad compartida con la accidn colectiva de los juegos de azar de la industria, el gobierno,
individuos y comunidades. "

5. Informacidn del Juego Responsable

Este lugar muestra la informacidn de juego responsable en una variedad de formas, incluyendo
folletos, carteles y maquinas de juegos electréonicos (EGM) que aparecen en pantalla Muestra
informacién del reproductor (PID).

Los ejemplos incluyen:

a) éComo apostar de forma responsable
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¢) La disponibilidad de servicios de apoyo

d) El pago de las ganancias de la politica

e) La prohibicion de la concesion de créditos para los juegos de azar



The Gambling Regulation Act 2003
prohibits this venue from providing credit
to customers for playing gaming
machines.

f) El lugar del programa de autoexclusion

Self-Exclusion

Self-exclusion is a self-help program 1o assist people to
exclude themselves from playing gaming machines

For more details contact:

o Staff at the gaming venue

¢ AHA Self-exclusion - Ph 03 9654 3491
e www.ahavic.com.au

e Gambler's Help - Ph 1800 858 858

Este lugar de juego ofrece un programa de auto-exclusién. Para obtener informacion sobre el
programa, los clientes pueden hablar con el encargado oficial de Juego Responsable / juegos o
recoger una copia del folleto de autoexclusién se muestra en la sala de juego.

Las pantallas en el lugar también se puede mostrar pistas periddicamente juego responsable y datos
de contacto de informacién para los servicios de apoyo para problemas de juego. (Esto sdlo es
aplicable cuando el lugar cuenta con pantallas de visualizacion que son capaces de mostrar esta
informacién.)

g) Mas informacién

Este lugar ofrece a los clientes obtener mas informacién sobre el juego responsable, entre ellas:

e iCoémo acceder a www.moneysmart.gov.au "Smart Money" la pagina web del Gobierno del
Commonwealth

e iComo los jugadores y sus familias 0 amigos puede encontrar servicios de juego de apoyo y
programas de auto-exclusion y el Gobierno del Estado de problemas con el juego de apoyo
www.problemgambling.vic.gov.au sitio web (o del hogar similares sitio web del gobierno de
presupuestos).



6. Juego de informacién del producto

Las reglas para cada maquina de juegos electréonicos (EGM) de juego, incluyendo las posibilidades de
ganar, estan disponibles por ir a los jugadores informacidn en pantalla (PID) de la maquina. La
informacién sobre como ver la pantalla PID esta disponible a partir de un miembro del personaly /o
mediante la lectura de informacién del reproductor de pantalla (PID) folleto, disponible en la sala de
juegos.
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7. Lealtad de los Clientes Esquema de Informacion

Cuando un programa de fidelizacidn al cliente se ofrece por este lugar un folleto estara disponible a
los clientes que detallan la informacion apropiada sobre el programa de fidelizacion de clientes a
disposicion de los participantes. Esta informacidn incluira las reglas del programa de fidelizacién y
como y cuando las recompensas se acumulan y redimido.

Los clientes participantes seran informados sobre los beneficios que se han acumulado como parte
del programa de fidelizacidn a través de correo directo o correo electrdnico en forma periédica
segun lo determinado por el lugar.



"t

U

ELECTRONIGELAYER INFORMATION
FORCURRENT SESSION
Cashin=5100! CreditsPlayed=$245.50 Credits Won=3239:70}
SessionWin or(Loss)=($5.80) Cash Out=$0:001, i

Total time played 1hr érr!i_né‘ it

2" Credits Avail=$94.20
[‘ Start New Tracking Session

F Stop Tracking

8. Pre-compromiso de la Estrategia

Este Lugar alienta a los clientes que juegan en maquinas de juegos electrénicos (EGM) para
establecer un limite de tiempo y dinero de acuerdo a sus circunstancias. Sefalizacidn juego
responsable en la sala de juegos y de EGM asistira a un cliente para tomar una decision pre-
compromiso mediante el establecimiento de un limite y mantener a la misma.

Todas las EGM de este Lugar permiten a un jugador para controlar el tiempo y la cantidad de dinero
que se gasta durante una sesion de juego. La informacién sobre cémo activar el seguimiento de la
sesidn esta disponible en el personal del evento y en la informacién del reproductor de pantalla
(PID) folleto aparece en el lugar. Esta informacion ofrece soporte a un cliente que ha tomado la
decision de pre-compromiso.

9. Interaccion con los Clientes

El personal de este lugar se han comprometido a proporcionar los niveles consistentemente altos de
servicio al cliente, incluyendo el ser siempre conscientes de sus clientes y la responsabilidad del
recinto hacia el juego responsable. El personal recibira capacitacion sobre el Cédigo, como parte de
su induccién.

Este lugar tiene un nominado oficial de Juego Responsable / Gaming Duty Manager, que siempre
estd disponible cuando el lugar estd abierto.



Una persona que se acerca a un miembro del personal para obtener informacidn sobre los servicios
de problemas con el juego o muestra signos de tener un problema con su juego, sera dirigido a el
encargado oficial de Juego Responsable / Juego de asistencia y las medidas necesarias.

El cliente que muestre signos de ansiedad o comportamiento inaceptable sera contactado por un
miembro del personal que le ofrecerd asistencia.

Los indicadores de problemas con el juego pueden incluir, pero no se limitan a, los clientes que:

i. acercarse a un miembro del personal de la busqueda de informacidn en relacién a problemas con
el juego;

ii. se identifican como problemas con el comportamiento de sus juegos de azar;

iii. los juegos de azar durante periodos prolongados sin descanso;

iv. evitando la interaccidn contacto con el personal del evento, mientras que los juegos de azar;
v que pedir dinero prestado al personal ua otros clientes;

VI. cotejar un stock de folletos problemas con el juego;

vii. mostrar signos de ansiedad o comportamiento inaceptable, y

VIIl. mostrar un comportamiento agresivo, antisocial o emocional mientras se juega.

El proceso de interaccién con los clientes de estos productos incluye la asistencia medido en funcidn
de evaluacidén caso por caso por el personal del lugar apropiado. Esta interaccién puede tomar la
forma de:

i. alentar al cliente a considerar alimentos y bebidas ofertas disponibles en el lugar que permita una
pausa en el juego de la maquina de juego;

ii. ofreciendo al cliente un refrigerio (por ejemplo, la taza de té o café) en una tranquila zona mas
privada del local de juego donde el cliente tiene la oportunidad de solicitar informacidn de soporte
apropiada de una manera confidencial;

iii. ayudar al cliente a organizar su viaje con el fin de abandonar el lugar



Los contactos con los clientes por el Oficial de Juego Responsable se registran en un incidente de
Juego Responsable Registro e incluir las medidas adoptadas. Este registro esta contemplado por la
Ley de Privacidad. Detalles que deben incluirse en el registro de incidentes son:

i. la fecha y hora del incidente;

ii. el nombre (s) del funcionario (s) en cuestion;

iii. el nombre del cliente que se trate (si esta disponible);
iv. un resumen o sintesis del incidente;

V. Medidas tomadas por el personal (por ejemplo: la prestacion de Ayuda Apostador / informacion
Autoexclusion);

10. Interaccidn con el personal

De acuerdo con la ley, los empleados de este lugar no se les permite jugar en las maquinas de juego,
mientras que en el curso de su empleo.

Dependiendo de las instrucciones del empleador especificos para el personal en un lugar de juegos
que pueden alterar de vez en cuando, fuera de servicio los empleados de este lugar puede jugar en
el lugar siempre y cuando no estan en uniforme, no llevar su identificacién y la licencia de juego han
estado ausentes de el lugar, ya que su cambio incluidos en la lista mas reciente.

Cualquier miembro del personal que indica que él o ella tiene un problema con el juego contara con
informacién de orientacién de apoyo por parte del operador local (persona competente) de una
manera confidencial. Dicho personal puede ser alentados a seguir de no-juego los derechos
relacionados con su caso.

11. Interaccidn con los servicios de apoyo para problemas de juego

Este lugar estd comprometido a mantener fuertes vinculos con los servicios locales de apoyo para
problemas de juego y sus entidades adscritas. Altos funcionarios de este lugar iniciara las reuniones
a intervalos regulares con la ayuda del jugador local y designados Trabajadores de Apoyo lugar
(VSW) del Departamento de Justicia.

¢ Ejemplos de estas reuniones pueden ser:



0 convocar una reunién anual de capacitacion, dictadas por el servicio de Ayuda al Jugador local;

o las reuniones anuales entre el operador del lugar / Manager y el servicio del jugador de la Ayuda o
VSW designado, o

o contacto regular por correo electrénico a los servicios de apoyo.

Los detalles de estas reuniones se mantendran en una carpeta de juegos de azar / Registro de
Responsabilidad que se encuentra en la sala de juegos. Los detalles de la reunién debe incluir:

e fecha y hora de la reunidn;

e Los asistentes a la reunion;

¢ Los temas tratados;

¢ Los resultados o puntos de accion de la reunion;

¢ Fecha de la préoxima reunion.

12. Quejas de los clientes

Un cliente con una queja sobre el cumplimiento y la aplicacion de este Codigo de Conducta debera
realizarla por escrito directamente a la gestion local. Todas las quejas seran revisadas por el gerente
de la organizacidén para asegurarse de que se relaciona con el funcionamiento de este Cédigo. Las
guejas sobre el servicio al cliente o las operaciones de la maquina que no se relacionan con el
funcionamiento del cddigo debe ser dirigida al Gerente de Turno. El personal del evento ayudard a
los clientes con este proceso si se le pide.

Las quejas seran investigadas de manera sensible y tan pronto como sea posible.

Las reclamaciones seran resueltas de la siguiente manera:
* Todas las quejas seran recibidas sin demora;

¢ si se decide no investigar la denuncia, ya que no se relacionan con el funcionamiento del cédigo, el
cliente sera informado de ello;

¢ durante la investigacion de la queja, el gerente de la organizacion podra solicitar informacion a la
interesada en relacién con el tema de la queja;

¢ Lugar del hortelano tratara de establecer si el cliente ha sido tratado de manera razonable y de
conformidad con el Codigo de Conducta de Juego Responsable;



* Si la queja esta justificada, el gerente de la organizacion en detalle la accion que se debe tomar
para solucionar el problema;

¢ el cliente siempre estara informado sobre el resultado de la queja;

* Los detalles de la reclamacidn se registraran en la carpeta de juegos de azar / Registro de
Responsabilidad;

¢ La informacidn acerca de las reclamaciones se entregara a la VCGR si asi lo solicita.

Si una queja no puede resolverse en el lugar que va para la resolucién del Instituto de Arbitros y
Mediadores de Australia (IAMA). Cualquiera de las partes involucradas en la queja pueden
comunicarse con la IAMA. Para iniciar una queja de cualquiera de las partes puede ir a la pagina web
de IAMA (www.iama.org.au), descargar una forma de resolucién de controversias, y luego enviar el
formulario completado con la cuota correspondiente, al IAMA.

Documentacidn relativa a todas las denuncias contra el cédigo se debe mantener en la carpeta de
juegos de azar / Registro de Responsabilidad para el acceso por el VCGR segln sea necesario.

13. El cumplimiento de la prohibicion de que los menores apuesten

El juego a menores esta prohibida. Las seiales se encuentran en la entrada de cada sala de juego
prohibiendo a los menores la entrada. Todo el personal del lugar tienen la responsabilidad de buscar
documentacion de prueba de edad si no estan seguros de la edad de un cliente. Si la prueba
correspondiente de la documentacién de la edad no puede ser establecida, el cliente debe pedir que
abandone la sala de juegos.

14. El ambiente de juego

Los clientes serdn alentados a tomar descansos regulares de juego de juego de la maquina. Este
estimulo puede adoptar la forma de un anuncio en la sede del sistema de megafonia y pueden
incluir:

a) Al anunciar que el té por la mafiana ya esta disponible;
b) un sorteo para los miembros;

c¢) Al anunciar el inicio de otros juegos de azar no las actividades relacionadas con el cliente dentro
del recinto.



El personal del evento también se hard un seguimiento de las actividades de los clientes e
interactuar segln proceda, para desalentar a los clientes de participar en el juego prolongado e
intensivo. Esta interaccion puede tomar la forma de un didlogo coherente con el compromiso
general de la hospitalidad iniciado por el personal hacia los clientes en relacidn a la disponibilidad de
alimentos y bebidas.

Los relojes se colocan en las principales dreas de la sede para que los clientes estaran al tanto del
paso del tiempo. El personal hard mencidn de la hora al hacer anuncios acerca de las actividades de
los estadios.

15. Transacciones Financieras

Este lugar no cobrar los cheques. Si un cliente quiere cambiar un cheque, el funcionario informara al
cliente de que el lugar no cheques.

Las ganancias por debajo de $ 1,000 de las maquinas de juego en este lugar se puede pagar en
efectivo y / o cheque. Por ley, todos los premios o créditos acumulados de S 1,000 o mas debe ser
pagado en su totalidad por cheque, que no puede ser por dinero en efectivo. Estas ganancias o los
créditos acumulados no puede ser proporcionada en forma de créditos de la maquina.

Un registro el pago del premio se mantiene en la sala de juego.

16. Publicidad Responsable y Promociones

Un-solicitd la publicidad de la maquina de juegos electrénicos (EGM) de productos de juegos de azar
estd prohibido en Victoria.

Toda la publicidad no EGM llevada a cabo por o en nombre de este lugar va a cumplir con el Cédigo
de Publicidad de ética adoptado por la Asociacidn Australiana de Anunciantes Nacionales.

Ademas, este lugar se asegurara de que nuestros materiales de publicidad:



* No ser falsa, equivoca o engafiosa acerca de las posibilidades, premios o las posibilidades de ganar

¢ contar con el consentimiento de cualquier persona identificada como ganar un premio antes de su
publicacion

¢ No ser ofensivo o indecente en la naturaleza
¢ No dar la impresién de que el juego es una estrategia razonable para el mejoramiento financiero

¢ No fomentar el consumo de alcohol mientras se consumen los productos de juegos de azar.

17. Examen del Cédigo de

Este Cddigo es revisado anualmente para asegurarse de que cumple con la Ley de Juego de 2003, y
las correspondientes Direcciones Ministeriales. El autor Cddigo - la Asociacidn de Hoteles de
Australia (Victoria) - facilitara la revisién anual por cuenta de los operadores de los estadios.

El funcionamiento y la efectividad del Cédigo de los ultimos 12 meses, también se revisara en este
momento. La revision solicita la opinion de las partes interesadas, incluido el personal local, los
clientes y los servicios de apoyo para problemas de juego.

Los cambios requeridos serdn registrados y luego implementados siempre que sea posible. Todos los
cambios se registran en la carpeta de la sede del Juego Responsable / Registro.



