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Codigo de Conducta de juego responsable en locales de juegos de azar

1. Compromiso del local para con el juego responsable

Este local se compromete a mantener las normas mas rigurosas de
atencion al cliente y juego responsable. Nuestro Cédigo de Conducta
de juego responsable describe la forma en que realizamos dicha
tarea.

El juego responsable en un entorno regulado se da cuando los
consumidores tienen a su disposicidon opciones fundamentadas, y se
encuentran en posicion de escoger una alternativa racional y sensata
segun sus circunstancias. Supone una responsabilidad compartida
junto con una accioén colectiva por parte de la industria del juego, la
administraciéon publica, las personas y las comunidades.

Este mensaje se expone en la entrada a la sala de juego y/o en el puesto
de caja de la misma.

2. Disponibilidad del Cédigo de Conducta

A peticién de los clientes, dicho Codigo sera puesto a su disposicidn por
escrito, y en los idiomas principales de la comunidad. Habra un letrero en
la entrada a la sala de juego o en el puesto de caja de la misma
notificandoles al respecto de lo anterior.

El Codigo también estara disponible, en inglés y en los idiomas de la
comunidad, en el sitio web del local. (Sélo rige cuando el local tiene un
sitio web.)

Habra una version en los siguientes idiomas:
o Griego

[taliano

Vietnamita

Chino

Arabe

Turco

Espanol

O O0OO0OO0OO0Oo
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3. Informacion sobre el juego responsable

En este local se expone informacion sobre el juego responsable en una
variedad de formas, incluidos los folletos, los carteles y las pantallas de

informacion del jugador (PID) de las maquinas recreativas electronicas
(EGM).

Los siguientes son algunos ejemplos:

a) Como jugar de forma responsable
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b) Como tomar y cumplir una decision de compromiso previo
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C) La disponibilidad de servicios de apoyo
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d) La politica de pago de premios

Por Ley, todos los premios obtenidos
o créditos acumulados por importes a
partir de los $1.000 dé6lares
australianos deberan ser abonados
integramente mediante cheque
nominativo. Dichos premios
obtenidos no podran abonarse
mediante crédito en las maquinas.

e) Prohibiciéon de la concesion de crédito en los juegos de azar

La Ley del afio 2003 de Regulacion de los
Juegos de Azar prohibe que este local
conceda crédito a los clientes con el objeto
de jugar en las maquinas recreativas.

f) El programa de autoexclusidn del local

Este local de juego ofrece un programa de autoexclusion. Los clientes
gue deseen informarse sobre el programa pueden hablar con el Director
de juego responsable o el Encargado de turno de juego, o bien recoger
un ejemplar de los folletos sobre la autoexclusion expuestos en la sala de
juego.

Self-Exclusion

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

For more details contact:

Staff at the gaming venue

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

Gambler's Help — Ph 1800 858 858

Ademas, hay pantallas en el local que de forma periddica muestran
algunos consejos sobre el juego responsable y los datos de contacto de
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los servicios de apoyo a la ludopatia. (S6lo rige para los locales que
tienen pantallas capaces de visualizar esta informacidén.)

Q) Mas informacion

Este local brinda a sus clientes mas informacién sobre el juego
responsable, incluida la siguiente:

o Coémo acceder al sitio web del Gobierno de Australia,
denominado Money Smart (uso prudente del dinero),
www.moneysmart.gov.au, o a sitios web gubernamentales similares
dedicados a la administracion prudente del dinero.

o0 Como los jugadores y sus familiares o amigos pueden encontrar
servicios de apoyo para el juego y programas de autoexclusion en
el sitio web de apoyo para la ludopatia del Gobierno del estado,
www.problemgambling.vic.gov.au.

4, Informacioén sobre productos de juego

Las reglas para cada uno de los juegos de una maquina recreativa
electronica (EGM) pueden encontrarse accediendo a las respectivas
pantallas de informacion del jugador (PID) de la maquina. La informacién
sobre cémo ver las pantallas de informacioén del jugador (PID) puede
obtenerse preguntando a un miembro del personal y/o leyendo uno de
los folletos sobre las mismas, que estaran disponibles, como minimo, en la
sala de juego.

; ELECTRDNIC GAME|INFORMATION
SPRING CARNIVAL
This Gameis Part of'a Linked Jackpot X
Total Theoretlcal Return to Playei of ThisGame = 93. 24%
. Jackpot Contributioni= 3"/\1 et

Theomtlcal Number of lndmdual Games Played P
Minimum Bet'= 5¢ Maximum Bet'= 10/

Chances 0f Winning
(Based onad line, 1 credit bet with nofeature wins)
‘Top Five Winning l:nmhlnatluns Bottom Five Winning Combinationsi;
5 Dolphin Sunsets. 31/890,510 2/ Treasures 1in 14
4 Dolphin Sunsets 741,640 2 Turtles 1in
5 Seahorses 1in 100,285 2 Seahorses 1iin

5 Turtles 1in 89,832 2 Nines 1in
5 Starfish 1in 120,342 3'Nines 1in
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5. Estrategia de compromiso previo

Este local anima a los clientes que juegan en las maquinas recreativas
electrénicas (EGM) a fijar un limite de tiempo y dinero seguln sus
circunstancias. Hay letreros en la sala de juego y en las maquinas
recreativas electrénicas que recomiendan que los clientes establezcan
un limite y lo respeten.

Todas las maquinas recreativas electrénicas en este local permiten que el
jugador lleve la cuenta del tiempo y la cantidad de dinero gastado
durante una sesion de juego. La informacion sobre coémo activar el
seguimiento de la sesidbn puede obtenerse preguntando al personal del
local y/o leyendo uno de los folletos sobre las pantallas de informacion
del jugador (PID) expuestos en el local.

ELECTRONIC PLAYER INFORMATION
URRENT 5

Sessionstarte
Current tim

2:08pm

Este local también expone en la sala de juego letreros y folletos con
informacion sobre los factores desencadenantes que pueden llevar a
gastar de mas. Algunos de dichos factores son los siguientes:

(0]

(0]

(@]

Jugar todos los dias, o tener dificultades en dejar de jugar a la
hora de cierre.

Jugar durante mucho tiempo, a saber, durante tres o mas
horas sin pausa.

Rehuir el contacto mientras se juega, con muy poca
comunicacion, apenas reaccionando el jugador a lo que
sucede a su alrededor.

Intentar pedirle dinero prestado al personal o a los otros
clientes, o seguir jugando con los cobros de grandes premios.
Una conducta agresiva, antisocial o emocional mientras
juega.

Tratar de recuperar o que se ha perdido.

Jugar cuando se encuentra tenso o triste.

Perder el control por la sobreingesta de bebidas alcohdlicas.

PVS Pty Ltd Responsible Gambling Code of Conduct page 6 of 12



6. Interaccioén con los clientes

El personal de este local se compromete a brindar excelentes niveles de
atencion al cliente en todo momento, atencion que incluye el estar
constantemente pendiente de sus clientes y el compromiso del local para
con el juego responsable.

Este local tiene designado un Director de juego responsable o Encargado
de turno de juego, que siempre esta disponible durante el horario de
apertura del local.

Toda persona que se dirja a un miembro del personal para pedir
informacion sobre los servicios para la ludopatia, o que muestre indicios
de tener un problema con el juego, sera remitida al Director de juego
responsable o al Encargado de turno de juego para que se le asista.

Un miembro del personal acudira a todo cliente que muestre indicios de
angustia o que se comporte de forma inadmisible para ofrecerle ayuda.
Algunos de dichos indicios son los siguientes:

o Una persona que juega todos los dias, o que tiene dificultades
para dejar de jugar a la hora de cierre.

0 Jugar durante periodos prolongados. O sea, durante tres o
mas horas sin pausa.

0 Rehuir el contacto mientras se juega, con muy poca
comunicacion con otros, apenas reaccionando el jugador a
lo que sucede a su alrededor.

o0 Pedirle dinero prestado al personal o a los otros clientes, o
seguir jugando con los cobros de grandes premios.

0 Manifestacion de una conducta agresiva, antisocial o
emocional mientras juega.

La ayuda puede ser de las siguientes formas:

0 Interaccion del personal con el cliente, animandole a tomarse
un descanso de la maquina recreativa.

0 Que el personal le ofrezca al cliente algo para beber (por
ejemplo, una taza de té o café) en un sector mas privado del
local de juego.

Si el comportamiento podria deberse a la ludopatia, se remitira al cliente
al Director de juego responsable.
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Los contactos con los clientes realizados por el Director de juego
responsable se asientan en el registro de juego responsable, incluyéndose
la medida tomada. Dicho registro esta amparado por la Ley de
Proteccion de Datos Personales. Los siguientes son algunos de los
pormenores a incluirse:

La fechay la hora de la incidencia o asunto.

Nombre(s) del(de los) miembro(s) implicado(s).

Nombre del cliente implicado (si estuviese disponible).

Un resumen o una descripcion general de la incidencia o el
asunto.

Medidas tomadas por el personal (por ejemplo, entrega de
informacion sobre Ayuda al jugador/autoexclusion).

OO0 O0o0oOo

(@]

7. Politica de juego para el Personal

Los empleados de este local tienen prohibido jugar en el mismo en todo
momento, incluidos las maquinas recreativas, el keno, las apuestas o las
compras de billetes de Ioteria.

La Gerencia del local puede que decida permitir que sus empleados
jueguen cuando no estén de servicio, en cuyo caso seran de aplicacion
las siguientes condiciones:

o0 El personal no puede jugar antes o después de su turno de trabajo
y, por lo tanto, solo se le permite jugar en su dia de descanso
programado.

0 El personal no ha de llevar puesto su uniforme.

o0 El personal no ha de llevar puesto su Licencia de juego.

Lo anterior se vera reflejado en el Manual de Politicas y Procedimientos
de juego responsable del local, junto con una Declaracion de Politica de
juego para el Personal, en el registro de juego responsable del local.

Los clientes que deseen obtener informacidn con respecto a la Politica
de juego para el Personal del local han de plantear sus preguntas al
Director de juego responsable de turno, o al Encargado de turno.

Existen unas sesiones de desarrollo profesional de juego responsable que
se realizan anualmente junto con el Servicio de Ayuda para el jugador de
la zona. Hay informacion sobre el juego responsable y los servicios de
apoyo para la ludopatia en los materiales que reciben los miembros del
personal al incorporarse al puesto de trabajo.

El local ayudara a cualquier miembro del personal que indique que
posiblemente tenga una ludopatia, asegurandose de que se le entregue
informacién sobre la misma y sobre los servicios de apoyo disponibles. Se
respetara el derecho a la intimidad del empleado y no se asentara
ningln asunto de esta indole en el registro.
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8. Servicios de apoyo para la ludopatia

Este local se compromete a mantener fuertes vinculos con los servicios de
apoyo para la ludopatia de la zona. Los altos miembros del personal de
este local asistiran de forma peridédica a las reuniones del programa de
Ayuda al jugador/Empleado de apoyo del local que se ofrezcan en la
zona.

0 Los siguientes son algunos ejemplos de dichas reuniones:

= Celebraciéon de una reuniéon anual de formacion de personal,
dirigida por el Servicio de Ayuda al jugador de la zona.

= Reuniones semestrales entre el Operador/Encargado del local
y el Servicio de Ayuda al jugador.

Los pormenores de estas reuniones se conservaran en una
carpeta/registro de juego responsable que se guardara en la sala de
juego. Los pormenores de la reunion han de incluir lo siguiente:

= Fechay horade lareunion.

= Los asistentes a la reunion.

= Lostemas conversados.

= Resultados/medidas que surgieron de la reunion.
= Fecha de la préxima reunion.

9. Reclamaciones de los clientes

Los clientes que deseen presentar una reclamacion con respecto al
funcionamiento de este Cddigo de Conducta han de hacerlo por escrito
directamente a la Gerencia del local. Todas las reclamaciones seran
revisadas por el Encargado del local para cerciorarse de que estén
relacionadas con el funcionamiento de este Cdodigo. Las reclamaciones
relacionadas con el servicio de atencion al cliente o con el
funcionamiento de las maquinas han de dirigirse directamente al
Encargado del local/Personal de turno. Los clientes podran solicitarle al
personal del local que les ayude con el tramite.
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Las reclamaciones seran investigadas con discrecion y con la mayor
prontitud. Las reclamaciones se resolveran de la siguiente manera:

0 Se acusara recibo de todas las reclamaciones con prontitud.

o Sise decide no investigar una reclamacion por no relacionarse con
el funcionamiento del Cédigo, se le informara de los motivos.

o Durante la investigacion de su reclamacion, el Encargado del local
podra solicitarle informacioén al miembro del personal en cuestion
sobre el tema de la reclamacion.

o0 ElEncargado dellocal intentara determinar si se le ha tratado
razonablemente y de conformidad con el Cédigo de Conducta
de juego responsable.

o Sise justifica su reclamacion, el Encargado del local le informara
sobre las medidas que han de tomarse para remediar el problema.

o Siempre se le informara sobre el resultado de su reclamacion.

0 Los pormenores de la reclamacion se conservaran en la
carpeta/registro de juego responsable.

0 Se enviara la informacion sobre las reclamaciones al VCGLR
(Comision para la Regulacion de los Juegos de Azar y las Bebidas
Alcohdlicas del estado de Victoria), previa peticion del mismo.

Si el local es incapaz de resolver la reclamacion, ésta sera remitida para
su resolucion al Instituto Australiano de Arbitros y Mediadores (IAMA).
Todas las partes implicadas en la reclamacion pueden ponerse en
contacto con IAMA. Para iniciar una reclamacion, cualquiera de los
interesados puede dirigirse al sitio web de IAMA (www.iama.org.au),
descargar un formulario de resolucién de litigios, y posteriormente
presentar dicho formulario cumplimentado ante IAMA junto con el pago
de la tasa pertinente. El mediador/arbitro se pondra en contacto con
ambas partes posteriormente para facilitar una resolucioén. Estos
formularios también se encuentran disponibles en este local.

Nota: El envio de reclamaciones a este érgano independiente para su
resolucidon puede ser costoso. Se ruega a todas las partes que intenten
resolver el tema en la instancia del local antes de recurrir a la mediacion
profesional.

La documentacidn concerniente a todas las reclamaciones (tanto
procedentes como improcedentes) relativas al Codigo debera ser
conservada en la carpeta/registro de juego responsable, con el objeto
de que el VCGLR pueda acceder a dicha documentaciéon cuando la
requiera.
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10. Menores de edad

Se prohibe el juego, incluidos la venta de productos y servicios de juego,
a los menores de edad. Existen letreros en todas las entradas a las salas
de juego que prohiben la entrada a la sala a los menores de edad. Todo
el personal comparte la obligacién de pedir que un cliente acredite su
edad, en el caso de no estar seguro de que el mismo tenga al menos 18
afos. Si el cliente no puede presentar un documento que acredite su
edad, se le debera solicitar que se retire de la sala.

11. Entorno de juego

Se incentivara a los clientes a que tomen pausas periddicas del juego
con las maquinas recreativas. Dicho incentivo puede realizarse mediante
un anuncio sobre un evento organizado. Los siguientes son tipos de
eventos organizados que podrian incluirse:

o Anunciar el servicio del té matutino.
0 Anunciar un sorteo para los miembros.
o0 Elinicio de actividades tales como las «melodias matutinas».

Hay relojes en todas las zonas principales del local, de manera que los
clientes saben que el tiempo transcurre. El personal dira la hora al realizar
anuncios sobre las actividades del local.

12. Transacciones monetarias

Este local no hace efectivos los cheques de clientes.

Hay un letrero que anuncia lo anterior expuesto en el puesto de caja de
la sala de juego.

En este local, los premios de las maquinas recreativas hasta $1.000 doélares
australianos pueden abonarse en efectivo y/o cheque. Por Ley, todos los
premios obtenidos o créditos acumulados por importes a partir de los
$1.000 dolares australianos deberan ser abonados integramente
mediante cheque nominativo. Dichos premios obtenidos o créditos
acumulados no podran abonarse mediante crédito en las maquinas.

Hay un registro de pago de premios que se guarda en la sala de juego.
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13. Publicidad y promociones

La publicidad sin destinatario de los productos de juego de las maquinas
recreativas electrénicas queda prohibida en el estado de Victoria.

Toda publicidad no relacionada con las maquinas recreativas
electrénicas llevada a cabo por, o de parte de, este local, cumplira con
el Cdédigo de Conducta para la Publicidad aprobado por la Asociacion
Australiana de Agencias de Publicidad Nacionales (AANA).

Se contrastara cada anuncio o promocioén potencial con una lista de
comprobacioén desarrollada a partir del Coédigo de Conducta de la
antedicha Asociacion a fin de garantizar el cumplimiento.

Asimismo, previo a la publicacion, la Gerencia examinara todo el material
publicitario y promocional para garantizar que:

o No sea falaz, engafioso o ilusorio acerca de las probabilidades, los
premios o las posibilidades de ganar.

o No sea de una naturaleza ofensiva ni indecorosa.

o0 No cree laimpresion de que el juego es una estrategia razonable
para la mejora econémica.

o No promueva el consumo de bebidas alcohdlicas durante la
compra de productos de juego.

0 Se haya obtenido el consentimiento de toda persona identificada
como ganadora de un premio previo a la publicacion.

14. Informacidén sobre programas de fidelizacion de clientes

En el caso de que este local ofrezca un programa de fidelizacion de
clientes, se dispondra de un folleto que detalle la informacién
correspondiente acerca del programa de fidelizaciéon de clientes que se
encuentra a disposicion de los participantes.

Dicha informacion incluira las normas del programa de fidelizacion,
incluidos cémo y cuando se acumulan, se canjean y caducan las
bonificaciones.

Como minimo una vez al afio, se les informara a los participantes acerca
de todos los beneficios que hayan acumulado a consecuencia del
programa de fidelizacién, por escrito o por correo electronico. Las
personas autoexcluidas no podran asociarse a ningln programa
de fidelizacidén ni permanecer en él.
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15. Implementacion del Codigo

El local garantizara que el Cédigo forme parte del cursillo introductorio
gue se provee al personal previo al inicio de su empleo. En el momento
de la puesta en vigor del Cédigo, el local ha de asegurarse de que todo
su personal actualmente contratado reciba un ejemplar de dicho
Caddigo. El local también se asegurara de que PVS Australia Pty Ltd realice
peribdicamente auditorias de cumplimiento del Cédigo. La periodicidad
de dichas auditorias quedara al criterio del local y de PVS Australia Pty
Ltd.

16. Revision del Codigo

El presente Cadigo se revisa anualmente para garantizar que se cumple
lo dispuesto en la Ley de Regulacidon de los Juegos de Azar y en las
correspondientes directivas ministeriales. Al mismo tiempo también se
revisara la funcionalidad y efectividad que el Cédigo ha tenido durante
los 12 meses precedentes. La revision busca recibir la opinién de todos los
interesados pertinentes, incluidos el personal del local, los clientes y los
servicios de apoyo para la ludopatia.

Se tomarda nota de los cambios a las practicas del local que sean
necesarios, para su posterior puesta en vigor donde sea posible. Todo
cambio quedara asentado en la carpeta/registro de juego responsable
del local. Toda enmienda al Cédigo que sea necesaria se realizara previa
aprobacioén del VCGLR.
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