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QUY CHE GIAI QUYET KHIEU NAI VA TRANH CHAP

Diéu 1. Cac trwong hop tranh ché"m xw 1y theo Quy ché oiai quvét tranh chz"tp

Tranh Chap nghia 1a khi mot khach hang va Céng ty, hodc bat ki nguoi nhan danh hoic cing véi
Cong ty, co bat ki tranh chap lién quan dén:

1.1.Khoan tién cho la théng cugc, khoan tién cho 1a thua cuge hodc khoan tring thuong hoac phan
bo tién mat, giai thudng, quyén loi, vé hodc bat ki mot hodc nhiéu van dé khac trong mat tro
choi, vong choi, lugt choi hodc hoat dong twong tu hodc sy kién; hoac

1.2.Céch thirc ma mdt tro choi, vong choi, lugt choi hodc hoat ddng twong tu hodc su kién dugc
tién hanh.

1.3.Céac tranh chép khac c6 lién quan dén Muc 1.1 va Muc 1.2 giita ngudi choi va ngudi choi,
nguoi choi véi Cong ty va ngudi choi véi nhan vién cia Cong ty.

1.4.Cé4c khiéu nai hodc tranh chép chi lién quan dén cac van dé thuong mai va nam ngoai Muc 1.1,
1.2, 1.3 néu trén, bao gdbm nhung khong gidi han chang han nhu dich vu trong nha hang, chat
lugng trang tri hodc co s& vat chét hoic tinh trang con tréng tai mot ban choi cu thé s& khong
dugc ap dung trong truong hop nay.

Diéu 2. Trach nhiém ctia newdi choi, Cong ty vé viée bdo cdo, phan anh cic trueong
hop duoce cho 1 tro choi c6 thuéng khong dién ra theo diing Thé 18 tro choi va dé nghi
doanh nghiép giii quyét

2.1. Nguoi choi ¢6 quyén bao cdo, phan anh cac trudng hop dugc cho 1a tro choi ¢6 thuong khong
dién ra theo dting Thé 1¢ tro choi va dé nghi doanh nghiép giai quyét.

2.2. Nguoi choi c6 thé bao céo, phan anh tryc tiép tai Diém kinh doanh casino hoic théng qua
email, s6 dién thoai hodc guri thu bang van ban dén Cong ty bang tiéng Anh hoic tiéng Viét.

2.3. Ban Giam Sat Cong ty sé& tiép nhan va xu 1y cac trudng hop béo céo phan anh theo trinh tir
tht tuc quy dinh tai Quy ché nay.

2.4. Ban Giam Sat The Grand Ho Tram la mot ban gém céc nhan vién diéu hanh va cac nhén vién
khéc cia The Grand Ho Tram, do Giam Pdc Piéu Hanh ctia The Grand Ho Tram b6 nhiém va c6
it nhat Giam Pdc Tai Chinh Cép Cao va Luat Su cua The Grand Ho Tram cong v&i ba nhan vién
khéc ctia The Grand Ho Tram c6 kinh nghiém tuan thu vé danh bac. Ban Giam Sat The Grand Ho
Tram b4o céo cho Giam Pdc Piéu Hanh cta The Grand Ho Tram va cho Hoi Béng Quan Tri cua
ACDL.



Chu Tich Ban Giam Sat The Grand Ho Tram s& 13 Giam Ddc Piéu Hanh hodc Luat Su cia The
Grand Ho Tram duoc Hoi Dé)ng Quan Tri cia ACDL chép thuan.

Diéu 3. Cac diéu kién vé hién trang dé cac khiéu nai dwgc xem xét, xir ly

3.1. Khach hang c6 quyén dura ra bit ky khiéu nai hodc yéu cau tranh chap nao vao bat ky luc nao
va phai bdo cdo, phan anh tryc tiép tai Diém kinh doanh casino hodc thong qua email, s6 dién thoai
hodc giri thu bang van ban dén Cong ty bang tiéng Anh hoic tiéng Viét trong thoi han khong qua
06 thang ké tir ngdy xay ra tranh chap.

3.2. Céc khiéu nai sau day c6 thé bi tir chdi xir 1y:

3.2.1. Khach hang khong ¢ ging lién hé v6i Cong ty va giai quyét van dé truc tiép véi Cong ty
true khi giai quyét vu viéc tai co quan nha nudc c¢6 tham quyén.

3.2.1. Khiéu nai d3 va dang duoc truc tiép xem xét va giai quyét bai bat ky co quan nha nude co
tham quyén tai Viét Nam.

3.2.3. Khiéu nai khong dugc gtri dén Cong ty trong thoi han néu tai Diéu 3.1. nay.

3.2.4. Cac khiéu nai lién quan dén céc yéu cau trai v6i quy dinh hodc nghia vu ciia Cong ty theo
phap luat hién hanh.

3.2.5. Khiéu nai hodc tranh chép tir hoic lién quan dén khach hang khong thugc nhom Nguoi Puge
Vao va Ra khu vuc Diém kinh doanh casino.

3.2.6. Khiéu nai tir hodc lién quan dén bt ki ca nhan vi pham quy tic danh bac da dugc cong bo,
quy ché ndi bd va/hoic quy dinh quan 1y ndi bd hodc quy dinh phap luat hién hanh.

Diéu 4. Quy trinh, thi tuc gidi quyét tranh chip giira ngwdi choi va doanh nghiép

4.1. Khi c6 tranh chap phat sinh, mot Giam Sat Vién hodc cép trén cua bo phan diéu hanh danh
bac lién quan ctia The Grand Ho Tram phai duoc thong bao ngay lap tirc dé tién hanh diéu tra tranh
chip va dua ra cach giai quyét tranh chép.

4.2. Thong tin mang tinh nhay cam lién quan dén khach hodc nhan vién khong duge chuyén qua
song radio. Thong tin nay bao gdom tén khach hang, sd tai khoan nguoi choi ciia khach hang, sb
thé ID cua nhan vién hodc cac chi tiét lién quan dén tranh chip, van vén.

4.3. Trong subt qua trinh diéu tra, khi c6 thong bao va giai tan cua bd phan Giam Sat, Giam Sat
Vién hodc cip trén 1a ngudi duge Uy quyén dé dé nghi xem xét ghi hinh giam sat lién quan tir
Phong Giam Sat. Cac Giam sat vién cua bd phan Giam Sat hoac cép trén ghi nhan thong tin sau,
bao gdm nhung khong gidi han bai:

a) Tén cta nguodi de nghi va sO nhan vién;



b) Thoi gian vu viéce;

c) Mo ta vu viéc va tranh chép;

d) Dia diém, nhu sd may, s6 ban, sb cua quﬁy thu tién, van van;

e) Tén, tai khoan ID cta khach hang va/hodc mid ta khach hang, néu can thiét;

f) Khoan tién tranh chap;

g) Két luan viéc xem xét; va

h) Thoi gian, tén va ma s6 nhan vién ctia nguoi nhan dugc két luan xem xét ctia bd phan Giam
Sat.

4.4. The Grand Ho Tram s¢€, thong qua viéc diéu tra dya trén cac thong tin da c6, thyc hién cac
cong viéc nhu ghi chép hé thdng, dir liéu may, phong van cac bén co lién quan, xem lai ghi hinh
gidm sat, van van... dé giai quyét tranh chap ctia khach hang theo cic quy tic danh bac va cac quy
dinh cta lut va quy ché vé danh bac. Nhin chung, cac thong tin sau lién quan dén tranh chap duoc
diéu tra s& dugc Giam sat vién hodc cap trén ghi nhan vao dir liéu hé théng may tinh, bang vin ban
trén mot phiéu thanh toan nhé hoic trén mét Mau Tham Tra Tranh Chap Khach Hang:

a) Tén va nhan dang ID cua khach hang, néu co;

b) Nguyén nhan tranh chép;

¢) Tén nhan vién Giam Sat,néu cudc diéu tra can hd tro cia bd phan Giam Sat;
d) Két qua diéu tra dugc tién hanh cho van dé bi tranh chip;

e) Giai quyét tranh chip, néu ap dung; va

f) Tén va sd nhan vién ctia Giam Sat vién hodc cap trén diéu tra tranh chép.

4.5. Néu tranh chép dugc xac dinh do nguyén nhan tor mdt sy cb thiét bi danh bac hoic 15i quy
trinh khong do khéach hang, ban diéu hanh The Grand Ho Tram s& thuc hi¢n nhirng hanh dong nhu
sau dé giai quyét tranh chap:

a) The Grand Ho Tram c6 thé gitr lai toan bg khoan tin dung dét cugc va/hoac khoan tin dung
théng c6 lién quan va gén lién v6i tranh chép hodc su ¢6 thiét bi mot cach khong han dinh
va cho dén khi cudc diéu tra hoan tit va tinh hop phéap ciia 1an thang dugc xac minh mot
cach hop 1y;

b) Thiét bi danh bac lién quan dugc tat trong khi diéu tra; hodc

¢) Nhan vién lién quan dén 16i quy trinh s& dugc hudng dan theo cac quy trinh va chinh sach
do Phong Nhan Sy cia The Grand Ho Tram quy dinh.

4.6. Chir ki uy quyén ciia mdi bd phan danh bac twong ting s& dugc thuc hién khi khach hang duoc
thanh toan.

4.7. Toan b tai liéu hd tro lién quan dén tranh chép vé chi tra hodc diéu chinh ciia khach hang
dugc giri cho Phong Ké Toan Song bac cho muc dich kiém toan hang ngay va tat ca cac tai liéu
khac lién quan dén tranh chap khach hang dugc giit va ludn co sdn dé xem xét sau khi c6 dé nghi
bang van ban tir co quan nha nudc ¢6 tham quyén quan 1y danh bac ctia nude Cong Hoa Xa Hoi
Chu Nghia Vi¢t Nam.



4.8. Khi nao khach hang va The Grand Ho Tram, hoic bat ki ngudi ndo nhan danh hodc cung véi
The Grand Ho Tram, c6 tranh chdp ma khong dugc bo phan diéu hanh c6 thdm quyén vé danh bac
giai quyét thoa dang cho khach hang hodc khach hang khong dong v v6i quyét dinh hodc két qua
giai quyét tranh chap, bo phan diéu hanh c6 tham quyén vé danh bac s& thong bao bang vin ban
cho chu tich Ban Giam Sat The Grand Ho Tram va dé nghi Ban Giam Sat The Grand Ho Tram
thyc hién diéu tra vu viéc tranh chép. Khach hang s€ dugc biét vé quyén ndp don khiéu nai chinh
thirc va s& dugc ngudi dimg dau bd phan lién quan xem xét va hudng dan hoan thanh Ho so khiéu
nai bao gdm Mau don khiéu nai ctia nguoi choi theo quy dinh noi bo Cong ty. Mau don khiéu nai
s& bao gdm cac thong tin sau: Tén Ngudi choi; S6 lién lac; Dia chi email; Ngay va gid xay ra su
cd; Pija diém xay ra sy viéc; Mo ta chi tiét su viée; Tén hodc ID nhan vién cua thanh vién trong
nhom c6 lién quan (néu Ngudi choi biét).

4.9. The Grand Ho Tram duoc co quan nha nudc c6 thim quyén quan 1y danh bac cap quyén tir
chéi cho phép nhing nguoi choi dudi day dugc choi trong khu vire song bac ctia minh bang cach
khong cho vao cong hodc truc xuat ho khoi khu vuc choi song bac:

a) Bat ki ca nhan khong thudc nhom Nguoi Puge Vao va Ra Mot Khu Vuc Choi trong tai
liéu tiéu chuin nay; hodc
b) Bt ki ca nhan vi pham quy tdc danh bac da duogc cong bd, quy ché ndi bd va/hoic quy dinh
quan ly noi bo.
4.10. Ban Giam Sat The Grand Ho Tram s& tién hanh bat ki diéu tra nao duoc cho 1a can thiét va
xéac dinh xem néu thanh toan duoc thuc hién. Viéc diéu tra nay bao gém ca viéc xem xét cac dir
lidu giam sat va phong van voi nhan vién va khach hang. Ban Giam Sat The Grand Ho Tram s&
giri bang buu dién hodc thu dién tir thong bao bang van ban cho khach hang vé quyét dinh giai
quyét tranh chap ctia Ban Giam Sat The Grand Ho Tram trong vong 45 ngiy ké tir ngay Ban Gidam
Sat The Grand Ho Tram nhan duogc thong bao 1an dau tir bo phan diéu hanh c6 thim quyén vé
danh bac hodc mot dé nghi thuc hién diéu tra tir khach hang.

4.11. Trong truong hop khach hang khong hai long véi quyét dinh ctia Ban Giam Sat The Grand
Ho Tram, khach hang c6 thé tiép tuc doi bdi thuong tir co quan nha nude c6 tham quyén hoic toa
an.

4.12. Bén biéu Hanh hoan toan ung ho muyc tiéu la viéc choi tro choi c6 thudng phai dugc thuc
hién mot cach cong bang va cong khai va phai tuan thi nghiém ngit cac thé 18 tro choi.

4.13. Trong trudng hop ngudi choi khong hai long véi quyét dinh ciia Ban Piéu Hanh casino va
toan b quy trinh ndi bo dé giai quyét tranh chip déu khong dua dén két qua nhu mong mudn,
nguoi choi luén c¢é thé dua tranh chap ra giai quyét boi mot co quan ¢ tham quyén giai quyét
tranh chép co, néu c6, hoac, dua ra giai quyét chung cudc bodi cac toa an hodc trong tai co thdm
quyén tai Viét Nam.

Dicu 5. Quyén, nghia vu va trach nhiém cua ngwoi choi




5.1. Puoc tham gia choi, duoc doanh nghiép xac nhan va tra thuong day du khi trang thudng theo
quy dinh.

5.2. Pugc yéu cau doanh nghiép gitt bi mat vé thong tin trang thuéng va nhan thuéng, ngoai trir
truong hop phai cung cép thong tin theo quy dinh phap luat hién hanh.

5.3. Puoc quyén khiéu nai, khiéu kién dbi v&i doanh nghiép vé két qua tra thudng, td c4o cac hanh
vi gian 1an, vi pham quy dinh.

5.4. Puoc hudng cac quyén va loi ich hop phap theo quy dinh tai thé 16 trd choi do doanh nghiép
cong bo.

5.5. Cac quyén va nghia vu khac theo quy dinh phap luat hién hanh.

5.6. Phai mang theo gidy t& ching minh thudc ddi twong duge phép choi theo quy dinh phap luat.
5.7. Tuén thu thé 18 trd choi, ndi quy, quy dinh quan 1y ndi bd c6 lién quan cuia doanh nghiép.
5.8. Thyc hién day du nghia vy thué theo quy dinh phép luat hién hanh.

5.9. Khong st dung két qua cac tro choi tai Diém kinh doanh casino dé ca cugc truc tiép vdi cac
nguoi choi khéc.

5.10. Pam bao an ninh trét tw, an toan tai Diém kinh doanh casino.

5.11. Céc nghia vu khac theo quy dinh phap luat hién hanh.

Dicu 6. Quyén, nghia vu va trach nhiém cua doanh nghiép

6.1. Thuc hién x4c nhén trung thudng, tra thudng, doi d@)ng tién quy udc cho nguoi choi nudce
ngoai, cung cip gidy to, chung tir co lién quan va chiu trach nhiém trudc phap luat vé tinh hop
phap cua sb tién tring thuong, tra thudng, sb tién do6i tir dong tién quy wdc do ngudi choi nude
ngoai khong choi hét theo quy dinh phép luat.

6.2. Thanh toan day du, kip thoi cac giai thuong cho nguoi choi. Thuc hién xac nhén tién tring
thuong ding s6 thyuc té néu nguoi choi yéu cau.

6.3. Giai quyét cac tranh chap, khiéu nai ctia nguoi choi theo dung Thé 16 tro choi va quy dinh cta
phép luat.

6.4. C6 quyén tir chdi giai quyét tranh chip hoic khiéu nai néu thudc truomg hop quy dinh tai Diéu
3.2 Quy ché nay.

6.5. Cac quyén va nghia vu khac theo ndi quy Cong ty va phéap luat hién hanh.

Quy ché nay nay duoc ky hop 1¢ thanh hai (02) bo gdc bang tiéng Viét vao ngay 15 thang 11 nim
2023. Mot (01) bd s€ dugc ndp cho B Tai Chinh va mot (01) bd duoc luu tai Cong Ty TNHH Dy
An Hb Tram.



