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QUY CHẾ GIẢI QUYẾT KHIẾU NẠI VÀ TRANH CHẤP 

 

Điều 1. Các trường hợp tranh chấp xử lý theo Quy chế giải quyết tranh chấp 

Tranh Chấp nghĩa là khi một khách hàng và Công ty, hoặc bất kì người nhân danh hoặc cùng với 

Công ty, có bất kì tranh chấp liên quan đến: 

1.1.Khoản tiền cho là thắng cược, khoản tiền cho là thua cược hoặc khoản trúng thưởng hoặc phân 

bổ tiền mặt, giải thưởng, quyền lợi, vé hoặc bất kì một hoặc nhiều vấn đề khác trong một trò 

chơi, vòng chơi, lượt chơi hoặc hoạt động tương tự hoặc sự kiện; hoặc  

1.2.Cách thức mà một trò chơi, vòng chơi, lượt chơi hoặc hoạt động tương tự hoặc sự kiện được 

tiến hành.  

1.3.Các tranh chấp khác có liên quan đến Mục 1.1 và Mục 1.2 giữa người chơi và người chơi, 

người chơi với Công ty vả người chơi với nhân viên của Công ty.  

1.4.Các khiếu nại hoặc tranh chấp chỉ liên quan đến các vấn đề thương mại và nằm ngoài Mục 1.1, 

1.2, 1.3 nêu trên, bao gồm nhưng không giới hạn chẳng hạn như dịch vụ trong nhà hàng, chất 

lượng trang trí hoặc cơ sở vật chất hoặc tình trạng còn trống tại một bàn chơi cụ thể sẽ không 

được áp dụng trong trường hợp này. 

 

Điều 2. Trách nhiệm của người chơi, Công ty về việc báo cáo, phản ánh các trường 

hợp được cho là trò chơi có thưởng không diễn ra theo đúng Thể lệ trò chơi và đề nghị 

doanh nghiệp giải quyết 

2.1. Người chơi có quyền báo cáo, phản ánh các trường hợp được cho là trò chơi có thưởng không 

diễn ra theo đúng Thể lệ trò chơi và đề nghị doanh nghiệp giải quyết.  

2.2. Người chơi có thể báo cáo, phản ánh trực tiếp tại Điểm kinh doanh casino hoặc thông qua 

email, số điện thoại hoặc gửi thư bằng văn bản đến Công ty bằng tiếng Anh hoặc tiếng Việt.  

2.3. Ban Giám Sát Công ty sẽ tiếp nhận và xử lý các trường hợp báo cáo phản ánh theo trình tự 

thủ tục quy định tại Quy chế này.  

2.4. Ban  Giám Sát The Grand Ho Tram là một ban gồm các nhân viên điều hành và các nhân viên 

khác của  The Grand Ho Tram, do Giám Đốc Điều Hành của The Grand Ho Tram bổ nhiệm và có 

ít nhất Giám Đốc Tài Chính Cấp Cao và Luật Sư của The Grand Ho Tram cộng với ba nhân viên 

khác của The Grand Ho Tram có kinh nghiệm tuân thủ về đánh bạc. Ban Giám Sát The Grand Ho 

Tram báo cáo cho Giám Đốc Điều Hành của The Grand Ho Tram và cho Hội Đồng Quản Trị của 

ACDL. 
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Chủ Tịch Ban Giám Sát The Grand Ho Tram sẽ là Giám Đốc Điều Hành hoặc Luật Sư của  The 

Grand Ho Tram được Hội Đồng Quản Trị của ACDL chấp thuận. 

 

Điều 3. Các điều kiện về hiện trạng để các khiếu nại được xem xét, xử lý 

3.1. Khách hàng có quyền đưa ra bất kỳ khiếu nại hoặc yêu cầu tranh chấp nào vào bất kỳ lúc nào 

và phải báo cáo, phản ánh trực tiếp tại Điểm kinh doanh casino hoặc thông qua email, số điện thoại 

hoặc gửi thư bằng văn bản đến Công ty bằng tiếng Anh hoặc tiếng Việt trong thời hạn không quá 

06 tháng kể từ ngày xảy ra tranh chấp.  

3.2. Các khiếu nại sau đây có thể bị từ chối xử lý:  

3.2.1. Khách hàng không cố gắng liên hệ với Công ty và giải quyết vấn đề trực tiếp với Công ty 

trước khi giải quyết vụ việc tại cơ quan nhà nước có thẩm quyền.  

3.2.1. Khiếu nại đã và đang được trực tiếp xem xét và giải quyết bởi bất kỳ cơ quan nhà nước có 

thẩm quyền tại Việt Nam.  

3.2.3. Khiếu nại không được gửi đến Công ty trong thời hạn nêu tại Điều 3.1. này.  

3.2.4. Các khiếu nại liên quan đến các yêu cầu trái với quy định hoặc nghĩa vụ của Công ty theo 

pháp luật hiện hành.  

3.2.5. Khiếu nại hoặc tranh chấp từ hoặc liên quan đến khách hàng không thuộc nhóm Người Được 

Vào và Ra khu vực Điểm kinh doanh casino.  

3.2.6. Khiếu nại từ hoặc liên quan đến bất kì cá nhân vi phạm quy tắc đánh bạc đã được công bố, 

quy chế nội bộ và/hoặc quy định quản lý nội bộ hoặc quy định pháp luật hiện hành.  

 

Điều 4. Quy trình, thủ tục giải quyết tranh chấp giữa người chơi và doanh nghiệp 

4.1. Khi có tranh chấp phát sinh, một Giám Sát Viên hoặc cấp trên của bộ phận điều hành đánh 

bạc liên quan của The Grand Ho Tram phải được thông báo ngay lập tức để tiến hành điều tra tranh 

chấp và đưa ra cách giải quyết tranh chấp.   

4.2. Thông tin mang tính nhạy cảm liên quan đến khách hoặc nhân viên không được chuyển qua 

sóng radio. Thông tin này bao gồm tên khách hàng, số tài khoản người chơi của khách hàng, số 

thẻ ID của nhân viên hoặc các chi tiết liên quan đến tranh chấp, vân vân.  

4.3. Trong suốt quá trình điều tra, khi có thông báo và giải tán của bộ phận Giám Sát, Giám Sát 

Viên hoặc cấp trên là người được ủy quyền để đề nghị xem xét ghi hình giám sát liên quan từ 

Phòng Giám Sát. Các Giám sát viên của bộ phận Giám Sát hoặc cấp trên ghi nhận thông tin sau, 

bao gồm nhưng không giới hạn bởi: 

a) Tên của người đề nghị và số nhân viên; 
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b) Thời gian vụ việc; 

c) Mô tả vụ việc và tranh chấp; 

d) Địa điểm, như số máy, số bàn, số cửa quầy thu tiền, vân vân; 

e) Tên, tài khoản ID của khách hàng và/hoặc miô tả khách hàng, nếu cần thiết; 

f) Khoản tiền tranh chấp;  

g) Kết luận việc xem xét; và 

h) Thời gian, tên và mã số nhân viên của người nhận được kết luận xem xét của bộ phận Giám 

Sát. 

4.4.  The Grand Ho Tram sẽ, thông qua việc điều tra dựa trên các thông tin đã có, thực hiện các 

công việc như ghi chép hệ thống, dữ liệu máy, phỏng vấn các bên có liên quan, xem lại ghi hình 

giám sát, vân vân… để giải quyết tranh chấp của khách hàng theo các quy tắc đánh bạc và các quy 

định của luật và quy chế về đánh bạc. Nhìn chung, các thông tin sau liên quan đến tranh chấp được 

điều tra sẽ được Giám sát viên hoặc cấp trên ghi nhận vào dữ liệu hệ thống máy tính, bằng văn bản 

trên một phiếu thanh toán nhỏ hoặc trên một Mẫu Thẩm Tra Tranh Chấp Khách Hàng: 

a) Tên và nhận dạng ID của khách hàng, nếu có; 

b) Nguyên nhân tranh chấp; 

c) Tên nhân viên Giám Sát,nếu cuộc điều tra cần hỗ trợ của bộ phận Giám Sát;  

d) Kết quả điều tra được tiến hành cho vấn đề bị tranh chấp; 

e) Giải quyết tranh chấp, nếu áp dụng; và  

f) Tên và số nhân viên của Giám Sát viên hoặc cấp trên điều tra tranh chấp. 

4.5. Nếu tranh chấp được xác định do nguyên nhân từ một sự cố thiết bị đánh bạc hoặc lỗi quy 

trình không do khách hàng, ban điều hành The Grand Ho Tram sẽ thực hiện những hành động như 

sau để giải quyết tranh chấp: 

a) The Grand Ho Tram có thể giữ lại toàn bộ khoản tín dụng đặt cược và/hoặc khoản tín dụng 

thắng có liên quan và gắn liền với tranh chấp hoặc sự cố thiết bị một cách không hạn định 

và cho đến khi cuộc điều tra hoàn tất và tính hợp pháp của lần thắng được xác minh một 

cách hợp lý; 

b) Thiết bị đánh bạc liên quan được tắt trong khi điều tra; hoặc  

c) Nhân viên liên quan đến lỗi quy trình sẽ được hướng dẫn theo các quy trình và chính sách 

do Phòng Nhân Sự của  The Grand Ho Tram quy định. 

4.6. Chữ kí ủy quyền của mỗi bộ phận đánh bạc tương ứng sẽ được thực hiện khi khách hàng được 

thanh toán.  

4.7. Toàn bộ tài liệu hỗ trợ liên quan đến tranh chấp về chi trả hoặc điều chỉnh của khách hàng 

được gửi cho Phòng Kế Toán Sòng bạc cho mục đích kiểm toán hàng ngày và tất cả các tài liệu 

khác liên quan đến tranh chấp khách hàng được giữ và luôn có sẵn để xem xét sau khi có đề nghị 

bằng văn bản từ cơ quan nhà nước có thẩm quyền quản lý đánh bạc của nước Cộng Hòa Xã Hội 

Chủ Nghĩa Việt Nam.   
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4.8. Khi nào khách hàng và The Grand Ho Tram, hoặc bất kì người nào nhân danh hoặc cùng với 

The Grand Ho Tram, có tranh chấp mà không được bộ phận điều hành có thẩm quyền về đánh bạc 

giải quyết thỏa đáng cho khách hàng hoặc khách hàng không đồng ý với quyết định hoặc kết quả 

giải quyết tranh chấp, bộ phận điều hành có thẩm quyền về đánh bạc sẽ thông báo bằng văn bản 

cho chủ tịch Ban Giám Sát The Grand Ho Tram và đề nghị Ban Giám Sát The Grand Ho Tram 

thực hiện điều tra vụ việc tranh chấp. Khách hàng sẽ được biết về quyền nộp đơn khiếu nại chính 

thức và sẽ được người đứng đầu bộ phận liên quan xem xét và hướng dẫn hoàn thành Hồ sơ khiếu 

nại bao gồm Mẫu đơn khiếu nại của người chơi theo quy định nội bộ Công ty. Mẫu đơn khiếu nại 

sẽ bao gồm các thông tin sau: Tên Người chơi; Số liên lạc; Địa chỉ email; Ngày và giờ xảy ra sự 

cố; Địa điểm xảy ra sự việc; Mô tả chi tiết sự việc; Tên hoặc ID nhân viên của thành viên trong 

nhóm có liên quan (nếu Người chơi biết).  

4.9. The Grand Ho Tram được cơ quan nhà nước có thẩm quyền quản lý đánh bạc cấp quyền từ 

chối cho phép những người chơi dưới đây được chơi trong khu vực sòng bạc của mình bằng cách 

không cho vào cổng hoặc trục xuất họ khỏi khu vực chơi sòng bạc: 

a) Bất kì cá nhân không thuộc nhóm Người Được Vào và Ra Một Khu Vực Chơi trong tài 

liệu tiêu chuẩn này; hoặc  

b) Bất kì cá nhân vi phạm quy tắc đánh bạc đã được công bố, quy chế nội bộ và/hoặc quy định 

quản lý nội bộ. 

4.10. Ban Giám Sát The Grand Ho Tram sẽ tiến hành bất kì điều tra nào được cho là cần thiết và 

xác định xem nếu thanh toán được thực hiện. Việc điều tra này bao gồm cả việc xem xét các dữ 

liệu giám sát và phỏng vấn với nhân viên và khách hàng. Ban Giám Sát The Grand Ho Tram sẽ 

gửi bằng bưu điện hoặc thư điện tử thông báo bằng văn bản cho khách hàng về quyết định giải 

quyết tranh chấp của Ban Giám Sát The Grand Ho Tram trong vòng 45 ngày kể từ ngày Ban Giám 

Sát The Grand Ho Tram nhận được thông báo lần đầu từ bộ phận điều hành có thẩm quyền về 

đánh bạc hoặc một đề nghị thực hiện điều tra từ khách hàng. 

4.11. Trong trường hợp khách hàng không hài lòng với quyết định của Ban Giám Sát The Grand 

Ho Tram, khách hàng có thể tiếp tục đòi bồi thường từ cơ quan nhà nước có thẩm quyền hoặc tòa 

án. 

4.12. Bên Điều Hành hoàn toàn ủng hộ mục tiêu là việc chơi trò chơi có thưởng phải được thực 

hiện một cách công bằng và công khai và phải tuân thủ nghiêm ngặt các thể lệ trò chơi. 

4.13. Trong trường hợp người chơi không hài lòng với quyết định của Ban Điều Hành casino và 

toàn bộ quy trình nội bộ để giải quyết tranh chấp đều không đưa đến kết quả như mong muốn, 

người chơi luôn có thể đưa tranh chấp ra giải quyết bởi một cơ quan có thẩm quyền giải quyết 

tranh chấp có, nếu có, hoặc, đưa ra giải quyết chung cuộc bởi các tòa án hoặc trọng tài có thẩm 

quyền tại Việt Nam. 

Điều 5. Quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm của người chơi 
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5.1. Được tham gia chơi, được doanh nghiệp xác nhận và trả thưởng đầy đủ khi trúng thưởng theo 

quy định.  

5.2. Được yêu cầu doanh nghiệp giữ bí mật về thông tin trúng thưởng và nhận thưởng, ngoại trừ 

trường hợp phải cung cấp thông tin theo quy định pháp luật hiện hành.  

5.3. Được quyền khiếu nại, khiếu kiện đối với doanh nghiệp về kết quả trả thưởng, tố cáo các hành 

vi gian lận, vi phạm quy định.  

5.4. Được hưởng các quyền và lợi ích hợp pháp theo quy định tại thể lệ trò chơi do doanh nghiệp 

công bố.  

5.5. Các quyền và nghĩa vụ khác theo quy định pháp luật hiện hành.  

5.6. Phải mang theo giấy tờ chứng minh thuộc đối tượng được phép chơi theo quy định pháp luật.  

5.7. Tuân thủ thể lệ trò chơi, nội quy, quy định quản lý nội bộ có liên quan của doanh nghiệp.  

5.8. Thực hiện đầy đủ nghĩa vụ thuế theo quy định pháp luật hiện hành.  

5.9. Không sử dụng kết quả các trò chơi tại Điểm kinh doanh casino để cá cược trực tiếp với các 

người chơi khác.  

5.10. Đảm bảo an ninh trật tự, an toàn tại Điểm kinh doanh casino.  

5.11. Các nghĩa vụ khác theo quy định pháp luật hiện hành.  

 

Điều 6. Quyền, nghĩa vụ và trách nhiệm của doanh nghiệp 

6.1. Thực hiện xác nhận trúng thưởng, trả thưởng, đổi đồng tiền quy ước cho người chơi nước 

ngoài, cung cấp giấy tờ, chứng từ có liên quan và chịu trách nhiệm trước pháp luật về tính hợp 

pháp của số tiền trúng thưởng, trả thưởng, số tiền đổi từ đồng tiền quy ước do người chơi nước 

ngoài không chơi hết theo quy định pháp luật.  

6.2. Thanh toán đầy đủ, kịp thời các giải thưởng cho người chơi. Thực hiện xác nhận tiền trúng 

thưởng đúng số thực tế nếu người chơi yêu cầu.  

6.3. Giải quyết các tranh chấp, khiếu nại của người chơi theo đúng Thể lệ trò chơi và quy định của 

pháp luật.  

6.4. Có quyền từ chối giải quyết tranh chấp hoặc khiếu nại nếu thuộc trường hợp quy định tại Điều 

3.2 Quy chế này.  

6.5. Các quyền và nghĩa vụ khác theo nội quy Công ty và pháp luật hiện hành.  

Quy chế này này được ký hợp lệ thành hai (02) bộ gốc bằng tiếng Việt vào ngày 15 tháng 11 năm 

2023. Một (01) bộ sẽ được nộp cho Bộ Tài Chính và một (01) bộ được lưu tại Công Ty TNHH Dự 

Án Hồ Tràm.  

 


