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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, ¢ bat ki tranh chip lién quan dén:

1.1.Khoan tién cho la thrfmg 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 dong 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 hodc 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
Cong ty giai quyét

2.1. Nguoi choi c6 quyén bao cdo, phan anh cac trudng hop dugc cho 1 tro choi ¢6 thuong khong
dién ra theo dting Thé 1¢ tro choi va dé nghi Cong ty 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 hodc tiéng Viét.

2.3. B phan phap 1y ctia Cong ty, trén co s& tham van tir Ban Kiém Soat Noi Bo ciia Cong ty
(“BKSNB”), s& tiép nhan va xur 1y cac truong hop bao cao phan anh theo trinh tu tha tuc quy dinh
tai Quy ché nay.

Picu 3. Cac dieu kién vé hién trang dé cac khiéu nai dwoc xem xét, xw ly

3.1. Khach hang c6 quyén dua ra bat ky khiéu nai hodc yéu cau tranh chap nio vao bat ky luc nao
va phai bdo cdo, phan anh truc 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 xur 1y:

3.2.1. Khach hang khong ¢ ging lién hé v6i Cong ty va giai quyét van dé truc tiép véi Cong ty
trude khi giai quyét vu viée 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 boi bit ky co quan nha nude co
thim quyén tai Viét Nam.

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

3.2.4. Céc khiéu nai lién quan dén cac yéu ciu trai véi quy dinh hodc nghia vu ctia Cong ty theo
phap luat hién hanh.

3.2.5. Khiéu nai hodc tranh chép tir hodc lién quan dén khach hang khong thugc nhom Nguoi Pugc
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 newdi choi va doanh nghiép

4.1. Khi c6 tranh chép phat sinh, mgt Giam Sat Vién hoac cép trén cua by 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. Trong sudt qua trinh diéu tra, khi c6 thong béo va giai phap cta bd phan Giam Sat, Giam Sat
Vién hoic cép trén 1a nguoi dugc Gy quyén dé dé nghi xem xét ghi hinh giam sat lién quan tir
Phong Giam Sat. Cac Giam sat vién cta bd phan Giam Sat hodc cip trén ghi nhan thong tin sau,
bao gébm nhung khong gidi han boi:

a) Tén cua ngudi dé nghi va s6 nhan vién;

b) Thoi gian vu vié€c;

c) Mo ta vu viéc va tranh chép;

d) Dia diém, nhu s6 may, s6 ban, s6 ctra quéy thu tién, van van;

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

f) Khoan tién tranh chép;

g) Két luan viéc xem xét; va

h) Thoi gian, t€n va ma sb nhan vién cia nguoi nhan dugc két lun xem xét ctia bd phan Gidam

Sat.

4.3. The Grand Ho Tram sé&, thong qua viéc diéu tra dua trén céac thong tin da co, thuc hién céc
cong viéc nhu ghi chép hé thdng, dir liéu may, phong van cac bén c6 lién quan, xem lai ghi hinh
giam sat, van van... dé B phan phap 1y giai quyét tranh chap ciia khach hang theo cic quy tic
danh bac va cac quy dinh cua luat va quy ché vé danh bac. Nhin chung, cac thong tin sau lién quan
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dén tranh chap dugc di€u tra s€ dugc Giam sat vién hodc cap trén ghi nhan vao dir liéu hé thong
may tinh, bang van ban hodc Bién ban lam viéc:

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

b) Nguyén nhan tranh chap;

¢) Tén nhén vién Giam Sat, néu cudc diéu tra can hd trg cia bd phan Giam Sat;
d) Két qua diéu tra duge tién hanh cho vin dé bi tranh che‘ip;

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

f) Tén va sb nhan vién cta Giam Sat vién hodc cip trén diéu tra tranh chép.

4.4. Néu tranh chép duogc xac dinh do nguyén nhan tor mdt su cb thiét bj danh bac hoic 13i quy
trinh khong do khach hang, ban diéu hanh The Grand Ho Tram s& thyc hién nhitng hanh dong nhu
sau dé giai quyét tranh chap:

a) The Grand Ho Tram co thé giir lai toan b khoan dit cugc va/hodc khoan thang co lién
quan va gan lién véi tranh chap hodc sy ¢d thiét bi mot cach khong han dinh va cho dén
khi cudc diéu tra hoan tat va tinh hop phap cta lan thang duoc xac minh mdt cach hop 1y,
trir khi phap luat c6 quy dinh khac;

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

¢) Nhan vién lién quan dén 15i quy trinh s& dugc hudng dan theo cac quy trinh va chinh sach
do The Grand Ho Tram quy dinh.

4.5. Chir ki uy quyén ctia moi bo phan danh bac tuong tmg s€ dugc thuc hién khi khach hang dugc
thanh toan.

4.6. Toan bo tai liéu hd tro lién quan dén tranh chip vé chi tra hodc diéu chinh cia khach hang
duogc gui 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 duoc giit va ludn c6 sin dé xem xét sau khi c6 dé nghi
bang vin ban tir co quan nha nudc c6 thim quyén quan 1y danh bac ciia nudc Cong Hoa Xa Hoi
Chu Nghia Viét Nam.

4.7. Khi nao khach hang va The Grand Ho Tram, hozc bat ki ngudi ndo nhan danh hodc ciing voi
The Grand Ho Tram, c6 tranh Chép ma khong dugc bg phan diéu hanh c6 thim quyén vé danh bac
giai quyét thoa dang cho khach hang hoic khach hang khong dong v véi quyét dinh hodc két qua
gidi quyét tranh chap, bo phan diéu hanh c6 thim quyén vé danh bac sé théng bao bang vin ban
cho B¢ phén phap 1y The Grand Ho Tram va dé nghi B phan phap 1y The Grand Ho Tram thuc
hién giai quyét vu viéc tranh chap. Khach hang s& duoc biét vé& quyén ndp don khiéu nai chinh
thirc va s& duoc ngudi ding dau bo phan lién quan xem xét va hudng dan hoan thanh Ho so khiéu
nai bao gdm Mau don khiéu nai ciia nguoi choi theo quy dinh ndi bo Cong ty tiy timg thoi diém.
Mau don khiéu nai s& bao gém cac thong tin sau: Tén Nguoi choi; S4 lién lac; Pia chi email; Ngay
va gid xay ra sy c¢d; Pia diém xay ra su viéc; Mo ta chi tiét sy viéc; Tén hodc ID nhan vién cua
thanh vién trong nhom cé lién quan (néu Ngudi choi biét).



4.8. The Grand Ho Tram duoc co quan nha nudc c6 thim quyén quan 1y déanh bac cap quyén tir
chéi cho phép nhing nguoi choi dudi day duoc choi trong khu vire song bac ctia minh bang cach
khong cho vao cé)ng hodc truc xuét ho khoi khu vuc choi song bac:

a) BAt ki ca nhan khong thudc nhém Nguoi Puge Vao va Ra Mgt Khu Vue Choi trong tai
liéu tiéu chuan nay; hodc
b) Bétki canhan vi pham quy tic danh bac di duoc cong bd, quy ché ndi bd va/hodc quy dinh
quan ly noi bo.
4.9. The Grand Ho Tram s& tién hanh bat ki diéu tra nao duoc cho 1a can thiét va xac dinh xem néu
thanh toan dugc thuc hién. Viée diéu tra nay bao gém ca viéc xem xé&t cac dir li€u giam sat va
phong van voi nhan vién va khach hang. Bo phan phap 1y The Grand Ho Tram s& giri bang buu
dién hodc thu dién tir thong bao bang vin ban cho khach hang vé quyét dinh giai quyét tranh chép
ctia The Grand Ho Tram trong vong 45 ngay ké tir ngay Bo phan phap 1y The Grand Ho Tram
nhan dugc thong bao 1an du tir bd phan diéu hanh c6 tham quyén vé danh bac hodc mot dé nghi
thuc hién diéu tra tir khach hang s& xir 1y tranh chap.

4.10. Trong trudng hop khach hang khong hai 10ng v6i quyét dinh ctia The Grand Ho Tram, khach
hang c6 thé tiép tuc giri yéu cau dén co quan nha nudc ¢ thim quyén hodc toa an.

4.11. The Grand Ho Tram hoan toan uing hd muc tiéu 1a viéc choi tro choi c6 thudng phai duoc
thuc hién mot cach cong bang va cong khai va phai tuan tha nghiém ngit cac thé 18 trd choi.

4.12. Trong truong hop ngudi choi khong hai long voi quyét dinh ciia The Grand Ho Tram hay
toan bd quy trinh ndi bo dé giai quyét tranh chap déu khong dua dén két qua nhu mong muén,
ngudi choi ludn co thé dua tranh chép ra giai quyét bai mot co quan co tham quyén giai quyét
tranh chip co, néu co, hoidc, dua ra giai quyét chung cudc bdi cac tda an hodc trong tai c6 tham
quyén tai Viét Nam.

Diéu 5. Quy trinh, thi tuc gidi quyét tranh chip giira newdi choi véi newdi choi va
newdi choi voi nhian vién doanh nghiép

5.1. Khi phat sinh tranh chap giita ngudi choi véi nguoi choi, hodc gitta ngudi choi va nhan vién
ctia Cong ty, cac bén lién quan co trach nhiém giir binh tinh, khong gay rbi trat ty tai Diém kinh
doanh casino va phai bio ngay cho Giam Sat Vién hodc cip quan 1y tryc tiép tai hién truong.

5.2. Giam Sat Vién hoac cép quan ly s€ ghi nhan sy viéc, thu thap thong tin tir cac bén lién quan,
nhan chimg (néu c6), ddng thoi trich xuét dir liéu gidm sat dé xac minh su viéc.

5.3. Néu tranh chap lién quan dén hanh vi vi pham noi quy, quy dinh quan Iy ndi bd, hodc c6 dau
hiéu vi pham phap luat (vi du: gian 1an, gay rdi, hanh hung...), Giam Sat Vién phai lap tic bao cdo
B phan phap 1y dé xir 1y theo tham quyén.

5.4. Bo phan phap 1y co quyén dé nghi ap dung cac bién phap noi bo nhu: canh céo, tir chdi phuc
vy, yéu cAu roi khoi khu vue casino, hodc chuyén vu viéc dén co quan cong an néu c6 dau hiéu
hinh su.



5.5. B6 phan phap ly, ding dau 1a Giam ddc phép 1y, c6 quyén giai quyét cac tranh chip quy dinh
tai Diéu nay, trén co s& tham muu y kién tir BKSNB cta Cong ty.

5.6. Trudng hop ngudi choi hay nhan vién khong dong ¥ véi quyét dinh giai quyét cia BKSNB
thi co quyén gui khiéu nai chinh thirc vé su viéc nay theo trinh tu quy dinh tai Diéu 4.7 hodc yéu
cau co quan nha nude co thdm quyén giai quyét tranh chép.

Dicu 6. Quyén, nghia vu va trach nhiém cua ngwoi choi

6.1. Puoc quyén khiéu nai, khiéu kién dbi voi doanh nghiép vé két qua tra thuong, t6 cao cac hanh
vi gian lan, vi pham quy dinh.

6.2. Puoc hudng cac quyén va loi ich hop phap theo quy dinh tai thé 1é tro choi do doanh nghiép
cong bd.

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

6.4. Phai mang theo gidy to chirng minh thudc ddi tuong duoc phép choi theo quy dinh phéap luat.
6.5. Tuan thu thé 1¢ tro choi, ndi quy, quy dinh quan 1y ndi bo ¢o lién quan cua doanh nghiép.
6.6. Thuc hién dy du nghia vy thué theo quy dinh phép luat hién hanh.

6.7. Khong sur dung két qua céc tro choi tai Diém kinh doanh casino dé ca cugc truc ti€p véi cac
nguoi choi khac.

6.8. Dam bao an ninh trat tu, an toan tai Piém kinh doanh casino.

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

Diéu 7. Quyén, nghia vu va triach nhiém ciia doanh nghiép

7.1. Giai quyét cac tranh chép, khiéu nai ctia ngudi choi theo dung Thé 18 trd choi va quy dinh cta
phép luat.

7.2. Co quyén tir chi giai quyét tranh chap hoac khiéu nai néu thudc truong hop quy dinh tai Diéu
3.2 Quy ché nay.

7.3. Céc quyén va nghia vu khac theo ndi quy Cong ty va phéap luat hién hanh.



