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1. Il nostro Impegno per il Gioco Responsabile

Keno (Vic) Pty Ltd (“noi”) si impegna a promuovere la riduzione dei danni e la sicurezza per |l
gioco d’'azzardo responsabile. Lo facciamo supportando i nostri clienti con informazioni, risorse e
programmi di assistenza clienti che consentano loro di prendere decisioni informate riguardo al
gioco.

Offriamo la possibilita di giocare a Keno sia online che in Sede. Questo Codice di Condotta per il
Gioco Responsabile (“Codice”) riflette il nostro impegno a fornire i nostri prodotti con i piu alti livelli
diintegritd e responsabilitd aziendale, ad operare in conformitd con la legislazione pertinente e a
promuovere un gioco piu sicuro.

Siamo impegnati a offrire Keno in un ambiente sicuro, protetto e amichevole sia online che nelle
Sedi. Ci adoperiamo attivamente per ridurre al minimo i potenziali danni legati al gioco per i nostri
clienti e i nostri dipendenti, e il Personale delle Sedi & qualificato a supportare questo impegno.

2. Obiettivo del Codice

L'obiettivo del Codice e di:

e Evidenziare il nostro forte impegno nella riduzione dei danni legati al gioco d'azzardo.

e  Fornirti informazioni su come Keno viene offerto in modo responsabile.

« Aiutarti a fare scelte informate su come giocare e condividere gli sfrumenti e i servizi che
possono supportarti.

e Spiegare le azioni che intfraprenderemo per supportare la tua partecipazione ai nostri
prodotti e servizi Keno.

e Assicurare che siano conformi ai requisiti legislativi e normativi.

3. Applicazione del Codice

Il Codice si applica a:
« Noi e inostriimpiegati.
e | nostri Agenti e il Personale delle Sedi.
e | nostri prodotti e servizi Keno operati nello stato del Victoria.

Questo Codice & applicabile solo ai prodotti e servizi Keno forniti da noi. Non é rilevante peri
prodotti Keno forniti da aliri ai clienti dello stato del Victoria.

4. Revisione del Codice

Di tanto in tanto, il Codice pud essere revisionato. Prendiamo atto dei feedback dei nostri Agenti,
del Personale delle Sedi e dei clienti framite sondaggi annuali sul gioco d'azzardo responsabile
che ci aiutano a valutare l'efficacia del Codice.

Pofremmo inoltre condurre ulteriori valutazioni del Codice quando avvengono cambiamenti
significativi nelllambiente del gioco d'azzardo responsabile. Quando vengono apportate delle
modifiche al Codice, il nostro obiettivo & considerare i contributi dei nostri clienti, dipendenti,
agenti, personale delle sedi, rappresentanti dei vari settori delle nostre operazioni rappresentanti
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dei gruppi dellindustria e dei servizi di consulenza sul gioco d'azzardo e delle associazioni per la
comunita.

5. Deéefinizioni

Agente: € la persona o le persone che possiedono e gestiscono la Sede dove i clienti possono
acquistare i prodotti Keno.

App Keno: € la nostra applicazione mobile per il gioco Keno.

Sito web Keno: € www.keno.com.au.

Registro del Gioco d’ Azzardo Responsabile: ¢ il registro che deve essere mantenuto da un
Agente in ogni Sede, dove devono essere registrate le seguenti informazioni relative a tutte le
questioni di gioco d'azzardo responsabile:

La data e l'ora.

I nomi dei membri del personale del locale che hanno osservato o gestito la questione.

Il nome del cliente coinvolto (se disponibile).

Una descrizione di quanto accaduto.

| dettagli di qualsiasi documentazione completata o ricevuta dal personale del locale
relativa alla questione.

e le azioniintraprese, i commenti di qualsiasi parte pertinente o i dettagli di eventuali azioni
di follow-up richieste o concordate.

Minore: € qualsiasi persona di etd inferiore ai 18 anni.

Funzionario per il Gioco d'Azzardo Responsabile: sono i Funzionari Dedicati al Gioco d’Azzardo
Responsabile presso ciascuna Sede, che supportano il nostro impegno per un gioco responsabile
e il nostro desiderio di aiutare i clienti a prendere e mantenere decisione di preimpegno. | doveri
del Funzionario per il Gioco d'Azzardo Responsabile sono elencati qui di seguito:

e Sono presenti durante gli orari di funzionamento di Keno nel locale.

e Forniscono assistenza ai clienti per gestire le loro spese di gioco.

e Facilitano I'accesso ai servizi di supporto per il gioco d'azzardo per i clienti tramite Keno
e/o Gambler's Help.

e Forniscono assistenza ai clienti per I'accesso ai programmi di autoesclusione.

Sede: ¢ il luogo fisico dove i clienti possono acquistare i prodotti Keno.

Personale della Sede: sono le persone impiegate da un Agente alla vendita dei nostri prodotti.

6. Comunicazione e Disponibilita del Codice

Comunichiamo e promuoviamo attivamente il Codice sia nelle sedi che online. Il nostro Codice &
disponibile sul:

e |l sito web Keno (www.keno.com.au).
¢ L'App Keno.
¢ Ogni Sede dove si possono acquistare i prodotti Keno.
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Il nostro Codice € disponibile in inglese, arabo, cinese, greco, italiano, coreano e vietnamita sul
sifo web Keno.

Se preferisci una copia cartacea del nostro Codice, puoi richiederla chiamando il nostro Team di
Supporto Clienti al numero 1800 056 066, dal lunedi al venerdi, dalle 9:00 alle 18:00 (ora AEST).

7. Informazioni sul Gioco Responsabile

Offriamo una serie di informazioni sul gioco responsabile per mantenerti informato sulle risorse, gli
strumenti e il supporto disponibili per te, i tuoi amici e familiari, e la comunitd in generale. le nostre
Sedi offrono informazioni tramite opuscoli, adesivi e poster. Le nostre risorse forniscono informazioni
su:

Come giocare responsabilmente.

Come impostare e mantenere una decisione di preimpegno.

La disponibilitd di servizi di supporto per il gioco d'azzardo.

Le probabilita di vincita.

Come presentare un reclamo per la sospetta vendita di prodotti Keno a minori o per
qualsiasi altro reclamo relativo al gioco responsabile.

Esponiamo le informazioni su come contattare i servizi di supporto al gioco d'azzardo e
suggerimenti per il gioco responsabile tramite degli schermi allinterno delle Sedi (inclusi i tferminali
self-service).

Inoltre, sono disponibili maggiori informazioni sul gioco responsabile sul sito web Keno e sull' App
Keno, tra cui:

La Keno Atto per la Gestione dei Reclami.

Link ai servizi di supporto al gioco d'azzardo locali.

Linee guida per le fransazioni finanziarie e i pagamenti dei premi.

Informazioni sui limiti di spesa, programmi di autoesclusione, limiti di deposito, Fai una
Pausa e altri strumenti ufili.

Esaminiamo e aggiorniamo regolarmente le informazioni nelle Sedi e sul sito web Keno per
garantire che rimangano aggiornate e che le informazioni e il supporto siano faciimente
accessibiliin modo che possa prendere decisioni informate su come giocare.

I messaggi relativi al gioco d'azzardo responsabile saranno presenti su tutto il materiale pertinente.

8. Informazioni sul Gioco
8.1 Regole del Gioco

Forniamo una spiegazione completa dei nostri giochi sul sito Web Keno nelle seguenti
pubblicazioni:

e Guida al Gioco di Keno (www.keno.com.au/keno-pdfs/VIC Game Guide.pdf).
¢ Regole diKeno (www.keno.com.au/keno-rules).
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8.2 Termini e Condizioni
Puoi visualizzare i termini e le condizioni applicabili agli account online su:

o Il sito Web Keno www.keno.com.au/terms/vic-keno-account-terms-and-conditions-and-
keno-app-terms-of-use.

* L'App Keno.

Tiinvitiamo a leggere la Guida al Gioco di Keno, le Regole di Keno e i nostri termini e condizioni
(se hai un account online) poiché regolano tutti gli aspetti delle tue transazioni e interazioni con
Noi.

Possiamo fornirti una copia cartacea delle Regole di Keno se preferisci. Per richiederne una copia,
puoi rivolgerti al nostro personale della sede o chiamare il nostro Team di Assistenza Clienti al
numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi, dalle 92:00 alle 18:00 AEST.

9. Decisioni di Preimpegno
9.1 Cos’é il preimpegno?

Il preimpegno & progettato per darti potere, per aiutarti a gestire il tuo gioco e prevenire i danni
del gioco d'azzardo impostando limiti sulla quantita di tempo che trascorri giocando ai nostri
giochi o alla quantita di denaro che sei disposto a spendere.

9.2 Clienti con Account Online

Promuoviamo e incoraggiamo i nostri clienti online a fissare un preimpegno di limite di tempo e
denaro comunicando attraverso le nostre sedi e framite il sito web Keno i nostri strumenti di
autogestione del preimpegno.

(a) Come ti aivtiamo a prendere una decisione di preimpegno.

Quando apri un account Keno online con noi, dovrai impostare un limite di spesa settimanale. |l
limite di spesa settimanale ti consente di gestire I'importo massimo che puoi spendere sul fuo
account online in un periodo di 7 giorni. Ti invitiamo a stabilire un limite di spesa seftimanale
appropriato in base alle tue circostanze personali.

Ti aiuteremo a prendere una decisione di preimpegno :

e Offrendoti la possibilita di aggiornare il tuo limite di preimpegno in qualsiasi momento. Puoi
farlo:
o Accedendo al tuo account online in qualsiasimomento e seguendo le istruzioni.
o Contattando il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi
al venerdi, dalle 9:00 alle 18:00 AEST.
o Scrivendoci framite la pagina "Contattaci” sul sito web Keno
(www.keno.com.au/contact-us).
e Offrendoti la possibilitd di stabilire un limite di preimpegno in qualsiasi momento sul sito
web Keno o sull'app Keno.
e Raccomandandoti di stabilire un preimpegno in linea con le tue circostanze personali e
con cid con cui puoi permetterti di giocare.

Pagina 7


http://www.keno.com.au/terms/vic-keno-account-terms-and-conditions-and-keno-app-terms-of-use
http://www.keno.com.au/terms/vic-keno-account-terms-and-conditions-and-keno-app-terms-of-use
http://www.keno.com.au/contact-us

Codice di Condotta per il Gioco d'Azzardo Responsabile

e Quando si esaminano gli account online appartenenti a clienti identificati come
potenzialmente esposti a danni da gioco d'azzardo, si considerano le attivitd precedenti,
la cronologia delle spese e se € stato impostato un limite di spesa o se sono stati utilizzati
altri strumenti di gioco responsabile per determinare se sono necessarie ulteriori azioni. Di
conseguenza, ti contatteremo in conformita con la sezione 11 di questo Codice, anche
per discutere delle tue circostanze e fornire supporto per l'impostazione di un limite di
spesa seftimanale.

e Fornendoti informazioni sugli strumenti di gioco responsabile disponibili sulle nostre pagine
dedicate al Gioco d'Azzardo Responsabile del sito web Keno e delll App Keno.

(b) Come ti aivtiamo a mantenere la tua decisione di preimpegno.

Se hai stabilito un preimpegno online, ti aiuteremo a mantenere tale limite per il fuo account
online:

e Assicurandoci che la nostra tecnologia, i nostri sistemi e i nostri processi ti impediscano di
superare il tuo preimpegno online.

e Consentendoti di modificare il fuo limite di preimpegno in qualsiasi momento accedendo
al tuo account online.

e Applicando immediatamente qualsiasi richiesta di riduzione del preimpegno.

e Applicando qualsiasi richiesta di aumento del preimpegno solo dopo un periodo di attesa
di 7 giorni.

Per richieste di aumento del tuo Limite Massimo di Spesa Settimanale a un importo superiore qi
$10.000, chiama il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi,
fra le 9:00 e le 18:00 AEST, che esaminerd e valuterd la tua richiesta.

L'esame e la valutazione della tua richiesta possono includere, ma non si limitano a:

Cronologia delle fransazioni

Utilizzo di strumenti di gioco responsabile

Cronologia delle richieste di limite di spesa (aumenti, diminuzioni, ecc.)
Cronologia di auftoesclusione

Impatto sulla capacita di soddisfare gli obblighi finanziari.

9.3 Clienti delle Sedi

Il nostro Personale della Sede pud aiutarti a creare e mantenere una strategia di preimpegno per
aiutarti a gestire il fuo gioco. Puoi creare una strategia di preimpegno, in base alle tue
circostanze, impostando un limite di tempo, un limite di spesa e/o un limite di deposito prima di
giocare .

(@) Modiin cui un cliente in Sede puo impostare un preimpegno.
Puoi prendere una decisione di preimpegno quando giochi nei nostri locali:

Decidendo a quali giochi vuoi giocare.

Pianificando per quanto tempo vuoi giocare.

Pianificando quanto sei disposto a spendere e non superando tale importo.

Registrando la tua decisione di preimpegno, ad esempio prendendo nota sul tuo telefono
o comunicando alla persona che & con te qual € la tua decisione.
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(b) Modiin cuiil cliente in Sede puo mantenere un preimpegno.
Puoi mantenere una decisione di preimpegno quando giochi nelle nostre Sedi:

e Tenendo conto di quanto tfempo hai passato a giocare e dellimporto che hai speso.
Informando un membro dello staff del locale che hairaggiunto il fuo preimpegno.
Lasciando il locale quando stai per raggiungere o hai raggiunto il limite del tuo
preimpegno

(c) Come ti agivtiamo a mantenere il tuo preimpegno.

Il Personale della Sede ti supporterd a mantenere la tua strategia di preimpegno incoraggiandoti
a prendere o mantenere una decisione e fornendoti informazioni e risorse. Esporremo cartelli che
tiraccomandano di "impostare un limite e non superarlo” in tutti i terminali degli operatori di Keno.
I nostri Agenti e il Personale della Sede sono formati per rispondere alle tfue richieste di gioco
responsabile e identificare i segnali che indicano che poftresti subire danni.

Puoi chiedere a uno dei membri del nostro Personale della Sede di avere informazioni sul gioco
responsabile e verrai supportato:

¢ Reindirizzandoti al Funzionario per il Gioco D'Azzardo Responsabile.

¢ Incoraggiandoti a creare un limite.

e Se hai gid creato un limite, incoraggiandoti a rispettarlo.

¢ Incoraggiandoti a prenderti una pausa dal gioco di Keno.

* Incoraggiandoti a partecipare ad altre attivitd della Sede come mangiare o socializzare.
* Fornendoti materiali di supporto al gioco d’'azzardo responsabile.

e Indirizzandotfi ai servizi di supporto al gioco d’ azzardo esterni.

¢ Incoraggiandoti ad abbandonare la Sede.

10. Aliri Sfrumenti per il Gioco d’Azzardo Responsabile

Il gioco d’'azzardo responsabile consiste nell'essere informati, divertirsi e conoscere i propri limifi.
Per assisterti, offiamo una gamma di sfrumenti di autogestione descritti qui di seguito. Puoi anche
esplorare la nostra gamma di strumenti che ti consentono di mantenere il confrollo della tua
esperienza con Keno framite la sezione "Strumenti e Strategie” della pagina Gioco d'Azzardo
Responsabile sul sito web Keno.

10.1 Programma di Autoesclusione per gli Account Online

Puoi autoescluderti dai nostri giochi dal tuo account online:

e accedendo allo strumento di autoesclusione una volta effettuato I'accesso all’ Account
Online sul sito Web Keno; o

e chiamando il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi
frale 9:00 e le 18:00 AEST.

Una volta esaminata la tua richiesta di autoesclusione, sospenderemo I'accesso al fuo account
online e firestituiremo tutti i fondi presenti sul conto. Quando il tuo account si tfrova in modalita
autoesclusione, non sarai in grado di accedere al tuo account e ti rimuoveremo dalle liste di
Marketing e pubblicitd. | nostri termini e condizioni d'uso vietano a un cliente escluso di aprire un
nuovo account. Se venissimo a conoscenza dell’apertura un nuovo account dopo esserti
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autoescluso, lo chiuderemo e tutte le puntate verranno squalificate.

Verrd applicato un periodo di recesso minimo di un mese da quando inizi la tua autoesclusione e
da quando puoi richiedere la riattivazione del tuo account. Il tuo account non verrd riattivato
automaticamente alla fine del periodo di autoesclusione.

Se volessi riattivare il tuo account online, sia dopo il periodo direcesso o alla fine del periodo di
autoesclusione, sard necessario presentare una richiesta scritta indirizzata a help@keno.com.au o
contattandoci al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi tra le 9:00 e le 18:00 AEST. La tua
richiesta verrd inoltrata al nostro Team di assistenza clienti che valuterd i danni derivanti dal gioco
d'azzardo e la nostra capacita dirispettare i requisiti normativi per determinare se il tuo account
verrd riattivato.

Se il fuo account online viene autoescluso per tre volte, chiuderemo definitivamente il tuo
account online.

10.2 Fai Una Pausa

Ti invitiamo a prendere nota di quanto tempo frascorri a giocare d'azzardo online. La funzione Fai
Una Pausa ti consente di sospendere il fuo account online per un periodo compreso tra 1 e 180
giorni.

Durante la pausa:

e |l tuo account verrd rimosso dalle nostre liste di marketing; e
e non poftrai pit accedere al fuo account online né a nessuna delle funzionalitd associate.

Dopo la scadenza del periodo di sospensione scelto, la sospensione del tuo account online verrd
rimossa all'accesso successivo.

10.3 Limiti di Deposito

Ti offriamo la possibilitd diimpostare un limite di deposito per gestire limporto massimo che pud
essere depositato sul tuo account online enfro un periodo di tempo stabilito. Ti invitiamo a
impostare un limite di deposito in linea con le tue circostanze personali. L'importo che imposti
dovrebbe essere una somma accessibile rapportata del tuo reddito e alle altre spese di
sostentamento. Se fi accorgi di spendere froppo per il gioco d'azzardo, puoi ridurre il limite di
deposito in qualsiasi momento. Quando apri un account online verrai invitato ad impostare un
limite di deposito.

Potrai scegliere diimpostare un limite di deposito o modificare il fuo limite di deposito in qualsiasi
momento:

e Accedendo al fuo account online e seguendo le istruzioni; oppure

e Contattando il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi all
venerdi fra le 9:00 e le 18:00 AEST; oppure

e Scrivendoci tramite la pagina "Contattaci” sul sito web Keno (www.keno.com.au/contact-
us).

Applicheremo immediatamente qualsiasi richiesta di riduzione del limite di deposito mentre
qualsiasi richiesta di aumento del limite di deposito verrd applicata solo dopo un periodo di attesa
di 7 giorni. | vantaggi dellimpostazione di un limite di deposito includono aiutarti a :

e Stabilire un budget e conftrollare la quantitd di denaro depositata dai tuoi fondi personali
che puoi permetterti di utilizzare per giocare.
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+ Scommettere solo i soldi tenuti da parte per il gioco d'azzardo e non per alire spese, per
aiutarti a continuare a giocare in modo responsabile.

10.4 Cancellare I'Abbonamento al Materiale promozionale

Se il fuo account online & in modalitd autoesclusione le impostazioni delle preferenze di marketing
verranno modificate automaticamente escludendoti (vedi sezione 10.1 di questo Codice) lo
stesso avviene quando utilizzi la nostra funzione Fai Una Pausa (vedi sezione 10.4 di questo
Codice). In alternativa, puoi scegliere di non ricevere le nostre comunicazioni in qualsiasi
momento chiamando il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al
venerdi fra le 9:00 e le 18:00 AEST.

Puoi anche scegliere il modo in cui comunichiamo con te accedendo al tuo account online e
seguendo le istruzioni o escludendoti dalle nostre comunicazioni di marketing in qualsiasi
momenfto utilizzando il link , per cancellare l'iscrizione, fornito in tali comunicazioni.

10.5 Cronologia delle Transazioni e Estratto Conto Online

Esaminare I'attivita e I'estratto conto online pud aiutarti a rimanere informato e a giocare in modo
responsabile.

Puoi accedere a fino a 12 mesi di transazioni effettuate framite il tuo account online sul sito web o
I'App Keno. Queste fransazioni sono presentate in un elenco, in modo da poter vedere le date e
gliimporti di denaro spesi per ciascuna transazione. Ti invitiamo a considerare queste transazioni in
base al tuo reddito e ad alire spese di sostentamento.

Per un elenco delle fransazioni che si estendono olire i 12 mesi, puoi contattare il Team di
Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi tra le 9:00 e le 18:00 AEST.

10.6 Chiudere un Account Online

Se non desideri piU giocare, puoi chiudere il tuo account online. Puoi chiudere il tuo account in
qualsiasi momento:

e Accedendo al fuo account online e seguendo le istruzioni; oppure

e Contattando il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al
venerdi fra le 9:00 e le 18:00 AEST; oppure

e Scrivendoci tramite la pagina "Contattaci” sul sito web Keno (www.keno.com.au/contact-
us).

Esamineremo la tua richiesta di chiusura del fuo account il prima possibile e dopo che tutte le
puntate in sospeso saranno state completate.

Dopo la chiusura dell'account online, non sarai piv in grado di effettuare I'accesso o di accedere
a nessuna funzione del fuo account online.

Tutte le vincite in sospeso o altri fondi depositati nel tuo account verranno pagati framite bonifico
bancario o assegno al tuo indirizzo registrato.

10.7 Programma di Monitoraggio Proattivo

Supervisioniamo in modo proattivo I'attivitd e la spesa dell'account online tramite analisi e
monitoraggio atftivo dell'account per identificare se, fu 0 uno qualsiasi dei nostri clienti, siate a
rischio di danni dovuti al gioco.
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| cambiamenti che teniamo sotto controllo nei comportamenti online ,poiché potrebbero
segnalare che pofresti subire danni dovuti al gioco d'azzardo, includono:

o Cambiamenti nei comportamenti di deposito: frequenza, intensitd, variabilitd e traiettoria
del denaro depositato.

e Cambiamenti nei comportamenti di scommessa: frequenza, intensitd, variabilitd e
traiettoria delle scommesse e importo della scommessa.

e Cambiamenti nei modelli di gioco d'azzardo, ad esempio scommesse su eventi diversi,
scommesse in momenti diversi.

e Cambiamenti nelle impostazioni: frequenza, intensita, variabilita e traiettoria delle
impostazioni (ad esempio, limite di deposito, limite di spesa).

e Un aumento significativo della quantitd di tempo trascorso a giocare (incluso giocare
d'azzardo per piu di tre ore senza interruzione).

e Una modifica nel preimpegno che hai precedentemente impostato.

e Chiudere e riaprire frequentemente il fuo account.

e Autoesclusione ripetuta dal gioco d'azzardo.

Inoltre, il Personale della Sede monitorerd i seguenti comportamenti se si gioca in Sede:

¢ Esprimere sensi di colpa o rimorso per il gioco d'azzardo.

e Fare delle affermazioni che indicano delle spese eccessive.

¢  Ammettere di essere in stato di ebbrezza o softo I'effeftto di droghe.
¢ Mostrare segni di disagio, come piangere o imprecare.

e Parlare ripetutamente di problemi familiari.

* Mostrare preoccupazione per perdite e pagamenti.

¢ Indicare di aver bisogno di una pausa dal gioco d'azzardo.

¢ Rivelare disubire danni dovuti al gioco d'azzardo.

e Pensare di poter confrollare i risultati.

¢ Accusare di aver modificato i pagamenti o di aver fruccato il sistema.
¢ Offendere verbalmente il personale.

e Minacce alla proprietd e al personale.

e Cercare o esplorare le impostazioni clienti.

e Autoescludersi ripetutamente dal gioco d'azzardo.

Se dovessimo riscontrare che stai mostrando segni di danni derivanti dal gioco online o in Sede,
adotfteremo misure ragionevoli per supportarti, fra cui:

e Inviarti informazioni sul gioco d'azzardo responsabile e sui nostri strumenti di autogestione.
e Fornirti informazioni e recapiti per accedere ai servizi di supporto per il gioco d'azzardo.

e Aiutarti aimpostare un limite di account o I'autoesclusione.

+ Contattarti per avviare una conversazione sul tuo rapporto col gioco.

e Sospendere o chiudere proattivamente I'account.

Per maggiori informazioni su come potremmo contattarti, consulta la sezione 11 del presente
Codice.

11. Interazioni con i nostri Clienti e Persone Coinvolte

Ciimpegniamo a fornirti un ambiente sicuro, protetto e amichevole in cui giocare a Keno.
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11.1 Gioco Online

Abbiamo un programma di monitoraggio proattivo che supervisiona I'attivitd del tuo account
online. Monitoriamo diverse attivitd che potrebbero indicare che sei a rischio di danni dovuti al
gioco d'azzardo quando accedi ai nostri prodotti online come segue:

* Indicatori di potenziale disagio nella tua attivitd di gioco d'azzardo (inclusi cambiamenti di
frequenza, intensitd e variabilitd nel tempo di gioco, tipi di gioco, importi di puntata,
perdite, depositi e altre attivitd).

¢ Le fransazioni del tuo account giocatore, inclusi limpostazione di limiti, depositi, depositi
non riusciti, prelievi, reinvestimento delle vincite, richieste e reclami.

e La durata del tempo in cuiinteragisci con i nostri prodotti e servizi (per identificare se hai
giocato d'azzardo per tre ore o piu senza interruzione).

¢ |l fuo coinvolgimento con le comunicazioni da noi inviate,via telefono, e-mail, chat e
canali "in-app".

Se notfiamo segnali o comportamenti che potrebbero indicare un comportamento dannoso
correlato al tuo gioco d'azzardo, sia framite il nostro monitoraggio che durante il tuo contatto con
noi, agiremo.

Nello specifico, come parte del nostro processo, ti invieremo un'e-mail e/o un SMS con
informazioni su:

e inostristrumenti per il gioco d'azzardo responsabile (questi dettagli sono anche indicati
nelle sezioni 9 e 10 del presente Codice);

e eiservizi disupporto al gioco d'azzardo disponibili (questi dettagli sono anche indicati
nella sezione 13 del presente Codice).

Forniaomo queste informazioni per aiutarti ad accedere al supporto per gestire o controllare il fuo
gioco d'azzardo, per affrontare un potenziale rischio di danno dovuto al gioco d'azzardo.

Se riteniamo che sia possibile che tu stia subendo un danno dovuto al gioco d'azzardo, allora
invece di o in aggiunta all'invio di un'e-mail e/o di un SMS:

¢ sospenderemo il fuo account online; e
e tichiederemo di contattarci.

Il tuo account online rimarrd sospeso finché non ci chiamerai.
Quando ci chiamerdai, il contenuto della chiamata sard specifico per la tua situazione e:

¢ condivideremo con fe cosa ci ha portato a sospendere il ftuo account online;

o tifaremo una serie di domande per aiutarci a comprendere le tue circostanze individuali;

o i forniremo informazioni sui nostri strumenti per il gioco d'azzardo responsabile (questi
dettagli sono anche indicati nelle sezioni 9 e 10 del presente Codice);

e i forniremo informazioni sui servizi di supporto al gioco d'azzardo disponibili (questi dettagli
sono anche indicati nella sezione 13 del presente Codice); e

e faciliteremo l'accesso ai servizi di supporto al gioco d'azzardo disponibili (se necessario).

A seconda dell'esito di questo processo, pofremmo sospendere o chiudere definitivamente il tuo
account. Ad esempio, infraprenderemo questa azione su tua richiesta o se riteniamo che sia
necessario in base alle informazioni che ci fornisci durante la chiamata.

Quando sospendiamo o chiudiamo definitivamente il fuo account per motivi di gioco d’'azzardo
responsabile, non potrai riaprirlo e verrai classificato come "escluso". | nostri fermini e condizioni
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d'uso vietano a un cliente escluso di aprire un nuovo account. Se veniamo a conoscenza
dell'apertura di un nuovo account dopo la sospensione o la chiusura del fuo account per motivi
di gioco d'azzardo responsabile, lo chiuderemo e qualsiasi puntata verrd squalificata. Tuttii fondi
trattenuti nel fuo account in caso di sospensione o chiusura saranno gestiti in conformita con'i
processi standard di chiusura degli account disponibili su www.keno.com.au/terms/vic-keno-
account-terms-and-conditions-and-keno-app-terms-of-use. Manterremo la documentazione
legata al tuo account in conformitd con i requisiti normativi.

Insegniamo ai nostri dipendenti a contatto con i clienti come identificare i comportamenti dei
clienti che indicano danni dovuti al gioco d'azzardo. Quando questi comportamenti vengono
identificati, i nostri dipendenti vengono formati su come assistere il cliente e inoltrare la questione
al team giusto.

11.2 Giocoin Sede

| nostri Agenti e il Personale della Sede vengono formati in modo da saper identificare i
comportamenti che pofrebbero indicare segnali di danno dovuto al gioco d'azzardo e saranno
attenti a riscontrare tali nelle Sedi in cui giochi a Keno. Inferagiranno con te se notano uno dei
seguenti comportamenti,:

e Se i percepisce che giochi d'azzardo ogni giorno o che hai difficoltd a smettere di
giocare all'orario di chiusura.

¢ Se mostriun comportamento aggressivo, anfisociale o emotivo mentre giochi d'azzardo.

¢ Se giochi d'azzardo per periodi prolungati (noto come "gioco d'azzardo prolungato”,
ovvero giochi d'azzardo per tre ore o piUu senza una pausa).

¢ Se eviti contafti mentre giochi d'azzardo, comunichi molto poco con gli altri, reagisci a
malapena agli eventi che accadono inforno a te.

e Se confinui a giocare d'azzardo con i proventi di grandi vincite.

¢ Serichiedil'autoesclusione e/o riveli un problema correlato al gioco d'azzardo.

¢ Se sembra che tu stia giocando d'azzardo per vincere soldi, non solo per divertimento.

¢ Se sembra che tu stia giocando d'azzardo per recuperare i soldi persi giocando d'azzardo.

¢ Se sembra che tu stia prendendo in prestito soldi per giocare d'azzardo o se stai tentando
di prendere in prestito soldi dal personale del locale.

e Se litighi con familiari e amici a causa del gioco d'azzardo.

e Se notano che stai giocando d'azzardo per periodi di tempo piU lunghi di quanto avevi
detto di aver pianificato in origine.

¢ Se stai giocando d'azzardo fino a quando sembra che ogni dollaro sia sparito.

* Se sembra che tu stia cercando di aumentare 'eccitazione legata al gioco d'azzardo
acquistando puntate piu elevate.

* Se sembra che tu stia infrangendo la legge per ottenere denaro per giocare.

Se viene osservato uno dei comportamenti sopra indicati o si chiede assistenza a un membro del
Personale della Sede per un problema di gioco responsabile, questo ti fornird supporto:

* Incoraggiandoti a stabilire un limite di tempo e di spesa per giocare a Keno in base alle
fue circostanze personali, se necessario; e
e indirizzandoti al Funzionario per il gioco d'azzardo della Sede che:
o fornird informazioni sui servizi di supporto al gioco d'azzardo disponibili (tali dettagli
sono anche stabiliti nella sezione 13 del presente Codice); e
o se da te richiesto ti aiuterd ad accedere ai servizi di supporto al gioco d'azzardo.

Il personale della Sede rifiuterd di servirti se ritiene che tu sia sotto I'effetto di sostanze come l'alcol.
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Quando giochi a Keno il personale del locale ha la responsabilita di assisterti in un modo che sia
utile e coerente con il nostro impegno nei confronti di questo Codice . Proibiamo a tutti i nostri
dipendenti, appaltatori e altro personale del locale di adottare i seguenti comportamenti:

¢ Incoraggiare o confermare le superstizioni dei clienti sul gioco d'azzardo.

e Incoraggiare o indurre una persona a giocare infensamente o per lunghi periodi (ad
esempio, per piu di tre ore) senza una pausa.

¢ Incoraggiare o indurre i clienti a prelevare fondi per scopi legati al gioco d'azzardo.

¢ Incoraggiare o indurre una persona a contfinuare ad acquistare puntate, quando il cliente
mostra uno o piu indicatori comportamentali associati al danno del gioco d'azzardo.

e Scoraggiare una persona di andare via dalla Sede per smettere di giocare d'azzardo.

e Scoraggiare una persona dal cercare aiuto in un servizio di supporto per gioco d'azzardo.

Se vedi un membro del Personale della Sede adottare questo tipo di comportamento, ti
preghiamo di contattarci e faremo delle indagini.

Richiediamo che qualsiasi azione infrapresa in tali circostanze venga registrata dal Personale della
Sede nel Registro del Gioco Responsabile.

11.3 Hai bisogno di Assistenza? Contattaci

I nostri clienti, le loro famiglie, la loro comunitd o qualsiasi altra persona possono contattarci
chiamando il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi dalle
9:00 alle 18:00 AEST.

Se ci contatti, possiamo aiutarti:

e Fornendoti informazioni e recapiti per i servizi di supporto al gioco d'azzardo.
¢ Rimuovendoti dal nostro programma di iscrizione.

¢ Impedendoti diricevere marketing diretto (incluse e-mail e SMS).

o Offrendofti consigli sui limiti di spesa e deposito e altri strumenti ufili.

¢ Aiutandoti con l'autoesclusione online.

Se linglese non € la tua lingua madre, il nostro Team di Assistenza Clienti pud metterti in contatto
con un servizio di fraduzione nazionale durante la chiamata per aiutarti con la traduzione.

Rispettiamo e proteggiamo la tua privacy. La nostra politica sulla privacy & disponibile sul sito web
Keno (https://www.keno.com.au/articles/privacy).

12. Normativa sul Gioco D’azzardo per il Personale (Interazioni conil
Personale)

12.1 Normativa sul Gioco per i Dipendenti

Il rispetto della nostra Normativa sul Gioco per i dipendenti & obbligatorio per tuttii dipendenti e i
contraenti. La mancata osservanza della nostra normativa costituisce una grave violazione e puo
comportare misure disciplinari, fra cui la risoluzione del rapporto dilavoro o del contratto di
appalto.

La nostra Normativa sul Gioco per i Dipendenti delinea il nostro impegno a fornire i nostri prodotti
e servizi con onestd e integritd. Descrive inoltre le restrizioni per i nostri dipendenti e contraenti
qguando partecipano ad attivita di gioco d'azzardo gestite da noi.
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12.2 Normative sul Gioco d’'Azzardo per le Sedi

Il Personale della Sede non & autorizzato a giocare a Keno durante le ore di servizio (incluse le
pause programmate), a meno che non sia tenuto a farlo per svolgere le normali mansioni
lavorative. Gli Agenti hanno delle normative che proibiscono al Personale della Sede di giocare
d'azzardo durante le ore di servizio (incluse le pause programmate). Incoraggiamo gli Agenti ad
avere anche delle norme relative alla partecipazione dei dipendenti ai prodotti di gioco
d'azzardo presso la loro Sede durante i periodi di riposo.

12.3 Fornire Assistenza al Personale

Garantire il benessere dei nostri dipendenti, Agenti e Personale della Sede € la nostra massima
prioritd. Se un dipendente, un Agente o un membro del Personale della Sede chiede aiuto,
mostrano segni di danno dovuto gioco d'azzardo o hanno difficoltd a gestire il gioco d'azzardo
(anche mostrando uno qualsiasi degli indicatori elencati nella sezione 11.1 di questo Codice
(Gioco Online) o 11.2 di questo Codice (Gioco in Sede), li supporteremo:

+ fornendogli informazioni su strumenti e risorse per il gioco responsabile, fra cui
l'impostazione di un limite di spesa o di deposito e la chiusura del loro account online;

e incoraggiandoli a utilizzare il nostro programma di autoesclusione;

e indirizzandoli al nostro Team di Assistenza Clienti; e

¢ indirizzandoli i servizi di supporto al gioco d'azzardo.

Incoraggiamo i nostri dipendenti e il Personale della Sede a contattarci se hanno bisogno di aiuto
e li supporteremo in modo privato e confidenziale, nel rispetto della loro privacy.

I nostri Agenti e il Personale della Sede sono formati per identificare i comportamenti che
potrebbero indicare che un collega stia subendo danni dovuti al gioco d'azzardo e saranno alla
ricerca di tali comportamenti nelle nostre Sedi. Cid include gli indicatori elencati nella sezione 11.2
di questo Codice.

Il nostro Personale della Sede é tenuto a prendere nota di qualsiasi azione intrapresa in tali
circostanze, quando fornisce supporto per il gioco d'azzardo responsabile, nel Registro del Gioco
d'Azzardo Responsabile. Il nostro personale della Sede riceve una formazione contfinua per
garantire che abbiano futte le informazioni sul registro, dove si frova nel locale e come utilizzarlo.
Su richiesta questo registro sard reso disponibile all'Ente Regolatore del Gioco d'Azzardo del
Victoria.

13. Servizi di Supporto per il Gioco d’Azzardo Responsabile

Se giocare a Keno non ti diverte piu o sei preoccupato per qualcuno a te vicino, puoi chiedere
aiuto. Interagiamo con una serie di organizzazioni che forniscono supporto gratuito e riservato a
te, alla fua famiglia e ai fuoi amici. Questi servizi includono consulenza, gruppi di supporto,
informazioni e segnalazioni e aiuto per I'autoesclusione. Ti invitiamo a contattare questi servizi di
supporto se ritieni di aver bisogno di aiuto.

13.1 Servizi di Supporto Disponibili

Spesso indirizzeremo i clienti ai servizi di supporto al gioco d'azzardo di seguito indicati su base
personale se noi (o il Personale della Sede) riteniamo che il gioco d'azzardo di una persona possa
danneggiare lei o i suoi cari.

Pagina 16



Codice di Condotta per il Gioco d'Azzardo Responsabile

¢ National Gambling Helpline 1800 858 858

¢ Gamblers Help ((www.gamblershelp.com.au)

¢ Gamblers Help Youth Hotline per gli under 25 1800 262 376

¢ Gambling Help Interpreter Service 131 450

e Gamblers Anonymous (www.gaaustralia.org.au)

¢ Relationships Australian 1300 364 277 (www.relationships.org.qu)
¢ Lifeline Helpline 13 11 14

Contattando uno di questi servizi, potrai avere accesso a informazioni, consigli e supporto gratuiti.
Pofranno anche indirizzarti al miglior fornitore di servizi per le tue circostanze specifiche.

13.2 Interazioni con i Servizi di Supporto per il Gioco d’Azzardo Responsabile

Concentrandoci sulla fornitura di un servizio clienti di alta qualitd, manteniamo solidi rapporti con'i
fornitori di supporto al gioco d'azzardo e con gruppi governativi e dell'industria. Ci mettiamo in
contfatfto con loro almeno trimestralmente tramite:

¢ La partecipazione e seminari sui danni causati dal gioco d'azzardo.

¢ Coordinandoci con i fornitori di supporto al gioco d'azzardo per organizzare sessioni sul
gioco d'azzardo responsabile per il personale almeno una volta all'anno.

e Contatti telefonici, e-mail e faccia a faccia informali (ad hoc) e continui con i servizi di
supporto al gioco d'azzardo per chiedere consigli e feedback sul nostro approccio al
gioco d'azzardo responsabile.

¢ Contributi a forum governativi e di settore in vari stati.

e Partecipazione alla conferenza annuale della National Association for Gambling Studies
(NAGS).

¢ Supportando gli eventi statali della settimana di Sensibilizzazione sui Danni Causati dall
Gioco d'Azzardo.

Promuoviamo attivamente la settimana annuale di Sensibilizzazione sui Danni Causati dal Gioco
d'Azzardo del Victoria nelle nostre Sedi e online. Incoraggiamo le nostre Sedi a condividere
messaggi della campagna e contenuti digitali per promuovere la settimana di Sensibilizzazione sui
Danni Causati dal Gioco d'Azzardo aftraverso le loro refti. Incoraggiamo inolfre i nostri clienti e
dipendenti a partecipare agli eventi organizzati dal governo del Victoria e dai servizi di supporto
al gioco d'azzardo.

14. Formazione sul Gioco d’'Azzardo Responsabile

Il nostro Programma di Formazione sul Gioco d"Azzardo Responsabile & stato sviluppato per
garantire la conformitd con la Legislazione Statale e Territoriale pertinente, stabilire le migliori
pratiche al servizio di Keno e garantire che il gioco Keno sia piacevole per i nostri clienti. Il
programma si concentra sulla formazione dei nostri dipendenti e del Personale della Sede,
fornendo informazioni e supporto ai nostri clienti nelle Sedi e online, fornendo indicazioni per la
progettazione e il marketing dei nostri giochi e programmi, il tutto racchiuso nei nostri Codici di
Condotta per il Gioco d’'Azzardo Responsabile, applicabili a ciascuna giurisdizione in cui
operiamo.

Tutti gli Agenti e il Personale della Sede devono frequentare una formazione sul gioco
responsabile prima diricevere un Documento di Identificazione- ID di Operatore Keno. Lo scopo
di questa formazione & fornire al personale della Sede una conoscenza operativa in tutti gli
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aspetti di Keno, inclusi moduli su:

¢ Come identificare e rispondere ai segnali di danno dovuti al gioco d'azzardo.

« Come portare all'attenzione del pubblico le questioni relative al gioco d'azzardo
responsabile.

¢ |l programma di autoesclusione di Keno.

¢ Prodoftti di Keno e regole del gioco.

e Questo Codice.

Le nostre sedi operano in conformitd con i requisiti di gioco responsabile. Nello specifico, i nostri
locali:

e Espongono brochure contenentiinformazioni sul gioco d'azzardo responsabile presso i
punti vendita del Keno.

¢« Non consenfono ai minori di partecipare al gioco Keno, incluso I'uso di ferminali self-
service.

e Siassicurano che i moduli diiscrizione e i biglietti contfengano messaggi sul gioco
d'azzardo responsabile e informazioni sul supporto disponibile.

¢ Espongono la Guida al Gioco di Keno nei locali. Questa guida contiene informazioni
relative al gioco d'azzardo responsabile e alle possibilitd di vincita.

« Non offrono o servono alcolici gratuiti o scontati come incentivo a partecipare a una
partita di Keno.

Offriamo una formazione annuale sul gioco d'azzardo responsabile a tutti i dipendenti e
includiamo materiale sul gioco d'azzardo responsabile nelle newsletter e nelle comunicazioni
rivolte ai dipendenti. Esponiamo materiale sul gioco d'azzardo responsabile sul posto di lavoro per
ricordare ai dipendenti le normative sul gioco d'azzardo responsabile e le loro responsabilitd.

Forniamo ai nostri Agenti e al Personale della Sede una gamma di strumenti di conformitd,
informazioni e formazione per supportare il Codice e la consegna responsabile dei nostri prodotti
e servizi.

Questi strumenti e risorse includono politiche e processi operativi, con chiare linee di responsabilitd
per la conformitd della Sede al Codice e meccanismi di segnalazione per segnalare violazioni del
Codice. Abbiamo stabilito procedure per gestire i problemi di gioco d'azzardo responsabile e
monitorare I''mplementazione e la gestione continua del Codice online e in tutta la rete delle
Sedi.

Monitoriamo la conformita al Codice dei nostri Agenti framite regolari test in loco. | test in loco
vengono condotti a campione spostandosi tra le Sedi in tutta la retfe.

Olire ai test in loco, come parte delle normali attivitd, viene completato un controllo della
conformitd della Sede con una serie di misure di gioco d'azzardo responsabile (inclusa
l'esposizione di tutti i cartelli e le informazioni richiesti che sono direttamente disponibili al
personale della sede).

15. Minori

Proibiamo ai Minori di giocare d'azzardo e adoftiamo tutte le misure ragionevoli per garantire che
i Minori non possano utilizzare i nostri servizi.

| nostri servizi sono progettati per essere utilizzati da adulti, definiti come persone di etd pari o
superiore a 18 anni. E illegale per i Minori giocare d'azzardo o avere un account online.
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Esponiamo messaggi che affermano che ai Minori non & consentito giocare d'azzardo nelle
nostre Sedi e sul nostro Sito Web.

15.1 Account Online

Prima di aprire un account online, & necessario fornire la propria data di nascita e confermare di
avere almeno 18 anni. | clienti online sono tenuti a completare una procedura di identificazione
per verificare il raggiungimento dei 18 anni di etd, in conformita ai termini e alle condizioni
applicabili agli account online. Il mancato adempimento di tale obbligo risulterd in una
funzionalitd limitata del conto online e/o la sua sospensione.

Se sei un Minore, I'app Keno non verrd visualizzata per te nell' Apple App Store o nel Google Play
Store e non sarai in grado di scaricare I'app.

Nei tfermini e condizioni del nostro account online specifichiomo che i minori non possono
scommettere e imponiamo I'obbligo di non consentire ai minoriI'accesso all’ account online o di
divulgare i propri dati di sicurezza.

Se scopriamo che una persona di etd inferiore ai 18 anni ha aperto o sta accedendo a un
account online, chiuderemo immediatamente I'account e segnaleremo la questione all'Ente
Regolatore per il Gioco d'Azzardo del Victoria.

Se hai un account online e un Minore ha accesso al dispositivo che utilizzi per accedere al nostro
Sito web Keno o alllApp Keno, tiinvitiamo a scaricare e installare pacchetti software di protezione
dei minori. Questo software pud aiutare a impedire che il Sito Web Keno o I'App Keno siano
accessibili da Minori.

15.2 Sedi

Le Sedi dispongono di procedure per verificare l'identitd delle persone che desiderano fare delle
puntate o richiedere premi, per garantire che solo le persone di etd pari o superiore a 18 anni
partecipino a Keno.

Non esiste un divieto generale per i minori di enfrare in una Sede. Tuttavia, il nostro personale fi
chiederd una prova della tua etd se non & sicuro che tu abbia almeno 18 anni quando acquisti
prodotti Keno. Se non sei in grado di fornire un documento d'identita con foto, ti chiederemo di
lasciare 'area in cui viene venduto Keno (ad esempio, di lasciare il terminale self-service o |l
terminale dell'operatore, a seconda dei casi).

Le nostre Sedi espongono la segnaletica "Minori" in tutti i luoghi in cui vengono piazzate le
scommesse e, se applicabile, dove si trovano bancomat o macchine EFTPOS.

Se sei preoccupato che qualcuno di etd inferiore a 18 anni possa potenzialmente accedere ai
nostri prodotti nelle nostre sedi o online, fi invitiamo a comunicarcelo tramite:

o Contattare il personale della sede.

e Chiamare il nostro team di assistenza clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi,
frale 9:00 e le 18:00 AEST.

e Contattarci framite la pagina "Contattaci" del nostro sito Web
(https://www.keno.com.au/contact-us).

16. Ambiente di Gioco
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Ciimpegniamo a fornire i nostri prodotti e servizi con onestd e integritd, concentrandoci sulla
qualita dell'assistenza clienti. Il nostro programma promuove il gioco d'azzardo responsabile sia
online che nelle nostre Sedi e scoraggiamo i clienti dal dedicarsi al gioco prolungato.

16.1 Messaggi sul Gioco d’'Azzardo Responsabile

Esponiamo messaggi di gioco responsabile nei nostri locali e sul nostro sito Web. Integriamo inoltre
messaggi di gioco responsabile nei nostri materiali di marketing e promozionali, comprese le
comunicazioni inviate ai nostri clienti.

16.2 Online

Supervisioniamo in modo proattivo I'attivitd dell'account online utilizzando una serie di strumenti
analitici per identfificare i clienti che potfrebbero essere a rischio di danni dovuti al gioco
d'azzardo.

Se vieni identificato come qualcuno che mostra segni di coinvolgimento in gioco d'azzardo
prolungato e intensivo (I'elenco completo degliindicatori & riportato nella sezione 11.1 del
presente Codice), inferverremo e adotteremo misure che possono includere, ma non sono
limitate a:

e Inviarti un'e-mail e/o un SMS con informazioni sul gioco responsabile e sui nostri sfrumenti
per il gioco responsabile;
e Fornirtiinformazioni e recapiti sui servizi di supporto al gioco;
e Aiutarti a impostare un limite di account o un autoesclusione;
e Esaminare i fuoi account per deferminare se sono necessari ulteriori interventi, fra cui:
o Esaminare le interazioni precedenti;
o Attivitd di scommessa, attivitd di deposito e attivitd di prelievo; e
o Seilcliente ha precedentemente ufilizzato strumenti di gioco responsabile.
e  Chiamarti per avviare una conversazione sul fuo gioco.
¢ Sospendere o chiudere proattivamente il tuo account.
 Da Maggio 2025, ti verrd inviata una notifica se hai giocato online per un periodo di
tempo prolungato.

Quando sospendiamo o chiudiamo il tuo account per motivi di gioco responsabile, il tuo account
verrd rimosso dalle nostre liste di invio di materiale di marketing e classificato come "escluso”. |
nostri termini e condizioni d'uso vietano a un cliente escluso di aprire un nuovo account.
Disponiamo di procedure per effettuare controlli quando i clienti ci contattano per verificare se
sono stati aperti conti utilizzando dati simili a quelli dei clienti che hanno un conto che é stato
escluso. Se veniamo a conoscenza del fatto che hai aperto un nuovo account dopo la
sospensione o la chiusura del tuo account per motivi di gioco responsabile, lo chiuderemo e
qualsiasi puntata verra squalificata.

16.3 Sedi

Il nostro Personale della Sede ti incoraggerd a prenderti delle pause dal gioco d'azzardo e fi
scoraggerd dal dedicarti al gioco d'azzardo prolungato (definito come gioco d'azzardo per fre
ore o piU senza una pausa) o al gioco d'azzardo intensivo. Questo incoraggiamento pud essere
uUn annuncio su un evento organizzato o framite un'interazione diretta con fe. | tipi di eventi
organizzati possono includere:

¢ Annuncio che saranno serviti cibi e bevande.
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¢ Annuncio di un sorteggio.
e L'inizio di attivitd come le melodie mattutine.

Ciimpegniamo a far si che tu sia consapevole del passare del tempo quando ti troviin Sede,
anche attraverso i seguenti mezzi:

e Posizioniamo orologi in tutte le aree principali di ogni Sede in modo che tu possa essere
consapevole del passare del tempo.

e I nostro Personale della Sede indicherd I'ora durante gli annunci sulle attivitd della Sede.

 Quando un cliente acquista una puntata presso un terminale gestito dal Personale della
Sede, puod usare queste interazioni per essere consapevole del passare del tempo.

¢ | nostri biglietti Keno hanno l'orario di acquisto stampato su di essi.

¢ Forniaomo ad Agenti e al Personale della Sede dei promemoria trimestrali dei loro obblighi
per garantire che gestiscano e monitorino I'ambiente per i clienti che giocano nelle Sedi
per lunghi periodi di tempo.

+ Incoraggiamo gli Agenti e il Personale della Sede a parlare direttamente con tali clienti
per garantire che siano consapevoli del passare del fempo.

Richiediamo ai nostri Agenti di esporre messaggi sul gioco responsabile e di rendere disponibili
informazioni per i servizi di supporto al gioco per individui e/o le loro famiglie su dove ottenere
assistenza per il gioco responsabile. Alcuni di questi cartelli sono richiesti dalla legge, mentre altri
sono creati da noi e esposti all'interno della Sede.

La segnaletica sul gioco responsabile € esposta in tutti i puntiin cui vengono accettate le puntate
Keno. Se la nostra Sede dispone di un bancomat o di un EFTPOS, la segnaletica sul gioco
responsabile & esposta in quel punto. Mettiamo a disposizione sul Sito Welb Keno informazioni
relative al gioco responsabile e su dove e come cercare assistenza per un problema correlato al
gioco.

17. Transazioni Finanziarie

Non forniamo credito, non prestiamo denaro né accettiamo assegni per I'acquisto di prodotti
Keno. Inoltre, non incasseremo assegni dai clienti, incluso l'incasso di assegni allo scopo di giocare
a Keno, né forniremo una struttura di incasso assegni presso le nostre sedi. Il cartello Payout Limit
delinea queste restrizioni ed € esposto in tutte le sedi.

In conformitd con il loro Contratto di Agenzia, gli Agenti e il loro personale possono pagare i premi
in contanti solo fino al limite massimo, nominato da Keno, di $9.999, con la discrezione di ridurlo a
$1.000.

Qualsiasi saldo rimanente verrd pagato tramite assegno emesso da noi o depositato sul conto
bancario nominato. Il metodo di pagamento & a nostra discrezione. Le sedi non sono autorizzate
a emettere assegni.

18. Pubblicita e Promozioni Responsabili

18.1 Pubblicita, Marketing e Materiale Promozionale

Ciimpegniamo a garantire che il nostro materiale promozionale e di marketing, i nuovi prodotti e
le modifiche ai prodotti esistenti:

* Rispettino il Codice Etico pubblicitario adottato dall'Associazione Australiana degli
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Inserzionisti Nazionali.

¢ Non rappresentino una pratica commerciale irresponsabile o rifraggano azioni che
possono sembrare socialmente irresponsabili.

¢ Non siano diretti o possano attirare I'attenzione (in tfermini di sfile, fono, contenuto, mezzo,
posizione o altri fattori) principalmente di Minori, o che possano suggerire che i Minorenni
possono partecipare a Keno;

« Siano faftualmente corretti, accurati e veritieri.

¢ Non siano falsi, fuorvianti, ingannevoli o contravvengano ai requisiti normativi.

« Non travisino la probabilita di vincita o suggeriscano che la vincita sard un risultato
definitivo della partecipazione a Keno.

e Non includano dichiarazioni fuorvianti su probabilitd di vincita o premi.

¢ Non diano limpressione che giocare a Keno sia una strategia ragionevole per il
conseguimento finanziario o migliorerd le prospettive finanziarie di una persona.

* Non offendano gli standard prevalenti della comunitd e siano formulati con decenza,
dignitd e buon gusto e secondo il Codice di Condotta del Settore Televisivo
Commerciale.

¢ Non siano discriminatori o sembrino essere paternalistici nei confronti di un gruppo
particolare.

¢ Non siano indirizzati a gruppi vulnerabili o svantaggiati, inclusi giocatori che hanno scelto
di non ricevere materiale promozionale e inclusi i casi in cui le persone potrebbero non
essere in grado di comprendere appieno le informazioni, come rifugiati o persone con
disabilita intellettive.

e Non compaiano insieme a un'offerta, un evento o una pubblicitd di una struttura che
riguarda i Minori.

¢ Non siano diretti o escludano determinate persone.

¢ Non pubblichino nulla che identifichi i clienti che hanno vinto un premio senza previo

Consenso.

¢ Non violino la riservatezza delle informazioni relative o la privacy dei clienti senza il loro
Consenso.

¢ Non rappresentino o promuovano il consumo di alcol durante I'acquisto di un prodotto
Keno.

¢ Non incoraggino nessuno a contravvenire alle leggi.

e Non suggeriscano che le proprie abilitd possano influenzare i giochi che sono infatti
giochi di probabilitd.

¢ Non incoraggino il gioco eccessivo o sconsiderato.

* Non offrano alcun credito, premio o buono a una persona come incentivo ad aprire un
account online o a consigliare un'altra persona ad aprire un account online.

¢ Non forniscano alcun credito, buono o premio o altro beneficio per incoraggiare una
persona a dare il consenso o continuare a dare il consenso a ricevere marketing diretto.

¢ Non incoraggino o offrano alcun credito, buono o ricompensa o altro beneficio per
indurre un cliente a mantenere aperto il proprio account online dopo che & stata
inolfrata una richiesta di chiusura.

¢ Non promuovano il gioco d'azzardo come mezzo per finanziare gli acquisti domestici di
routine o i costi della vita o per alleviare difficoltd finanziarie o personali.

¢« Non promuovano il gioco d'azzardo come mezzo per migliorare la posizione sociale o le
prospettive occupazionali, sociali o sessuali.

¢« Non facciano affermazioni relative a vincite o premi che possono essere vinti che non
siano basate sui fatti, non possano essere provate o siano esagerate.

e Non affermino o implichino che I'abilitd di un giocatore possa influenzare I'esito del gioco
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d'azzardo.
* Non esagerino la connessione fra l'attivitd di gioco d'azzardo e I'uso a cui possono essere
destinati i profitti del giocatore.

18.2 Come Rispettiamo Questi Requisiti

Utilizziamo una serie di processi per garantire che il nostro materiale promozionale e di marketing, i
nuovi prodoftti e le modifiche ai prodotti esistenti siano conformi a questi requisiti e adottiamo le
seguenti misure:

¢ Includiamo messaggi sul gioco d'azzardo responsabile nel nostro materiale pubblicitario e
promozionale, in conformitd con la legislazione pertinente.

¢ Includiamo informazioni su come puoi scegliere di non ricevere comunicazioni di
marketing diretto.

¢ Implementiamo un processo direvisione multistrato per i materiali che include una
revisione condotta dal nostro tfeam legale, di marketing, e di gioco d'azzardo
responsabile.

¢ Sviluppiamo e forniamo checklist e linee guida sul gioco d'azzardo responsabile per tuttii
dipendenti coinvolti nella preparazione dei materiali di marketing.

e Esaminiamo nuovi prodotti o modifiche a prodotti esistenti per valutare i potenziali impatti
sui clienti e sulla comunitd prima del rilascio.

¢ Teniamo un elenco di tuttii clienti autoesclusi, per garantire che non ricevano
comunicazioni di marketing o pubblicitarie.

¢ Forniaomo una formazione annuale per dipendenti e personale, inclusi appaltatori e terze
parti.

Occasionalmente, i nostri Agenti possono condurre promozioni di marketing locale nelle Sedi.
Forniamo alle nostre Sedi modelli, linee guida e strumenti pre-approvati per aiutarci a soddisfare i
requisiti di cui sopra.

19. Programmi di Fedelta e Premi

Occasionalmente, pubblicizzeremo offerte di marketing e promozioni ai nostri clienti, fra cui
offerte di deposito, concorsi ed estrazioni promozionali. Potremmo pubblicizzare queste offerte e
promozioni inviando comunicazioni ai nostri clienti online framite I'app Keno, e-mail e SMS. Per
garantire che i nostri clienti comprendano le offerte e le promozioni a loro disposizione, faremo
quanto segue:

¢ Forniremo informazioni chiare e trasparenti quando si comunicano offerte e promozioni.

e Renderemo disponibili futtii termini e le condizioni associati all'offerta o alla promozione
(tframite e-mail, SMS, il sito web Keno e I'app di Keno).

+ Offriremo informazioni aggiuntive e risponderemo alle domande su offerte e promozioni
framite il nostro Team di Assistenza Clienti al numero 1800 056 066 dal lunedi al venerdi, tra
le 9:00 e le 18:00 AEST.

Le offerte fedeltd e premi sono solitamente pagate sotto forma di Reward Dollars e Reward
Games, che si accumulano nell'account online di un cliente. | Reward Dollars sono fondi Keno
complementari, che si accumulano come saldo separato dai fondi depositati e possono essere
utilizzati per acquistare una giocata in qualsiasi prodofto Keno. | Reward Games sono dei ticket
predefiniti che Keno puo offrire ai clienti online per uno specifico prodotto Keno, per un costo
totale nominato, numero di giochi e fipo.
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Le informazioni e le notifiche relative ai Premi vengono inviate direttamente ai clienti framite:

e Pop-up nell App al primo accesso dopo I'emissione o I'offerta di un premio.

¢ E-mail di notifica al cliente del premio disponibile o dell'offerta per riscattare un premio e
falvolta SMS (ove applicabile).

¢ Lasezione "Premi e offerte” delle impostazioni dell'laccount Keno di un cliente online. |
premi attualmente disponibili e lo storico sono visualizzabili qui, cosi come le offerte
correnti disponibili per guadagnare un premio.

| Reward Dollars e i Reward Games sono disponibili all'uso al momento dellacquisto del biglietto e
i Reward Dollars non scadono. | fermini e le condizioni applicabili sono accessibili sul sito web Keno
(www.keno.com.au/articles/vic-keno-account-terms-and-conditions-and-keno-app-terms-of-use).

20. Reclami

Se hai un reclamo sul nostro Codice di Condotta per il Gioco Responsabile, ti invitiamo a
segnalarcelo. Puoi inviare i tuoi reclami al seguente indirizzo, fornito in conformitd con la nostra
Atto per la Gestione dei Reclami.Keno:

KENO (VIC) Responsible Gambling Contact Officer

Locked Bag 1, Spring Hill QLD 4004

Telefono: 1800 056 066 (dal Lunedi al Venerdi, tra le 9:00 e le 18:00 AEST)
Email: help@keno.com.au

Se presenti un reclamo per via telefonica, potremmo chiederti di inviare i dettagli del tuo reclamo
per iscritto. Dopo averlo ricevuto, esamineremo e risponderemo al fuo reclamo scritto entro 21
giorni. Puntiamo a esaminare i reclami non scritti entro un lasso di tempo ragionevole e a
considerare la natura e la complessitd del reclamo.

Ti terremo informato sulla conclusione raggiunta in relazione al fuo reclamo, comprese le
motivazioni di tale conclusione. Se risolveremo la questione, non intraprenderemo ulteriori azioni.

Se desideri richiedere una revisione della decisione, condurremo una revisione interna
indipendente che pofrebbe includere:

¢ Una revisione di futte le informazioni relative al tuo reclamo.
¢ Una discussione con te, 'oggetto del fuo reclamo (se applicabile) e/o il personale
coinvolto nella gestione del fuo reclamo.

Se desideri richiedere una revisione della decisione interna, inoltreremo il fuo reclamo a un
membro di un collegio di mediatori indipendenti, come l'Institute of Arbitrators and Mediators
Australia, per una determinazione da parte di una parte esterna basata sulla documentazione
presentata o per organizzare una mediazione. Condivideremo con te equamente futtii costi di
mediazione, salvo diverso accordo o come stabilito dal mediatore. Registriamo i reclami
presentati in relazione al funzionamento di questo Codice. Mettiamo queste informazioni a
disposizione degli enti normativi competenti su richiesta e conserviamo i registri per sette anniin
base ai nostri obblighi di tfenuta dei registri.
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