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B6 Quy tic Ung xir vé Chai bac c6 Trach nhiém

1. Thong diép vé Chai bac c6 Trach nhiém

Piém chai bac s& thuc hién tat ca cac budc hdp ly d€ ngdn chdn va gidm thiéu t6i da ton hai
tlr viéc chdi bac bang may tai di€ém chai bac, bao gom viéc gidm sat phuc Igi cla khach hang,
can ngan viéc chai may lién tuc va kéo dai, va can thiép khi khach hang cé nhitng hanh vi gay
ra do ton hai tir chai bac.

B Quy tic diém chdi bac nay sé cd trén trang mang cla ching tdi (néu diém chai bac cé
trang mang) va bang van ban khi khach hang cé yéu cau. Trong khu vuc chdi bac cé bién bdo
cho khach hang biét vé bb quy tac nay.

BO Quy tdc nay ciing dudc trinh bay bang ngdn ngll clia cac cdng dong trén trang mang cua
ching t6i (néu diém chai bac c6 trang mang). Cac ngdn ngit cé thé bao gom.
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2. Tiép x1c va Giao tiép véi Khach hang

2.1 Diém chai bac s& dam bao réng nhitng giao tiép véi khach hang khdng nham:

(a) Mdai du khach hang di vao, hodc & lai trong khu vuc may chgi bac.

(b) M&i du viéc chai bac bang may (ngoai trir d6 1a mot phan cia chuong trinh khach hang
trung thanh), hoac

(c) Cung c6 hodc khuyén khich nhitng ao tudng hodc quan niém sai lam vé may chdi bac,
bao gobm nhung khong gidi han déi vai viéc:

i. NGi v&i mot khach hang rang ho cé thé kiém tién khi chai bac bang may

ii. N6i véi mot khach hang rang mot may chaoi bac hodc giai doc dac ciia mdt may chai bac
da cé hodc chua cd ngudi tring thudng, hodc cd hdi thudng I6n sap dén.

iii. Thao luan vé van may hodc nhirng diéu mé tin

iv. N&i vdi khach hang rang “suyt tring” vdi y nghia rdng may chai bac sap tra giai thudng
I&n.




v. Ggi y hodc khuyén khich khach hang tin rang cac vong quay ctia may chaoi bac co lién
quan phu thudc véi nhau.

vi. Ggi y hodc khuyén khich khach hang tin rdng c6 nhitng chién lugc ma khach hang o
thé s dung dé thang khi chai may (vi du: tdng hodc giam sé tién dat cugc cho moi
hang hodc s6 hang danh cugc), hoac

vii. N6i v8i mét khach hang rdng ho xrng dang dugc thdng.

2.2 Diém chdi bac nay sé thuc hién cac budc hap ly d€ dam bao réng nhing giao tiép vdi
khach hang khdng nham khuyén khich viéc chai bac bang may lién tuc va kéo dai.

2.3 Ngoai trir cac bién bdo EFTPOS, diém chdi bac nay s& khéng mdi du khach hang:
(a) RUt tién, hodc rat thém tién, tir may rat tién mat, hodc

(b) R&i khoi di€ém chai bac dé 13y tién, hodc 18y thém tién, nham cho phép khach hang dé
chai hodc tiép tuc chai bac bang may.

2.4 Tuy nhién, diém chdi bac cd thé hudng dan khach hang dén mot may rat tién mét khi
khach hang yéu cau lam nhu vay.

3. Tiép xic véi Khach hang — Cac Dau hiéu Nguy hiém

3.1 Biém chai bac nay s& thuc hién tét ca cac budc hgp Iy dé dam bao khu vuc mdy chai bac
va I6i vao khu vuc may chadi bac dugc gidm sat tai moi thdi diém khi cAc may da san sang dé
chai.

3.2 Piém chai bac sé thuc hién tat ca cac budc hgp ly d&€ ddm bao réng khach hang trong khu
vuc may chdi bac thudng xuyén dugc theo ddi d€ gidm sat nhitng hanh vi gdy ra do tén hai tir
chai bac.

3.3 Diém chdi bac s& khdng khuyén khich hodc mdi du khach hang tham gia viéc choi may lién
tuc hodc kéo dai.

3.4 Nhan vién tai diém chdi bac s& yéu cau khach hang tam nghi xa khoi khu vuc may choi
bac noi da xay ra mot ti€p xdc cho thdy rang khach hang tdrc gién trong lic chai hodc da yéu
cau dudc trg giup do hau qua cua viéc chai bac cla ho.

3.5 Nhan vién tai diém chdi bac sé tiép xtc vdi khach hang, ngudi ma theo quan sat cho thay
ho da chai may trong su6t moét thdi gian dai ma khong nghi ngai, va yéu cau khach hang dé
tam nghi xa khdi khu vuc may chai bac.

3.6 Nhan vién tai diém chdi bac s& ti€p xUc vdi khach hang, ngudi:
(a) Ba dugc yéu cau tam nghi nhung tir chdi nghi xa khai khu vuc may chai bac
(b) Chai nhiéu may cung ldc, hodc

(c) Gilt mdt may dé choi mot may khac.

4. Nhan vién tai Piém Choi bac




4.1 Céc nhan vién tai diém chai bac khdng dugc phép chai bac trong ngay ma ho dugc phan
cdng lam viéc tai diém chai bac.

4.2 Piém chai bac cung cip théng tin cho cac nhan vién dé ho nhan thlrc dugc nguy ca gia
tdng nhirng tdn hai do chai bac.

5. Tiép xtc véi cac Dich vu Ho trg Chai bac c6 Van dé

Diém chai bac s& dam bao réng, it nhat mot [An mdi sdu thang, cic Nhan vién 13 ngudi quan ly
hoat ddng hang ngay tai diém chai bac va cac Vién chirc Phu trach vé Chaoi bac cé Trach
nhiém gép g8 vdi Nhan vién Trg gilip tai Diém chdi bac dugc bd nhiém.

6. Mo6i truong Chai bac
6.1 Diém chai bac sé khdng khuyén khich khach hang chai nhiéu may cling mét ltc.

6.2 Piém chai bac s& thuc hién tat ca cac budc hgp ly d€ can ngdn mét khach hang gitr mét
mady chai bac d& chai mét mdy khac trong khu vuc may choi bac.

6.3 Trong gid ma clra ctia cac dich vu 8n uéng bén ngoai khu dat may chai bac, diém chai bac
s& dam bao rang khach hang cd thé d&t mua va dugc phuc vu 8n udng ma khdng can vao khu
vuc may chai bac.

6.4 Diém chai bac c6 thé cung cap thirc &n hodc dd udng cho khach hang ngdi tai chd hodc
dang kéo may véi diéu kién day la mot phan trong viéc ti€p xuc véi khach hang dé.

7. Vién chirc Phu trach vé Chgai bac cé Trach nhiém

7.1 Céc Vién chic Phu trach vé Chai bac cé Trach nhiém dugc bé nhiém tai diém chdi bac nay.
7.2 Mot Vién chiric Phu trach vé Choi bac c6 Trach nhiém sé cd mat & khu vuc may chai bac
vao moi thdi diém khi ma cac may da san sang dé choai.

7.3 Diém choi bac s& d&t mot thong bao dé nhin thay trong khu vuc may chdi bac choNbié't
rang mot Vién chic Phu trach vé Chai bac c6 Trach nhiém dang cé mat d€ san sang ho trg bat
c lic nao.

7.4 Vién chic Phu trach vé Chai bac c6 Trach nhiém ctia diém choi bac s& thuc hién tat ca cac
budc hop ly dé:

(a) Giam sat khu vuc may chai bac va dam bao su tuan thu doéi véi Luat, cac quy dinh va
bd quy tac nay

(b) Dam bao nhan vién ghi lai nhitng su’ c6 khi chdi bac va céc can thiép vao S6 Bang ky
Chai bac ¢ Trach nhiém

(c) Quan sat nhitng khach hang cé nhitng hanh vi gay ra do tdn hai tir chai bac va cung
cap ho trg khi can thiét

(d) Cung cap I8i khuyén cho nhan vién vé tac hai cia chai bac va cach déi phé véi cac dau
hiéu tdn hai do chai bac, va




(e) Tra I8i cac cAu hoi va khiéu nai ctia khach hang vé cung cip chai bac tai diém chai bac
da dugc phé duyét.

7.5 Vién chirc Phu trach vé Chai bac ¢é Trach nhiém cla diém chdi bac nay sé hoan thanh cac
dich vu vé huan luyén chai bac cé trach nhiém da dugc chi dinh, néu cé.

8. S6 Pang ky Chai bac cé Trach nhiém

8.1 Piém chai bac gilt S6 Bang ky Chai bac ¢ Trach nhiém. Chi tiét vé tat ca cac su’ cd vé
choi bac ¢é trach nhiém va nhitng can thiép dugc ghi lai trong sd dang ky nay, bao gom:

(a) Ngay va thdi gian xay ra su’ c6

(b) Chi tiét vé vu viéc

(c) Chi tiét vé cac can thiép da dugc thuc hién dé ddi pho véi vu viée

(d) Chi tiét vé nhirng phan (tng cua khach hang déi véi nhitng can thiép, néu biét
(e) Ngay va gi& dudc ghi lai trong S8 Dang ky Chai bac cd Trach nhiém, va

(f) Tén cua ca nhan néu ca nhan dé tu nguyén cung cap.

8.2 Diém chai bac nay luu gilr thdng tin trong S& Béng ky Chai bac ¢ Trach nhiém it nhat
trong vong sau thang ké tir ngay thdng tin dugc ghi vao so.

8.3 biém chai bac s& cung cdp mdt ban sao clia S6 Bang ky Chdi bac c6 Trach nhiém cho Uy
ban vé C3 bac va Rugu bang Victoria néu dugc yéu cau.

8.4 Piém chdi bac co thé cung cdp thdng tin trong S& Dang ky Chai bac cé Trach nhiém cho
Nhén vién Trg gilp tai Diém choi bac nhdm muc dich dao tao va phat trién vdi diéu kién théng
tin khdng bao gdm tén hoéc ddc diém nhén dang clia bat ky khach hang nao.

Phu luc - Pinh nghia
Dinh nghia

Quan tri vién B Quy tdc a hiép hdi nganh cdng nghiép nai soan thao va quan ly bd quy tic
nay.

Tiép xdic 13 su ho trg c6 gidi han dua trén danh gia cla tirng trudng hgp cu thé bai nhan vién
tai diém chai bac. Su tiép xtc cb thé & dang:

o Khuyén khich khach hang xem xét cdc mdi chao &n udng cd san tai diém choi bac dé tam
nghi xa khoi khu vuc chai may.

* Chao moi vai khach hang cac thirc ung giai khat (vi du: tra hodc ca phé) § mét nai yén
tinh va riéng tu hon trong diém chai bac, nai khach hang cé co hdi hoi nhitng thdng tin ho
trg phu hgp mot cach kin dao.

« HJ trg khach hang thu x&p phuong tién di lai dé rdi khoi diém chai bac.

e Cung cap cho khach hang thong tin vé hd trg chai bac, va




* Giai thich cach thdc hoat dong cua chuang trinh tu cdm chai bac va cung cap thong tin
V€ cach truy cap chuaong trinh nay.

Chuong trinh khach hang trung thanh |a “ké hoach khach hang trung thanh” dugc dinh
nghia trong phan 1.3 cla Luét.

Vién chirc Phu tréch vé Choi bac co Trach nhiém |3 nhan vién dugc b6 nhiém dé ho trg
ngudi diéu hanh diém chai bac nham:

e Giam thiéu t6i da cac ton hai do chai bac tai diém chai bac va

e Dam bao su tuan thu vdi tat ca quy dinh chai bac cd trach nhiém va cac yéu cau cua bo
quy tac.

e Tra I6i céc ciu hdi clia nhan vién va khach hang vé cung cép dich vu chai bac tai diém
chdi bac.

S6 Pang ky Choi bac cé Trach nhiém |a s6 luu trong khu vuc chai bac d€ nhan vién tai
diém chai bac ghi lai cac tiép xtc vé6i khach hang lién quan dén chai bac cé trach nhiém.

Nhan vién HG trg tai Biém choi bac |a nhan vién tir Chuong trinh HG trg Ngudi danh bac
tai Di€ém chaoi bac. Nhitng nhan vién nay ho trg cac diém chai bac trong viéc hoan tét céc trach
nhiém nhu

e Xac dinh va tra I0i cac khach hang thudng xuyén khi ho c¢é dau hiéu chgi bac c6 van dé

 Nang cao nhén thirc clia nhan vién tai diém chaoi bac va khuyén khich viéc giGi thiéu dg“:'n
cac dich vu Trg gitp Ngugi chdi bac, cac chuong trinh tu cam chdi bac va cac dich vu ho
trg cdng dong khac

« Dap (ing cac yéu cau clia BS Quy téc Ung x{r Chai bac ¢ Trach nhiém
* Tao va duy tri m6i trudng chai bac cd trach nhiém

e Dam bao ho hoan tat khéa huan luyén Dich vu Chgi bac cé Trach nhiém (RSG) theo yéu
cau.

Mién trir Trach nhiém

B4t ky thay d6i phap Iy nao anh hudng dén bd quy tic nay sé khéng lam cho bd quy téc nay
bat hap 18. B4t ky luét 1& hodc quy dinh nao cua Tiéu bang hodc Lién bang déu dugc xem la
quan trong hon cac ndi dung ctia b quy tac nay.




