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A B U S E ,  N E G L E C T
&  E X P L O I T A T I O N

I n t r o d u c t i o n  
E v e r y  p e r s o n  h a s  a  r i g h t  t o  l i v e  a  l i f e  f r e e  f r o m  t h e  f e a r  o f  v i o l e n c e ,
a b u s e ,  h a r m ,  n e g l e c t ,  a n d  e x p l o i t a t i o n  r e g a r d l e s s  o f  t h e i r  g e n d e r ,  a g e ,
d i s a b i l i t y ,  b a c k g r o u n d  o r  a n y  o t h e r  c h a r a c t e r i s t i c .  W e  a r e  c o m m i t t e d  t o
e n s u r i n g  t h e  s a f e t y  a n d  w e l l - b e i n g  o f  a l l  p a r t i c i p a n t s  w e  p r o v i d e  s u p p o r t
a n d  s e r v i c e s  t o .

A p p l i c a b i l i t y  

D e f i n i t i o n s  
 

                                                                                                   

When

Applies at all times and in all locations. 
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Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full-time workers,
part-time workers, casual workers, contactors, volunteers. 

Term Description

Abuse

Single acts or patterns of abuse, such as:
Physical Abuse - physical or chemical restraints or coercion, hitting, slapping, burning,
choking, pinching, pushing or restraining
Sexual Abuse any sexual contact between an adult and child 16 years of age and
younger; or any sexual activity with a young person or adult who is unable to
understand, has not given consent, is threatened, coerced or forced to engage in
sexual behaviour
Emotional or Psychological Abuse verbal assaults, threats of maltreatment,
harassment, humiliation or intimidation, or failure to interact with a person or to
acknowledge that person's existence including denying cultural or religious needs and
preferences
Financial Abuse illegal or improper use and/or mismanagement of a person's money,
property or resources including forgery, stealing, forced changes to a will, unusual
transfer of money or property to another person or withholding of funds
Accidents or near accidents caused by unsafe equipment or practices
Unregulated Restrictive Practices such as those unapproved and/or unauthorised.
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Term Description

Exploitation

Any case where:
Someone in a position of trust and confidence knowingly, by deception or intimidation,
obtains or uses, or tries to obtain or use, a participant's funds, assets or property with
the intent to temporarily or permanently deprive that person of the use, benefit or
possession of those funds, assets or property for the benefit of someone other than
the participant
A person who knows or should know that the participant lacks the capacity to consent,
and obtains or tries to obtain or use, the participant's funds, assets or property with the
intent to temporarily or permanently deprive the participant of the use, benefit or
possession of the funds, assets or property for the benefit of someone other than the
participant.

Examples of exploitation:
•Taking or using the assets, funds or other possessions of a participant without their
consent
•Tricking or threatening the participant to purchase an item or service that they do not
want or that will not be used for their benefit.

Neglect

Any case where a person's basic needs are not met. 
This includes:
Physical Neglect - failure to provide adequate food, shelter, clothing, protection,
supervision, medical and/or dental care or exposing someone to undue risks through
unsafe environments or practices
Emotional Neglect - failure to support and encourage, protect and provide stimulation
needed for the social, intellectual and emotional growth or well-being of a person
Passive Neglect - failure to provide or willful withholding of the necessities of life,
including food, clothing, shelter or medical care
Supervisory Neglect - intentional or reckless failure to adequately supervise or support
a participant that also:
• involves a gross breach of professional standards
• has the potential to result in the death of, or significant harm to, a participant.

D o c u m e n t s  
N a t i o n a l  D i s a b i l i t y  I n s u r a n c e  S c h e m e  A c t  2 0 1 3
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8                                                           

W e  w i l l  p r o v i d e  s u p p o r t  a n d  s e r v i c e s  i n  a n  e n v i r o n m e n t  f r e e  o f  a b u s e
a n d  n e g l e c t
W e  w i l l  e n s u r e  p e o p l e  w i t h  h i g h  s u p p o r t  n e e d s  a n d / o r  c o m m u n i c a t i o n
d i f f i c u l t i e s  a r e  w e l l  s u p p o r t e d  t o  e n a b l e  t h e  d e t e c t i o n  a n d  p r e v e n t i o n
o f  a b u s e  a n d  n e g l e c t
W e  w i l l  e n s u r e  s t a f f  a r e  t r a i n e d  t o  r e c o g n i s e ,  p r e v e n t  o r  m i n i m i s e  t h e
o c c u r r e n c e  o r  r e c u r r e n c e  o f  a b u s e  a n d  n e g l e c t  o f  p a r t i c i p a n t s .                      

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s   
P r e v e n t i n g  A b u s e  a n d  N e g l e c t  
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P r o m o t i n g  a  c u l t u r e  o f  n o  r e t r i b u t i o n  f o r  r e p o r t i n g  s u s p e c t e d  c a s e s  o f
a b u s e  o r  n e g l e c t ,  e s c a l a t i n g  a l l  a l l e g e d  o r  s u s p e c t e d  i n c i d e n t s  o f
a b u s e  o r  n e g l e c t  t o  c r u c i a l  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  i m m e d i a t e l y
E n s u r i n g  a n y  v i c t i m  o f  s u s p e c t e d  o r  a l l e g e d  a b u s e  o r  n e g l e c t  i s
a d e q u a t e l y  s u p p o r t e d  b y  a n  i n d e p e n d e n t  p e r s o n  s u c h  a s  a  r e l a t i v e ,
f r i e n d ,  a d v o c a t e  o r  l e g a l  p r a c t i t i o n e r
R e s p o n d i n g  p r o m p t l y  a n d  s e n s i t i v e l y  w h e r e  a n  a l l e g e d  c a s e  o f  a b u s e
o r  n e g l e c t  h a s  o c c u r r e d  t o  p r o t e c t  t h e  p e r s o n  f r o m  f u r t h e r  h a r m ,
c o o r d i n a t i n g  a p p r o p r i a t e  r e s p o n s e s  i n  l i n e  w i t h  t h e  d u t y  o f  c a r e
o b l i g a t i o n s  
W h e r e  r e l e v a n t  ( e s p e c i a l l y  f o r  c r i m i n a l  a c t s ) ,  p r e s e r v i n g  a n d
r e c o r d i n g  t h e  e v i d e n c e ,  m a i n t a i n i n g  t h e  s c e n e  o f  t h e  i n c i d e n t ,  b y
t a k i n g  p h o t o s  a n d  p r o t e c t i n g  a n y  p e r s o n  a r t i c l e s  i n v o l v e d  
R e c o r d i n g  w h a t  i s  k n o w n  a b o u t  t h e  i n c i d e n t ,  i n c l u d i n g  t h e  s e r v i c e s  a n d
p e o p l e  i n v o l v e d  a n d  a n y  w i t n e s s e s
I n f o r m i n g  p a r t i c i p a n t s  a b o u t  w h a t  i s  g o i n g  t o  h a p p e n  b e f o r e  t a k i n g
a c t i o n  a n d  t h r o u g h o u t  a n y  r e s p o n s e  t o  a b u s e  a n d  n e g l e c t
E n s u r i n g  a p p r o p r i a t e  p h y s i c a l ,  e m o t i o n a l  a n d  p s y c h o l o g i c a l  s u p p o r t  i s
a v a i l a b l e  t o  a n d  e a s i l y  a c c e s s i b l e  b y  a  p e r s o n  f o l l o w i n g  a  r e p o r t  o r
a l l e g a t i o n  o f  a b u s e  o r  n e g l e c t
E n s u r i n g  t h e  v i c t i m ,  f a m i l y ,  g u a r d i a n  o r  o t h e r  s u p p o r t  p e r s o n  h a s  t h e
c h o i c e  o f  p u r s u i n g  t h e  m a t t e r  t h r o u g h  t h e  l e g a l  s y s t e m  a n d  b e i n g
s u p p o r t e d  t o  a c c e s s  t h e  a d v i c e  a n d  s e r v i c e s  r e q u i r e d .  

A l l  s t a f f  a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  p r o v i d i n g  s u p p o r t  a n d  s e r v i c e s  i n  a
m a n n e r  c o n s i s t e n t  w i t h  t h e  C o d e  o f  C o n d u c t  a n d  t r e a t i n g  p a r t i c i p a n t s
w i t h  r e s p e c t  a n d  d i g n i t y  a t  a l l  t i m e s
A l l  s t a f f  a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  r e s p o n d i n g  p r o m p t l y  a n d  s e n s i t i v e l y  t o
p r o t e c t  t h e  v i c t i m  f r o m  f u r t h e r  h a r m
K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  e n s u r i n g  a l l  s t a f f  a n d
v o l u n t e e r s  a r e  a w a r e  o f ,  t r a i n e d  i n ,  c o m p l i a n t  w i t h ,  a n d  i m p l e m e n t  t h e
p o l i c i e s  a n d  p r o c e s s e s  t o  p r e v e n t  a n d  r e s p o n d  t o  a b u s e ,  n e g l e c t  a n d
e x p l o i t a t i o n  o f  p a r t i c i p a n t s .  
K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  i n f o r m i n g  t h e
a p p r o p r i a t e  a u t h o r i t i e s  ( e . g .  t h e  p o l i c e )  a n d  t h e  v i c t i m ' s  f a m i l y ,
g u a r d i a n  o r  s u b s t i t u t e  d e c i s i o n - m a k e r  o f  a l l e g e d  o r  s u s p e c t e d
i n c i d e n t s  o f  a b u s e  o r  n e g l e c t ,  u n l e s s  t h e  g u a r d i a n  o r  d e c i s i o n - m a k e r
i s  t h e  a l l e g e d  o r  s u s p e c t e d  p e r p e t r a t o r
A l l  s t a f f  a n d  w i t n e s s e s  w i l l  c o o p e r a t e  w i t h  t h e  i n v e s t i g a t i o n s  o f  p o l i c e
o r  o t h e r  e x t e r n a l  a g e n c y                                                                           

R e s p o n d i n g  t o  A b u s e  a n d  N e g l e c t  
W e  w i l l  r e s p o n d  t o  a n y  c a s e  o f  a b u s e ,  n e g l e c t  o r  e x p l o i t a t i o n  b y :

A b u s e  a n d  N e g l e c t  R e s p o n s i b i l i t i e s  
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T o  r e s t r a i n  a  p a r t i c i p a n t  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  a n  a p p r o v e d  b e h a v i o u r
s u p p o r t  p l a n  a u t h o r i s e d  b y  r e s t r i c t e d  p r a c t i c e s  a u t h o r i s a t i o n
m e c h a n i s m
T o  t a k e  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  d i s a r m  a  p a r t i c i p a n t  s e e k i n g  t o  h a r m
t h e m s e l v e s  o r  o t h e r s  
T o  s e p a r a t e  p a r t i c i p a n t s  w h o  a r e  f i g h t i n g  
T o  m o v e  a  p a r t i c i p a n t  o u t  o f  h a r m ' s  w a y
T o  r e s t r a i n  a  p a r t i c i p a n t  f r o m  c a u s i n g  i n t e n t i o n a l  d a m a g e  t o  p r o p e r t y
i n  s e l f - d e f e n c e .

W h a t  i s  n o t  A b u s e  a n d  N e g l e c t   

B r e a c h  o f  A b u s e  a n d  N e g l e c t  P o l i c y  
A n y  w o r k e r s  f o u n d  t o  b e  p e r p e t r a t i n g  a n y  f o r m  o f  a b u s e  o r  n e g l e c t  w i l l
l e a d  t o  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n ,  i n c l u d i n g  t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t .

A n y  a t t e m p t  t o  c o v e r  u p  o r  f a i l u r e  t o  r e p o r t  s u s p e c t e d  o r  a c t u a l
i n c i d e n c e s  o f  a b u s e  w i l l  l e a d  t o  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n ,  i n c l u d i n g
t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t .                                                                          



A D V O C A C Y

I n d i v i d u a l  a d v o c a c y -  o n e - o n - o n e  a d v o c a c y  a i m e d  t o  p r e v e n t  o r
a d d r e s s  i n s t a n c e s  o f  d i s c r i m i n a t i o n  o r  a b u s e  t o  a  p e r s o n  w i t h  a
d i s a b i l i t y .  
S y s t e m i c  a d v o c a c y  - a d v o c a c y  t o  i n f l u e n c e  o r  s e c u r e  l o n g - t e r m
c h a n g e s  t o  e n s u r e  t h e  c o l l e c t i v e  r i g h t s  a n d  i n t e r e s t s  o f  p e o p l e  w i t h
d i s a b i l i t i e s .
F a m i l y  a d v o c a c y - w h e n  a  p a r e n t  o r  f a m i l y  m e m b e r  a d v o c a t e s  w i t h  a n d
o n  b e h a l f  o f  a  f a m i l y  m e m b e r  w i t h  a  d i s a b i l i t y
G r o u p  a d v o c a c y - a d v o c a c y  f o r  a  g r o u p  o f  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t i e s ,  s u c h
a s  a  g r o u p  o f  p e o p l e  l i v i n g  i n  s h a r e d  a c c o m m o d a t i o n
C i t i z e n  a d v o c a c y  i s  w h e r e  c o m m u n i t y  v o l u n t e e r s  a d v o c a t e  f o r  a
p e r s o n  w i t h  a  d i s a b i l i t y  o v e r  t h e  l o n g  t e r m ,  s u p p o r t e d  b y  a  c i t i z e n
a d v o c a c y  o r g a n i s a t i o n
L e g a l  a d v o c a c y - w h e r e  a  l a w y e r  p r o v i d e s  l e g a l  r e p r e s e n t a t i o n  p u r s u e s
p o s i t i v e  c h a n g e s  t o  l e g i s l a t i o n  o r  g i v e s  l e g a l  a d v i c e  t o  p e o p l e  w i t h
d i s a b i l i t y  a b o u t  d i s c r i m i n a t i o n  a n d  h u m a n  r i g h t s .

P r o v i d e  d i r e c t  a d v o c a c y  o n  b e h a l f  o f  a  p e r s o n
P r o v i d e  i n f o r m a t i o n  a n d  a d v i c e  s o  a  p e r s o n  c a n  a d v o c a t e  f o r
t h e m s e l v e s  ( e . g .  d e a l  w i t h  a  l a n d l o r d ,  g o  t o  c o u r t ,  d e a l  w i t h  p o l i c e ,  g e t
l e g a l  a d v i c e ,  n e g o t i a t e  d e a l s ,  d e a l  w i t h  p r o b l e m s  a t  w o r k  o r
e d u c a t i o n ,  d e a l  w i t h  g u a r d i a n s h i p  a n d  f i n a n c i a l  m a t t e r s )
C o n n e c t  a  p a r t i c i p a n t  t o  r e l e v a n t  s e r v i c e s  e . g .  s o l i c i t o r  h e l p  a
p a r t i c i p a n t  w o r k  t h r o u g h  p r o b l e m s
H e l p  a  p a r t i c i p a n t  m a k e  f o r m a l  a c t i o n s  o n  m a t t e r s  e . g .  a s s i s t  t o  m a k e
a  c o m p l a i n t  w i t h  t h e  a n t i - d i s c r i m i n a t i o n  b o a r d .

A d v o c a c y  i s  a c t i n g ,  s p e a k i n g  o r  w r i t i n g  t o  p r o m o t e  a n d  p r o t e c t  t h e
h u m a n  r i g h t s  a n d  w e l f a r e  o f  a  v u l n e r a b l e  p e r s o n  o r  g r o u p  o f  p e o p l e .
E x a m p l e s  o f  v u l n e r a b l e  p e o p l e  i n c l u d e  A b o r i g i n a l  a n d  T o r r e s  S t r a i t
I s l a n d e r  p e o p l e s ,  c h i l d r e n  a n d  t h e i r  f a m i l i e s ,  r e f u g e e s ,  t h e  e l d e r l y  t h e
L G B T Q I A  c o m m u n i t y ,  t h e  h o m e l e s s ,  a n d  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  A d v o c a c y
s e r v i c e s  f o r  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  i n  A u s t r a l i a  a r e  f u n d e d  b y  T h e  N a t i o n a l
D i s a b i l i t y  A d v o c a c y  P r o g r a m  ( N D A P )  w h i c h  e n s u r e s  t h e r e  i s  n o  c o s t  f o r
p a r t i c i p a n t s  o r  s e r v i c e  p r o v i d e r s  t o  a c c e s s  a d v o c a c y  s e r v i c e s .

T y p e s  o f  a d v o c a c y  i n c l u d e :

I n d i v i d u a l  a d v o c a t e s  c a n :
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I n t r o d u c t i o n
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P r o v i d e  c o u n s e l l i n g
M a k e  d e c i s i o n s  f o r  a n o t h e r  p e r s o n
P r o v i d e  m e d i c a t i o n
P r o v i d e  c a s e  m a n a g e m e n t                                                                         

A d v o c a t e s  d o  n o t :

When

Applies to all services at all sites.  

Who

Applies to all representatives involved in p[rovioding services including key management
personnel, full-time workers, part-time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

U p o n  c o m m e n c i n g  s e r v i c e s ,  n e w  p a r t i c i p a n t s  a r e  i n f o r m e d  o f  t h e  r o l e
o f  a d v o c a t e s ,  t h e i r  r i g h t  t o  u s e  a d v o c a t e s  a n d  a d v o c a c y  s e r v i c e s ,  a n d
h o w  t o  c o n t a c t  a n d  i n v o l v e  a d v o c a c y  a g e n c i e s
P a r t i c i p a n t s  a r e  s u p p o r t e d  i f  t h e y  c h o o s e  t o  s e l f - a d v o c a t e ,  c h a n g e
a d v o c a t e s ,  o r  w i t h d r a w  t h e i r  a u t h o r i t y  f o r  a n  a d v o c a t e
I f  a  p a r t i c i p a n t  n e e d s  a n  a d v o c a t e  a n d  a  f a m i l y  o r  c a r e r  c a n n o t
p r o v i d e  i t ,  w e  w i l l  a t t e m p t  t o  i n t r o d u c e  a n  a d v o c a t e  c h o s e n  b y  t h e
p a r t i c i p a n t
I f  a  p a r t i c i p a n t  r e q u e s t s  o n e  o f  o u r  w o r k e r s  t o  b e  a n  a d v o c a t e ,  t h e i r
a u t h o r i t y  t o  a c t  i s  r e c o r d e d  a l o n g  w i t h  t h e  i s s u e s  i m p o r t a n t  t o  t h e
p a r t i c i p a n t  a n d  t h e i r  g o a l s
W e  w i l l  w o r k  w i t h  t h e  a d v o c a t e  c h o s e n  b y  a  p a r t i c i p a n t  a n d  i n v o l v e
t h e  a d v o c a t e  i n  a l l  a r e a s  o f  t h e  p a r t i c i p a n t ' s  s e r v i c e  p l a n n i n g  a n d
d e c i s i o n - m a k i n g
W h e n e v e r  a  p a r t i c i p a n t  i s  a s s i s t e d  b y  a n  a d v o c a t e ,  w e  w i l l  d o c u m e n t
t h i s .                                                                                                       

D o c u m e n t s    
D i s a b i l i t y  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  1 9 9 2  ( C t h )
N a t i o n a l  D i s a b i l i t y  I n s u r a n c e  S c h e m e  A c t  2 0 1 3

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s
A d v o c a c y  C o m m i t m e n t  

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 



B U L L Y I N G
H A R A S S M E N T  &

D I S C R I M I N A T I O N
A l l  s e r v i c e s  a n d  s u p p o r t s  a r e  p r o v i d e d  i n  a  s a f e ,  f l e x i b l e  a n d  r e s p e c t f u l
e n v i r o n m e n t  f o r  w o r k e r s  a n d  p a r t i c i p a n t s  f r e e  f r o m  a l l  f o r m s  o f  b u l l y i n g ,
h a r a s s m e n t  a n d  d i s c r i m i n a t i o n .  A l l  r e p r e s e n t a t i v e s  a r e  r e q u i r e d  t o  t r e a t
o t h e r s ,  i n c l u d i n g  o t h e r  w o r k e r s  a n d  p a r t i c i p a n t s ,  w i t h  d i g n i t y ,  c o u r t e s y
a n d  r e s p e c t .  T h i s  p o l i c y  s e t s  a  s t a n d a r d  f o r  a l l  w o r k e r s  a n d  c r e a t e s  a
p o s i t i v e  e n v i r o n m e n t  f o r  b o t h  w o r k e r s  a n d  p a r t i c i p a n t s .                                     
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I n t r o d u c t i o n

When

Applies at all times including when we provide services to participants and when we interact with
members of the public. 
Applies on-site, off-site or after hours work; during work-related social functions and conferences -
wherever and whenever workers may be as a result of their duties. 

Who

This applies to all representatives including key management personnel, directors, full-time
workers, part-time or casual workers, job candidates, student placements, apprentices, contractors,
volunteers. 
Applies when workers encounter other participants and members of the public in the course of their
duties.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

D o c u m e n t s    
A g e  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  2 0 0 4  ( C t h )  
A u s t r a l i a n  H u m a n  R i g h t s  C o m m i s s i o n  A c t  1 9 8 6  ( C t h )
D i s a b i l i t y  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  1 9 9 2  ( C t h )  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
R a c i a l  D i s c r i m i n a t i o n  A C t  1 9 7 5  ( C t h )  
S e x  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  1 9 8 4  ( C t h )                                      
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R e c r u i t m e n t  a n d  s e l e c t i o n  d e c i s i o n s  b a s e d  o n  m e r i t  a n d  n o t  a f f e c t e d
b y  i r r e l e v a n t  p e r s o n a l  c h a r a c t e r i s t i c s  
T o  w o r k  f r e e  f r o m  d i s c r i m i n a t i o n ,  b u l l y i n g  a n d  s e x u a l  h a r a s s m e n t  
R a i s e  i s s u e s  o r  t o  m a k e  a n  e n q u i r y  o r  c o m p l a i n t  i n  a  r e a s o n a b l e  a n d
r e s p e c t f u l  m a n n e r  w i t h o u t  b e i n g  v i c t i m i s e d  
R e a s o n a b l e  f l e x i b i l i t y  i n  w o r k i n g  a r r a n g e m e n t s ,  e s p e c i a l l y  w h e r e
n e e d e d  t o  a c c o m m o d a t e  f a m i l y  r e s p o n s i b i l i t i e s ,  d i s a b i l i t y ,  r e l i g i o u s
b e l i e f s  o r  c u l t u r e .  

F o l l o w  t h e  s t a n d a r d s  o f  b e h a v i o u r  o u t l i n e d  i n  t h i s  p o l i c y  
O f f e r  s u p p o r t  t o  p e o p l e  w h o  e x p e r i e n c e  d i s c r i m i n a t i o n ,  b u l l y i n g  o r
s e x u a l  h a r a s s m e n t ,  i n c l u d i n g  p r o v i d i n g  i n f o r m a t i o n  a b o u t  h o w  t o  m a k e
a  c o m p l a i n t  
A v o i d  g o s s i p  a n d  r e s p e c t  t h e  c o n f i d e n t i a l i t y  o f  c o m p l a i n t  p r o c e d u r e s  
T r e a t  e v e r y o n e  w i t h  d i g n i t y ,  c o u r t e s y  a n d  r e s p e c t .  

M o d e l  a p p r o p r i a t e  s t a n d a r d s  o f  b e h a v i o u r  
T a k e  s t e p s  t o  e d u c a t e  a n d  m a k e  s t a f f  a w a r e  o f  t h e i r  o b l i g a t i o n s  u n d e r
t h i s  p o l i c y  a n d  t h e  l a w
I n t e r v e n e  q u i c k l y  a n d  a p p r o p r i a t e l y  w h e n  t h e y  b e c o m e  a w a r e  o f
i n a p p r o p r i a t e  b e h a v i o u r .  
A c t  f a i r l y  t o  r e s o l v e  i s s u e s  a n d  e n f o r c e  w o r k p l a c e  b e h a v i o u r a l
s t a n d a r d s ,  m a k i n g  s u r e  r e l e v a n t  p a r t i e s  a r e  h e a r d  
H e l p  s t a f f  r e s o l v e  c o m p l a i n t s  i n f o r m a l l y
R e f e r  f o r m a l  c o m p l a i n t s  a b o u t  b r e a c h e s  o f  t h i s  p o l i c y  t o  k e y
m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  f o r  i n v e s t i g a t i o n
E n s u r e  w o r k e r s  w h o  r a i s e  a n  i s s u e  o r  m a k e  a  c o m p l a i n t  a r e  n o t
v i c t i m i s e d  
E n s u r e  t h a t  r e c r u i t m e n t  d e c i s i o n s  a r e  b a s e d  o n  m e r i t  a n d  t h a t  n o
d i s c r i m i n a t o r y  r e q u e s t s  f o r  i n f o r m a t i o n  a r e  m a d e
S e r i o u s l y  c o n s i d e r  r e q u e s t s  f o r  f l e x i b l e  w o r k  a r r a n g e m e n t s .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
W o r k e r  r i g h t s  

W o r k e r  r e s p o n s i b i l i t i e s  t o  p r e v e n t  b u l l y i n g ,  h a r a s s m e n t  a n d
d i s c r i m i n a t i o n  

K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  r e s p o n s i b i l i t i e s  t o  p r e v e n t  b u l l y i n g ,
h a r a s s m e n t  a n d  d i s c r i m i n a t i o n  
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D i s c r i m i n a t i o n ,  b u l l y i n g  a n d  s e x u a l  h a r a s s m e n t  a r e  u n a c c e p t a b l e  a n d
u n l a w f u l  u n d e r  t h e  f o l l o w i n g  l e g i s l a t i o n :  

S e x  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  1 9 8 4  ( C t h )  
R a c i a l  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  1 9 7 5  ( C t h )  
D i s a b i l i t y  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  1 9 9 2  ( C t h )  
A g e  D i s c r i m i n a t i o n  A c t  2 0 0 4  ( C t h )  
A u s t r a l i a n  H u m a n  R i g h t s  C o m m i s s i o n  A c t  1 9 8 6  ( C t h )  

A n y  w o r k e r s  o r  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  f o u n d  t o  h a v e  e n g a g e d  i n
s u c h  c o n d u c t  w i l l  b e  c o u n s e l l e d ,  w a r n e d  o r  d i s c i p l i n e d — s e v e r e  o r
r e p e a t e d  b r e a c h e s  m a y  l e a d  t o  f o r m a l  d i s c i p l i n e  o r  d i s m i s s a l  
A n y  a l l e g a t i o n  o f  d i s c r i m i n a t i o n ,  b u l l y i n g  o r  h a r a s s m e n t  i s  a n  i n c i d e n t
— f o l l o w  t h e  M a n a g e  i n c i d e n t  p r o c e s s  f o r  r e s o l u t i o n .  

D i s c r i m i n a t i o n  i s  t r e a t i n g ,  o r  p r o p o s i n g  t o  t r e a t ,  s o m e o n e
u n f a v o u r a b l y  b e c a u s e  o f  a  p e r s o n a l  c h a r a c t e r i s t i c  p r o t e c t e d  b y  t h e
l a w ,  s u c h  a s  s e x ,  a g e ,  r a c e  o r  d i s a b i l i t y  
D i s c r i m i n a t i o n  c a n  o c c u r :    

U n a c c e p t a b l e  C o n d u c t  

D i s c r i m i n a t i o n  

Directly

When a person or group is treated less favorably
than another person or group in a similar
situation because of a personal characteristic
protected by law (see list below). 

For example, a worker is harassed and
humiliated because of their race 
or 
A worker is refused promotion because they are
‘too old’.

Indirectly

When an unreasonable requirement, condition
or practice is imposed that has, or is likely to
have, the effect of disadvantaging people with a
personal characteristic protected by law (see list
below). 

For example, redundancy is decided based on
people who have had a worker’s compensation
claim rather than on merit.

https://www.legislation.gov.au/Details/C2017C00383
https://www.legislation.gov.au/Details/C2016C00089
https://www.legislation.gov.au/Details/C2016C00089
https://www.legislation.gov.au/Details/C2018C00125
https://www.legislation.gov.au/Details/C2018C00125
https://www.legislation.gov.au/Details/C2018C00038
https://www.legislation.gov.au/Details/C2018C00050
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P r o t e c t e d  p e r s o n a l  c h a r a c t e r i s t i c s  u n d e r  C o m m o n w e a l t h
d i s c r i m i n a t i o n  l a w  i n c l u d e :  

A  d i s a b i l i t y ,  d i s e a s e  o r  i n j u r y ,  i n c l u d i n g  w o r k - r e l a t e d  i n j u r y  
P a r e n t a l  s t a t u s  o r  s t a t u s  a s  a  c a r e r ,  f o r  e x a m p l e ,  b e c a u s e  t h e y  a r e
r e s p o n s i b l e  f o r  c a r i n g  f o r  c h i l d r e n  o r  o t h e r  f a m i l y  m e m b e r s  
R a c e ,  c o l o u r ,  d e s c e n t ,  n a t i o n a l  o r i g i n ,  o r  e t h n i c  b a c k g r o u n d  
A g e ,  w h e t h e r  y o u n g  o r  o l d  o r  b e c a u s e  o f  a g e  i n  g e n e r a l  
G e n d e r  
I n d u s t r i a l  a c t i v i t y ,  i n c l u d i n g  b e i n g  a  m e m b e r  o f  a n  i n d u s t r i a l
o r g a n i s a t i o n  l i k e  a  t r a d e  u n i o n  o r  t a k i n g  p a r t  i n  i n d u s t r i a l  a c t i v i t y ,
o r  d e c i d i n g  n o t  t o  j o i n  a  u n i o n  
R e l i g i o n  
P r e g n a n c y  a n d  b r e a s t f e e d i n g  
S e x u a l  o r i e n t a t i o n ,  i n t e r s e x  s t a t u s  o r  g e n d e r  i d e n t i t y ,  i n c l u d i n g
h e t e r o s e x u a l ,  g a y ,  l e s b i a n ,  b i s e x u a l ,  t r a n s s e x u a l ,  t r a n s g e n d e r ,  q u e e r
o r  q u e s t i o n i n g  
M a r i t a l  s t a t u s ,  w h e t h e r  m a r r i e d ,  d i v o r c e d ,  u n m a r r i e d  o r  i n  a  d e
f a c t o  r e l a t i o n s h i p  o r  s a m e  s e x  r e l a t i o n s h i p  p o l i t i c a l  o p i n i o n  
S o c i a l  o r i g i n  
M e d i c a l  r e c o r d  
A n  a s s o c i a t i o n  w i t h  s o m e o n e  w h o  h a s ,  o r  i s  a s s u m e d  t o  h a v e ,  o n e  o f
t h e s e  c h a r a c t e r i s t i c s ,  s u c h  a s  b e i n g  t h e  p a r e n t  o f  a  c h i l d  w i t h  a
d i s a b i l i t y  

I t  i s  a g a i n s t  t h e  l a w  t o  t r e a t  s o m e o n e  u n f a v o u r a b l y  b e c a u s e  y o u
a s s u m e  t h e y  h a v e  a  p e r s o n a l  c h a r a c t e r i s t i c  o r  m a y  h a v e  i t  a t  s o m e
t i m e  i n  t h e  f u t u r e .  

I f  s o m e o n e  i s  b e i n g  b u l l i e d  b e c a u s e  o f  a  p e r s o n a l  c h a r a c t e r i s t i c
p r o t e c t e d  b y  e q u a l  o p p o r t u n i t y  l a w ,  i t  i s  a  f o r m  o f  d i s c r i m i n a t i o n  
B u l l y i n g  c a n  t a k e  m a n y  f o r m s ,  i n c l u d i n g  j o k e s ,  t e a s i n g ,  n i c k n a m e s ,
e m a i l s ,  p i c t u r e s ,  t e x t  m e s s a g e s ,  s o c i a l  i s o l a t i o n  o r  i g n o r i n g  p e o p l e ,  o r
u n f a i r  w o r k  p r a c t i c e s  
U n d e r  C o m m o n w e a l t h  l a w ,  t h i s  b e h a v i o u r  d o e s  n o t  h a v e  t o  b e
r e p e a t e d  t o  b e  d i s c r i m i n a t i o n — i t  m a y  b e  a  o n e - o f f  e v e n t  

B u l l y i n g   
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B e h a v i o u r s  t h a t  m a y  c o n s t i t u t e  b u l l y i n g  i n c l u d e :  
S a r c a s m  a n d  o t h e r  f o r m s  o f  d e m e a n i n g  l a n g u a g e  
T h r e a t s ,  a b u s e  o r  s h o u t i n g  
C o e r c i o n  
I s o l a t i o n  
I n a p p r o p r i a t e  b l a m i n g  
G a n g i n g  u p  
C o n s t a n t  u n c o n s t r u c t i v e  c r i t i c i s m  
D e l i b e r a t e l y  w i t h h o l d i n g  i n f o r m a t i o n  o r  e q u i p m e n t  t h a t  a  p e r s o n
n e e d s  t o  d o  t h e i r  j o b  o r  a c c e s s  t h e i r  e n t i t l e m e n t s  
U n r e a s o n a b l e  r e f u s a l  o f  r e q u e s t s  f o r  l e a v e ,  t r a i n i n g  o r  o t h e r
w o r k p l a c e  b e n e f i t s  

B u l l y i n g  i s  u n a c c e p t a b l e  a n d  m a y  a l s o  b r e a c h  w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y
l a w s .  

S e x u a l  h a r a s s m e n t  i s  a  s p e c i f i c  a n d  s e r i o u s  f o r m  o f  h a r a s s m e n t  o f t e n
i n  t h e  f o r m  o f  u n w e l c o m e  p h y s i c a l ,  s p o k e n  o r  w r i t t e n  s e x u a l  b e h a v i o u r ,
w h i c h  c o u l d  b e  e x p e c t e d  t o  m a k e  a  p e r s o n  f e e l  o f f e n d e d ,  h u m i l i a t e d  o r
i n t i m i d a t e d  
S e x u a l  h a r a s s m e n t  c a n  i n c l u d e :  

C o m m e n t s  a b o u t  a  p e r s o n ’ s  p r i v a t e  l i f e  o r  t h e  w a y  t h e y  l o o k  
S e x u a l l y  s u g g e s t i v e  b e h a v i o u r ,  s u c h  a s  l e e r i n g  o r  s t a r i n g  
B r u s h i n g  u p  a g a i n s t  s o m e o n e ,  t o u c h i n g ,  f o n d l i n g  o r  h u g g i n g
S e x u a l l y  s u g g e s t i v e  c o m m e n t s  o r  j o k e s  
D i s p l a y i n g  o f f e n s i v e  s c r e e n  s a v e r s ,  p h o t o s ,  c a l e n d a r s  o r  o b j e c t s
R e p e a t e d  u n w a n t e d  r e q u e s t s  t o  g o  o u t  
R e q u e s t s  f o r  s e x
S e x u a l l y  e x p l i c i t  p o s t s  o n  s o c i a l  n e t w o r k i n g  s i t e s  
I n s u l t s  o r  t a u n t s  o f  a  s e x u a l  n a t u r e  
I n t r u s i v e  q u e s t i o n s  o r  s t a t e m e n t s  a b o u t  a  p e r s o n ’ s  p r i v a t e  l i f e  
S e n d i n g  s e x u a l l y  e x p l i c i t  e m a i l s  o r  t e x t  m e s s a g e s  
I n a p p r o p r i a t e  a d v a n c e s  o n  s o c i a l  n e t w o r k i n g  s i t e s  
A c c e s s i n g  s e x u a l l y  e x p l i c i t  i n t e r n e t  s i t e s  
B e h a v i o u r  t h a t  m a y  a l s o  b e  c o n s i d e r e d  t o  b e  a n  o f f e n c e  u n d e r
c r i m i n a l  l a w ,  s u c h  a s  p h y s i c a l  a s s a u l t ,  i n d e c e n t  e x p o s u r e ,  s e x u a l
a s s a u l t ,  s t a l k i n g  o r  o b s c e n e  c o m m u n i c a t i o n s  

E v e n  i f  s o m e o n e  d o e s  n o t  o b j e c t  t o  i n a p p r o p r i a t e  b e h a v i o u r  i n  t h e
w o r k p l a c e ,  i t  d o e s  n o t  m e a n  t h a t  t h e y  a r e  c o n s e n t i n g  t o  t h e  b e h a v i o u r  
S e x u a l  h a r a s s m e n t  i s  c o v e r e d  i n  t h e  w o r k p l a c e  w h e n  i t  h a p p e n s  a t
w o r k ,  a t  w o r k - r e l a t e d  e v e n t s ,  b e t w e e n  p e o p l e  s h a r i n g  t h e  s a m e
w o r k p l a c e  o r  b e t w e e n  c o l l e a g u e s  o u t s i d e  o f  w o r k  

S e x u a l  h a r a s s m e n t  



Go Care Support Services Pty Ltd 14

A l l  s t a f f  a n d  v o l u n t e e r s  h a v e  t h e  s a m e  r i g h t s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  i n
r e l a t i o n  t o  s e x u a l  h a r a s s m e n t  a  s i n g l e  i n c i d e n t  i s  e n o u g h  t o  c o n s t i t u t e
s e x u a l  h a r a s s m e n t — i t  d o e s n ’ t  h a v e  t o  b e  r e p e a t e d  
A l l  i n c i d e n t s  o f  s e x u a l  h a r a s s m e n t — n o  m a t t e r  h o w  l a r g e  o r  s m a l l  o r
w h o  i s  i n v o l v e d — r e q u i r e  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  t o  r e s p o n d  q u i c k l y
a n d  a p p r o p r i a t e l y  
W e  r e c o g n i s e  t h a t  c o m m e n t s  a n d  b e h a v i o u r  t h a t  d o  n o t  o f f e n d  o n e
p e r s o n  c a n  o f f e n d  a n o t h e r  t h i s  p o l i c y  r e q u i r e s  a l l  o u r  r e p r e s e n t a t i v e s
t o  r e s p e c t  o t h e r  p e o p l e ’ s  l i m i t s .  

V i c t i m i s a t i o n  i s  s u b j e c t i n g  o r  t h r e a t e n i n g  t o  s u b j e c t  s o m e o n e  t o  a
d e t r i m e n t  b e c a u s e  t h e y  h a v e  a s s e r t e d  t h e i r  r i g h t s  u n d e r  e q u a l
o p p o r t u n i t y  l a w ,  m a d e  a  c o m p l a i n t ,  h e l p e d  s o m e o n e  e l s e  m a k e  a
c o m p l a i n t ,  o r  r e f u s e d  t o  d o  s o m e t h i n g  b e c a u s e  i t  w o u l d  b e
d i s c r i m i n a t i o n ,  s e x u a l  h a r a s s m e n t  o r  v i c t i m i s a t i o n  
V i c t i m i s a t i o n  i s  a g a i n s t  t h e  l a w  
I t  i s  a l s o  v i c t i m i s a t i o n  t o  t h r e a t e n  s o m e o n e  ( s u c h  a s  a  w i t n e s s )  w h o
m a y  b e  i n v o l v e d  i n  i n v e s t i g a t i n g  a n  e q u a l  o p p o r t u n i t y  c o n c e r n  o r
c o m p l a i n t .  

W o r k e r s  s h o u l d  n o t  t a l k  w i t h  o t h e r  w o r k e r s ,  p a r t i c i p a n t s  o r  s u p p l i e r s
a b o u t  a n y  c o m p l a i n t  o f  d i s c r i m i n a t i o n  o r  h a r a s s m e n t  
B r e a c h i n g  t h e  c o n f i d e n t i a l i t y  o f  a  f o r m a l  c o m p l a i n t  i n v e s t i g a t i o n  o r
i n a p p r o p r i a t e l y  d i s c l o s i n g  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  o b t a i n e d  i n  a
p r o f e s s i o n a l  r o l e  i s  a  s e r i o u s  b r e a c h  o f  t h i s  p o l i c y  a n d  m a y  l e a d  t o
f o r m a l  d i s c i p l i n e .  

A l l  r e c r u i t m e n t  a n d  j o b  s e l e c t i o n  d e c i s i o n s  a t  a r e  b a s e d  o n  m e r i t — t h e
s k i l l s  a n d  a b i l i t i e s  o f  t h e  c a n d i d a t e  a s  m e a s u r e d  a g a i n s t  t h e  i n h e r e n t
r e q u i r e m e n t s  o f  t h e  p o s i t i o n — r e g a r d l e s s  o f  p e r s o n a l  c h a r a c t e r i s t i c s  
I t  i s  u n a c c e p t a b l e  a n d  m a y  b e  a g a i n s t  t h e  l a w  t o  a s k  j o b  c a n d i d a t e s
q u e s t i o n s  o r  t o  i n  a n y  o t h e r  w a y  s e e k  i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e i r  p e r s o n a l
c h a r a c t e r i s t i c s ,  u n l e s s  t h i s  c a n  b e  s h o w n  t o  b e  d i r e c t l y  r e l e v a n t  t o  a
g e n u i n e  r e q u i r e m e n t  o f  t h e  p o s i t i o n .  

V i c t i m i s a t i o n  

G o s s i p  

M e r i t  
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W e  s t r o n g l y  e n c o u r a g e  a n y  w o r k e r  w h o  b e l i e v e s  t h e y  h a v e  b e e n
d i s c r i m i n a t e d  a g a i n s t ,  b u l l i e d ,  s e x u a l l y  h a r a s s e d  o r  v i c t i m i s e d  t o  t a k e
a p p r o p r i a t e  a c t i o n  b y  s p e a k i n g  t o  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  o r
s u b m i t t i n g  a  c o m p l a i n t .  

A n y  a l l e g a t i o n  t h a t  b r e a c h e s  t h i s  p o l i c y  i s  a n  i n c i d e n t — r e f e r  t o  t h e
M a n a g e  i n c i d e n t  p r o c e s s  f o r  r e s o l u t i o n  
A l l e g a t i o n s  t h a t  b r e a c h  t h i s  p o l i c y  m a y  l e a d  t o  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n ,
i n c l u d i n g  t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t — r e f e r  t o  t h e  M a n a g e  W o r k e r
P e r f o r m a n c e  p r o c e s s  
V i c t i m i s a t i o n  i s  a l s o  a  s e r i o u s  b r e a c h  o f  t h i s  p o l i c y  a n d  i s  l i k e l y  t o
r e s u l t  i n  f o r m a l  d i s c i p l i n e  a g a i n s t  t h e  p e r p e t r a t o r .

R e s o l v i n g  i s s u e s  

B r e a c h  o f  b u l l y i n g  h a r a s s m e n t  a n d  d i s c r i m i n a t i o n  p o l i c y  



B U S I N E S S
I N S U R A N C E

I n s u r a n c e  i s  a n  e s s e n t i a l  p a r t  o f  r i s k  m a n a g e m e n t  a n d  h e l p s  t o  k e e p  o u r
e m p l o y e e s  a n d  o u r  s e r v i c e s  s a f e  f r o m  a n y  p o t e n t i a l  l i a b i l i t y ,  i n j u r y  o r
l o s s .                                                
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When

Applies to the management and administration of the service. 

Who

Applies to key management personnel. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

Insurance Type Description

Public Liability Insurance 

Insurance that protects the organisation from
claims of negligence made by third parties in
relation to injury or property damage arising
from our services.

Professional Indemnity Insurance 

Insurance that protects employees against
claims for breach of professional duty arising out
of any negligent act, error or omission
committed or alleged to have been committed
while providing services.

Workers Compensation Insurance 
Insurance that covers expenses such as wages
and medical bills if an employee is injured at
work. 

T h e  l e v e l  o f  i n s u r a n c e  r e q u i r e d  d i f f e r s  b e t w e e n  s t a t e s  a n d  t e r r i t o r i e s .
F o r  e x a m p l e ,  w h e n  e m p l o y i n g  s t a f f ,  w o r k e r s  c o m p e n s a t i o n  i n s u r a n c e  i s
r e g u l a t e d  b y  t h e  w o r k e r s  c o m p e n s a t i o n  a u t h o r i t y  o f  t h e  s t a t e  o r  t e r r i t o r y
w h i c h  w e  o p e r a t e .  



Go Care Support Services Pty Ltd 17

P u b l i c  l i a b i l i t y  i n s u r a n c e  
P r o f e s s i o n a l  i n d e m n i t y  i n s u r a n c e  
W o r k e r s  c o m p e n s a t i o n  i n s u r a n c e  ( w h e n  e m p l o y i n g  w o r k e r s ) .  

M u s t  b e  a n  i n s u r e r  r e c o g n i s e d  b y  t h e  A u s t r a l i a n  P r u d e n t i a l  R e g u l a t i o n
A u t h o r i t y  o r  r e g u l a t e d  b y  a  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  A u d i t o r - G e n e r a l .    

D o c u m e n t s  
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
R e q u i r e d  i n s u r a n c e  p o l i c i e s  

I n s u r e r  r e q u i r e m e n t s  



C H I L D  S A F E
T h e  p r o t e c t i o n  o f  c h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e  i s  a  c o r n e r s t o n e  i n
s a f e g u a r d i n g  a n d  i m p r o v i n g  t h e  l i v e s  o f  c h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e  w i t h
d i s a b i l i t y .  W h i l e  p r o v i d i n g  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  u n d e r  t h e  N D I S ,  w o r k e r s
a r e  u n i q u e l y  p l a c e d  t o  i d e n t i f y  a n d  r e s p o n d  t o  t h e  n e e d s  a n d
v u l n e r a b i l i t i e s  o f  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y .  E v e r y o n e  h a s  a
r e s p o n s i b i l i t y  t o  p r o t e c t  t h e  w e l l b e i n g  a n d  s a f e t y  o f  c h i l d r e n  o r  y o u n g
p e o p l e  w h o m  t h e y  h a v e  c o n t a c t ,  a n d  r e p o r t  a n y  c a s e  a  c h i l d  o r  y o u n g
p e r s o n  i s  s u s p e c t e d  t o  b e  a t  r i s k  o f  s i g n i f i c a n t  h a r m .                                        
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When

Applies to all sites and services involved in providing supports to children and young people.

Who

Applies to all representatives involved in providing services for children and young people including
key management personnel, directors, full time workers, part time workers, casual workers,
contractors and volunteers. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

Term Description

Child Anyone under the age of 16 years. 

Reasonable Grounds

First-hand observations of the child, young
person or family 
What the child, young person, parent or
another person has disclosed 
What can reasonably be inferred based on 

Defined by: 

professional training and/or experience.

D e f i n i t i o n s
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Significant Terms

Physical abuse 
Sexual abuse 
Neglect, including: 

Supervision 
Physical shelter/environment 
Food 
Medical care 
Mental health care 
Education 

Problematic sexual behaviour 
Psychological harm 
Relinquishing care 
Carer concerns, such as: 

Parent/carer substance abuse 
Parent/carer mental health 
Parent/carer domestic violence 

or there are concerns for an unborn child. 

Any case where there is reasonable grounds to
suspect a child or young person is experiencing,
or has experienced: 

Young Person A person over 16 years but under 18 years. 

M a i n t a i n  p r o f e s s i o n a l  a n d  c o u r t e o u s  r e l a t i o n s h i p s  w i t h  c h i l d r e n  a n d
t h e i r  f a m i l i e s  
P r o v i d e  s e r v i c e s  i n  a  w a y  t h a t  d o e s  n o t  e x p l o i t  o r  a b u s e  o u r  p o s i t i o n  
L i s t e n  t o  t h e  v i e w s  o f  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e  a n d  r e s p e c t  w h a t  t h e y
s a y  a n d  i n v o l v e  t h e m  w h e n  w e  m a k e  d e c i s i o n s ,  e s p e c i a l l y  a b o u t
m a t t e r s  t h a t  w i l l  d i r e c t l y  a f f e c t  t h e m  
R e s p e c t  c h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e ’ s  r i g h t s ,  b a c k g r o u n d ,  c u l t u r e  a n d
b e l i e f s  a s  s e t  o u t  i n  t h e  U N  C o n v e n t i o n  o n  t h e  R i g h t s  o f  t h e  C h i l d  
C o m p l y  w i t h  a l l  r e l e v a n t  c o m m o n w e a l t h ,  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  l a w s
p r o t e c t i n g  c h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e  
F o l l o w  m a n d a t o r y  r e p o r t i n g  r e q u i r e m e n t s  f o r  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e
s u s p e c t e d  t o  b e  a t  r i s k  o f  s i g n i f i c a n t  h a r m  
R e p o r t  a n y  c o n c e r n i n g  s t a f f  c o n d u c t  t o w a r d s  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e ,
i n c l u d i n g  a n y  s u s p e c t e d  r i s k  o f  s i g n i f i c a n t  h a r m  t o  a  c h i l d ,  t o  t h e  k e y
m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  
S a f e g u a r d  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e  a t  a l l  t i m e s  a n d  n o t  p l a c e  t h e m  a t
r i s k  o f  a b u s e ,  o r  c o n d o n e  b e h a v i o u r  w h i c h  i s  u n s a f e  

D o c u m e n t s  
N a t i o n a l  D i s a b i l i t y  I n s u r a n c e  S c h e m e  A c t  2 0 1 3  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
C h i l d  s a f e  c o m m i t m e n t  
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U s e  a p p r o p r i a t e  l a n g u a g e  f o r  t h e  a g e  a n d  u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  c h i l d
o r  y o u n g  p e r s o n ,  a n d  a v o i d  c o n f u s i n g  o r  a g e  i n a p p r o p r i a t e  d i s c u s s i o n s
w i t h  s e x u a l ,  d i s c r i m i n a t o r y  o r  v i o l e n t  r e f e r e n c e s  
A v o i d  a n y  a c t i o n s  o r  w o r d s  i n t e n d e d  t o  t h r e a t e n ,  i n t i m i d a t e ,  s h a m e ,
h u m i l i a t e ,  b e l i t t l e ,  e m b a r r a s s  o r  d e g r a d e  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e  
N o t  a t t e n d  w o r k  a f f e c t e d  b y  i l l e g a l  d r u g s  o r  a l c o h o l ,  c o n s u m e  t h e m
w h i l s t  o n  d u t y  o r  s u p p l y  t h e m  t o  c h i l d r e n  o r  y o u n g  p e o p l e  i n  o u r  c a r e  
N o t  s m o k e  w h i l s t  o n  d u t y .  

W e  w i l l  m a i n t a i n  r i g o r o u s  a n d  c o n s i s t e n t  r e c r u i t m e n t  w i t h  w o r k e r
s c r e e n i n g  a n d  s e l e c t i o n  p r o c e s s .  

W e  w i l l  d i s c u s s  t h i s  p o l i c y  w i t h  a l l  n e w  s t a f f  a n d  v o l u n t e e r s  
W e  w i l l  d i s c u s s  t h i s  p o l i c y  w i t h  a l l  n e w  p a r t i c i p a n t s  u n d e r  1 8  y e a r s  o f
a g e  a n d  t h e i r  f a m i l i e s .

F a i l u r e  t o  d i s c l o s e — a l l  a d u l t s  i n  A u s t r a l i a  w i t h  a  r e a s o n a b l e  b e l i e f  t h a t
a n  a d u l t  h a s  c o m m i t t e d  a  s e x u a l  o f f e n c e  a g a i n s t  a  c h i l d  h a v e  a n
o b l i g a t i o n  t o  r e p o r t  t h a t  i n f o r m a t i o n  t o  t h e  p o l i c e  
F a i l u r e  t o  p r o t e c t — k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  w i l l  c o m m i t  a n  o f f e n c e
i f  t h e y  k n o w  o f  a  s u b s t a n t i a l  r i s k  o f  c h i l d  s e x u a l  a b u s e  a n d  h a v e  t h e
p o w e r  o r  r e s p o n s i b i l i t y  t o  r e d u c e  o r  r e m o v e  t h e  r i s k ,  b u t  n e g l i g e n t l y
f a i l  t o  d o  s o  
B r e a c h  o f  t h i s  p o l i c y  m a y  r e s u l t  i n  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n ;  h o w e v e r ,  a
s e r i o u s  b r e a c h  m a y  b e  d e e m e d  a  c r i m i n a l  o f f e n c e  u n d e r  r e l e v a n t
l e g i s l a t i o n .  

R e c r u i t i n g  f o r  c h i l d  s a f e  

C o m m u n i c a t i o n  o f  c h i l d  s a f e  p o l i c y  

B r e a c h  o f  c h i l d  s a f e  p o l i c y  



C O M P L A I N T
M A N A G E M E N T

T h i s  p o l i c y  i s  a b o u t  c o m p l a i n t s  m a d e  t o  a  p r o v i d e r ,  n o t  c o m p l a i n t s  a b o u t
t h e  N D I S .  

A l l  c o m p l a i n t s  a r e  t a k e n  s e r i o u s l y ,  a l l  p e o p l e  t r e a t e d  f a i r l y ,  a n d  a l l
c o r r e c t i v e  a c t i o n s  c o m p l e t e d  i n  a  t i m e l y  m a n n e r .
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When

Applies when participants want to submit feedback or make a complaint. 
Applies to all feedback and complaints received regardless of the source.

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

D e f i n i t i o n s

A  c omp l a i n t  i s  a n  e x p r e s s i o n  o f  d i s s a t i s f a c t i o n  w i t h  t h e  p r o v i s i o n  o f  a
s e r v i c e ,  i n c l u d i n g  h o w  a  p r e v i o u s  c o m p l a i n t  w a s  
h a n d l e d ,  f o r  w h i c h  a  r e s p o n s e  o r  r e s o l u t i o n  i s  e x p e c t e d .

D o c u m e n t s  
N a t i o n a l  D i s a b i l i t y  I n s u r a n c e  S c h e m e  A c t  2 0 1 3  ( C t h )  
N D I S  ( C o m p l a i n t s  M a n a g e m e n t  a n d  R e s o l u t i o n )  R u l e s  2 0 1 8  
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  
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I m p l e m e n t  a n d  m a i n t a i n  a  c o m p l a i n t  m a n a g e m e n t  s y s t e m  
M a k e  s u r e  p e o p l e  c a n  e a s i l y  m a k e  a  c o m p l a i n t  
D e a l  w i t h  a l l  c o m p l a i n t s  f a i r l y  a n d  q u i c k l y  
H a v e  i n f o r m a t i o n  a v a i l a b l e  o n  h o w  t o :  

S u b m i t  a  c o m p l a i n t  
S u b m i t  a  c o m p l a i n t  t o  t h e  C o m m i s s i o n e r  

K e e p  r e c o r d s  o n  a l l  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d .  

A  p a r t i c i p a n t  
A  p a r t i c i p a n t ’ s  f a m i l y  o r  g u a r d i a n  
A  p a r t i c i p a n t ’ s  f i n a n c i a l  m a n a g e r  
A n  a d v o c a t e  
A n  e m p l o y e e  
A  c o m m u n i t y  v i s i t o r  
A  p r o f e s s i o n a l  
A  m e m b e r  o f  t h e  p u b l i c .  

I n - p e r s o n  
B y  e m a i l  
I n  w r i t i n g
B y  p h o n e
O n  t h e  w e b

I d e n t i f y  p r o b l e m s  
I m p r o v e  s e r v i c e s  
P r o v i d e  b e t t e r  o u t c o m e s  t o  p a r t i c i p a n t s

W i t h  t h e  w a y  s e r v i c e s  a r e  p r o v i d e d  
W i t h  d e c i s i o n s  w e  h a v e  m a d e  
A b o u t  t h e  c o n d u c t  o f  o u r  e m p l o y e e s  
A b o u t  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  n o t  k e p t  p r i v a t e .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
O u r  c o m m i t m e n t  
W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  c o m p l a i n t  h a n d l i n g .  W e  w i l l :  

W h o  c a n  m a k e  a  c o m p l a i n t ?  
A n y o n e  c a n  m a k e  a  c o m p l a i n t  i n c l u d i n g :  

C o m p l a i n t s  c a n  b e  m a d e :  

C o m p l a i n t s  h e l p  u s :  

C o m p l a i n t s  c a n  b e  m a d e  a b o u t  a n y  p a r t  o f  t h e  q u a l i t y  o r  d e l i v e r y  o f  o u r
s e r v i c e s ,  s u c h  a s  i f  t h e r e  i s  d i s s a t i s f a c t i o n :  

C o m p l a i n t s  c a n  b e  m a d e  a n o n y m o u s l y .  C o m p l a i n t s  c a n  b e  m a d e  t o  u s  o r
d i r e c t l y  t o  t h e  C o m m i s s i o n e r .
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A l l  c o m p l a i n t s  s h o u l d  b e  m o n i t o r e d  u s i n g  a  c o m p l a i n t  r e g i s t e r  
T h e  c o m p l a i n t  r e g i s t e r  s h o u l d  i n c l u d e  u p - t o - d a t e  p r o g r e s s  o f  e a c h
c o m p l a i n t  a n d  w h e t h e r  i t  i s  c u r r e n t l y  o p e n  o r  c l o s e d  ( r e s o l v e d )  
I f  t h e r e  i s  a n y  d o u b t  a b o u t  t h e  e n d  r e s o l u t i o n  o f  a  c o m p l a i n t ,  s e e k
f e e d b a c k  f r o m  t h e  p e r s o n  w h o  m a d e  t h e  c o m p l a i n t  
R e g u l a r  r e p o r t s  f r o m  t h e  c o m p l a i n t  r e g i s t e r  s h o u l d  b e  p r o v i d e d  t o  k e y
m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  f o r  r e v i e w .  

E n a b l e  r e v i e w s  o f  a n y  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d  
A s s i s t  i n  i d e n t i f y i n g  a n y  s y s t e m i c  i s s u e s  r a i s e d  
A l l o w  a  r e s p o n s e  t o  t h e  C o m m i s s i o n e r ,  i f  r e q u i r e d  
B e  s t o r e d  s e c u r e l y  a n d  a c c e s s i b l e  o n l y  b y  t h e  p e o p l e  h a n d l i n g
c o m p l a i n t s .  

N o n - c o m p l i a n c e  w i t h  t h e  N D I S  c o d e  o f  c o n d u c t  
I n a p p r o p r i a t e  o r  u n a u t h o r i s e d  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  
E m p l o y e e  s c r e e n i n g  i s s u e s  e . g .  i f  a n  e m p l o y e e  o f  t h e  p r o v i d e r  w a s
f o u n d  t o  h a v e  a  c r i m i n a l  h i s t o r y  ( f o r  m o r e  i n f o r m a t i o n ,  r e f e r  t o  t h e
w o r k e r  s c r e e n i n g  p o l i c y )  
I n c i d e n t s  r e l e v a n t  t o  o t h e r  b o d i e s  ( p o l i c e ,  c o n s u m e r  a f f a i r s  a g e n c i e s
o r  o t h e r  r e g u l a t o r y  b o d i e s ) .  

A r e  a w a r e  o f  t h e i r  r i g h t  t o  m a k e  a  c o m p l a i n t  
F e e l  e m p o w e r e d  t o  m a k e  a  c o m p l a i n t  
A r e  s u p p o r t e d  t o  m a k e  a  c o m p l a i n t  
A r e  i n v o l v e d  i n  t h e  r e s o l u t i o n  p r o c e s s  a f t e r  m a k i n g  a  c o m p l a i n t  
K n o w  t h e y  w o n ’ t  b e  a d v e r s e l y  a f f e c t e d  a s  a  r e s u l t  o f  m a k i n g  a
c o m p l a i n t .  

C o m p l a i n t  m o n i t o r i n g  

C o m p l a i n t  r e c o r d s  a n d  r e v i e w  
A c c u r a t e  i n f o r m a t i o n  o f  c o m p l a i n t s  r e c e i v e d  i n c l u d i n g  d e c i s i o n s  m a d e ,
a c t i o n s  t a k e n  a n d  e v e n t u a l  o u t c o m e s  m u s t  b e  r e c o r d e d  a n d  k e p t  f o r  7
y e a r s  f r o m  t h e  d a t e  o f  t h e  c o m p l a i n t  w h i c h  a l l o w s  u s  t o :  

C o m p l a i n t  r e f e r r a l s  
C o m p l a i n t s  t o  t h e  C o m m i s s i o n e r  m a y  b e  r e f e r r e d  t o  o t h e r  a g e n c i e s  o r
b o d i e s  i f  n e e d e d  i n c l u d i n g :  

O u r  c o m p l a i n t s  s y s t e m  
O u r  c o m p l a i n t s  s y s t e m  i s  d o c u m e n t e d  a n d  i n f o r m a t i o n  o n  h o w  t o  m a k e  a
c o m p l a i n t  i s  a v a i l a b l e  t o  p a r t i c i p a n t s ,  t h e i r  f a m i l i e s ,  g u a r d i a n s  o r
a d v o c a t e s  i n  a  w a y  t h a t  i s  c u l t u r a l l y  a p p r o p r i a t e .  

W e  w o r k  t o  e n s u r e  p a r t i c i p a n t s :  



C O N F L I C T  O F
I N T E R E S T

T h i s  p o l i c y  h e l p s  t o  i d e n t i f y ,  d i s c l o s e  a n d  m a n a g e  a n y  a c t u a l ,  p o t e n t i a l
o r  p e r c e i v e d  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t .  A l l  r e p r e s e n t a t i v e s  m u s t  b e  a w a r e  o f
t h e i r  o b l i g a t i o n s  t o  d i s c l o s e  a n y  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  t h a t  t h e y  m a y  h a v e .
A l l  r e p r e s e n t a t i v e s  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n  m u s t  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y  t o
e n s u r e  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t s  a r e  e f f e c t i v e l y  m a n a g e d .  
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When

Applies to any situation which could affect a person's impartiality.
Applies to any situation which could affect a participant's choice and control. 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers,
part-time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

I n t r o d u c t i o n

D e f i n i t i o n s

A  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  o c c u r s  w h e n  a  p e r s o n ’ s  p e r s o n a l  i n t e r e s t s  c o n f l i c t
w i t h  t h e i r  r e s p o n s i b i l i t y  t o  a c t  i n  t h e  b e s t  i n t e r e s t s  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n
a n d  t h e  p e o p l e  s u p p o r t e d .  P e r s o n a l  i n t e r e s t s  i n c l u d e  d i r e c t  i n t e r e s t s  a s
w e l l  a s  t h o s e  o f  f a m i l y ,  f r i e n d s ,  o r  o t h e r  o r g a n i s a t i o n s  a  p e r s o n  m a y  b e
i n v o l v e d  w i t h  o r  h a v e  a n  i n t e r e s t  i n  ( f o r  e x a m p l e ,  a s  a  s h a r e h o l d e r ,
b o a r d  m e m b e r  o r  b u s i n e s s  o w n e r ) .  A  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  m a y  b e  a c t u a l ,
p o t e n t i a l  o r  p e r c e i v e d  a n d  m a y  b e  f i n a n c i a l  o r  n o n - f i n a n c i a l .  T h e s e
s i t u a t i o n s  p r e s e n t  t h e  r i s k  t h a t  a  p e r s o n  w i l l  m a k e  a  d e c i s i o n  b a s e d  o n ,
o r  a f f e c t e d  b y ,  t h e s e  i n f l u e n c e s ,  r a t h e r  t h a n  i n  t h e  b e s t  i n t e r e s t s  o f  t h e
o r g a n i s a t i o n  a n d  m u s t  b e  m a n a g e d  a c c o r d i n g l y .  

D o c u m e n t s  
N a t i o n a l  D i s a b i l i t y  I n s u r a n c e  S c h e m e  ( C o d e  o f  C o n d u c t )  R u l e s  2 0 1 8  ( C t h )  
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  
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E n s u r e  o r g a n i s a t i o n a l  o r  e t h i c a l  v a l u e s  d o  n o t  i m p e d e  a  p a r t i c i p a n t ’ s
r i g h t  t o  c h o i c e  a n d  c o n t r o l  
M a n a g e ,  d o c u m e n t  a n d  r e p o r t  o n  i n d i v i d u a l  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  a s
t h e y  a r i s e  
E n s u r e  t h a t  a d v i c e  t o  a  p a r t i c i p a n t  a b o u t  s u p p o r t  o p t i o n s  ( i n c l u d i n g
t h o s e  n o t  d e l i v e r e d  d i r e c t l y )  i s  t r a n s p a r e n t  a n d  p r o m o t e s  c h o i c e  a n d
c o n t r o l .  

A v o i d  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  w h e r e  p o s s i b l e  
I d e n t i f y  a n d  d i s c l o s e  a n y  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  
C a r e f u l l y  m a n a g e  a n y  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  
A d h e r e  t o  t h e  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  p o l i c y  a n d  r e s p o n d  t o  a n y  b r e a c h e s .  

W o r k  w i t h  a l l  r e p r e s e n t a t i v e s  t o  a v o i d  o r  m a n a g e  a n y  c o n f l i c t  o f
i n t e r e s t .  
R e c o r d  a l l  r e p o r t e d  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  i n  a  r e g i s t e r  o f  i n t e r e s t
d o c u m e n t .   

R e p r e s e n t a t i v e s  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n  m u s t  n o t  a c c e p t  a n y  o f f e r  o f
m o n e y ,  g i f t s ,  s e r v i c e s  o r  b e n e f i t s  t h a t  c o u l d  c a u s e  t h e m  t o  a c t  i n  a
m a n n e r  c o n t r a r y  t o  t h e  i n t e r e s t s  o f  a  p a r t i c i p a n t  
R e p r e s e n t a t i v e s  m u s t  h a v e  n o  f i n a n c i a l  o r  o t h e r  p e r s o n a l  i n t e r e s t  t h a t
c o u l d  d i r e c t l y  o r  i n d i r e c t l y  i n f l u e n c e  o r  c o m p r o m i s e  t h e  c h o i c e  o f
p r o v i d e r  o r  p r o v i s i o n  o f  s u p p o r t s  t o  a  p a r t i c i p a n t — t h i s  i n c l u d e s  t h e
o b t a i n i n g  o r  o f f e r i n g  o f  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n  m a y  f o l l o w  i f  i t  i s  d e e m e d
t o  b e  a n  i n c i d e n t  o f  m i s c o n d u c t ,  w r o n g d o i n g  o r  a n  a b u s e  o f  p o w e r  o r
o f f e r i n g  a n y  f o r m  o f  c o m m i s s i o n .   

F i n a n c i a l  i n t e r e s t s  
P e r s o n a l  a n d  f a m i l y  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  e m p l o y e e s / v o l u n t e e r s  
D e c i s i o n s  r e g a r d i n g  a p p o i n t m e n t s ,  p r o m o t i o n s  o r  o t h e r  d e c i s i o n s
r e l a t i n g  t o  e m p l o y e e s  
A c c e p t a n c e  o f  g i f t s  o r  b e n e f i t s ,  e . g .  m o n i e s ,  j e w e l l e r y ,  m a k e - u p ,
c l o t h i n g ,  f l i g h t s  o r  h o l i d a y s  
U s e  o f  c o n f i d e n t i a l  a n d  o f f i c i a l  i n f o r m a t i o n  
R e p r o d u c t i o n  o r  u s e  o f  c o p y r i g h t  i n f o r m a t i o n  f o r  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s
p u r p o s e s  o n l y  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
O r g a n i s a t i o n  r e s p o n s i b i l i t i e s  

R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  R e p r e s e n t a t i v e s  

K e y  M a n a g e m e n t  P e r s o n n e l  R e s p o n s i b i l i t i e s  

G i f t s  a n d  b e n e f i t s  

E x a m p l e s  o f  c o n f l i c t s  o f  i n t e r e s t  
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M e m b e r s h i p  o f ,  o r  e m p l o y m e n t  i n ,  a n o t h e r  o r g a n i s a t i o n  t h a t  c o m e s
i n t o  s e r i o u s  c o m p e t i t i o n  w i t h  a n o t h e r  o r g a n i s a t i o n  
U s e  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  f a c i l i t i e s  a n d  e q u i p m e n t  f o r  p e r s o n a l  b e n e f i t
o r  t h e  b e n e f i t  o f  a  t h i r d  p a r t y .  

M e m b e r s h i p  o r  a f f i l i a t i o n  w i t h  o t h e r  o r g a n i s a t i o n s  w h e r e  t h e r e  i s  n o
p o s s i b l e  b e n e f i t  o r  p e r c e p t i o n  o f  b e n e f i t  
U n i o n  r e p r e s e n t a t i o n  o r  m e m b e r s h i p  
A p p r o v e d  c o l l a b o r a t i o n  w i t h  o t h e r  o r g a n i s a t i o n s .  

F a i l u r e  t o  d i s c l o s e  a  p o t e n t i a l ,  p e r c e i v e d  o r  a c t u a l  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t
i s  a  b r e a c h  o f  t h i s  p o l i c y
D i s c i p l i n a r y  a c t i o n  m a y  f o l l o w  i f  i t  i s  d e e m e d  t o  b e  a n  i n c i d e n t  o f
m i s c o n d u c t ,  w r o n g d o i n g  o r  a n  a b u s e  o f  p o w e r .    

W h a t  i s  n o t  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  

B r e a c h  o f  c o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  p o l i c y  



C O N T I N U I T Y  O F
S U P P O R T S

T h i s  p o l i c y  s e t s  g u i d e l i n e s  o n  p r o v i d i n g  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  w h e r e
t h e r e  a r e  s t a f f  s h o r t a g e s .  

W e  w i l l  h a v e  a r r a n g e m e n t s  i n  p l a c e  t o  m i n i m i s e  t h e  r i s k  o f  c a n c e l l a t i o n ,
n o  s h o w  o r  l a t e  c h a n g e  t o  a  s c h e d u l e d  s u p p o r t .  S e r v i c e  a g r e e m e n t s
b e t w e e n  p a r t i c i p a n t s  w i l l  i n c l u d e  d e t a i l s  o f  o u r  c a n c e l l a t i o n
a r r a n g e m e n t s  ( i n c l u d i n g  r e s c h e d u l i n g  t h e  s u p p o r t )  a n d  a d v i c e  p e r i o d s
f o r  c a n c e l l a t i o n s  a n d  c h a n g e s  t o  a g r e e d  a p p o i n t m e n t s .  
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

Who

Applies to all employees including key management personnel, full time workers, part time workers,
casual workers, contractors and volunteers.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  

W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  e n s u r i n g  d a y - t o - d a y  o p e r a t i o n s  a r e  m a n a g e d  i n
a n  e f f i c i e n t  a n d  e f f e c t i v e  w a y  t o  a v o i d  d i s r u p t i o n  a n d  e n s u r e
c o n t i n u i t y  o f  s u p p o r t s  
O u r  s u p p o r t s  a r e  p l a n n e d  w i t h  e a c h  p a r t i c i p a n t  t o  m e e t  t h e i r  s p e c i f i c
n e e d s  a n d  p r e f e r e n c e s  
T h e  p a r t i c i p a n t ' s  n e e d s  a n d  p r e f e r e n c e s  a r e  d o c u m e n t e d  a n d  p r o v i d e d
t o  w o r k e r s  p r i o r  t o  c o m m e n c i n g  w o r k  w i t h  e a c h  p a r t i c i p a n t  t o  e n s u r e
t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  e x p e r i e n c e  i s  c o n s i s t e n t  w i t h  t h e i r  e x p r e s s e d
p r e f e r e n c e s  
W e  h a v e  a r r a n g e m e n t s  a r e  i n  p l a c e  t o  e n s u r e  s u p p o r t  i s  p r o v i d e d  t o
t h e  p a r t i c i p a n t  w i t h o u t  i n t e r r u p t i o n  t h r o u g h o u t  t h e  p e r i o d  o f  t h e i r
s e r v i c e  a g r e e m e n t

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
C o m m i t m e n t  t o  u n i n t e r r u p t e d  s u p p o r t  
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I n  t h e  e v e n t  o f  w o r k e r  a b s e n c e  o r  v a c a n c y ,  a  s u i t a b l y  q u a l i f i e d  a n d / o r
e x p e r i e n c e d  p e r s o n  w i l l  p e r f o r m  t h e  r o l e  
W h e r e  c h a n g e s  o r  i n t e r r u p t i o n s  a r e  u n a v o i d a b l e ,  w e  w i l l  m a k e
a l t e r n a t i v e  a r r a n g e m e n t s  w h i c h  w e  w i l l  e x p l a i n  t o  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d
s e e k  t h e i r  a p p r o v a l  
W h e r e  a p p l i c a b l e ,  w e  h a v e  d i s a s t e r  p l a n n i n g  m e a s u r e s  i n  p l a c e  t o
e n a b l e  c o n t i n u a t i o n  o f  c r i t i c a l  s u p p o r t s  b e f o r e ,  d u r i n g  a n d  a f t e r  a
d i s a s t e r .  



C O N T I N U O U S
I M P R O V E M E N T

L i s t e n i n g  t o  p a r t i c i p a n t s  a n d  v a l u i n g  t h e i r  f e e d b a c k  
U n d e r s t a n d i n g  w h a t  w e  a r e  d o i n g  w e l l  
I d e n t i f y i n g  w h e r e  i m p r o v e m e n t s  a r e  n e e d e d  
T a k i n g  a c t i o n  i n  o r d e r  t o  b e s t  m e e t  t h e  n e e d s  o f  p a r t i c i p a n t s .  

C o n t i n u o u s  i m p r o v e m e n t  h e l p s  t o  e n s u r e  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  p r o v i d e d
a r e  a l w a y s  t h e  b e s t  p o s s i b l e  f o r  p a r t i c i p a n t s .  P a r t  o f  q u a l i t y
m a n a g e m e n t ,  c o n t i n u o u s  i m p r o v e m e n t  i n v o l v e s :  
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When

Applies to all areas of the service at all times.

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

R e g u l a r l y  c o l l e c t  i n f o r m a t i o n ,  f r o m  a  v a r i e t y  o f  s o u r c e s ,  i n c l u d i n g :  
T h i n g s  t h a t  a r e  w o r k i n g  w e l l  
T h i n g s  t h a t  a r e  n o t  w o r k i n g  w e l l  
T h i n g s  t h a t  h a v e  g o n e  w r o n g  
D e c i d e  i f  t h e  i s s u e  i s  a  r i s k  
A n y  c h a n g e s  i n  r e q u i r e m e n t s  
A n y  e x t e r n a l  k n o w l e d g e  o r  a d v i c e  

R e c o r d  i s s u e s  a n d  i d e a s  i n  a  c o n t i n u o u s  i m p r o v e m e n t  p l a n  
D e c i d e  i f  a n  i s s u e  p r e s e n t s  a  r i s k — i f  i t  i s ,  r e c o r d  i n  t h e  r i s k
m a n a g e m e n t  p l a n  a n d  w o r k  w i t h  t h o s e  a f f e c t e d  t o  a d d r e s s  i d e a s  f o r
c h a n g e  
I m p l e m e n t  c h a n g e s  a s  a g r e e d  a n d  d o c u m e n t e d  
A d v i s e  a l l  r e l e v a n t  s t a k e h o l d e r s  o f  a n y  c h a n g e s  m a d e  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
C o n t i n u o u s  I m p r o v e m e n t   
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M o n i t o r  c h a n g e s  a n d  r e v i e w  i f  i n t e n d e d  o u t c o m e s  a r e  p o s i t i v e ,
w h e t h e r  t h e r e  a r e  a n y  u n i n t e n d e d  n e g a t i v e  i m p a c t s  a n d  a n y  f u r t h e r
c h a n g e s  r e q u i r e d  t o  a d d r e s s  t h i s  
R e p o r t  r e g u l a r l y  t o  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  o n  c o n t i n u o u s
i m p r o v e m e n t  p l a n s  a n d  t h e  p r o g r e s s .  

D r i v e  q u a l i t y  i m p r o v e m e n t  a n d  e n c o u r a g e  a n d  p r o v i d e  o p p o r t u n i t i e s
f o r  w o r k e r  i n v o l v e m e n t  
E n s u r i n g  s e r v i c e s  a r e  w e l l  p l a n n e d ,  e f f e c t i v e  i n  m e e t i n g  n e e d s  a n d
p r o v i d e d  a t  t h e  b e s t  p o s s i b l e  l e v e l  o f  q u a l i t y  b y :  

E n s u r i n g  a  q u a l i t y  m a n a g e m e n t  s y s t e m  i s  u s e d  a n d  t h a t  i n t e r n a l
c o n t r o l s  a r e  i n  p l a c e  t o  c o m p l y  w i t h  r e l e v a n t  s t a n d a r d s  
M o n i t o r i n g  t h e  r e s u l t s  o f  q u a l i t y  r e v i e w s  a n d  m a k i n g  c h a n g e s  a s
n e e d e d  
E n s u r i n g  c o m p l i a n c e  w i t h  r e p o r t i n g  r e q u i r e m e n t s  
I m p l e m e n t i n g  r i s k  m a n a g e m e n t  
P u r s u i n g  o r g a n i s a t i o n a l  g o a l s  o f  s e r v i c e  e x c e l l e n c e .  

F o s t e r  a  p o s i t i v e  a t t i t u d e  t o  q u a l i t y  i m p r o v e m e n t  a m o n g  w o r k e r s  
I m p l e m e n t  p o l i c y  a n d  p r o c e d u r e s  f o r  q u a l i t y  m a n a g e m e n t  t o  g u i d e
w o r k e r s  
I d e n t i f y  k e y  i n d i c a t o r s  f o r  q u a l i t y  f o r  t h e  s e r v i c e  
E s t a b l i s h  d o c u m e n t a t i o n  a n d  r e p o r t i n g  p r o c e s s e s  t o  e n a b l e  t h e
o n g o i n g  t r a c k i n g  o f  q u a l i t y  i m p r o v e m e n t .

C o n s t a n t l y  b e  o n  t h e  l o o k o u t  f o r  w a y s  t h a t  p r o c e s s e s  o r  s e r v i c e s  c o u l d
b e  i m p r o v e d  
D i s c u s s  a n y  i d e n t i f i e d  a r e a s  f o r  i m p r o v e m e n t  w i t h  s u p e r v i s o r  
P a r t i c i p a t e  i n  t e a m  m e e t i n g s  a b o u t  c o n t i n u o u s  i m p r o v e m e n t .  

C o n t i n u o u s  I m p r o v e m e n t  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  

A d d i t i o n a l l y ,  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  s h o u l d  p r o v i d e  l e a d e r s h i p  i n
q u a l i t y  m a n a g e m e n t  i n c l u d i n g :  

C o n t i n u o u s  i m p r o v e m e n t  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  w o r k e r s  



D E C I S I O N  M A K I N G
&  C O N S E N T

U n d e r s t a n d  t h e  f a c t s  a n d  c h o i c e s  i n v o l v e d  
W e i g h  u p  t h e  c o n s e q u e n c e s ,  a n d  
C o m m u n i c a t e  t h e  d e c i s i o n .  

C o n s e n t  i s  t h e  p e r m i s s i o n  g i v e n  b y  a  p e r s o n  o r  s u b s t i t u t e  d e c i s i o n  m a k e r
c o n c e r n i n g  d e c i s i o n s  t h a t  a f f e c t  a  p e r s o n ’ s  l i f e .  C o n s e n t  r e q u i r e s  a
p e r s o n  t o  b e  i n f o r m e d  a b o u t  w h a t  t h e y  a r e  g i v i n g  c o n s e n t  t o  o r  f o r .
C o n s e n t  r e q u i r e s  a n  u n d e r s t a n d i n g  o f  t h e  d e c i s i o n  a t  h a n d ,  r e f e r r e d  t o
a s  c a p a c i t y .  W h e n  a  p e r s o n  h a s  t h e  c a p a c i t y  t o  m a k e  a  p a r t i c u l a r
d e c i s i o n ,  t h e y  c a n :  

S o m e  p e o p l e  m a y  n e e d  s u p p o r t  t o  e x e r c i s e  t h e i r  c a p a c i t y  t o  m a k e
d e c i s i o n s  t h a t  a f f e c t  t h e m ,  a n d  t o  i n c r e a s e  t h e i r  d e c i s i o n  m a k i n g  s k i l l s
a n d  c o n f i d e n c e .  P a r t i c i p a n t s  a r e  a l w a y s  p r e s u m e d  t o  h a v e  t h e  c a p a c i t y
t o  m a k e  t h e i r  o w n  d e c i s i o n s  a n d  g i v e  c o n s e n t  w h e n  i t  i s  r e q u i r e d ,  u n l e s s
t h e r e  i s  e v i d e n c e  o t h e r w i s e .  W e  d o n ’ t  a s s u m e  a  p e r s o n  l a c k s  c a p a c i t y
b e c a u s e  o f  t h e i r  a g e ,  a p p e a r a n c e ,  d i s a b i l i t y ,  b e h a v i o u r ,  l a n g u a g e  s k i l l s
o r  a n y  o t h e r  c o n d i t i o n  o r  c h a r a c t e r i s t i c .  
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When Consent IS required

When a participant provides us sensitive personal information.
When providing supports and services to participants.
When creating or reviewing plans for participants. 
Before a participant begins a planned activity. 
Before a participant undertakes a health assessment. 
When supporting participants to have medical or dental treatment. 
When supporting participants to take medicine. 
If we intend to share a participant’s personal information with a third party. 
Before planning the use of any of the participant’s funds. 
Before commencing a restrictive practice as part of a behaviour support plan. 
When images or video of the participant is to be used for promotional purposes.
When a forensic procedure is required for a police investigation. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n
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When Consent is NOT required 

Any routine treatment or non-intrusive examination for diagnostic purposes, such as a visual
examination of the mouth, throat, nose, eyes or ears.
First aid medical or dental treatment.
When urgent medical treatment is required to save the person’s life, to prevent serious damage to
a person’s health or to alleviate significant pain or distress.

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers,
part-time workers, casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N a t i o n a l  D i s a b i l i t y  I n s u r a n c e  S c h e m e  A c t  2 0 1 3  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  

T h e  m e d i c a l  p r a c t i t i o n e r  m u s t  a d v i s e  t h e  p a r t i c i p a n t  a b o u t  t h e
g e n e r a l  n a t u r e  a n d  e f f e c t s  o f  t h e  p r o p o s e d  t r e a t m e n t  
T h e  m e d i c a l  p r a c t i t i o n e r  m u s t  a d v i s e  t h e  p a r t i c i p a n t  a n y  r i s k s
a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  p r o p o s e d  t r e a t m e n t  
T h e  m e d i c a l  p r a c t i t i o n e r  m u s t  a d v i s e  t h e  p a r t i c i p a n t  t h e  g e n e r a l
n a t u r e ,  e f f e c t s ,  b e n e f i t s  a n d  r i s k s  o f  a l t e r n a t i v e  t r e a t m e n t s  o r  o f  n o t
h a v i n g  t r e a t m e n t .  

F o r  p a r t i c i p a n t s  w i t h  t h e  c a p a c i t y  t o  m a k e  t h e i r  o w n  c h o i c e s  w i t h o u t
s u p p o r t ,  a l l  d e c i s i o n s  m u s t  b e  r e f e r r e d  t o  t h e m  
P a r t i c i p a n t s  w i t h  t h e  c a p a c i t y  t o  m a k e  t h e i r  o w n  c h o i c e s  c a n  t a l k  t o
f a m i l y  o r  f r i e n d s ,  o r  c a r r y  o u t  t h e i r  o w n  r e s e a r c h  b e f o r e  m a k i n g  a n y
d e c i s i o n s  
P a r t i c i p a n t s  a r e  s u p p o r t e d  t o  m a k e  i n f o r m e d  c h o i c e s  a b o u t  t h e
b e n e f i t s  a n d  r i s k s  o f  d e c i s i o n s  u n d e r  c o n s i d e r a t i o n .  

P a r t i c i p a n t s  t h a t  n e e d  h e l p  t o  m a k e  d e c i s i o n s  a n d  g i v e  c o n s e n t  w i l l  b e
s u p p o r t e d  i n  w a y s  t h a t  b e s t  s u i t s  t h e  i n d i v i d u a l ,  e . g .  a r r a n g i n g  a n
i n t e r p r e t e r ,  s u p p o r t e r  o r  a d v o c a t e ,  g e t t i n g  i n f o r m a t i o n ,
c o m m u n i c a t i o n  t o o l s ,  o r  a r r a n g i n g  a  c e r t a i n  t i m e  o r  p l a c e  t h a t  b e s t
s u p p o r t s  t h e  p a r t i c i p a n t  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
C o n s e n t  f o r  m e d i c a l  t r e a t m e n t  

A u t o n o m o u s  d e c i s i o n  m a k i n g  

S u p p o r t e d  d e c i s i o n  m a k i n g  
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W h e r e  a  p a r t i c i p a n t  h a s  b e e n  a s s e s s e d  a s  n o t  h a v i n g  t h e  c a p a c i t y  t o
m a k e  h i s  o r  h e r  o w n  d e c i s i o n s ,  w e  w i l l  s u p p o r t  s u b s t i t u t e  d e c i s i o n
m a k e r s ,  e i t h e r  i n f o r m a l  o r  f o r m a l  
P a r t i c i p a n t s  a r e  a l w a y s  a s s u m e d  t o  h a v e  c a p a c i t y  t o  m a k e  t h e i r  o w n
d e c i s i o n s  n o  m a t t e r  i f  t h e i r  d e c i s i o n - m a k i n g  c a p a c i t y  i s  o n l y  s m a l l  
A t  a n y  s t a g e ,  p a r t i c i p a n t s  a r e  p r o v i d e d  s u f f i c i e n t  t i m e  t o  c o n s i d e r  a n d
r e v i e w  t h e i r  o p t i o n s  a n d  s e e k  a d v i c e  i f  r e q u i r e d ,  e . g .  d u r i n g
a s s e s s m e n t ,  p l a n n i n g ,  p r o v i s i o n ,  r e v i e w  a n d  e x i t .  

I f  a  p a r t i c i p a n t  i s  a s s e s s e d  t o  h a v e  i m p a i r e d  d e c i s i o n - m a k i n g
c a p a c i t y ,  s u b s t i t u t e  d e c i s i o n  m a k i n g  i s  r e q u i r e d  
I m p a i r e d  d e c i s i o n - m a k i n g  c a p a c i t y  i s  w h e n  a  p e r s o n  i s  u n a b l e  t o
m a k e  d e c i s i o n s  a t  a  p a r t i c u l a r  t i m e  b e c a u s e  t h e y  a r e  i n c a p a b l e  o f
e i t h e r :  

U n d e r s t a n d i n g  a n y  i n f o r m a t i o n  t h a t  m a y  b e  r e l e v a n t  t o  t h e  d e c i s i o n  
R e t a i n i n g  s u c h  i n f o r m a t i o n  
U s i n g  s u c h  i n f o r m a t i o n  i n  t h e  c o u r s e  o f  m a k i n g  t h e  d e c i s i o n  
C o m m u n i c a t i n g  h i s  o r  h e r  d e c i s i o n  i n  a n y  m a n n e r  
B y  r e a s o n  o f  b e i n g  c o m a t o s e  o r  o t h e r w i s e  u n c o n s c i o u s ,  i s  u n a b l e  t o
m a k e  a  p a r t i c u l a r  d e c i s i o n  a b o u t  h i s  o r  h e r  m e d i c a l  t r e a t m e n t .  

A  p a r t i c i p a n t ’ s  c a p a c i t y  c a n  b e  l o s t  o r  r e g a i n e d  d e p e n d i n g  o n  a
n u m b e r  o f  f a c t o r s .  

I n f o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  i s  w h e r e  a  p e r s o n  m a k i n g  a  d e c i s i o n  o n
b e h a l f  o f  a n o t h e r  p e r s o n  h a s  n o t  b e e n  l e g a l l y  a p p o i n t e d  
I n f o r m a l  d e c i s i o n  m a k e r s  c a n  i n c l u d e  t h e  p e r s o n ’ s  f a m i l y ,  f r i e n d s ,
c a r e r  o r  n o m i n a t e d  s u p p o r t ,  a n d  c a n  h e l p  m a k e  d e c i s i o n s  o n  b e h a l f  o f
a  p a r t i c i p a n t  a b o u t  w h o  t h e  p a r t i c i p a n t  w i s h e s  t o  s e e ,  t h e i r  w o r k ,
l e i s u r e ,  r e c r e a t i o n ,  h o l i d a y s  o r  a c c e s s i n g  s e r v i c e s  
D e t a i l s  f o r  i n f o r m a l  d e c i s i o n  m a k e r s  i s  r e c o r d e d  f o r  e a c h  p a r t i c i p a n t
a n d  t h i s  i n f o r m a t i o n  i s  a v a i l a b l e  t o  a l l  r e l e v a n t  w o r k e r s .  

F o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  i s  w h e r e  a  l e g a l l y  a p p o i n t e d  g u a r d i a n  o r
p e r s o n  r e s p o n s i b l e  c a n  m a k e  d e c i s i o n s  f o r  a  p a r t i c i p a n t  
F o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  c a n  a s s i s t  i f  t h e r e  i s  c o n f l i c t  o v e r  d e c i s i o n s
b e i n g  m a d e  a b o u t  t h e  p e r s o n  
F o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  c a n  a s s i s t  i f  t h a t  p e r s o n ’ s  s a f e t y  o r  t h e  s a f e t y
o f  o t h e r s  i s  a t  r i s k  a n d  a  g u a r d i a n s h i p  o r d e r  i s  i n  p l a c e  b y  t h e  r e l e v a n t
s t a t e  o r  t e r r i t o r y  a u t h o r i t y  

I m p a i r e d  d e c i s i o n - m a k i n g  c a p a c i t y  

I n f o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  

F o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  
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F o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  c a n  a s s i s t  w h e r e  t h e r e  i s  s p e c i f i c  l e g i s l a t i o n
t h a t  r e q u i r e s  i t ,  s u c h  a s  c o n s e n t  f o r  m e d i c a l  t r e a t m e n t  
D e t a i l s  f o r  f o r m a l  d e c i s i o n  m a k e r s  i s  r e c o r d e d  f o r  e a c h  p a r t i c i p a n t
a n d  t h i s  i n f o r m a t i o n  i s  a v a i l a b l e  t o  a l l  r e l e v a n t  w o r k e r s
D e t a i l s  o f  f o r m a l  d e c i s i o n  m a k e r s  a r e  r e c o r d e d  f o r  p a r t i c i p a n t s ,  i f
r e l e v a n t ,  a n d  a r e  a v a i l a b l e  t o  a l l  r e l e v a n t  w o r k e r s .  

I f  t h e r e  i s  u n c e r t a i n t y  o v e r  w h o  c a n  p r o v i d e  c o n s e n t  w h e n  a
p a r t i c i p a n t  w i t h  a n  i m p a i r e d  d e c i s i o n - m a k i n g  c a p a c i t y  r e q u i r e s  i t ,  t h e
o r d e r  o f  p r i o r i t y  i s :  

A  g u a r d i a n  ( i n c l u d i n g  a n  e n d u r i n g ,  p r i v a t e  o r  p u b l i c  g u a r d i a n )  w h o
h a s  b e e n  a p p o i n t e d  w i t h  a  m e d i c a l  a n d  d e n t a l  c o n s e n t  f u n c t i o n  
A  s p o u s e ,  d e  f a c t o  s p o u s e ,  o r  p a r t n e r  w h o  h a s  a  c l o s e  a n d
c o n t i n u i n g  r e l a t i o n s h i p  w i t h  t h e  p e r s o n  
T h e  c a r e r  o r  p e r s o n  w h o  a r r a n g e s  c a r e  r e g u l a r l y  a n d  i s  u n p a i d  ( t h e
c a r e r ’ s  p e n s i o n  d o e s  n o t  c o u n t  a s  p a y m e n t )  
T h e  c a r e r  o f  t h e  p e r s o n  b e f o r e  t h e y  w e n t  i n t o  r e s i d e n t i a l  c a r e ,  o r  
A  c l o s e  f r i e n d  o r  r e l a t i v e  

I f  a  p e r s o n  a b o v e  i s  n o t  c a p a b l e  o f  c o n s e n t i n g  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t ,  o r
t h e y  r e f u s e  t o  c o n s e n t ,  t h e  n e x t  p e r s o n  i n  t h e  h i e r a r c h y  c a n  c o n s e n t  
I f  w e  t h i n k  i t  i s  i n  a  p a r t i c i p a n t ’ s  b e s t  i n t e r e s t  t o  g e t  h e l p  f r o m  a
s u b s t i t u t e  d e c i s i o n  m a k e r ,  w e  s h o u l d :  

E x p l a i n  t o  t h e  p a r t i c i p a n t  w h y  w e  t h i n k  s o m e o n e  n e e d s  t o  m a k e  a
d e c i s i o n  f o r  t h e m  
A s k  t h e  r e l e v a n t  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  a u t h o r i t y  ( u s u a l l y  a  c i v i l
a d m i n i s t r a t i v e  t r i b u n a l )  t o  l o o k  a t  w h e t h e r  o r  n o t  t o  a p p o i n t  a
g u a r d i a n  o r  a d m i n i s t r a t o r  

A n  a p p l i c a t i o n  f o r  c o n s e n t  b y  t h e  r e l e v a n t  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  a u t h o r i t y
i s  r e q u i r e d  f o r  p a r t i c i p a n t s  w i t h  i m p a i r e d  d e c i s i o n - m a k i n g  c a p a c i t y
f o r  m e d i c a l  t r e a t m e n t s  w h i c h  i n c l u d e :  

S p e c i a l  m e d i c a l  t r e a t m e n t  ( e . g .  t e r m i n a t i o n  o f  p r e g n a n c y ,
t r e a t m e n t  l i k e l y  t o  r e s u l t  i n  s i g n i f i c a n t  s i d e  e f f e c t s ,  o r  f o r  r e m o v a l
o f  a n  t i s s u e  f o r  t r a n s p l a n t i n g  t o  a n o t h e r  p e r s o n )  
S i g n i f i c a n t  m e d i c a l  o r  d e n t a l  t r e a t m e n t ,  a n d  t h e r e  i s  n o  p e r s o n
r e s p o n s i b l e  o r  t h e  p e r s o n  r e s p o n s i b l e  i s  n o t  a v a i l a b l e ,  o r  
S i g n i f i c a n t  o r  r o u t i n e  m e d i c a l  t r e a t m e n t  w h e n  t h e  p a t i e n t  i s
o b j e c t i n g  a n d  t h e r e  i s  n o  a p p o i n t e d  g u a r d i a n  a u t h o r i s e d  t o  o v e r r i d e
s u c h  o b j e c t i o n .  

S u b s t i t u t e  d e c i s i o n  m a k e r s  
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C o n s e n t  i s  r e q u i r e d  e v e r y  t i m e  a  p a r t i c i p a n t  s e e k s  a c c e s s  t o  s e r v i c e s
t o  e n s u r e  t h e y  a r e  f u l l y  i n f o r m e d  o f  t h e i r  r i g h t s  a n d  o u r  o b l i g a t i o n s  
P a r t i c i p a n t s  h a v e  t h e  r i g h t  t o  m a k e  d e c i s i o n s  a b o u t  t h i n g s  t h a t  a f f e c t
t h e i r  l i v e s  a n d  t o  t a k e  c a l c u l a t e d  r i s k s  
C h i l d r e n  a n d  y o u n g  p e o p l e  h a v e  a  r i g h t  t o  b e  i n v o l v e d  i n  d e c i s i o n s
t h a t  a f f e c t  t h e m  i n  w a y s  a p p r o p r i a t e  t o  t h e i r  a g e  a n d  s t a g e  o f
d e v e l o p m e n t  
E a c h  p a r t i c i p a n t  m u s t  h a v e  s u f f i c i e n t  t i m e  t o  c o n s i d e r  a n d  r e v i e w
t h e i r  o p t i o n s  a n d  s e e k  a d v i c e  i f  r e q u i r e d ,  a t  a n y  s t a g e  o f  s u p p o r t
p r o v i s i o n ,  i n c l u d i n g  a s s e s s m e n t ,  p l a n n i n g ,  p r o v i s i o n ,  r e v i e w  a n d  e x i t  
E a c h  p a r t i c i p a n t  h a s  t h e  r i g h t  t o  w i t h d r a w  o r  a m e n d  t h e i r  c o n s e n t  i f
t h e y  w i s h .  

E n c o u r a g e  a n d  s u p p o r t  p a r t i c i p a n t s  t o  m a k e  i n f o r m e d  d e c i s i o n s  w h e n
t h e i r  c o n s e n t  i s  r e q u i r e d  
E n s u r e  c o n s e n t  a r r a n g e m e n t s  f o r  p a r t i c i p a n t s ,  i n c l u d i n g  a n y  l e g a l
a u t h o r i s a t i o n s  r e q u i r e d ,  a r e  r e c o r d e d  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  f i l e ,  a n d  a r e
r e v i e w e d  a n d  u p d a t e d  r e g u l a r l y  
E n s u r e  c o n s e n t  f o r  f i n a n c i a l  m a t t e r s  i s  o b t a i n e d  f r o m  t h e  p a r t i c i p a n t ,
o r  l e g a l l y  a p p o i n t e d  f i n a n c i a l  m a n a g e r  o r  p e r s o n  a p p o i n t e d  u n d e r  a
P o w e r  o f  A t t o r n e y  
O b t a i n  c o n s e n t  f r o m  t h e  p a r t i c i p a n t  o r  l e g a l l y  a p p o i n t e d  g u a r d i a n ,  f o r
l i f e  d e c i s i o n s  s u c h  a s  a c c o m m o d a t i o n ,  m e d i c a l  a n d  d e n t a l  t r e a t m e n t ,
f o r e n s i c  p r o c e d u r e s ,  a n d  b e h a v i o u r  s u p p o r t  
O b t a i n  c o n s e n t  f r o m  t h e  p a r t i c i p a n t  p r i o r  t o  c o l l e c t i n g ,  u s i n g  a n d
s t o r i n g  a  p a r t i c i p a n t ’ s  i n f o r m a t i o n  a n d  p r o v i d e  r e a s o n s  w h y  t h e
i n f o r m a t i o n  i s  n e e d e d  
O b t a i n  c o n s e n t  b e f o r e  d i s c l o s i n g  a n y  o f  a  p a r t i c i p a n t ’ s  p e r s o n a l
i n f o r m a t i o n  ( s u c h  a s  c a s e  n o t e s ,  m a n a g e m e n t  p l a n s  o r  a s s e s s m e n t s )
t o  o t h e r  p a r t i e s  
O n l y  d i s c l o s e  p a r t i c i p a n t  i n f o r m a t i o n  w i t h o u t  c o n s e n t  i f  w e  b e l i e v e  t h e
p e r s o n  i s  a t  r i s k  o f  h a r m ,  a n  u n l a w f u l  a c t  h a s  o c c u r r e d  o r  a s  o t h e r w i s e
r e q u i r e d  b y  l a w  
N o t  i n f l u e n c e  o r  l i m i t  d e c i s i o n  m a k i n g  a n d  s e l f - d e t e r m i n a t i o n  w i t h  o u r
i n t e r e s t s ,  b e l i e f s  o r  v a l u e s  w h e n  p r o v i d i n g  d e c i s i o n  m a k i n g  s u p p o r t .  

C o n s e n t  r i g h t s  f o r  p a r t i c i p a n t s  

O u r  c o n s e n t  r e s p o n s i b i l i t i e s  
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C o n s e n t  f r o m  a  p a r t i c i p a n t  o r  a  s u b s t i t u t e  d e c i s i o n  m a k e r  s h o u l d
a l w a y s  b e  i n  w r i t i n g  b u t  i f  t h i s  i s  n o t  p r a c t i c a b l e ,  v e r b a l  c o n s e n t  i s
a c c e p t a b l e  p r o v i d i n g  i t  i s  l a t e r  c o n f i r m e d  i n  w r i t i n g .  

A  n o t e  o f  a  p a r t i c i p a n t ’ s  r e f u s a l  t o  c o n s e n t  m u s t  b e  s t o r e d  i n  t h e
p a r t i c i p a n t ’ s  f i l e  
T h e r e  a r e  n o  c o n s e q u e n c e s  f o r  a  p a r t i c i p a n t  i n  t e r m s  o f  r e c e i v i n g
s e r v i c e s .  

I n f o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  c a n  h e l p  m a k e  d e c i s i o n s  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t
w h e n  t h e r e  i s  n o  l e g a l  a r r a n g e m e n t  
F o r m a l  d e c i s i o n  m a k i n g  m a y  b e  r e q u i r e d  i f  t h e r e  i s  c o n f l i c t  o v e r
d e c i s i o n s  a b o u t  t h e  p a r t i c i p a n t ,  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  s a f e t y  o r  t h e  s a f e t y
o f  o t h e r s  i s  a t  r i s k ,  o r  t h e  l a w  r e q u i r e s  i t .  

H o w  w e  o b t a i n  c o n s e n t  

W h e n  c o n s e n t  i s  r e f u s e d  

W h e n  c o n s e n t  i s  n o t  p o s s i b l e  
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g e n d e r  
a g e  
l a n g u a g e  
e t h n i c i t y  
c u l t u r a l  b a c k g r o u n d  d i s a b i l i t y  
s e x u a l  o r i e n t a t i o n  r e l i g i o u s  b e l i e f s  
f a m i l y  r e s p o n s i b i l i t i e s .  

a t t r a c t  a n d  r e t a i n  e m p l o y e e s  f r o m  a  w i d e  p o o l  o f  t a l e n t  
f o s t e r  a  c u l t u r e  t h a t  r e f l e c t s  o u r  v a l u e s  a n d  i s  o p e n  t o  a l l  
i m p r o v e  i n n o v a t i o n ,  c r e a t i v i t y  a n d  i n s p i r e  w o r k e r  e n g a g e m e n t  a n d
s a t i s f a c t i o n  
i m p r o v e  t h e  c o n n e c t i o n  b e t w e e n  o u r  p e o p l e  a n d  t h e  p e o p l e  w e
s u p p o r t .  

T h i s  p o l i c y  a i m s  t o  s u p p o r t  a n d  p r o m o t e  a n  i n c l u s i v e  e n v i r o n m e n t  t h a t
r e c o g n i s e s ,  r e s p e c t s  a n d  v a l u e s  t h e  i n d i v i d u a l  d i f f e r e n c e s  o f  a l l  p e o p l e
e n g a g e d  w i t h  o u r  s e r v i c e s  i n c l u d i n g  p a r t i c i p a n t s  a n d  w o r k e r s .  T h e s e
i n d i v i d u a l  d i f f e r e n c e s  c a n  i n c l u d e :  

I n  o u r  w o r k f o r c e ,  d i v e r s i t y  i s  a n  i m p o r t a n t  r e s o u r c e  a s  i t  h e l p s  u s :  

W h e n  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s ,  b e i n g  c u l t u r a l l y  r e s p o n s i v e  i s  a n
i m p o r t a n t  p a r t  o f  p r o v i d i n g  p e r s o n - c e n t r e d  s u p p o r t s .  P e r s o n  c e n t r e d n e s s
m e a n s  t h e  s u p p o r t s  a r e  “ p e r s o n  f o c u s e d ”  r a t h e r  t h a n  “ s e r v i c e  f o c u s e d ”
a n d  c u l t u r a l l y  r e s p o n s i v e  m e a n s  w e  a r e  a b l e  t o  i n t e r p r e t ,  d e f i n e  a n d
r e s p o n d  t o  t h e  i n d i v i d u a l  c u l t u r a l  n e e d s  o f  e a c h  p a r t i c i p a n t .  

CA L D  m e a n s  “ c u l t u r a l l y  a n d  l i n g u i s t i c a l l y  d i v e r s e ” .  P e o p l e  f r o m  C A L D
b a c k g r o u n d s  m a y  s p e a k  a  l a n g u a g e  o t h e r  t h a n  E n g l i s h ,  t h e y  m a y
p r a c t i c e  c u l t u r a l  a c t i v i t i e s  a n d  h a v e  s p e c i f i c  s p i r i t u a l  n e e d s .  

Go Care Support Services Pty Ltd 37

When

Applies to all areas of the business at all times. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n
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Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.

Term Description

CALD

Culturally and linguistically diverse—people from
CALD backgrounds speak a language other than
English, they may practice cultural activities and
have specific spiritual needs.

D e f i n i t i o n s

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  

F i l l i n g  e m p l o y m e n t  o p e n i n g s  b a s e d  o n  m e r i t  
F o s t e r i n g  a n  i n c l u s i v e  e n v i r o n m e n t  r e s p e c t f u l  o f  a l l  c u l t u r a l
b a c k g r o u n d s  a n d  b e l i e f s  
F o s t e r i n g  a  w o r k p l a c e  c u l t u r e  t h a t  i s  i n c l u s i v e  a n d  e m b r a c e s
i n d i v i d u a l  d i f f e r e n c e s  
F o s t e r i n g  a  p h y s i c a l  a n d  c u l t u r a l  e n v i r o n m e n t  t h a t  e n c o u r a g e s
p a r t i c i p a t i o n  
C o n s u l t i n g  p a r t i c i p a n t s ,  c a r e r s ,  f a m i l y  m e m b e r s ,  c o m m u n i t y  g r o u p s ,
a n d  o t h e r  o r g a n i s a t i o n s  o n  t h e  n e e d s  o f  i n d i v i d u a l  p a r t i c i p a n t s  
S u p p o r t i n g  a n d  e n c o u r a g i n g  e a c h  p a r t i c i p a n t  t o  b e  p a r t  o f  t h e
c o m m u n i t y  
E n s u r i n g  p a r t i c i p a n t s  h a v e  a c c e s s  t o  t h e  s a m e  f a c i l i t i e s  a n d  s e r v i c e s
a s  t h e  r e s t  o f  t h e  c o m m u n i t y  
S u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h  o p p o r t u n i t i e s  t o  s o c i a l i s e  a n d  b u i l d
e n d u r i n g  r e l a t i o n s h i p s  w i t h i n  t h e i r  l o c a l  c o m m u n i t i e s  
P r o v i d i n g  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  i n  a  w a y  t h a t  i s  c u l t u r a l l y  r e s p o n s i v e .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
P r o m o t i n g  d i v e r s i t y  a n d  i n c l u s i o n  
D i v e r s i t y  a n d  i n c l u s i o n  i s  p r o m o t e d  b y :  



E N T R Y  &  E X I T

p r o m o t e  c o n s i s t e n t  p r a c t i c e s  
a l l o w  f o r  t h e  d i v e r s e  a n d  i n d i v i d u a l  n e e d s  o f  p a r t i c i p a n t s  
c o n s i d e r  t h e  s a f e t y  a n d  w e l l - b e i n g  o f  p a r t i c i p a n t s  
c o n s i d e r  t h e  h e a l t h  a n d  s a f e t y  o f  o u r  w o r k e r s .

I f  t h e y  r e l o c a t e  t o  a n  a r e a  o u t s i d e  o u r  a r e a  o f  s e r v i c e  d e l i v e r y  
w h e n  o u r  s u p p o r t  s c h e d u l e  a n d  s e r v i c e  i s  n o  l o n g e r  a b l e  t o  m e e t  t h e
p a r t i c i p a n t ’ s  n e e d s  o r  a s s i s t  i n  a c h i e v i n g  c h o s e n  g o a l s  
I f  t h e y  t r a n s f e r  t o  a n o t h e r  s e r v i c e  p r o v i d e r  
I f  t h e r e  i s  a  l a c k  o f  a v a i l a b l e  r e s o u r c e s  o r  f u n d i n g  
I n  t h e  e v e n t  o f  t h e  d e a t h  o f  a  p a r t i c i p a n t  u s i n g  o u r  s e r v i c e s  
I f  t h e  p a r t i c i p a n t  i s  u n w i l l i n g  t o  m e e t  t h e  r e a s o n a b l e  c o n d i t i o n s
r e q u i r e d  i n  t h e i r  s u p p o r t  p l a n  a f f e c t i n g  t h e  s a f e  d e l i v e r y  o f  s e r v i c e s
a n d  t h e  h e a l t h  a n d  s a f e t y  o f  t h e  s t a f f  
I f  t h e r e  a r e  c h a n g e s  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  c o n d i t i o n  r e s u l t i n g  i n  s u p p o r t
n e e d s  a b o v e  w h a t  w e  c a n  d e l i v e r  
I f  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d / o r  f a m i l y  m e m b e r / c a r e r  e n g a g e s  i n  b e h a v i o u r
w h i c h  i s  u n a c c e p t a b l e  t o w a r d s  u s ,  s u c h  a s  v i o l e n c e ,  a b u s e ,
a g g r e s s i o n ,  t h e f t  o r  p r o p e r t y  d a m a g e  
I f  t h e r e  i s  c o n t i n u e d  n o n - p a y m e n t  o f  s e r v i c e  d e l i v e r y  f e e s  i n c u r r e d
f r o m  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  p r o v i d e d .

T h i s  p o l i c y  a i m s  t o  r e m o v e  b a r r i e r s  t h a t  p a r t i c i p a n t s  m a y  f a c e  t r y i n g  t o
a c c e s s  o u r  s e r v i c e s  a n d  p r o v i d e s  g u i d a n c e  o n  h a n d l i n g  p a r t i c i p a n t
e n t r i e s  a n d  e x i t s  f r o m  o u r  s e r v i c e s .  T h i s  p o l i c y  h e l p s :  

O u r  s e r v i c e s  a r e  a v a i l a b l e  t o  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  w h o  a r e  e l i g i b l e  f o r
t h e  N D I S .  W h e n  a  p a r t i c i p a n t  r e q u e s t s  a c c e s s  t o  o u r  s e r v i c e s ,  t h i s  s t a r t s
t h e  e n t r y  p r o c e s s .  D u r i n g  e n t r y ,  p a r t i c i p a n t s  a r e  i n f o r m a l l y  a s s e s s e d .
T h i s  c a n  v a r y  b e t w e e n  p a r t i c i p a n t s  b u t  g e n e r a l l y  t h i s  i s  w h e r e  w e
c o n s i d e r  p a r t i c i p a n t  n e e d s ,  a b i l i t i e s ,  g o a l s ,  r i s k s ,  a n y  p r e v i o u s  o r  c u r r e n t
s u p p o r t s ,  a n d  t h e i r  l e v e l  o f  f u n d i n g .  T h i s  p r o c e s s  m u s t  b e  d o n e  i n  a
m a n n e r  w h i c h  i s  f a i r ,  c o n s i s t e n t  a n d  t r a n s p a r e n t .  F o l l o w i n g  t h e  
a s s e s s m e n t ,  a  d e c i s i o n  i s  m a d e  o n  w h e t h e r  t o  p r o v i d e  t h e  p a r t i c i p a n t
a c c e s s  t o  s u p p o r t s .  

W h e n  p a r t i c i p a n t s  l e a v e  o u r  s e r v i c e s ,  t h i s  i s  r e f e r r e d  t o  a s  e x i t i n g  a n d
c a n  h a p p e n  f o r  a  n u m b e r  o f  r e a s o n s  s u c h  a s :  
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I n t r o d u c t i o n
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Who

Applies to all employees including key management personnel, full time workers, part time workers,
casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  

N o n - d i s c r i m i n a t o r y  a c c e s s  f o r  a l l  p a r t i c i p a n t s  e n q u i r i n g  o r  r e q u e s t i n g
a c c e s s  t o  o u r  s e r v i c e s  
M a x i m u m  a c c e s s i b i l i t y  t o  o u r  s e r v i c e s  f o r  a l l  N D I S  p a r t i c i p a n t s  w h o
n e e d  o u r  s e r v i c e s  
P r o a c t i v e l y  c o m m u n i c a t e  i n f o r m a t i o n  a b o u t  o u r  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s
a s  p a r t  o f  b r o a d e r  c o m m u n i t y  e n g a g e m e n t  a c t i v i t i e s  
I d e n t i f y  a n d  r e d u c e  b a r r i e r s  a n d  p r o v i d e  e q u a l  a c c e s s  f o r  a l l  N D I S
p a r t i c i p a n t s  w h o  n e e d  o u r  s e r v i c e s  
R e g u l a r l y  r e v i e w  t h e  a c c e s s i b i l i t y  o f  o u r  s e r v i c e s  a n d  t a k e  a c t i o n  t o
i m p r o v e  a c c e s s  w h e n e v e r  p o s s i b l e  
E n s u r e  a d v e r t i s e d  c o n t a c t  p h o n e  n u m b e r  i s  a c c e s s i b l e  d u r i n g  b u s i n e s s
h o u r s  a n d  h a s  a c t i v e  v o i c e m a i l  
E n s u r e  a d v e r t i s e d  c o n t a c t  e m a i l  a c c o u n t  i s  w o r k i n g  a n d  c h e c k e d  a t
l e a s t  d a i l y  
E n s u r e  a l l  e n q u i r i e s  b y  p a r t i c i p a n t s  a r e  r e s p o n d e d  t o  i n  a  t i m e l y
m a n n e r  
P r o v i d e  a c c u r a t e  i n f o r m a t i o n  a b o u t  g a i n i n g  a c c e s s  t o  a n d  e x i t i n g  f r o m
o u r  s e r v i c e s  t o  a s s i s t  p a r t i c i p a n t  d e c i s i o n  m a k i n g  
M a k e  a l l  r e a s o n a b l e  a d j u s t m e n t s  t o  a c c o m m o d a t e  p a r t i c i p a n t
c u l t u r a l / l a n g u a g e  n e e d s  a n d  t h o s e  o f  f a m i l y ,  s i g n i f i c a n t  o t h e r s ,
a d v o c a t e s  
M o n i t o r  t h e  d i v e r s i t y  o f  t h e  p e o p l e  a c c e s s i n g  o u r  s e r v i c e s  t o  e n s u r e
w e  r e a c h  t h e  w h o l e  c o m m u n i t y  p a r t i c u l a r l y  t h o s e  g r o u p s  k n o w n  t o
e x p e r i e n c e  a d d i t i o n a l  b a r r i e r s  i . e .  b e c a u s e  o f  g e n d e r ,  c u l t u r e  o r
e t h n i c i t y  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
O u r  c o m m i t m e n t  t o  e n s u r e  s e r v i c e  a c c e s s i b i l i t y  

When

Applies when participants enquire about our services, enter into a service agreement, or exit from
our services.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 
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P r o v i d e  p a r t i c i p a n t s  w i t h  a l l  o p t i o n s  w e  a r e  a w a r e  o f  i n  t h e  c o m m u n i t y
t h a t  c o u l d  b e n e f i t  t h e m  a n d  e x p a n d  t h e i r  c h o i c e s  i n  a n y  a s p e c t  o f
t h e i r  l i f e .

E n t r y  a n d  a c c e s s  t o  o u r  s e r v i c e s  i s  p r o v i d e d  o n  t h e  b a s i s  o f  r e l a t i v e
n e e d  a n d  a v a i l a b i l i t y  o f  r e s o u r c e s  
E a c h  p a r t i c i p a n t  r e q u e s t i n g  a c c e s s  t o  s e r v i c e s  i s  i n f o r m a l l y  a s s e s s e d
b e f o r e  t h e y  c o m m e n c e  s e r v i c e s  
E a c h  p a r t i c i p a n t  r e q u e s t i n g  a c c e s s  s h o u l d  b e  p r o v i d e d  a  t i m e l y
r e s p o n s e  r e g a r d i n g  t h e i r  r e q u e s t  
A  f o r m a l  a s s e s s m e n t  m a y  b e  n e c e s s a r y  w h e n  m o r e  i n f o r m a t i o n  i s
r e q u i r e d  t o  a s s i s t  i n  d e c i d i n g  a  p a r t i c i p a n t ’ s  r e q u e s t  t o  a c c e s s
s e r v i c e s  
W r i t t e n  n o t i f i c a t i o n  m u s t  c l e a r l y  c o m m u n i c a t e  o n e  o f  t h e  f o l l o w i n g :  

A c c e p t a n c e  o f  a  r e q u e s t  f o r  a c c e s s  t o  o u r  s e r v i c e s  
R e f u s a l  o f  a  r e q u e s t  t o  a c c e s s  o f  s e r v i c e s  b a s e d  o n  t h e  a p p l i c a n t
n o t  b e i n g  a  p r i o r i t y  
R e f u s a l  o f  a  r e q u e s t  f o r  a c c e s s  o f  s e r v i c e s  b a s e d  o n  t h e  a p p l i c a n t
n o t  b e i n g  e l i g i b l e  f o r  t h e  N D I S  
R e q u e s t  f o r  a d d i t i o n a l  i n f o r m a t i o n  ( s u c h  a s  w h e n  a  f o r m a l
a s s e s s m e n t  i s  r e q u i r e d ) .  

P a r t i c i p a n t s  h a v e  t h e  r i g h t  t o  l e a v e  o u r  s e r v i c e s  a t  a n y  t i m e  t h e y
c h o o s e  
P a r t i c i p a n t s  a r e  s u p p o r t e d  t o  i n v e s t i g a t e  m o r e  a p p r o p r i a t e  s e r v i c e s  i f
t h e y  a r e  l i k e l y  t o  e n a b l e  p o s i t i v e  o u t c o m e s  
P a r t i c i p a n t s  a r e  r e q u i r e d  t o  p r o v i d e  f o u r  w e e k s ’  n o t i c e  o f  t h e i r
i n t e n t i o n  t o  e x i t  o u r  s e r v i c e s  
O u r  e x i t  p r o c e s s  i s  f a i r  a n d  t r a n s p a r e n t  a n d  u p h o l d s  t h e  r i g h t s  o f
p a r t i c i p a n t s  
I f  a  p a r t i c i p a n t  i s  l e a v i n g  d u e  t o  d i s s a t i s f a c t i o n  w i t h  t h e  s e r v i c e ,  t h e y
a r e  e n c o u r a g e d  a n d  s u p p o r t e d  t o  r a i s e  a  c o m p l a i n t  a b o u t  t h e i r
d i s s a t i s f a c t i o n  
W e  w i l l  u n d e r s t a n d ,  a c c e p t  a n d  l e a r n  f r o m  a  p a r t i c i p a n t  o r  f a m i l y ’ s
d e c i s i o n  t o  e x i t  o u r  s e r v i c e  
W e  w i l l  s u p p o r t  p a r t i c i p a n t s  w i t h  a n  e x i t  p l a n  a f t e r  w e  b e c o m e  a w a r e
o f  a  p a r t i c i p a n t  w h o  w i l l  e x i t  o u r  s e r v i c e s  
P a r t i c i p a n t s  a r e  o f f e r e d  t h e  o p p o r t u n i t y  o f  a n  e x i t  i n t e r v i e w  
P a r t i c i p a n t s  a r e  p r o v i d e d  i n f o r m a t i o n  o n  h o w  t h e y  c a n  r e - e n t e r  o u r
s e r v i c e s .

E n t r y  t o  s e r v i c e s  

E x i t  f r o m  s e r v i c e s  
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C o n s u l t  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t ,  f a m i l y / c a r e r / s u p p o r t e r  a n d  k e y  w o r k e r s
t o  d e v e l o p  a  t r a n s i t i o n  p l a n  t a k i n g  i n t o  a c c o u n t  t h e  p a r t i c i p a n t ' s
n e e d s  a n d  p r e f e r e n c e s  i n c l u d i n g  c u l t u r a l  n e e d s ,  v a l u e s  a n d  b e l i e f s  
D e v e l o p  a  r i s k  m a n a g e m e n t  p l a n  t o  m a n a g e  a n y  i d e n t i f i e d  r i s k s  d u r i n g
t r a n s i t i o n  
E n s u r e  a l l  w o r k e r s  i n v o l v e d  i n  t h e  t r a n s i t i o n  a r e  a w a r e  o f  t h e  t r a n s i t i o n
p l a n  a n d  i d e n t i f i e d  r i s k s  t h a t  n e e d  t o  b e  m a n a g e d  
R e v i e w  t h e  t r a n s i t i o n  p l a n  r e g u l a r l y  d u r i n g  t h e  t r a n s i t i o n  t o  e n s u r e
t h a t  a r e  n o  u n p l a n n e d  c i r c u m s t a n c e s  o r  u n m a n a g e d  r i s k s  
F o l l o w i n g  t h e  t r a n s i t i o n ,  f o l l o w  u p  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d  t h e i r
f a m i l y / c a r e r / s u p p o r t e r  f o r  f e e d b a c k .

W e  m a y  i m p l e m e n t  a n  e x i t  p r o c e s s  f o r  a  p a r t i c i p a n t  w i t h o u t  t h e i r
c o n s e n t  u n d e r  t h e  f o l l o w i n g  c i r c u m s t a n c e s :  

A  p a r t i c i p a n t ’ s  i n a b i l i t y  o r  u n w i l l i n g n e s s  o v e r  a  p e r i o d  o f  t i m e  t o
w o r k  t o w a r d s  a g r e e d  g o a l s  
O t h e r  p a r t i c i p a n t s ,  w o r k e r s  o r  t h e  p a r t i c i p a n t  t h e m s e l v e s  a r e  a t  r i s k
o f  h a r m  
F i n a n c i a l  r e q u i r e m e n t s  a r e  n o t  b e i n g  m e t  
I f  t h e r e  a r e  c h a n g e s  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  c o n d i t i o n  r e s u l t i n g  i n
s u p p o r t  n e e d s  a b o v e  w h a t  w e  c a n  d e l i v e r .

W e  w i l l  p r o p e r l y  a s s e s s  m a t t e r s  t h a t  l e a d  t o  w i t h d r a w a l  o f  s e r v i c e s
a n d  p r o v i d e  a f f e c t e d  p a r t i c i p a n t s  r e a s o n s  f o r  t h e  w i t h d r a w a l  o f
s e r v i c e s  e . g .  s h o r t a g e  o f  r e s o u r c e s  
I f  w e  w i t h d r a w  s e r v i c e s  f o r  a  p a r t i c i p a n t ,  w e  w i l l  s u p p o r t  t h e
p a r t i c i p a n t  t o  f i n d  s e r v i c e s  f r o m  a n o t h e r  p r o v i d e r .

T r a n s i t i o n  p l a n s  
W h e n  p a r t i c i p a n t s  e n t e r  t h e  s e r v i c e  o r  e x i t  t h e  s e r v i c e :  

E x i t  f r o m  s e r v i c e s  w i t h o u t  c o n s e n t  

W i t h d r a w a l  o f  s e r v i c e s  



H U M A N
R E S O U R C E S

H i r i n g  n e w  w o r k e r s  
T r a i n i n g  n e w  w o r k e r s  
P e r f o r m a n c e  r e v i e w i n g  w o r k e r s  
L e t t i n g  w o r k e r s  g o  
W o r k e r  r e s i g n a t i o n s .

T h i s  p o l i c y  p r o v i d e s  g u i d a n c e  o n  m a n a g i n g  w o r k e r s  i n c l u d i n g :  
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When

Applies when managing new workers including hiring, training, performance reviewing and letting
workers go.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all key management personnel.

O f f e r  a d d i t i o n a l  s e r v i c e s  a n d  s u p p o r t s  
P r o v i d e  s e r v i c e s  a n d  s u p p o r t s  t o  n e w  p a r t i c i p a n t s  
I m p r o v e  t h e  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e .  

P a r t i c i p a n t s  a r e  b e i n g  t u r n e d  a w a y  d u e  t o  l a c k  o f  w o r k e r s  t o  p r o v i d e
t h e  r e q u e s t e d  s u p p o r t s  o r  s e r v i c e s  
P a r t i c i p a n t s  a r e  g o i n g  e l s e w h e r e  b e c a u s e  t h e  a g r e e d  s u p p o r t s  o r
s e r v i c e s  c a n n o t  b e  p r o v i d e d  
T h e  b u d g e t  c a n  a f f o r d  n e w  w o r k e r s — i n  t h i s  c a s e  i d e n t i f y  w h a t  g a p s
c o u l d  b e s t  b e  f i l l e d  w i t h  n e w  w o r k e r s  
N e w  s u p p o r t s  o r  s e r v i c e s  a r e  p l a n n e d  a n d  a d d i t i o n a l  r e s o u r c e s  a r e
r e q u i r e d  t o  p r o v i d e  t h o s e .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
W h e n  t o  h i r e  n e w  w o r k e r s  
T a k i n g  o n  w o r k e r s  a l l o w s  t h e  o r g a n i s a t i o n  t o :  

N e w  w o r k e r s  s h o u l d  b e  h i r e d  w h e n :  
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I s  t h e  c a n d i d a t e  s u i t a b l y  q u a l i f i e d  f o r  t h e  r o l e ?  
W i l l  t h e  c a n d i d a t e  f i t  t h e  c u l t u r e ?  
W i l l  t h e  c a n d i d a t e  b e  o f  v a l u e  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n ?  

A l l  w o r k e r s  i n c l u d i n g  f u l l  t i m e ,  p a r t  t i m e ,  c a s u a l  o r  c o n t r a c t o r s  r e q u i r e
a  d o c u m e n t e d  a n d  s i g n e d  e m p l o y m e n t  c o n t r a c t  w h i c h  s e t s  o u t :  

T h e  j o b  t i t l e  a n d  t y p e  o f  j o b  ( e . g .  f u l l  t i m e ,  p a r t  t i m e ,  c a s u a l  o r
c o n t r a c t )   
T h e  c o m m e n c e m e n t  d a t e  
T h e  w o r k e r ’ s  d u t i e s  
T h e  w o r k e r ’ s  h o u r s  
T h e  w o r k e r ’ s  e n t i t l e m e n t s  i n c l u d i n g  a n y  o v e r t i m e  o r  p e n a l t i e s  
T h e  n o t i c e  r e q u i r e d  f o r  d i s m i s s a l  o r  r e s i g n a t i o n  
H o w  c h a n g e s  t o  t h e  e m p l o y m e n t  c o n t r a c t  c a n  b e  m a d e .  

N D I S  t o p i c s  s u c h  a s :  
T h e  N D I S  C o d e  o f  C o n d u c t  
T h e  r o l e  o f  t h e  N D I A  
T h e  r o l e  o f  t h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d s  C o m m i s s i o n  
T h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d i n g  F r a m e w o r k  

L e g i s l a t i v e  r e q u i r e m e n t s  f o r  w o r k i n g  w i t h  v u l n e r a b l e  p e o p l e  
H o w  t h e  n e w  w o r k e r  f i t s  i n t o  t h e  o r g a n i s a t i o n  
T h e  w o r k e r ’ s  g e n e r a l  d u t i e s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  i n c l u d i n g  d u t y  o f  c a r e
e x p e c t a t i o n s  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  i n c l u d i n g :  

W h a t  i s  a n  a u t h o r i s e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  
W h a t  i s  a n  u n a u t h o r i s e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  
W h a t  i s  a  p r o h i b i t e d  p r a c t i c e  

O r g a n i s a t i o n a l  p o l i c i e s  a n d  p r o c e s s e s  ( e . g .  a b u s e  a n d  n e g l e c t ,
b u l l y i n g ,  h a r a s s m e n t  a n d  d i s c r i m i n a t i o n ,  i n f o r m a t i o n  s e c u r i t y ,  r i s k
m a n a g e m e n t ,  W H S )  
T r a i n i n g  i n  p r e v e n t i n g ,  i d e n t i f y i n g ,  r e s p o n d i n g  t o  a b u s e ,  n e g l e c t ,  h a r m
a n d  e x p l o i t a t i o n  
I n c i d e n t  r e p o r t i n g  i n c l u d i n g  r e f e r r a l s  t o  a p p r o p r i a t e  a u t h o r i t i e s  
H a n d l i n g  c o m p l a i n t s  a n d  e s c a l a t i n g  c o m p l a i n t s  
O r i e n t a t i o n  o f  t h e  w o r k  s i t e  ( e . g .  b a t h r o o m s ,  k i t c h e n ,  p a r k i n g ,
e m e r g e n c y  e x i t s ) .  

C r i t e r i a  f o r  s e l e c t i n g  n e w  w o r k e r s  

E m p l o y m e n t  c o n t r a c t s  

I n d u c t i o n s  o f  n e w  w o r k e r s  
I n d u c t i o n s  o f  n e w  w o r k e r s  s h o u l d  c o v e r  ( w h e r e  r e l e v a n t ) :  
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I d e n t i f i e d  s k i l l s  a n d  k n o w l e d g e  r e q u i r e d  f o r  t h e  r o l e  
R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  t h e  r o l e  
S c o p e  a n d  l i m i t a t i o n s  o f  t h e  r o l e  
A n y  m a n d a t o r y  t r a i n i n g  r e q u i r e d  f o r  t h e  r o l e .  

I d e n t i f y  p e r f o r m a n c e  i s s u e s  e a r l y  
P r o v i d e  f e e d b a c k  
B u i l d  s k i l l s  a n d  c o n f i d e n c e  
S e t  c l e a r  p e r f o r m a n c e  m e a s u r e s  
K e e p  t h e  w o r k e r  m o t i v a t e d  a n d  a c c o u n t a b l e .  

A t t e m p t  t o  r e s o l v e  t h e  i s s u e  e . g .  d i s c u s s  t h e  i s s u e  w i t h  t h e  p e r s o n
i n v o l v e d  
I f  n o t  r e s o l v e d ,  n o t i f y  t h e i r  s u p e r v i s o r  o r  m a n a g e r ,  p r e f e r a b l y  i n
w r i t i n g  
I f  s t i l l  n o t  r e s o l v e d ,  t h e  m a n a g e r  o r  s u p e r v i s o r  s h o u l d  n o t i f y  k e y
m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  o f  t h e  i s s u e  
I f  s t i l l  n o t  r e s o l v e d ,  p u r s u e  t h e  m a t t e r  w i t h  e x t e r n a l  a u t h o r i t i e s .  

A l l  w o r k e r  d i s m i s s a l s  a r e  c o n d u c t e d  i n  l i n e  w i t h  l e g i s l a t i v e
r e q u i r e m e n t s ,  t h i s  i n c l u d e s :  

T h e  n o t i c e  g i v e n  
T h e  w o r k e r ’ s  e n t i t l e m e n t s  
O r g a n i s a t i o n a l  r e s p o n s i b i l i t i e s  
R e c o r d  k e e p i n g  t o  a v o i d  c l a i m s  o f  u n f a i r  d i s m i s s a l .  

P o s i t i o n  d e s c r i p t i o n s  
E a c h  w o r k e r  r o l e  t y p e  r e q u i r e s  a  d o c u m e n t e d  p o s i t i o n  d e s c r i p t i o n  w h i c h
o u t l i n e s :  

P e r f o r m a n c e  m a n a g e m e n t  
P e r f o r m a n c e  m a n a g e m e n t  o f  w o r k e r s  b e n e f i t s  b o t h  t h e  o r g a n i s a t i o n  a n d
t h e  w o r k e r .  W o r k e r  p e r f o r m a n c e  r e v i e w s  s h o u l d  b e  g e n e r a l l y  c o n d u c t e d
e v e r y  6  o r  1 2  m o n t h s  b y  t h e  w o r k e r ’ s  s u p e r v i s o r .  P e r f o r m a n c e  r e v i e w s  c a n
b e  u s e d  t o :  

W o r k e r  g r i e v a n c e s  
A  g r i e v a n c e  i s  a  w r o n g  o r  h a r d s h i p  s u f f e r e d  ( r e a l  o r  p e r c e i v e d ) ,  w h i c h  i s
g r o u n d s  f o r  a  c o m p l a i n t .  A  w o r k e r  g r i e v a n c e  c a n  a l s o  i n c l u d e  a n y
a l l e g a t i o n  o f  d i s c r i m i n a t i o n ,  b u l l y i n g  o r  h a r a s s m e n t  b y  a n o t h e r  w o r k e r  o r
m a n a g e r .  

A  w o r k e r  w i t h  a  g r i e v a n c e  s h o u l d ,  i n  o r d e r  o f  p r e f e r e n c e :  
1 .

2 .

3 .

4 .

D i s m i s s a l s  
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W o r k e r s  m a y  b e  d i s m i s s e d  w i t h o u t  p r i o r  n o t i c e :  
I f  t h e y  a r e  i m p l i c a t e d  i n  c a s e s  o f  s e r i o u s  m i s c o n d u c t ,  h a v e  s e r i o u s l y
b r e a c h e d  a b u s e  a n d  n e g l e c t ,  b u l l y i n g ,  h a r a s s m e n t  a n d
d i s c r i m i n a t i o n  p o l i c i e s ,  o r  b r e a c h e d  d u t y  o f  c a r e  r e s p o n s i b i l i t i e s  

R e f e r  t o  t h e  M a n a g e  w o r k e r  p e r f o r m a n c e  p r o c e s s  f o r  m o r e  i n f o r m a t i o n
o n  h o w  d i s m i s s a l s  c a n  b e  c a r r i e d  o u t  c o r r e c t l y .  

W o r k e r  r e s i g n a t i o n s  s h o u l d  c o m p l y  w i t h  t h e  w o r k e r ’ s  e m p l o y m e n t
c o n t r a c t  i n c l u d i n g  a n y  r e q u i r e d  n o t i c e  p e r i o d  
W o r k e r s  t h a t  h a v e  r e s i g n e d  s h o u l d  b e  g i v e n  a n  o p p o r t u n i t y  t o  p r o v i d e
f e e d b a c k  v i a  a n  e x i t  i n t e r v i e w .  

R e s i g n a t i o n s  



I N C I D E N T
M A N A G E M E N T

A n y  e v e n t  o r  c i r c u m s t a n c e  t h a t  r e s u l t e d ,  o r  c o u l d  h a v e  r e s u l t e d ,  i n
u n i n t e n d e d  a n d / o r  u n n e c e s s a r y  h a r m  t o  a  p e r s o n ,  o r  l o s s  o r  d a m a g e
t o  p r o p e r t y  
A  n e a r  m i s s  w h i c h  d i d  n o t  c a u s e  h a r m ,  b u t  h a d  t h e  p o t e n t i a l  t o  d o  s o  
A  m e d i c a t i o n  e r r o r  i n v o l v i n g  a  p r e v e n t a b l e  e v e n t  t h a t  m a y  c a u s e  o r
l e a d  t o  i n a p p r o p r i a t e  m e d i c a t i o n  u s e  o r  h a r m  t o  
A  p a r t i c i p a n t  w h i l e  b e i n g  s u p p o r t e d  
A n y  e v e n t  w h i c h  d e v i a t e s  f r o m  s t a n d a r d  p o l i c y  o r  p r o c e d u r e  a n y t h i n g
i l l e g a l  ( e . g .  a s s a u l t ,  s e x u a l  

T h i s  p o l i c y  d e f i n e s  i n c i d e n t s  i n c l u d i n g  s e r i o u s  i n c i d e n t s  a n d  i n c i d e n t s
w h i c h  a r e  r e p o r t a b l e  t o  t h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d s  C o m m i s s i o n .  A n
i n c i d e n t  i s  b r o a d l y  d e f i n e d  a s :  
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When

Applies to supports and services provided to all participants. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

D o c u m e n t s  
N D I S  ( I n c i d e n t  M a n a g e m e n t  a n d  R e p o r t a b l e  I n c i d e n t s )  R u l e s  2 0 1 8  

W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  e n s u r e  t h e  r i g h t s  o f  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  a r e
u p h e l d  a n d  s u p p o r t e d  
W e  a i m  t o  p r o v i d e  a  h i g h  s t a n d a r d  o f  d u t y  o f  c a r e  a n d  t o  e n s u r e  t h e
s a f e t y  a n d  w e l l - b e i n g  o f  e a c h  p a r t i c i p a n t  u s i n g  o u r  s e r v i c e s ,  o u r
e m p l o y e e s  a n d  m e m b e r s  o f  o u r  c o m m u n i t y  
W e  w i l l  f o s t e r  a  c u l t u r e  o f  c o n t i n u o u s  i m p r o v e m e n t  w i t h  a  p r o a c t i v e
a p p r o a c h  t o  p r e v e n t i n g  i n c i d e n t s  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
O u r  c o m m i t m e n t  
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I f  a n  i n c i d e n t  o c c u r s ,  w e  w i l l  p r o m p t l y  a n d  a p p r o p r i a t e l y  r e s p o n d  t o
t h e  i n c i d e n t  i n  a n  e q u i t a b l e ,  o b j e c t i v e  a n d  f a i r  m a n n e r  
W e  w i l l  r e c o r d  a l l  i n c i d e n t s ,  r e p o r t  ( i f  r e q u i r e d )  a n d  i n v e s t i g a t e  ( i f
r e q u i r e d )  
W e  w i l l  e n s u r e  t h e  p r i n c i p l e s  o f  p r o c e d u r a l  f a i r n e s s  a r e  m a i n t a i n e d  b y
p r o v i d i n g  t h o s e  a f f e c t e d  a n  o p p o r t u n i t y  t o  g i v e  t h e i r  s i d e  o f  t h e  s t o r y
a n d  t o  c o m m e n t  o n  a n y  a d v e r s e  v i e w s  
W e  w i l l  m a i n t a i n  a n  i n c i d e n t  m a n a g e m e n t  s y s t e m  t o  a i d  i n  r e c o r d i n g ,
m a n a g i n g  a n d  r e s o l v i n g  i n c i d e n t s  
T h e  i n c i d e n t  m a n a g e m e n t  p o l i c y  a n d  p r o c e s s  i s  a c c e s s i b l e  t o  w o r k e r s
v i a  t h e  C e n t r o  A S S I S T  w e b  a p p
T h e  i n c i d e n t  m a n a g e m e n t  p o l i c y  a n d  p r o c e s s  i s  p r o v i d e d  t o
p a r t i c i p a n t s  a n d  s t a k e h o l d e r s  v i a  e m a i l  o r  h a r d  c o p y  d u r i n g  o n -
b o a r d i n g  a n d  a t  a n y  t i m e  b y  r e q u e s t .  

I m m e d i a t e l y  r e s p o n d  t o  a n  i n c i d e n t  t o  e n s u r e  t h e  s a f e t y  a n d  w e l l b e i n g
o f  p a r t i c i p a n t s  a n d  o t h e r s  a t  r i s k  
R e p o r t  t o  p o l i c e  ( i f  a p p r o p r i a t e )  
C o n t a c t  r e l e v a n t  s u p p o r t  s e r v i c e s  e . g .  s e x u a l  a s s a u l t  s u p p o r t  s e r v i c e s
( i f  a p p r o p r i a t e )  
P r e s e r v e  e v i d e n c e  o f  t h e  i n c i d e n t  
N o t i f y i n g  r e l e v a n t  n e x t  o f  k i n ,  f a m i l y  o r  g u a r d i a n  ( a s  a p p r o p r i a t e )  
P l a n  a n d  u n d e r t a k e  a c t i o n s  t o  p r o v i d e  o n g o i n g  s u p p o r t  t o  t h o s e  a f f e c t
b y  t h e  i n c i d e n t  
D o c u m e n t  k e y  a c t i o n s  u n d e r t a k e n  i n  a n  i n t e r n a l  i n c i d e n t  r e p o r t  
R e c o r d  i n c i d e n t s  i n  a n  i n t e r n a l  i n c i d e n t  r e g i s t e r .  

T h e  d e a t h  o f  a  p a r t i c i p a n t  
T h e  s e r i o u s  i n j u r y  o f  a  p a r t i c i p a n t  
A b u s e  o r  n e g l e c t  o f  a  p a r t i c i p a n t  
U n l a w f u l  s e x u a l  o r  p h y s i c a l  c o n t a c t  w i t h ,  o r  a s s a u l t  o f ,  a  p a r t i c i p a n t  
S e x u a l  m i s c o n d u c t  c o m m i t t e d  a g a i n s t ,  o r  i n  t h e  p r e s e n c e  o f ,  a
p a r t i c i p a n t ,  i n c l u d i n g  g r o o m i n g  f o r  s e x u a l  a c t i v i t y  
U n a u t h o r i s e d  u s e  o f  a  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  i n  r e l a t i o n  t o  a  p a r t i c i p a n t .  

O r g a n i s a t i o n a l  r e s p o n s i b i l i t i e s  w h e n  r e s p o n d i n g  t o  i n c i d e n t s  
W h e n  r e s p o n d i n g  t o  a n  i n c i d e n t  i t  i s  t h e  o r g a n i s a t i o n ' s  r e s p o n s i b i l i t y  t o :  

R e p o r t i n g  i n c i d e n t s  
I n c i d e n t s  t h a t  m u s t  b e  r e p o r t e d  t o  t h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d s
C o m m i s s i o n  i n c l u d e  a n y  i n c i d e n t  t h a t  i n v o l v e s :  

https://www.ndiscommission.gov.au/
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D a t a  b r e a c h  o r  b r e a c h  o r  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  ( O A I C )  
I n j u r y  o r  d e a t h  o f  a  w o r k e r  w h i l e  o n  d u t y  ( l o c a l  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  W H S
a u t h o r i t y ) .  

E n s u r i n g  e m p l o y e e s  h a v e  t h e  n e c e s s a r y  s k i l l s  t o  m a n a g e  i n c i d e n t s  
R e c o r d i n g  s e r i o u s  i n c i d e n t s  
M a n a g i n g  e s c a l a t e d  i n c i d e n t s  a n d  s e r i o u s  i n c i d e n t s  
R e p o r t i n g  s e r i o u s  i n c i d e n t s  t o  t h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d s
C o m m i s s i o n  
R e s p o n d i n g  t o  a n y  m e d i a  e n q u i r i e s  
I n v e s t i g a t i n g  i n c i d e n t s  o r  a r r a n g i n g  a n  e x t e r n a l  i n v e s t i g a t o r  t o
i n v e s t i g a t e  
R e v i e w i n g  i n c i d e n t s  a n d  i n s t i g a t i n g  i m p r o v e m e n t s .  

R e s o l v i n g  i n c i d e n t s  
R e c o r d i n g  i n c i d e n t s  
E s c a l a t i n g  i n c i d e n t s  t h e y  c a n ’ t  r e s o l v e  t o  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  
E s c a l a t i n g  s e r i o u s  i n c i d e n t s  t o  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l .  

O t h e r  i n c i d e n t s  m a y  r e q u i r e  r e p o r t i n g  t o  o t h e r  a g e n c i e s ,  f o r  e x a m p l e :  

A n y  i n c i d e n t  i n v o l v i n g  c r i m e s  s u c h  a s  a s s a u l t ,  t h e f t  a n d  f r a u d  m u s t  b e
r e p o r t e d  t o  p o l i c e .  

R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  

R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  w o r k e r s  

 

https://www.oaic.gov.au/
https://www.safeworkaustralia.gov.au/


I N F E C T I O N
C O N T R O L

A  s o u r c e  o f  t h e  i n f e c t i o u s  a g e n t  
A  m o d e  o f  t r a n s m i s s i o n
A  s u s c e p t i b l e  h o s t .

G l o v e s  
G o w n s  o r  a p r o n s  
F a c e  m a s k s  
P r o t e c t i v e  e y e w e a r .  

A n  i n f e c t i o n  i s  a  d i s e a s e  o r  i l l n e s s  c a u s e d  b y  m i c r o o r g a n i s m s  ( i n f e c t i o u s
a g e n t )  s u c h  a s  b a c t e r i a ,  v i r u s e s ,  f u n g i  a n d  p a r a s i t e s .  P e o p l e  w i t h
d i s a b i l i t y  a r e  o f t e n  a t  a  g r e a t e r  r i s k  o f  i n f e c t i o n  p a r t i c u l a r l y  i f  t h e y  h a v e
a  c h r o n i c  d i s e a s e  o r  a r e  f r a i l .  T h i s  p o l i c y  a i m s  t o  r e d u c e  t h e  r i s k  o f
i n f e c t i o n  b o t h  t o  p a r t i c i p a n t s  a n d  t o  w o r k e r s .  

I n f e c t i o n s  r e q u i r e  t h r e e  m a i n  e l e m e n t s  t o  s p r e a d :  

T h i s  i s  t h e  c h a i n  o f  i n f e c t i o n  a n d  b r e a k i n g  t h e  c h a i n  o f  i n f e c t i o n  h e l p s  t o
s t o p  t h e  s p r e a d  o f  d i s e a s e .  C o m m o n  m o d e s  o f  t r a n s m i s s i o n  i n c l u d e
c o n t a c t ,  d r o p l e t  a n d  a i r b o r n e .  S o m e  d i s e a s e  c a n  s p r e a d  b y  m o r e  t h a n
o n e  m o d e  o f  t r a n s m i s s i o n ,  e . g .  f l u  c a n  b e  s p r e a d  b y  d r o p l e t  o r  c o n t a c t .  

W h e n  s u p p o r t i n g  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y ,  P P E  ( p e r s o n a l  p r o t e c t i v e
e q u i p m e n t )  i s  o f t e n  u s e d  a n d  d e p e n d i n g  o n  t h e  s u p p o r t  n e e d  c a n
i n c l u d e :  
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When

Applies at all times.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all workers including key management personnel, full time workers, part time workers,
casual workers, contractors and volunteers.



Go Care Support Services Pty Ltd 51

P r a c t i c i n g  g o o d  h a n d  h y g i e n e  
F o l l o w i n g  r e s p i r a t o r y  h y g i e n e / c o u g h  e t i q u e t t e  
W e a r i n g  P P E  ( p e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t )  w h e r e  r e q u i r e d  
C o r r e c t l y  h a n d l i n g  m e d i c a l  d e v i c e s  
C o r r e c t l y  c l e a n i n g  a n d  m a n a g i n g  s p i l l s  
C o r r e c t l y  h a n d l i n g  f o o d ,  w a s t e  a n d  l i n e n .   

B e f o r e  t o u c h i n g  a  p a r t i c i p a n t  o r  t h e i r  s u r r o u n d i n g s  
B e f o r e  a  p r o c e d u r e  o r  w h e r e  t h e r e  i s  r i s k  o f  b e i n g  e x p o s e d  t o  b o d y
f l u i d s  
A f t e r  a  p r o c e d u r e  o r  b o d y  f l u i d  e x p o s u r e  r i s k  
A f t e r  t o u c h i n g  a  p a r t i c i p a n t  
A f t e r  t o u c h i n g  a  p a r t i c i p a n t ’ s  s u r r o u n d i n g s  ( e . g .  b e d ,  l i n e n ) .  

B e f o r e  p u t t i n g  o n  g l o v e s  
A f t e r  r e m o v i n g  g l o v e s  
B e f o r e  t o u c h i n g  f o o d  a n d  e a t i n g  
A f t e r  g o i n g  t o  t h e  t o i l e t  
A f t e r  l u n c h  b r e a k s  o r  o t h e r  b r e a k s  
A f t e r  b l o w i n g  y o u r  n o s e  o r  c o u g h i n g  
A f t e r  h a n d l i n g  w a s t e  
A f t e r  h a n d l i n g  u n w a s h e d  l i n e n  o r  c l o t h i n g  
A f t e r  h a n d l i n g  a n i m a l s  
W h e n  y o u r  h a n d s  a r e  v i s i b l y  d i r t y .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
I n f e c t i o n  p r e v e n t i o n  
S t o p p i n g  t h e  s p r e a d  o f  i n f e c t i o n  i s  e v e r y o n e ’ s  r e s p o n s i b i l i t y  a n d
i n c l u d e s :  

H a n d  h y g i e n e  
H a n d  h y g i e n e  i s  t h e  s i n g l e  m o s t  i m p o r t a n t  f a c t o r  i n  r e d u c i n g  t h e  s p r e a d
o f  i n f e c t i o n s .  H a n d  h y g i e n e  m u s t  b e  p e r f o r m e d  a t  t h e  r i g h t  m o m e n t s .
H a n d  h y g i e n e  c a n  b e  p e r f o r m e d  e i t h e r  b y  w a s h i n g  h a n d s  w i t h  s o a p  a n d
w a t e r  o r  u s i n g  a n  a l c o h o l - b a s e d  h a n d  r u b .  

T h e  f i v e  m o m e n t s  f o r  h a n d  h y g i e n e :  
1 .
2 .

3 .
4 .
5 .

A d d i t i o n a l l y ,  h a n d  h y g i e n e  s h o u l d  a l w a y s  b e  p e r f o r m e d :  
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C o v e r i n g  y o u r  n o s e  a n d  m o u t h  w i t h  a  t i s s u e  w h e n  y o u  c o u g h ,  s n e e z e ,
w i p e  o r  b l o w  y o u r  n o s e  
I f  n o  t i s s u e s  a r e  a v a i l a b l e ,  c o u g h  o r  s n e e z e  i n t o  y o u r  e l b o w  r a t h e r
t h a n  y o u r  h a n d  
E n c o u r a g i n g  p a r t i c i p a n t s  t o  u s e  t i s s u e s  w h e n  t h e y  s n e e z e  o r  c o u g h  
P r o v i d i n g  t h e  m e a n s  f o r  p r o m p t  d i s p o s a l  o f  u s e d  t i s s u e s  i n  g e n e r a l
w a s t e  
E n c o u r a g i n g  p a r t i c i p a n t s  t o  p r a c t i c e  h a n d  h y g i e n e  
M a k i n g  a l c o h o l - b a s e d  h a n d  r u b  a v a i l a b l e .  

F o r  p r o c e d u r e s  w i t h  a  r i s k  o f  e x p o s u r e  t o  b l o o d  o r  b o d y  s u b s t a n c e s  i . e .
a s s i s t i n g  a  p a r t i c i p a n t  w i t h  t o i l e t i n g ,  u r i n a r y  c a t h e t e r  c a r e  o r  w h e n
d r e s s i n g  w o u n d s  
W h e n  t o u c h i n g  e q u i p m e n t  o r  s u r f a c e s  t h a t  m a y  c o m e  i n t o  c o n t a c t  w i t h
b l o o d  o r  b o d y  s u b s t a n c e s  w h e n  p e r f o r m i n g  b l o o d  g l u c o s e  m o n i t o r i n g  
W h e n  p e r f o r m i n g  o r a l  s u c t i o n i n g  
W h e n  c a r i n g  f o r  p a r t i c i p a n t s  w h o  h a v e  a n  i n f e c t i o n  s p r e a d  b y  c o n t a c t  
I f  t h e  w o r k e r  h a s  b r o k e n  s k i n  
W h e n  p r e p a r i n g  f o o d .  

G l o v e s  a r e  n o t  u s e d  i n s t e a d  o f  h a n d  h y g i e n e  
P e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  b e f o r e  a n d  a f t e r  u s i n g  g l o v e s  
R e m o v e  g l o v e s  w h e n  a  c a r e  a c t i v i t y  i s  f i n i s h e d ,  c h a n g e  g l o v e s  b e f o r e
s t a r t i n g  a  d i f f e r e n t  c a r e  a c t i v i t y  
D i s p o s e  o f  u s e d  g l o v e s  i m m e d i a t e l y  
D o  n o t  u s e  m u l t i p l e  g l o v e s  a t  t h e  s a m e  t i m e  

S t e r i l e — u s e d  f o r  p r o c e d u r e s  w h e r e  t h e r e  i s  c o n t a c t  w i t h  s u s c e p t i b l e
s i t e s  ( u r i n a r y  c a t h e t e r  c a r e )  o r  w h e r e  a s e p t i c  t e c h n i q u e  i s  r e q u i r e d
( w o u n d  c a r e  o r  m a n a g i n g  a  t r a c h e o s t o m y )  
N o n - s t e r i l e — u s e d  w h e n  e m p t y i n g  a  u r i n a r y  c a t h e t e r  b a g  o r  a s s i s t i n g  a
p a r t i c i p a n t  w i t h  t o i l e t i n g  
R e u s a b l e  u t i l i t y — u s e d  f o r  n o n - c a r e  a c t i v i t i e s  s u c h  a s  c l e a n i n g .

R e s p i r a t o r y  h y g i e n e / c o u g h  e t i q u e t t e  
C o v e r i n g  s n e e z e s  a n d  c o u g h s  p r e v e n t s  i n f e c t e d  p e o p l e  f r o m  d i s p e r s i n g
d r o p l e t s  i n t o  t h e  a i r  w h e r e  t h e y  c a n  s p r e a d  t o  o t h e r s .  P r a c t i c i n g  g o o d
r e s p i r a t o r y  h y g i e n e  m e a n s :  

P P E  -  g l o v e s  
G l o v e s  s h o u l d  b e  w o r n :  

R e m e m b e r :  

T y p e s  o f  g l o v e s  i n c l u d e :  
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P e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  b e f o r e  a n d  a f t e r  u s i n g  t h e m  
G o w n s  m u s t  f u l l y  c o v e r  t h e  t o r s o  f r o m  n e c k  t o  k n e e s ,  a r m s  t o  e n d  o f
w r i s t s  a n d  a d e q u a t e l y  w r a p  a r o u n d  t h e  b a c k  w i t h  a l l  t i e  f a s t e n i n g s
t i e d  a t  t h e  b a c k  
R e m o v e  a n d  d i s p o s e  o f  g o w n s  a s  s o o n  a s  c a r e  i s  c o m p l e t e d  
P l a s t i c  a p r o n s  c a n  b e  u s e d :  

W h e n  c l o t h e s  m a y  b e  e x p o s e d  t o  b l o o d  o r  b o d y  f l u i d s  b u t  l o w  r i s k
t h a t  a r m s  w i l l  b e  c o n t a m i n a t e d  
W h e n  t h e  w o r k e r ’ s  c l o t h e s  m i g h t  g e t  w e t  ( e . g .  s h o w e r i n g  a
p a r t i c i p a n t )  
O n l y  o n c e  a n d  t h e n  d i s p o s e d  o f  a s  s o o n  a s  c a r e  i s  c o m p l e t e .  

D r o p l e t s  o r  a e r o s o l s  ( e . g .  f r o m  c o u g h s  o r  s n e e z e s )  
S p l a s h e s  o r  s p r a y s  o f  b l o o d  o r  b o d y  f l u i d s  ( e . g .  w h e n  p r o v i d i n g
c o m p l e x  w o u n d  c a r e  o r  u r i n a r y  c a t h e t e r  c a r e ) .  

C h e c k  t h e  m a n u f a c t u r e r ’ s  i n s t r u c t i o n s  b e f o r e  u s e  
D o n ’ t  t o u c h  t h e  f r o n t  o f  t h e  m a s k  w i t h  y o u r  h a n d s  o n c e  t h e  m a s k  i s  i n
p l a c e  
U s e  t h e  m a s k  f o r  t h e  c a r e  o f  o n e  p e r s o n  o n l y  a n d  c h a n g e  i f  a  c a r e
a c t i v i t y  i s  t a k i n g  a  l o n g  p e r i o d  o f  t i m e  
D o n ’ t  l e a v e  t h e  m a s k  d a n g l i n g  a r o u n d  y o u r  n e c k  
W h e n  t h e  c a r e  a c t i v i t y  i s  c o m p l e t e ,  d i s c a r d  m a s k  a n d  p e r f o r m  h a n d
h y g i e n e .  

P P E  -  g o w n s  a n d  a p r o n s  
W a t e r p r o o f  g o w n s  o r  a p r o n s  a r e  u s e d  t o  s t o p  c o n t a m i n a t i o n  o f  w o r k e r s ’
c l o t h e s  a n d  s k i n  s u c h  a s  w h e n  t h e r e  i s  r i s k  o f  s p l a s h e s  o r  s p r a y s  o f  b l o o d
o r  b o d y  f l u i d s  ( e . g .  v o m i t i n g  o r  d i a r r h o e a ) .  W h e n  u s i n g  g o w n s  o r  a p r o n s :  

P P E  -  f a c e  m a s k s  
F a c e  m a s k s  p r o t e c t  a  w o r k e r ’ s  n o s e  a n d  m o u t h  f r o m  e x p o s u r e  t o
i n f e c t i o u s  a g e n t s  a n d  a r e  u s e d  i f  t h e r e  i s  a  r i s k  o f :  

F a c e  m a s k s  p r o t e c t  t h e  w e a r e r  w h e n  c a r i n g  f o r  p a r t i c i p a n t s  w h o  h a v e  a n
i n f e c t i o n  s p r e a d  b y  d r o p l e t  o r  a i r b o r n e  r o u t e .  F a c e  m a s k s  c a n  a l s o  b e
w o r n  b y  p a r t i c i p a n t s  w h o  a r e  c o u g h i n g ,  e s p e c i a l l y  i f  t h e y  a r e  u n a b l e  t o
c o v e r  t h e i r  m o u t h  ( b o t h  o n l y  i f  w e a r i n g  t h e  f a c e  m a s k  w i l l  n o t  c a u s e  t h e
p a r t i c i p a n t  d i s t r e s s ) .  

W h e n  u s i n g  f a c e  m a s k s :  
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D r o p l e t s  o r  a e r o s o l s  ( e . g .  f r o m  o r a l  s u c t i o n i n g )  
S p l a s h e s  o r  s p r a y s  o r  b l o o d  o r  b o d y  f l u i d s  ( e . g .  w h e n  e m p t y i n g  u r i n a r y
c a t h e t e r  b a g s ) .  

R e m e m b e r  t h a t  t h e  o u t s i d e  o f  t h e  e y e w e a r  i s  c o n t a m i n a t e d  
W h e n  c a r e  i s  c o m p l e t e ,  r e m o v e  e y e w e a r  u s i n g  t h e  h e a d b a n d  o r
e a r p i e c e s  
C l e a n  e y e  s h i e l d  a f t e r  e a c h  u s e  w i t h  d e t e r g e n t  a n d  w a t e r  a n d  a l l o w  t o
d r y  
I f  e y e w e a r  i s  s i n g l e - u s e ,  d i s p o s e  a f t e r  c o m p l e t i o n  o f  c a r e  a c t i v i t y .  

A l w a y s  p e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  b e f o r e  a n y  c o n t a c t  w i t h  t h e  d e v i c e  o r
w h e r e  t h e  d e v i c e  e n t e r s  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  b o d y  
W e a r  P P E  i f  t h e r e  i s  r i s k  o f  e x p o s u r e  t o  b l o o d  o r  b o d y  f l u i d s  
T o u c h  t h e  d e v i c e  a s  l i t t l e  a s  p o s s i b l e  
R e m e m b e r  t h a t  t h e  l o n g e r  a  d e v i c e  i s  i n  p l a c e ,  t h e  g r e a t e r  t h e  r i s k  o f
i n f e c t i o n  
M e d i c a l  d e v i c e s  d e s i g n e d  f o r  s i n g l e  u s e  m u s t  n o t  b e  u s e d  m u l t i p l e
t i m e s — a l w a y s  f o l l o w  m a n u f a c t u r e r ’ s  i n s t r u c t i o n s .

M o s t  s u r f a c e s  c a n  b e  a d e q u a t e l y  c l e a n e d  w i t h  w a r m  w a t e r  a n d
d e t e r g e n t  a s  p e r  m a n u f a c t u r e r ’ s  i n s t r u c t i o n s  
A l l o w  c l e a n e d  s u r f a c e s  t o  d r y  c o m p l e t e l y  
D e t e r g e n t  s o l u t i o n  f o l l o w e d  b y  d i s i n f e c t a n t  m a y  b e  a p p r o p r i a t e  w h e n
a n  i n f e c t i o n  i s  k n o w n  o r  s u s p e c t e d .  

P P E  -  p r o t e c t i v e  e y e w e a r  
P r o t e c t i v e  e y e w e a r  p r o t e c t s  a  w o r k e r ’ s  e y e s  f r o m  e x p o s u r e  t o  i n f e c t i o u s
a g e n t s  w h e n  t h e r e  i s  a  r i s k  o f :  

P r o t e c t i v e  e y e w e a r  p r o t e c t  t h e  w e a r e r  w h e n  c a r i n g  f o r  p a r t i c i p a n t s  w h o
h a v e  a n  i n f e c t i o n  s p r e a d  b y  d r o p l e t  o r  a i r b o r n e  r o u t e .  

W h e n  u s i n g  p r o t e c t i v e  e y e w e a r :  

H a n d l i n g  m e d i c a l  d e v i c e s  
W h e n  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  s u c h  a s  w i t h  u r i n a r y  c a t h e t e r s  o r
t r a c h e o s t o m y ,  g o o d  p r a c t i c e s  a r e  v i t a l  t o  p r o t e c t  b o t h  t h e  p a r t i c i p a n t
a n d  t h e  w o r k e r  f r o m  r i s k s  o f  i n f e c t i o n .  W h e n  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h
m e d i c a l  d e v i c e s :  

C l e a n i n g  
C l e a n i n g  i s  a n  i m p o r t a n t  p a r t  o f  s t o p p i n g  t h e  s p r e a d  o f  i n f e c t i o n  a n d
d e p e n d s  o n  t h e  o b j e c t s  i n v o l v e d  a n d  r i s k  o f  c o n t a m i n a t i o n .  W h e n
c l e a n i n g :  
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S e l e c t  t h e  a p p r o p r i a t e  P P E  ( e . g .  g l o v e s  a n d  o t h e r  e q u i p m e n t )
d e p e n d i n g  o n  t h e  s i z e  o f  t h e  s p i l l  
I m m e d i a t e l y  w i p e  u p  s p o t s  a n d  s p i l l s  s m a l l e r  t h e n  1 0 c m  o r  c o v e r  l a r g e r
s p i l l s  w i t h  a b s o r b e n t  m a t e r i a l  
D i s p o s e  o f  c o n t a m i n a t e d  c l e a n i n g  m a t e r i a l s  
C l e a n  w i t h  d e t e r g e n t  s o l u t i o n  a n d  c o n s i d e r  f o l l o w i n g  w i t h  d i s i n f e c t a n t
f o r  i n f e c t i o u s  o r  l a r g e r  s p i l l s  
A l w a y s  p e r f o r m  h a n d  h y g i e n e .  

W o r k e r s  m u s t  a d v i s e  t h e i r  s u p e r v i s o r  i f  s u f f e r i n g  f r o m  d i a r r h o e a ,
v o m i t i n g ,  f e v e r ,  s o r e  t h r o a t  w i t h  f e v e r  o r  j a u n d i c e ,  s e e k  m e d i c a l
a d v i c e  a n d  n o t  r e t u r n  t o  w o r k  u n t i l  f r e e  o f  s y m p t o m s  f o r  4 8  h o u r s  
W o r k e r s  m u s t  a d v i s e  t h e i r  s u p e r v i s o r  i f  t h e y  h a v e  i n f e c t e d  s k i n  l e s i o n s
( e . g .  i n f e c t e d  s k i n  s o r e ,  b o i l ,  a c n e  o r  a b r a s i o n ,  o r  a n y  d i s c h a r g e s  f r o m
t h e  e a r s ,  n o s e  o r  e y e s )  a n d  s e e k  m e d i c a l  a d v i c e  
W o r k e r s  m u s t  a d v i s e  t h e i r  s u p e r v i s o r  i f  t h e y  b e l i e v e  a n y  f o o d  i s  u n s a f e
t o  e a t  
P e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  b e f o r e  h a n d l i n g  f o o d  o r  p u t t i n g  o n  g l o v e s  
P e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  a f t e r  u s i n g  t h e  t o i l e t ,  s m o k i n g ,  c o u g h i n g ,
s n e e z i n g ,  b l o w i n g  n o s e ,  t o u c h i n g  f a c e ,  n o s e ,  e a r s  o r  m o u t h ,  h a n d l i n g
r u b b i s h  o r  a f t e r  c l e a n i n g  
A v o i d  u n n e c e s s a r y  c o n t a c t  w i t h  r e a d y - t o - e a t  f o o d s  
C o v e r  h a i r  a n d  t i e  b a c k  l o n g  h a i r  
S e c u r e  h a i r  c l i p s ,  h a i r  p i n s ,  b u t t o n s  o n  c l o t h e s ,  j e w e l l e r y  a n d
b a n d a g e s  
E n s u r e  b a n d a g e s  o r  d r e s s i n g s  o n  a n y  e x p o s e d  p a r t s  o f  t h e  b o d y  a r e
c o v e r e d  w i t h  a  w a t e r p r o o f  c o v e r i n g  d o  n o t  s n e e z e ,  b l o w ,  c o u g h  o v e r
u n p r o t e c t e d  f o o d  o r  s u r f a c e s  l i k e l y  t o  c o m e  i n t o  c o n t a c t  w i t h  f o o d  
D o  n o t  e a t  o v e r  u n p r o t e c t e d  f o o d  o r  s u r f a c e s  l i k e l y  t o  c o m e  i n  c o n t a c t
w i t h  f o o d  
D o  n o t  s p i t ,  s m o k e  o r  u s e  t o b a c c o  o r  s i m i l a r  p r e p a r a t i o n s  i n  a r e a s
w h e r e  f o o d  i s  h a n d l e d  
D o  n o t  t o u c h  f o o d  a f t e r  t o u c h i n g  e a r r i n g s ,  b o d y  p a r t s  ( h a i r ,  n o s e ,  e a r ,
e y e ) ,  s k i n  l e s i o n s ,  s a l i v a ,  m u c u s ,  s w e a t ,  b l o o d  o r  m o n e y  w i t h o u t  f i r s t
p e r f o r m i n g  h a n d  h y g i e n e  

M a n a g i n g  S p i l l s  
P r o m p t  c l e a n - u p  o f  s p i l l s  ( e . g .  v o m i t  o r  d i a r r h o e a )  h e l p s  t o  s t o p
i n f e c t i o u s  a g e n t s  s p r e a d i n g  f r o m  t h e  e n v i r o n m e n t  t o  p e o p l e .  W h e n
m a n a g i n g  s p i l l s :  

F o o d  h a n d l i n g  a n d  p r e p a r a t i o n  
S a f e  f o o d  h a n d l i n g  i s  i m p o r t a n t  t o  p r e v e n t  f o o d - b o r n e  i l l n e s s .  W h e n
h a n d l i n g  f o o d :  



Go Care Support Services Pty Ltd 56

D o  n o t  w e a r  g e l ,  a c r y l i c  o r  f a l s e  f i n g e r n a i l s ,  j e w e l l e r y  o r  l a n y a r d s  t h a t
m a y  c o m e  i n t o  c o n t a c t  w i t h  f o o d .  

K e e p  h o t  f o o d  h o t  a n d  c o l d  f o o d  c o l d  
U s e  s e p a r a t e  s t o r a g e ,  u t e n s i l s  a n d  p r e p a r a t i o n  s u r f a c e s  f o r  c o o k e d
a n d  u n c o o k e d  f o o d s  
W a s h  a l l  u t e n s i l s  a n d  p r e p a r a t i o n  s u r f a c e s  t h o r o u g h l y  w i t h  h o t  w a t e r
a n d  d e t e r g e n t  a f t e r  u s e .  

W e a r  g l o v e s  a n d  d i s p o s a b l e  g o w n / a p r o n  w h e n  h a n d l i n g  l i n e n  o f
p a r t i c i p a n t s  w h o  h a v e  a n  i n f e c t i o n  
T a k e  l a u n d r y  b a s k e t  t o  t h e  b e d s i d e  a n d  p u t  l i n e n  d i r e c t l y  i n  t h e  b a s k e t  
P l a c e  l i n e n  s o i l e d  w i t h  b l o o d  o r  u r i n e  o r  o t h e r  b o d y  f l u i d s  i n t o  l e a k -
p r o o f  l a u n d r y  b a g s — d o  n o t  c a r r y  s o i l e d  l i n e n  
D o n ’ t  s o r t  o r  r i n s e  u s e d  l i n e n  i n  a r e a s  u s e d  t o  p r o v i d e  s u p p o r t  t o
p a r t i c i p a n t s  
P e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  a f t e r  h a n d l i n g  l i n e n  
S t o r e  c l e a n  l i n e n  i n  a  c l e a n  d r y  p l a c e ,  s e p a r a t e  f r o m  u s e d  l i n e n .  

P e r f o r m  h a n d  h y g i e n e  b e f o r e  a n d  a f t e r  t r a n s p o r t  
I f  a  p a r t i c i p a n t  h a s  a  r e s p i r a t o r y  i l l n e s s ,  e n c o u r a g e  t h e m  t o  w e a r  a
m a s k  a n d  t o  p e r f o r m  r e s p i r a t o r y  h y g i e n e / c o u g h  e t i q u e t t e  
C o n t a i n  a n d  c o v e r  a n y  i n f e c t e d  a r e a s  o f  t h e  p e r s o n ’ s  b o d y .  

F l u s h  t h e  a r e a  w i t h  r u n n i n g  w a t e r  
W a s h  t h e  a r e a  w i t h  s o a p  a n d  w a t e r  
R e p o r t  t h e  i n c i d e n t  t o  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  
R e c o r d  t h e  i n c i d e n t  a s  p e r  t h e  M a n a g e  i n c i d e n t  p r o c e s s  
S e e k  m e d i c a l  a d v i c e .  

W h e n  p r e p a r i n g  f o o d :  

H a n d l i n g  l i n e n  
T o  a v o i d  s p r e a d i n g  i n f e c t i o u s  a g e n t s  f r o m  u s e d  l i n e n :  

T r a n s p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  
W h e n  t r a n s p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s ,  c a r e  i s  r e q u i r e d  t o  r e d u c e  t h e  r i s k  o f
s p r e a d i n g  i n f e c t i o n .  W h e n  t r a n s p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s :

E x p o s u r e  t o  b l o o d  o r  b o d y  f l u i d s  
I f  a  w o r k e r  c o m e s  i n  c o n t a c t  w i t h  b l o o d  o r  b o d y  f l u i d s  ( e . g .  o n
u n p r o t e c t e d  c l o t h e s  o r  s k i n ) :  

I f  a n y  c l o t h e s  a r e  c o n t a m i n a t e d ,  r i n s e  t h e  i t e m  u n d e r  r u n n i n g  w a t e r ,
s o a k  i n  a  b l e a c h  s o l u t i o n ,  t h e n  w a s h  s e p a r a t e l y  f r o m  o t h e r  c l o t h i n g  o r
l i n e n  w i t h  h o t  w a t e r  a n d  d e t e r g e n t .  
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P r a c t i c i n g  h a n d  h y g i e n e  a t  a l l  t i m e s  
P r a c t i c i n g  r e s p i r a t o r y  h y g i e n e / c o u g h  e t i q u e t t e  
E n s u r i n g  w o r k e r s  a r e  t r a i n e d  i n  t h e  c o r r e c t  p r a c t i c e s  t o  r e d u c e  r i s k  o f
i n f e c t i o n  
E n s u r i n g  a p p r o p r i a t e  P P E  i s  a v a i l a b l e  t o  w o r k e r s  w h e n  r e q u i r e d  
A u d i t i n g  o f  i n f e c t i o n  c o n t r o l  p o l i c y  a n d  p r a c t i c e s .  

P r a c t i c i n g  h a n d  h y g i e n e  a t  a l l  t i m e s  
P r a c t i c i n g  r e s p i r a t o r y  h y g i e n e / c o u g h  e t i q u e t t e  
W e a r i n g  P P E  w h e n  r e q u i r e d  
A d v i s i n g  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  a n d  s e e k  m e d i c a l  a d v i c e  i f  t h e y
a r e  s u f f e r i n g  f r o m  d i a r r h o e a ,  v o m i t i n g ,  f e v e r  o r  h a v e  i n f e c t e d  s k i n
l e s i o n s  
A d v i s i n g  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  i f  t h e y  n o t i c e  a n y t h i n g  t h a t  m i g h t
i n c r e a s e  t h e  r i s k  o f  i n f e c t i o n  e . g .  i n a d e q u a t e  c l e a n i n g  o r  a  p a r t i c i p a n t
w h o  i s  u n w e l l .  

I n f e c t i o n  c o n t r o l  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  

I n f e c t i o n  c o n t r o l  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  w o r k e r s  



I N F O R M A T I O N
S E C U R I T Y

I n f o r m a t i o n  s e c u r i t y  i s  i m p o r t a n t  a s  w e  h a n d l e ,  t r a n s m i t  a n d  s t o r e
p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  o n  a  d a i l y  b a s i s .  U n d e r  p r i v a c y  l a w s ,  w e  a r e
r e q u i r e d  t o  t a k e  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  k e e p  a l l  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n
a c c e s s e d  s a f e  f r o m  a c c i d e n t a l  o r  d e l i b e r a t e  m i s u s e .  T h i s  p o l i c y  a i m s  t o
s a f e g u a r d  o u r  i n f o r m a t i o n  a n d  o u r  I C T  ( i n f o r m a t i o n  a n d  c o m m u n i c a t i o n s
t e c h n o l o g y )  r e s o u r c e s  f r o m  t h o s e  w i t h  m a l i c i o u s  i n t e n t .   
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Term Definition

Adware

Software that automatically displays or
downloads advertising material such as banners
or pop-ups. 

Backdoor
A technique to bypass a computer system’s
security undetected in order to access a
computer or its data. 

Bot (malicious bot)

Self-propagating malware that infects its host
and connects back to a central computer.
Malicious bots can then be used to spy on user
activity, steal passwords, relay spam, open
backdoors, or perform attacks on other
computers, websites or resources.

D e f i n i t i o n s

I n t r o d u c t i o n
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Term Definition

Data Breach

An incident where personal and/or sensitive
information has been accidentally or
deliberately accessed and/or disclosed in an
unauthorised fashion. Some common examples
of data breaches include: 
 personal information accidentally mailed or
emailed to the wrong recipients 
a locked filing cabinet containing personal files
is broken into or left unlocked and accessed by 
unauthorised persons 
a computer or storage device used to store
personal information is compromised as a result
of a security breach, malware or poor security
practices 
personal information in printed form or on an 
 insecure storage device is left in a public place
personal information accidentally or deliberately
shared on social media. 

Malware

Software which is specifically designed to
disrupt, damage, or gain authorised access to a
computer system. Includes viruses, ransomware,
spyware, adware and other.

Patch See "update"

Phishing

Fraudulent emails purporting to be from
reputable companies sent to fool users into
revealing personal information such as
passwords, bank account details or credit card
numbers.

Ransomware
A type of malicious software designed to block
access to a computer system until a sum of
money is paid.

Spam
Also known as junk email, spam is unsolicited
email usually to containing advertising, malware,
or phishing.

Update (or patch) 
An update to a computer, tablet or smart phone
operating system usually to correct security
flaws (vulnerabilities) or correct errors.

Virus

A type of malicious software that installs without
the user knowing. A virus can replicate itself,
modify computer programs, corrupt data, open
backdoors, or install adware, bots or
ransomware.
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Term Definition

Vulnerability
A flaw in a system that can leave it open to
attack.

When

Applies to all information and communications technology (ICT) used by the organisation including
computers, computer networks, internet connections, smart phones and email 

Applies when unsolicited phone calls, emails or text messages are received.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
P r i v a c y  A c t  1 9 8 8  ( C t h )

S t o r e d  s e c u r e l y  w i t h  r e a s o n a b l e  s e c u r i t y  p r e c a u t i o n s  a g a i n s t  m i s u s e
o r  u n a u t h o r i s e d  a c c e s s  ( e . g .  e l e c t r o n i c  i n f o r m a t i o n  s h o u l d  b e
p a s s w o r d  p r o t e c t e d ,  h a r d  c o p i e s  s t o r e d  u n d e r  l o c k  a n d  k e y )  
R e a d i l y  a c c e s s i b l e  b u t  o n l y  o n  a  n e e d - t o - k n o w  b a s i s  
R e t a i n e d  f o r  t h e  r e q u i r e d  t i m e  ( 7  y e a r s )  
D e s t r o y e d  s e c u r e l y  w h e n  n o  l o n g e r  r e q u i r e d  
N o t  s h a r e d  w i t h  a n y  t h i r d  p a r t i e s  w i t h o u t  c o r r e c t  c o n s e n t .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
P e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  
A l l  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n ,  i n c l u d i n g  t h a t  o f  p a r t i c i p a n t s  a n d  w o r k e r s ,  m u s t
b e :  
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A c c e s s  t o  a l l  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  i s  s t r i c t l y  b a s e d  o n  a  n e e d - t o - k n o w
b a s i s  
W h e n  s e n d i n g  g r o u p  e m a i l s ,  u s e  t h e  ‘ B C C ’  f i e l d  r a t h e r  t h a n  t h e  ‘ T o ’
f i e l d  s o  e m a i l  r e c i p i e n t s  c a n n o t  s e e  o t h e r  r e c i p i e n t s ’  e m a i l  a d d r e s s e s  
A l w a y s  p a s s w o r d  l o c k  c o m p u t e r s  w h e n  u n a t t e n d e d  ( s h o r t c u t  t o
p a s s w o r d  l o c k  a  W i n d o w s  c o m p u t e r  i s  “ W i n d o w s  k e y  +  L ” )  
O p e r a t i n g  s y s t e m  u p d a t e s  ( a l s o  c a l l e d  " p a t c h e s " )  m u s t  b e  i n s t a l l e d
p r o m p t l y  a f t e r  t h e y  b e c o m e  a v a i l a b l e  a c t i v e  a n t i - v i r u s  s o f t w a r e  m u s t
b e  i n s t a l l e d  a n d  k e p t  u p - t o - d a t e  o n  a l l  c o m p u t e r s  
I n t e r n e t  m o d e m  r o u t e r s  m u s t  h a v e  s e c u r i t y  ( i . e .  f i r e w a l l )  e n a b l e d  
I n t e r n e t  m o d e m  r o u t e r s  a n d  n e t w o r k  s e c u r i t y  c a m e r a s  m u s t  h a v e  a
s t r o n g  a d m i n  p a s s w o r d  
W i F i  n e t w o r k s  m u s t  h a v e  s t r o n g  p a s s w o r d s  t o  g a i n  a c c e s s  
O n l y  d o w n l o a d  o r  i n s t a l l  s o f t w a r e  f r o m  t r u s t e d  s o u r c e s  
M a i l  s e r v e r s  s h o u l d  b e  c o n f i g u r e d  t o  u s e  e n c r y p t i o n  
C o m p u t e r s  s h o u l d  b e  c o n f i g u r e d  s o  a d m i n  r i g h t s  a r e  r e s t r i c t e d  t o  k e y
m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  ( i . e .  s o  w o r k e r s  c a n ' t  i n s t a l l  s o f t w a r e )  
W h e n  a n  e m p l o y e e  l e a v e s ,  t h e i r  a c c e s s  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  c o m p u t e r
n e t w o r k  a n d  e m a i l  s y s t e m s  i s  r e m o v e d  p r o m p t l y .

A l l  c o m p u t e r s  w h i c h  s t o r e  o r  a c c e s s  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  r e q u i r e
u n i q u e  a n d  s t r o n g  p a s s w o r d s  t o  g a i n  a c c e s s  
P a s s w o r d s  m u s t  n o t  b e  s h a r e d  o r  r e u s e d  b e t w e e n  c o m p u t e r s ,  u s e r s ,  o r
d i f f e r e n t  a p p l i c a t i o n s  ( e . g .  p a s s w o r d  f o r  F a c e b o o k  s h o u l d  b e  d i f f e r e n t
t o  t h e  p a s s w o r d  f o r  G o o g l e  m a i l  w h i c h  s h o u l d  b e  d i f f e r e n t  t o  t h e
c o m p u t e r  l o g i n  p a s s w o r d )  
P a s s w o r d s  s h o u l d  n o t  b e  l e f t  w r i t t e n  o n  p a p e r  l e f t  l y i n g  a r o u n d  
P a s s w o r d s  s h o u l d  b e  r e g u l a r l y  c h a n g e d  i . e .  e v e r y  t h r e e  m o n t h s  
A l w a y s  u s e  s t r o n g  p a s s w o r d s  w i t h  a  m i n i m u m  o f  8  c h a r a c t e r s  w h i c h
i n c l u d e  a  c o m b i n a t i o n  o f :  

L o w e r  c a s e  l e t t e r s  ( a b c d e f g h i j k l m n o p q r s t u v w x y z )  
U p p e r  c a s e  l e t t e r s  ( A B C D E F G H I J K L M N O P Q R S T U V W X Y Z )  
N u m b e r s  ( 1 2 3 4 5 6 7 8 9 0 )  
S y m b o l s  ( ! @ # $ % ^ & * ( ) - = _ + , . < > / ? ’ ” [ ] { } | \ ` ~ : ; ' " )  

D o  n o t  u s e  e a s y - t o - g u e s s  p a s s w o r d s  s u c h  a s  “ 1 2 3 4 5 6 ” ,  “ p a s s w o r d ”  o r
“ q w e r t y ”  e t c .  

G e n e r a l  i n f o r m a t i o n  s e c u r i t y  p r e c a u t i o n s

P a s s w o r d s  
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D o  n o t  p a y  t h e  r a n s o m  i f  y o u r  c o m p u t e r  i s  i n f e c t e d  w i t h  r a n s o m w a r e  
B e  a w a r e  o f  c u r r e n t  s c a m s  t a r g e t i n g  i n d i v i d u a l s  a n d  b u s i n e s s e s  b y
f o l l o w i n g  g o v e r n m e n t  s i t e s  s u c h  a s  S C A M W A T C H  
B e  s u s p i c i o u s  o f  a n y  u n s o l i c i t e d  e m a i l s  o r  t e x t  m e s s a g e s  p u r p o r t i n g  t o
b e  f r o m  g o v e r n m e n t  a g e n c i e s ,  b a n k s ,  d e l i v e r y  s e r v i c e s  o r  o t h e r  s i m i l a r
o r g a n i s a t i o n s — c h e c k  t h e  s e n d e r ’ s  e m a i l  a d d r e s s  f o r  c l u e s  ( s c a m m e r s
w i l l  t r y  t o  f o o l  y o u  w i t h  a  v e r y  s i m i l a r  e m a i l  s e n d e r ’ s  a d d r e s s )  a n d
d e l e t e  a n y  s u s p i c i o u s  e m a i l s  o r  l o o k  u p  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  m a i n  p h o n e
n u m b e r  a n d  c a l l  i f  u n s u r e  
B e  s u s p i c i o u s  o f  u n s o l i c i t e d  p h o n e  c a l l e r s  p u r p o r t i n g  t o  b e  f r o m
T e l s t r a ,  M i c r o s o f t ,  t h e  A u s t r a l i a n  T a x  O f f i c e  a n d  d o  n o t  p r o v i d e  a n y
i n f o r m a t i o n ,  i n s t e a d  e n d  t h e  c a l l — i f  u n s u r e ,  l o o k  u p  t h e i r  m a i n  n u m b e r
a n d  c a l l  i t  t o  c o n f i r m  
D o  n o t  a l l o w  r e m o t e  a c c e s s  t o  a n y  c o m p u t e r  o r  n e t w o r k  r e s o u r c e  b y  a
t h i r d  p a r t y  u n l e s s  i t  i s  a r r a n g e d  w i t h  a  k n o w n  a n d  t r u s t e d  I T  s e r v i c e s
p r o v i d e r .  

S m a r t p h o n e s  a n d  m o b i l e  c o m p u t e r s  m u s t  n o t  b e  l e f t  u n a t t e n d e d  i n
p u b l i c  
S m a r t p h o n e s  a n d  m o b i l e  c o m p u t e r s  m u s t  n o t  b e  l e f t  i n  v e h i c l e s
( l o c k e d  o r  u n l o c k e d )  
S m a r t p h o n e s  a n d  m o b i l e  c o m p u t e r s  m u s t  n o t  b e  s t o r e d  i n  c h e c k e d - i n
b a g g a g e  w h e n  f l y i n g  
P o r t a b l e  s t o r a g e  d e v i c e s  ( e . g .  U S B  d r i v e s ,  U S B  f l a s h  d r i v e s )  s h o u l d  b e
v e t t e d  a n d  c h e c k e d  f o r  v i r u s e s  p r i o r  t o  t h e i r  u s e  
P o r t a b l e  s t o r a g e  d e v i c e s  r e q u i r e  p a s s w o r d  p r o t e c t i o n  i f  t h e y  a r e  u s e d
t o  s t o r e  a n y  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  ( s u c h  a s  A u s t r a l i a n  I n f o r m a t i o n
C o m m i s s i o n e r .  e m p l o y e e  o r  p a r t i c i p a n t  i n f o r m a t i o n ) .  

O n l y  t h o s e  a u t h o r i s e d  t o  d o  s o  s h o u l d  r e p r e s e n t  t h e  o r g a n i s a t i o n  o n
s o c i a l  m e d i a  
P e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  a n d  c o n f i d e n t i a l  c o m p a n y  i n f o r m a t i o n  m u s t  n o t
b e  p o s t e d  o r  s h a r e d  o n  s o c i a l  m e d i a  
W h e n  a n  e m p l o y e e  l e a v e s ,  t h e i r  a c c e s s  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  s o c i a l
m e d i a  m u s t  b e  p r o m p t l y  r e m o v e d .  

A v o i d i n g  s c a m s  a n d  r a n s o m w a r e  

P o r t a b l e  d e v i c e s  

S o c i a l  m e d i a  
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A  d a t a  b r e a c h  o r  b r e a c h  o f  p r i v a c y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  i s  a n  i n c i d e n t ,
f o l l o w  t h e  M a n a g e  i n c i d e n t  p r o c e s s  t o  m a n a g e  a n d  r e s o l v e  t h e
i n c i d e n t  
I n c i d e n t s  w h e r e  i n d i v i d u a l s  a r e  a t  s e r i o u s  r i s k  o f  h a r m  a s  a  r e s u l t  o f
t h e  b r e a c h  m u s t  b e  a d v i s e d  o f  t h e  b r e a c h  a n d  a s s i s t e d  w i t h  w a y s  t o
r e d u c e  t h e i r  r i s k  o f  h a r m  f r o m  t h e  b r e a c h  
I n c i d e n t s  w h e r e  i n d i v i d u a l s  a r e  a t  s e r i o u s  r i s k  o f  h a r m  a s  a  r e s u l t  o f
t h e  b r e a c h  a r e  r e p o r t a b l e  t o  t h e  O f f i c e  o f  t h e  A u s t r a l i a n  I n f o r m a t i o n
C o m m i s s i o n e r .  

I n c i d e n t s  

https://www.oaic.gov.au/
https://www.oaic.gov.au/


M A I N T E N A N C E ,
R E C O R D S  &  A U D I T

P a r t i c i p a n t s  a c h i e v e  b e t t e r  o u t c o m e s  
D e c i s i o n  m a k e r s  m a k e  i n f o r m e d  d e c i s i o n s  
P r o t e c t  t h e  b u s i n e s s  f r o m  r i s k  
M e e t  l e g i s l a t i v e  r e q u i r e m e n t s  
S u p p o r t  a c c o u n t a b i l i t y .  

W h e n  r u n n i n g  a  b u s i n e s s ,  g o o d  r e c o r d  k e e p i n g  i s  i m p o r t a n t  a s  i t  h e l p s :  
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  

P a r t i c i p a n t  s e r v i c e  a g r e e m e n t s  c o n t a i n i n g  t h e  s c h e d u l e ,  c o s t ,  t y p e
a n d  q u a l i t y  o f  s u p p o r t s  t o  b e  d e l i v e r e d ;  a s  w e l l  a s  t h e  e x p e c t e d
o u t c o m e s  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t ,  a n d  a n y  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s
i n  p l a c e  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t  
A p p r o v e d  q u o t e s  a s  a p p r o p r i a t e  
E v i d e n c e  o f  s u p p o r t  q u a n t i t y  a n d  t y p e  d e l i v e r e d .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
T y p e s  o f  r e c o r d s  
A t  a  m i n i m u m ,  t h e  o r g a n i s a t i o n  w i l l  k e e p  f u l l  a n d  a c c u r a t e  a c c o u n t s  a n d
f i n a n c i a l  r e c o r d s  o f :  

T h e  a c c o u n t s  a n d  f i n a n c i a l  r e c o r d s  a r e  m a i n t a i n e d  o n  a  r e g u l a r  b a s i s
w i t h  a c c u r a t e  d e t a i l s  o n  t h e  q u a n t i t y ,  t y p e  a n d  d u r a t i o n  o f  s u p p o r t
d e l i v e r e d .
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T h e  e v i d e n c e  o f  s u p p o r t  d e l i v e r e d  i s  o n e  o r  m o r e  o f  t h e  f o l l o w i n g ,
d e p e n d i n g  o n  t h e  t y p e  o f  s u p p o r t  d e l i v e r e d :  

Evidence Type Definition

Case Notes Activities engaged in and how they relate to the
specific support item and participant goals.

Rosters
The activities engaged in, staff to participant
ratios and record that a participant attended as
scheduled.

Service Agreements The schedule, cost, nature and quality of
supports to be provided and expected outcomes

Support Logs 

The support type (including ratio/intensity)
delivered and a participant, nominee or carer
signature confirming receipt of each instance of
support.

R e c o r d s  m u s t  b e  k e p t  f o r  a t  l e a s t  7  y e a r s  f r o m  t h e  d a t e  o f  t h e  d o c u m e n t .  

A  c o p y  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  m o s t  r e c e n t  f i n a n c i a l  s t a t e m e n t s  
A  c o p y  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  m o s t  r e c e n t  i n s u r a n c e  c e r t i f i c a t e ,  a n d  
A n y  d o c u m e n t  t h a t  w o u l d  r e a s o n a b l y  b e  c o n n e c t e d  w i t h  t h e
o r g a n i s a t i o n ’ s  p r o v i s i o n  o f  s u p p o r t s .  

R e c o r d s  t o  m a i n t a i n  
W e  r e t a i n  a l l  f i n a n c i a l  r e c o r d s  a n d  a c c o u n t s  f o r  5  y e a r s  f r o m  t h e  d a t e  o f
i s s u e  i n  l i n e  w i t h  r e l e v a n t  s t a t u t e s ,  r e g u l a t i o n s ,  b y - l a w s  a n d
r e q u i r e m e n t s  o f  a n y  C o m m o n w e a l t h ,  S t a t e ,  T e r r i t o r y  o r  l o c a l  a u t h o r i t y .  

T e r m s  o f  B u s i n e s s  
W e  a r e  r e c o m m i t t e d  t o  t h e  N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  a n d  w i l l  r e n e w  t h i s
c o m m i t m e n t  a n n u a l l y  o n  t h e  P r o v i d e r  P o r t a l  ( m y p l a c e ) .  W e  u n d e r s t a n d
t h a t  f a i l i n g  t o  r e n e w  t h e  T e r m s  o f  B u s i n e s s  w i l l  r e s u l t  i n  d e l a y e d  o r
m i s s e d  p a y m e n t s  u n t i l  r e n e w a l .  

I f  r e q u e s t e d  b y  t h e  N D I A ,  i n  3 0  d a y s  w e  w i l l  p r o v i d e  f r o m  t h e  d a t e  o f  t h e
r e q u e s t  o r  w i t h i n  t h e  t i m e  s p e c i f i e d  i n  t h e  r e q u e s t ,  a n y  o f  t h e  f o l l o w i n g
d o c u m e n t s :  

W e  w i l l  m a i n t a i n  a c c u r a t e  c o n t a c t  d e t a i l s  w i t h  t h e  N D I A  a n d  a d v i s e  t h e
N D I A  o f  a n y  c h a n g e s  t o  t h e  i n f o r m a t i o n  c o n t a i n e d  w i t h i n  t h e  a p p l i c a t i o n
f o r  r e g i s t r a t i o n  a s  s o o n  a s  i s  p r a c t i c a b l e .
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R e a s o n a b l e  p r i o r  n o t i c e  b y  t h o s e  p e r m i t t e d  ( e x c e p t  w h e r e  t h o s e
p e r m i t t e d  b e l i e v e  t h e r e  i s  a n  a c t u a l  o r  a p p r e h e n d e d  b r e a c h  o f  t h e
l a w )  
T h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  r e a s o n a b l e  s e c u r i t y  p r o c e d u r e s .  

I n s p e c t i o n  o f  r e c o r d s  
T h e  o r g a n i s a t i o n  m a y  b e  r e v i e w e d  b y  t h e  N D I A  i n  r e l a t i o n  t o  s u p p o r t s
f u n d e d  f o r  a  N D I S  p a r t i c i p a n t .  T h e  o r g a n i s a t i o n  w i l l  c o o p e r a t e  f u l l y  w i t h
N D I A  o f f i c e r s  u n d e r t a k i n g  r e v i e w  a c t i v i t i e s .  

A s  p a r t  o f  a n y  r e v i e w ,  o r  a s  o t h e r w i s e  r e a s o n a b l e  r e q u e s t  b y  t h e  N D I A  t o
c a r r y  o u t  i t s  r i g h t s  a n d  o b l i g a t i o n s  u n d e r  l a w ,  w e  m u s t  g i v e  t h e  N D I A  o r
p e r s o n s  a u t h o r i s e d  b y  t h e  N D I A  ( ‘ t h o s e  p e r m i t t e d ’ )  a c c e s s  t o  p r e m i s e s
w h e r e  a c c o u n t s  a n d  r e c o r d s  a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  p r o v i s i o n  o f  s e r v i c e s  t o
p a r t i c i p a n t s  a r e  s t o r e d  a n d  a l l o w  t h o s e  p e r m i t t e d  t o  i n s p e c t  a n d  c o p y
a l l  r e c o r d s  a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  p r o v i s i o n  o f  s e r v i c e s  t o  p a r t i c i p a n t s .
 
W e  w i l l  p r o v i d e  a l l  r e a s o n a b l e  a s s i s t a n c e  r e q u e s t e d  b y  t h o s e  p e r m i t t e d
i n c l u d i n g  m a k i n g  a v a i l a b l e  a l l  a c c o u n t s  a n d  r e c o r d s  r e l a t i n g  t o  t h e
p r o v i s i o n  o f  s e r v i c e s  t o  p a r t i c i p a n t s  s u b j e c t  t o :  

T h e  r e q u i r e m e n t  f o r  a c c e s s  a s  s p e c i f i e d  a b o v e  d o e s  n o t  i n  a n y  w a y
r e d u c e  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  r e s p o n s i b i l i t y  t o  p e r f o r m  i t s  o b l i g a t i o n s  i n
a c c o r d a n c e  w i t h  a n y  a g r e e m e n t  r e l a t e d  t o  t h e  p r o v i s i o n  o f  s e r v i c e s  t o
p a r t i c i p a n t s .  

W e  w i l l  e n s u r e  t h a t  a n y  s u b c o n t r a c t  e n t e r e d  i n t o  f o r  t h e  p u r p o s e s  o f
p r o v i d i n g  s e r v i c e s  t o  p a r t i c i p a n t s  a l l o w s  t h o s e  p e r m i t t e d  t o  h a v e  a c c e s s
t o  a c c o u n t s  a n d  r e c o r d s  a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  p r o v i s i o n  o f  s e r v i c e s  t o
p a r t i c i p a n t s .  

W h e r e  a  d e c i s i o n  b y  t h e  N D I A  i s  t h e  s u b j e c t  o f  a  m e r i t s  r e v i e w  o r
c o m p l a i n t ,  w e  w i l l  c o o p e r a t e  i n  p r o v i d i n g  a n y  d o c u m e n t s  o r  o t h e r
i n f o r m a t i o n  r e q u e s t e d .  P u r s u a n t  t o  s e c t i o n  6 C  o f  t h e  F r e e d o m  o f
I n f o r m a t i o n  A c t  1 9 8 2  ( F O I  A c t ) ,  w e  w i l l  p r o v i d e  a l l  d o c u m e n t s  t o  t h e  N D I S
t h a t  a r e  r e l e v a n t  t o  a  r e q u e s t  m a d e  u n d e r  t h e  F O I  A c t  w i t h i n  7  d a y s
r e c e i p t  o f  a  r e q u e s t  f r o m  t h e  N D I A .  



M E D I C A T I O N

R i g h t  p e r s o n  
R i g h t  m e d i c a t i o n  
R i g h t  d o s e  
R i g h t  t i m e  
R i g h t  r o u t e
R i g h t  d o c u m e n t a t i o n .

T h i s  p o l i c y  p r o v i d e s  g u i d a n c e  o n  t h e  b e s t  u s e  o f  m e d i c a t i o n s  i n c l u d i n g
i t s  s t o r a g e ,  a d m i n i s t r a t i o n  a n d  d o c u m e n t a t i o n ,  p r o m o t e s  i m p r o v e d
h e a l t h  o u t c o m e s  f o r  p a r t i c i p a n t s ,  a n d  m i n i m i s e s  r i s k s  o f  i n a p p r o p r i a t e
u s e  o r  h a r m .  A s  s o m e  m e d i c a t i o n s  a r e  p o t e n t i a l l y  d a n g e r o u s ,  a l l
m e d i c a t i o n s  m u s t  b e  t r e a t e d  w i t h  d u e  c a r e  a n d  s a f e t y .  
T o  r e d u c e  t h e  l i k e l i h o o d  o f  m e d i c a t i o n  e r r o r s  d u r i n g  a d m i n i s t r a t i o n ,  t h e
s i x  r i g h t s  o f  m e d i c a t i o n  a r e  r e c o m m e n d e d  w h e n  a d m i n i s t e r i n g  a l l  t y p e s
o f  m e d i c a t i o n .  T h e  s i x  r i g h t s  a r e :  

1 .
2 .
3 .
4 .
5 .
6 .
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I n t r o d u c t i o n

When

Applies when participants we support require medication. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all employees involved in sourcing medication and supporting participants to take
medication.

Term Definition

Child A person under the age of 16 years.

DAA, Dosage Administration Aid 

A dosage administration aid (DAA) is a well-
sealed, tamper-evident device that allows
individual medicine doses to be organised
according to the prescribed dose schedule. A
Webster-Pak is one example of a commonly
used DAA which is a blister pack type packed at
the pharmacy. Using a DAA can help reduce the
likelihood of medication errors.

D e f i n i t i o n s
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Term Definition

Medication Error 

Incorrect packaging or labelling 
Incorrect storage 
Incorrect dosage 
Missed dosage 
Wrong route of administration 
Administration to the wrong person 
Administration of the wrong medication 
Split or dropped medication a participant
refusing their medication. 

A medication error is any preventable event that
may cause or lead to inappropriate medication
use or patient harm while the medication is in
our control or the control of a participant.
Medication errors include: 

Medicine Schedules and Availability (see
scheduling)

 Schedule 2 (pharmacy medicine)—
pharmaceuticals supplied from a pharmacy. 

Schedule 3 (pharmacist only medicine)—
pharmaceuticals which must be supplied by a
pharmacist in a pharmacy. 

Schedule 4 (prescription-only medicine)—
medicines that can only be obtained with a
prescription. This category is for substances for
which the use or supply should be by or on the
order of persons permitted by law to prescribe
(a medical officer or nurse practitioner) and
should only be available from a pharmacist on
prescription. 

Schedule 8 (controlled drug)—drugs of
addiction. Medicines that require restriction of
manufacture, supply, distribution, possession
and use to reduce abuse, misuse, physical and
physical addiction. 

PRN, pro re nata A Latin phrase which means “as needed”.

Scheduling

Scheduling is a national classification system
that controls how medicines and poisons are
made available. Medicines and poisons are
classified into Schedules according to the level
of regulatory control over the availability of the
medicine or poison required to protect public
health and safety.

Young Person A person over the age of 16 years but under 18
years.
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D o c u m e n t s  
 N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
T h e r a p e u t i c  G o o d s  A c t  1 9 8 9  ( C t h )  

F o l l o w  r u l e s  o f  h a n d  h y g i e n e  b e f o r e  a d m i n i s t e r i n g  m e d i c a t i o n s — t h i s
i n c l u d e s  t h e  u s e  o f  a n  a l c o h o l  h a n d  r u b  o r  a  s o a p  a n d  h a n d  w a s h  
B e f o r e  a d m i n i s t e r i n g  a  m e d i c a t i o n  t o  a  p a t i e n t ,  c h e c k  e x p i r y  d a t e  o f
m e d i c a t i o n  t o  e n s u r e  i n - d a t e  s t a t u s  p r e s c r i b e d  o r  r o u t i n e  m e d i c a t i o n s
m u s t  b e  p a c k a g e d  i n  a  D A A  o r  i t s  o r i g i n a l l y  d i s p e n s e d  p a c k a g i n g  ( i f
n o t  p r a c t i c a b l e  f o r  a  D A A )  
D o  n o t  d i s p e n s e  a n y  m e d i c a t i o n  f r o m  a  b r o k e n  D A A  w h e r e  t h e r e  i s
e v i d e n c e  o f  t a m p e r i n g  
M e d i c a t i o n s  w h i c h  m u s t  b e  i n  t h e i r  o r i g i n a l  d i s p e n s e d  p a c k a g i n g  ( n o t
a  W e b s t e r - P a k )  i n c l u d e :  

L i q u i d s  a n d  s y r u p  
G r a n u l e s  a n d  p o w d e r s  
C r e a m s  a n d  o i n t m e n t s  
N a s a l  s p r a y s ,  n e b u l i s e r s  a n d  i n h a l e r s

B e f o r e  c r u s h i n g  a n y  m e d i c a t i o n ,  c h e c k  w i t h  t h e  p r e s c r i b i n g  d o c t o r  o r
p h a r m a c i s t  p r i o r  a s  c r u s h i n g  s o m e  m e d i c a t i o n s  f o r  a d m i n i s t r a t i o n  c a n
r e d u c e  e f f i c i e n c y  o r  m a k e  t h e  m e d i c a t i o n  p o i s o n o u s  
M e d i c a t i o n s  c a n  b e  d a n g e r o u s  a n d  c a n  c a u s e  a d v e r s e  s i d e  e f f e c t s  o r
r e a c t i o n s — w o r k e r s  n e e d  t o  b e  a l e r t  f o r  a b n o r m a l  r e a c t i o n s ,  a l l e r g i e s ,
h y p o x i a ,  b e h a v i o u r a l  c h a n g e s  o r  l o s s  o f  c o n s c i o u s n e s s  
A l w a y s  c h e c k  a  p e r s o n ’ s  a l l e r g y  o r  s e n s i t i v i t y  s t a t u s  p r i o r  t o
a d m i n i s t e r i n g  m e d i c a t i o n  
I f  c o n d i t i o n s  o r  r e a c t i o n s  e s c a l a t e ,  a t t e n d  t o  p a r t i c i p a n t ,  n o t i f y  a
h e a l t h  p r o f e s s i o n a l ,  o r  c a l l  T r i p l e  Z e r o  ( 0 0 0 )  i n  e v e n t  o f  e m e r g e n c y .  

A l l  m e d i c a t i o n s  m u s t  o n l y  b e  u s e d  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e i r  p r e s c r i b e d
i n s t r u c t i o n  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
M e d i c a t i o n  s a f e t y  

M e d i c a t i o n  d o c u m e n t a t i o n  
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E a c h  p r e s c r i b e d  m e d i c a t i o n  r e q u i r e s  a  d o c t o r ’ s  m e d i c a t i o n  p r i n t  o u t
o r  c o m p l e t e d  m e d i c a t i o n  c h a r t  w i t h  t h e  f o l l o w i n g  d e t a i l s :  

N a m e ,  a d d r e s s  a n d  d a t e  o f  b i r t h  o f  t h e  p a r t i c i p a n t  
A n y  k n o w n  a l l e r g i e s  o f  t h e  p a r t i c i p a n t  
N a m e  o f  m e d i c a t i o n  
D o s a g e s  a s  d e t e r m i n e d  b y  t h e  p r e s c r i b i n g  d o c t o r  
T i m e s  o f  a d m i n i s t r a t i o n  
R o u t e  o f  a d m i n i s t r a t i o n  
T h e  r e a s o n  w h y  i t  h a s  b e e n  p r e s c r i b e d  
A n y  s p e c i f i c  d i r e c t i o n s  f o r  u s e  
P R N  ( a s  n e e d e d )  m e d i c a t i o n s  m u s t  s p e c i f y  c o n d i t i o n s  f o r  u s e  
N a m e ,  c o n t a c t  n u m b e r  a n d  s i g n a t u r e  o f  t h e  p r e s c r i b i n g  d o c t o r  
B D — t w i c e  a  d a y ,  T D S — t h r e e  t i m e s  a  d a y ,  Q I D — f o u r  t i m e s  a  d a y ,  M a n e
— m o r n i n g ,  N o c t e — n i g h t  
C e s s a t i o n  d a t e  o f  e p i s o d i c  o r  ‘ s h o r t  c o u r s e ’  m e d i c a t i o n  
C o m m e n c e m e n t  d a t e  f o r  m e d i c a t i o n  t o  b e g i n  
P h a r m a c y  c o n t a c t  d e t a i l s  ( w h e r e  i t  w a s  p a c k a g e d ) .  

A l l  p a r t i c i p a n t s  a r e  e n c o u r a g e d  a n d  s u p p o r t  t o  m a n a g e  t h e i r  o w n
m e d i c a t i o n  a n d  c o n s e n t  f o r  i t s  u s e  i f  w e  a r e  a d m i n i s t e r i n g ,  w r i t t e n
c o n s e n t  i s  r e q u i r e d  b e f o r e  a  p a r t i c i p a n t  c a n  r e c e i v e  m e d i c a t i o n ,
e x c e p t  i n  a n  e m e r g e n c y  
W r i t t e n  c o n s e n t  b y  a  s u b s t i t u t e  d e c i s i o n  m a k e r  i s  r e q u i r e d  i f  w e  a r e  t o
a d m i n i s t e r  m e d i c a t i o n  t o  a  p a r t i c i p a n t  w h o  i s  u n a b l e  t o  c o n s e n t
t h e m s e l v e s  
W r i t t e n  c o n s e n t  b y  a  p a r e n t  i s  r e q u i r e d  i f  w e  a r e  t o  a d m i n i s t e r
m e d i c a t i o n  t o  a  p a r t i c i p a n t  w h o  i s  a  c h i l d  
Y o u n g  p e o p l e  a n d  c h i l d r e n  o v e r  1 4  y e a r s  s h o u l d  b e  s u p p o r t e d  t o
c o n s e n t  f o r  m e d i c a t i o n  u s e  t h e m s e l v e s  i f  t h e y  a r e  c o n s i d e r e d  t o  h a v e
a n  a p p r o p r i a t e  l e v e l  o f  u n d e r s t a n d i n g .  

S 4  a n d  S 8  m e d i c a t i o n  m u s t  o n l y  b e  a d m i n i s t e r e d  b y  a u t h o r i s e d
p e r s o n s — t h i s  i s  a  l e g a l  r e q u i r e m e n t  ( e x c e p t  f o r  p a r t i c i p a n t s  w h o  s e l f -
a d m i n i s t e r )  
A u t h o r i s e d  p e r s o n s  a d m i n i s t e r i n g  d r u g s  o f  a d d i c t i o n  m u s t  b e  t r a i n e d
i n  t h e  a d m i n i s t r a t i o n  o f  m e d i c a t i o n  m e d i c a t i o n  m u s t  o n l y  b e
a d m i n i s t e r e d  t o  o n e  p a r t i c i p a n t  a t  a  t i m e  
A  p i l l  d i s p e n s e r  d e v i c e  s u c h  a s  a  P i l - B o b  s h o u l d  b e  u s e d  t o  d i s p e n s e
p i l l s  f o r  a d m i n i s t r a t i o n  f r o m  a  D A A  s u c h  a s  a  W e b s t e r - P a k .  

M e d i c a t i o n  c o n s e n t  

M e d i c a t i o n  a d m i n i s t r a t i o n  
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A l l  S 8  m e d i c a t i o n s  a r e  t o  b e  k e p t  i n  a  l o c k e d  c u p b o a r d  o f  a p p r o v e d
c o n s t r u c t i o n  a n d  f i r m l y  f i x e d  t o  t h e  p r e m i s e s  ( S 4  a n d  S 8  m e d i c a t i o n s
c a n n o t  b e  k e p t  i n  a  f r i d g e )  
c C e n t r a l  s t o c k  o f  S 4  a n d  S 8  m e d i c a t i o n s  m u s t  b e  r e c o r d e d  i n  a  d r u g
r e g i s t e r  o f  a l l  s t o c k s  r e c e i v e d  a n d  s t o c k  t r a n s f e r r e d .  

A l l  m e d i c a t i o n s  w e  a r e  r e s p o n s i b l e  f o r  m u s t  b e  s t o r e d  i n  a  l o c k e d
d r a w ,  c a b i n e t  o r  m e d i c a t i o n  f r i d g e  i n  a  s e c u r e  l o c a t i o n  
A n y  n o n - a c t i v e  m e d i c a t i o n  m u s t  b e  s t o r e d  i n  a  s e p a r a t e  c o m p a r t m e n t
l a b e l l e d  “ n o n - a c t i v e ”  f r o m  a  p a r t i c i p a n t ’ s  c u r r e n t  o r  a c t i v e  m e d i c a t i o n  
A  r i s k  a s s e s s m e n t  a n d  a p p r o p r i a t e  a c t i o n  s h o u l d  b e  u n d e r t a k e n  i f  i s
i d e n t i f i e d  t h a t  t h e  s e c u r i t y  a n d  s t o r a g e  o f  m e d i c a t i o n s  p r e s e n t s  a
p o t e n t i a l  r i s k  t o  t h e  p a r t i c i p a n t ,  w o r k e r  o r  o r g a n i s a t i o n .  

M e d i c a t i o n  f o r  d i s p o s a l  i s  a n y  m e d i c a t i o n  t h a t  i s  e x p i r e d  o r  n o  l o n g e r
r e q u i r e d — t h i s  m u s t  b e  r e t u r n e d  t o  t h e  p h a r m a c y  
M e d i c a t i o n  f o r  d i s p o s a l  m u s t  n o t  b e :  

P l a c e d  i n  r u b b i s h  b i n s  
W a s h e d  d o w n  t h e  s i n k  
F l u s h e d  d o w n  t h e  t o i l e t  

S h a r p s  d i s p o s a l  c o n t a i n e r s  s h o u l d  b e  s e c u r e l y  s t o r e d  e i t h e r  i n  a
l o c k e d  r o o m  o r  l o c k a b l e  d r a w e r  o r  c a b i n e t .

F o l l o w  t h e  r e p o r t  i n c i d e n t  p r o c e s s  f o r  a n y  m e d i c a t i o n  e r r o r s  
F o l l o w  t h e  r e p o r t  i n c i d e n t  p r o c e s s  i f  a  p a r t i c i p a n t  r e f u s e s  t h e i r
m e d i c a t i o n .  

S t o r a g e  o f  p r e s c r i p t i o n - o n l y  a n d  r e s t r i c t e d  m e d i c a t i o n s  
D i r e c t i v e s  i n  t h i s  s e c t i o n  a r e  l e g a l  r e q u i r e m e n t s  f o r  s t o r i n g  S 4  a n d  S 8
m e d i c a t i o n s .  T h e  A u s t r a l i a n  G o v e r n m e n t  D e p a r t m e n t  o f  H e a l t h  h a s  s t r i c t
g u i d e l i n e s  f o r  t h e s e  m e d i c a t i o n s  w h i c h  i n c l u d e  s t o r a g e ,  p e r i o d i c
i n v e n t o r i e s ,  d r u g  r e g i s t e r  e n t r i e s ,  l o s s  o f  d r u g s ,  o r d e r  a n d  s u p p l y ,
a d m i n i s t r a t i o n ,  d e s t r u c t i o n  o f  o l d  s t o c k / u n w a n t e d  s t o c k .  

S t o r a g e  o f  o v e r - t h e - c o u n t e r  m e d i c a t i o n s  
D i r e c t i v e s  i n  t h i s  s e c t i o n  a r e  r e g a r d i n g  t h e  s t o r a g e  o f  S 2  a n d  S 3
m e d i c a t i o n s .  

M e d i c a t i o n  d i s p o s a l  

M e d i c a t i o n  e r r o r s  
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A t t e n d  r e q u i r e d  t r a i n i n g  f o r  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h  m e d i c a t i o n s  
E n s u r e  t h e  s a f e  s t o r a g e  o f  m e d i c a t i o n s  
E n s u r e  t h e  s a f e  d i s p o s a l  o f  e x p i r e d  o r  c o n t a m i n a t e d  m e d i c a t i o n s  a n d
m e d i c a t i o n s  n o  l o n g e r  r e q u i r e d  b e  f a m i l i a r  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s
k n o w n  b e h a v i o u r s  i n  o r d e r  t o  u n d e r s t a n d  t h e i r  u s u a l  b e h a v i o u r a l
p a t t e r n s  a n d  r e p o r t  a n y  u n u s u a l  b e h a v i o u r s  o r  a d v e r s e  s i d e  e f f e c t s  
P r o m p t l y  r e p o r t  a n y  c o n c e r n s ,  i s s u e s  o r  i n c i d e n t s  t o  k e y  m a n a g e m e n t
p e r s o n n e l  
S e e k  a d v i c e  f r o m  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  i f  e v e r  i n  d o u b t  a b o u t
t h e i r  o w n  m e d i c a t i o n  k n o w l e d g e ,  s k i l l s  o r  c a p a b i l i t i e s .  

E n s u r e  a l l  w o r k e r s  i n v o l v e d  i n  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h
m e d i c a t i o n s  a r e  a p p r o p r i a t e l y  t r a i n e d  a n d  k e p t  u p  t o  d a t e  w i t h
r e l e v a n t  l e g i s l a t i o n  a n d  p r o f e s s i o n a l  s t a n d a r d s  
P r o v i d e  a d e q u a t e  r e s o u r c e s  t o  e n a b l e  t r a i n i n g ,  a s s e s s m e n t  a n d
r e a s s e s s m e n t  o f  w o r k e r s  i n v o l v e d  i n  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h
m e d i c a t i o n s  
E n s u r e  p e r s o n n e l  w o r k  w i t h i n  t h e i r  s c o p e  o f  p r a c t i c e  
P r o v i d e  a p p r o p r i a t e  s u p p o r t ,  d i r e c t i o n  a n d  r e f e r r a l  t o  w o r k e r s  i n  t h e
e v e n t  o f  m e d i c a t i o n  c o n c e r n s ,  i s s u e s  o r  i n c i d e n t s .  
T w o  a u d i t s  p e r  y e a r  a r e  r e q u i r e d  f o r  e a c h  S 4  a n d  S 8  d r u g  r e g i s t e r  
A n y  i n c i d e n t  i n v o l v i n g  S 4  a n d  S 8  m e d i c a t i o n s  m u s t  b e  r e p o r t e d  t o  t h e
a p p r o p r i a t e  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l ,  p h a r m a c i s t ,  D e p a r t m e n t  o f
H e a l t h ,  a n d  p o l i c e .  

M e d i c a t i o n  r e s p o n s i b i l i t i e s  f o r  w o r k e r s  

M e d i c a t i o n  r e s p o n s i b i l i t i e s  f o r  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  



N D I S  C O D E  O F
C O N D U C T

T h e  N D I S  C o d e  o f  C o n d u c t  s e t s  t h e  s t a n d a r d s  f o r  h o w  t h e  o r g a n i s a t i o n
c a r r i e s  o u t  p r o v i s i o n  o f  N D I S  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s .
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( C o d e  o f  C o n d u c t )  R u l e s  2 0 1 8  

A c t  w i t h  r e s p e c t  f o r  i n d i v i d u a l  r i g h t s  t o  f r e e d o m  o f  e x p r e s s i o n ,  s e l f -
d e t e r m i n a t i o n  a n d  d e c i s i o n - m a k i n g  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  a p p l i c a b l e
l a w s  a n d  c o n v e n t i o n s  
R e s p e c t  t h e  p r i v a c y  o f  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  
P r o v i d e  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  i n  a  s a f e  a n d  c o m p e t e n t  m a n n e r ,  w i t h
c a r e  a n d  s k i l l  
A c t  w i t h  i n t e g r i t y ,  h o n e s t y  a n d  t r a n s p a r e n c y  
P r o m p t l y  t a k e  s t e p s  t o  r a i s e  a n d  a c t  o n  c o n c e r n s  a b o u t  m a t t e r s  t h a t
m a y  i m p a c t  t h e  q u a l i t y  a n d  s a f e t y  o f  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  p r o v i d e d
t o  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  
T a k e  a l l  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  p r e v e n t  a n d  r e s p o n d  t o  a l l  f o r m s  o f
v i o l e n c e  a g a i n s t ,  a n d  e x p l o i t a t i o n ,  n e g l e c t  a n d  a b u s e  o f ,  p e o p l e  w i t h
d i s a b i l i t y  
T a k e  a l l  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  p r e v e n t  a n d  r e s p o n d  t o  s e x u a l
m i s c o n d u c t .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
C o d e  o f  C o n d u c t  



P A R T I C I P A N T
R I G H T S

R e c e i v e  p e r s o n - c e n t r e d  s u p p o r t s  
H a v e  i n d i v i d u a l  v a l u e s  a n d  b e l i e f s  r e s p e c t e d  
P r i v a c y  a n d  d i g n i t y  
I n d e p e n d e n c e  a n d  i n f o r m e d  c h o i c e  
B e  f r e e  f r o m  v i o l e n c e ,  a b u s e ,  n e g l e c t ,  e x p l o i t a t i o n  o r  d i s c r i m i n a t i o n .

P a r t i c i p a n t  r i g h t s  s e t  a  c l e a r  c o n t e x t  f o r  h o w  o u r  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s
a r e  p r o v i d e d .  
A l l  p a r t i c i p a n t s  h a v e  t h e  r i g h t  t o :  
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers,
casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( P r o v i d e r  R e g i s t r a t i o n  a n d  P r a c t i c e  S t a n d a r d s )  R u l e s  2 0 1 8  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  

E a c h  p a r t i c i p a n t  c a n  a c c e s s  s u p p o r t s  t h a t  p r o m o t e ,  u p h o l d  a n d
r e s p e c t  t h e i r  l e g a l  a n d  h u m a n  r i g h t s  
E a c h  p a r t i c i p a n t  i s  e n a b l e d  t o  e x e r c i s e  i n f o r m e d  c h o i c e  a n d  c o n t r o l  
S u p p o r t s  p r o v i d e d  p r o m o t e ,  u p h o l d  a n d  r e s p e c t  i n d i v i d u a l  r i g h t s  t o
f r e e d o m  o f  e x p r e s s i o n ,  s e l f - d e t e r m i n a t i o n  a n d  d e c i s i o n - m a k i n g .  

E a c h  p a r t i c i p a n t  c a n  a c c e s s  s u p p o r t s  t h a t  r e s p e c t  t h e i r  c u l t u r e ,
d i v e r s i t y ,  v a l u e s  a n d  b e l i e f s  
E a c h  p a r t i c i p a n t ’ s  a u t o n o m y  i s  r e s p e c t e d ,  i n c l u d i n g  t h e i r  r i g h t  t o
i n t i m a c y  a n d  s e x u a l  e x p r e s s i o n .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
P e r s o n - c e n t e r e d  s u p p o r t s  

I n d i v i d u a l  v a l u e s  a n d  b e l i e f s  
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E a c h  p a r t i c i p a n t  c a n  a c c e s s  s u p p o r t s  t h a t  r e s p e c t  a n d  p r o t e c t  t h e i r
d i g n i t y  a n d  r i g h t  t o  p r i v a c y .  

E a c h  p a r t i c i p a n t  i s  s u p p o r t e d  t o  m a k e  i n f o r m e d  c h o i c e s ,  e x e r c i s e
c o n t r o l  a n d  m a x i m i s e  t h e i r  i n d e p e n d e n c e  i n  r e l a t i o n  t o  t h e  s u p p o r t s
p r o v i d e d .  

E a c h  p a r t i c i p a n t  c a n  a c c e s s  s u p p o r t s  f r e e  f r o m  v i o l e n c e ,  a b u s e ,
n e g l e c t ,  e x p l o i t a t i o n  o r  d i s c r i m i n a t i o n .  

 P r i v a c y  a n d  d i g n i t y  

I n d e p e n d e n c e  a n d  i n f o r m e d  c h o i c e

F r e e d o m  f r o m  v i o l e n c e ,  a b u s e ,  n e g l e c t ,  e x p l o i t a t i o n  o r  d i s c r i m i n a t i o n  



P E R S O N - C E N T R E D
P R A C T I C E

T h e  p a r t i c i p a n t  i s  a t  t h e  c e n t r e  
T h e  p a r t i c i p a n t ’ s  w i d e r  s o c i a l  n e t w o r k  i s  i n v o l v e d  a s  f u l l  p a r t n e r s  
T h e r e  i s  a  p a r t n e r s h i p  b e t w e e n  u s ,  t h e  p a r t i c i p a n t ,  a n d  t h e i r
f a m i l y / c a r e r  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  w h o l e  o f  l i f e  i s  c o n s i d e r e d .  

T h e  w i s h e s  o f  e a c h  p a r t i c i p a n t  a r e  r e s p e c t e d  
E a c h  p a r t i c i p a n t  i s  e n c o u r a g e d  t o  m a k e  i n f o r m e d  c h o i c e s  
I t  p r o v i d e s  f l e x i b i l i t y  t o  m e e t  t h e  d i v e r s e  n e e d s  o f  e a c h  p a r t i c i p a n t  i t
i m p r o v e s  p e r s o n a l  d e v e l o p m e n t  o f  p a r t i c i p a n t s  b y  b r o a d e n i n g  t h e i r
e x p e r i e n c e s  
I t  i m p r o v e s  c u s t o m e r  e x p e r i e n c e  a n d  o v e r a l l  s a t i s f a c t i o n  o f
p a r t i c i p a n t s .  

T h i s  p o l i c y  s u p p o r t s  a n d  p r o m o t e s  a  p e r s o n - c e n t r e d  a p p r o a c h  i n  t h e  w a y
w e  p r o v i d e  o u r  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s .  W h e n  p r o v i d i n g  p e r s o n - c e n t r e d
s u p p o r t s ,  t h e  p a r t i c i p a n t  i s  a t  t h e  c e n t r e  o f  t h o s e  s u p p o r t s ,  n o t  t h e
s e r v i c e  p r o v i d e r .  T h i s  m e a n s  t h e  f o c u s  i s  o n  w h a t  m a t t e r s  m o s t  t o  t h e
p a r t i c i p a n t  a n d  t h e i r  f a m i l y  a n d / o r  c a r e r ,  a n d  h o w  w e  c a n  s u p p o r t  o u r
w o r k e r s  w i t h  t h i s .  

T h e  k e y  p r i n c i p l e s  t h a t  u n d e r p i n  a  p e r s o n - c e n t r e d  p r a c t i c e :  

T h e  b e n e f i t s  o f  a  p e r s o n - c e n t r e d  a p p r o a c h  i s  t h a t :  
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
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E n s u r e  o u r  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  a r e  i n  l i n e  w i t h  t h e  n e e d s ,  g o a l s  a n d
d e s i r e s  o f  e a c h  p a r t i c i p a n t  l i s t e n  t o  e a c h  p a r t i c i p a n t  a n d  t h o s e  w h o
k n o w  t h e m  b e s t  t o  u n d e r s t a n d  w h a t  t h e y  w a n t  f o r  t h e i r  l i v e s  s u p p o r t
e a c h  p a r t i c i p a n t  t o  d e v e l o p  i n d i v i d u a l  o u t c o m e s  s o  t h a t  w e  k n o w  w h a t
s u c c e s s  l o o k s  l i k e  s u p p o r t  e a c h  p a r t i c i p a n t  t o  i d e n t i f y  a n d  p r i o r i t i s e
o b s t a c l e s  i n  t h e  w a y  o f  a c h i e v i n g  t h e i r  o u t c o m e s  s u p p o r t  e a c h
p a r t i c i p a n t  t o  s e t  s t e p s  o r  g o a l s  t o  a d d r e s s  c h a l l e n g e s  t o  a c h i e v i n g
t h e i r  o u t c o m e s  e n s u r e  o u r  w o r k e r s  a r e  t r a i n e d ,  s u p p o r t e d  a n d
m o t i v a t e d  t o  f o l l o w  t h e  p r i n c i p l e s  o f  t h i s  p o l i c y .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
O u r  c o m m i t m e n t  t o  a  p e r s o n - c e n t r e d  p r a c t i c e  



P R I C I N G

T h i s  p o l i c y  p r o v i d e s  b a s i c  g u i d e l i n e s  f o r  p r i c i n g  N D I S  s u p p o r t s ,  f e e s  a n d
c h a r g e s ,  a n d  p a y m e n t  r e q u e s t s .

Go Care Support Services Pty Ltd 78

I n t r o d u c t i o n

When

Applies to the provision of services to all NDIS participants, except those that are self-managing
Applies when pricing supports and services, and when processing payment requests. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s  

C r e d i t  c a r d  s u r c h a r g e s  
A n y  a d d i t i o n a l  f e e s  s u c h  a s  ‘ g a p ’  f e e s ,  l a t e  p a y m e n t  f e e s .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
N D I S  p r i c e  g u i d e  
W e  w i l l  a d h e r e  t o  t h e  N D I A  P r i c e  G u i d e  o r  a n y  o t h e r  N D I A  p r i c i n g
a r r a n g e m e n t s  a n d  g u i d e l i n e s .  

W e  w i l l  d e c l a r e  r e l e v a n t  p r i c e s  t o  p a r t i c i p a n t s  b e f o r e  d e l i v e r i n g  a
s e r v i c e  i n c l u d i n g  a n y  n o t i c e  p e r i o d s  o r  c a n c e l l a t i o n  t e r m s .  

W e  u n d e r s t a n d  t h a t  p a r t i c i p a n t s  a r e  n o t  b o u n d  t o  e n g a g e  o u r  s e r v i c e s
a f t e r  p r i c e s  a r e  d e c l a r e d .  

P r i c e s  c h a r g e d  t o  p a r t i c i p a n t s  w i l l  n o t  e x c e e d  t h e  p r i c e  l e v e l  p r e s c r i b e d
f o r  t h a t  s u p p o r t  i n  t h e  P r i c i n g  G u i d e .  

F e e s  a n d  c h a r g e s  
R e g a r d l e s s  i f  w e  m a n a g e  t h e  s u p p o r t ,  o r  i f  i t  i s  m a n a g e d  b y  t h e  N D I A  o r  a
t h i r d  p a r t y ,  n o  o t h e r  c h a r g e s  a r e  a d d e d  t o  t h e  c o s t  o f  t h e  s u p p o r t  s u c h
a s :  

C a n c e l l a t i o n  f e e s  a r e  o n l y  c h a r g e a b l e  i f  s p e c i f i c a l l y  m e n t i o n e d  i n  t h e
N D I A  P r i c e  G u i d e  f o r  t h a t  s u p p o r t .  
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P a y m e n t  r e q u e s t s  
W e  w i l l  m a k e  p a y m e n t  r e q u e s t s  o n l y  a f t e r  s u p p o r t s  h a v e  b e e n  d e l i v e r e d
o r  p r o v i d e d  a n d  w i t h i n  a  r e a s o n a b l e  t i m e  ( n o  l a t e r  t h a n  6 0  d a y s  f r o m  t h e
e n d  o f  t h e  S e r v i c e  B o o k i n g ) .  

F r a u d u l e n t  c l a i m s  
I f  w e  m a k e  a  f r a u d u l e n t  c l a i m ,  t h e  N D I A  r e t a i n s  t h e  r i g h t  t o  c o m m e n c e
c r i m i n a l  a n d / o r  c i v i l  p r o c e e d i n g s .



P R I V A C Y  A N D
C O N F I D E N T I A L I T Y  

T h i s  p o l i c y  e n s u r e s  w e  p r o t e c t  a n d  h a n d l e  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  i n
a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  N D I S  a n d  r e l e v a n t  p r i v a c y  l e g i s l a t i o n .  W e
a c k n o w l e d g e  a n  i n d i v i d u a l ’ s  r i g h t  t o  p r i v a c y  w h i l e  r e c o g n i s i n g  t h a t
p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  i s  r e q u i r e d  t o  b e  c o l l e c t e d ,  m a i n t a i n e d  a n d
a d m i n i s t e r e d  i n  o r d e r  t o  p r o v i d e  a  s a f e  w o r k i n g  e n v i r o n m e n t  a n d  a  h i g h
s t a n d a r d  o f  q u a l i t y .  

T h e  i n f o r m a t i o n  w e  c o l l e c t  i s  u s e d  t o  p r o v i d e  s e r v i c e s  t o  p a r t i c i p a n t s  i n
a  s a f e  a n d  h e a l t h y  e n v i r o n m e n t  w i t h  i n d i v i d u a l  r e q u i r e m e n t s ,  t o  m e e t
d u t y  o f  c a r e  o b l i g a t i o n s ,  t o  i n i t i a t e  a p p r o p r i a t e  r e f e r r a l s ,  a n d  t o  c o n d u c t
b u s i n e s s  a c t i v i t i e s  t o  s u p p o r t  t h o s e  s e r v i c e s .  
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When

Applies to all personal information and sensitive personal information including the personal
information of employees and participants 
Applies to all company confidential information - that is any information not publicly available.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

I n t r o d u c t i o n

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers. 

Term Definition

Data Breach

A data breach is type of security incident where
personal, sensitive or confidential information
normally protected, is deliberately or mistakenly
copied, sent, viewed, stolen or used by an
unauthorised person or parties. 
A data breach where people are at risk of serious
harm as a result, is reportable to the Office of the
Australian Information Commissioner.

D e f i n i t i o n s

https://www.oaic.gov.au/
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Term Definition

Personal Information

Name 
Address 
Phone number 
Email address 
Date of birth 
Recorded opinions or notes about someone 
Any other information that could be used to
identify someone.

Personal information includes (regardless of its
accuracy): 

Sensitive Personal Information

Health information 
Ethnicity 
Political opinions 
Membership of a political association,
professional or trade association or trade
union 
Religious beliefs or affiliations 
Philosophical beliefs 
Sexuality 
Criminal record 
Biometric information (such as finger prints). 

Sensitive personal information can include
personal information that is normally private
such as: 

D o c u m e n t s  
N D I S  ( P r o v i d e r  R e g i s t r a t i o n  a n d  P r a c t i c e  S t a n d a r d s )  R u l e s  2 0 1 8  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
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W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  c o m p l y i n g  w i t h  t h e  p r i v a c y  r e q u i r e m e n t s  o f  t h e
P r i v a c y  A c t ,  t h e  A u s t r a l i a n  P r i v a c y  P r i n c i p l e s  a n d  f o r  P r i v a c y
A m e n d m e n t  ( N o t i f i a b l e  D a t a  B r e a c h e s )  a s  r e q u i r e d  b y  o r g a n i s a t i o n s
p r o v i d i n g  d i s a b i l i t y  s e r v i c e s  
W e  a r e  f u l l y  c o m m i t t e d  t o  c o m p l y i n g  w i t h  t h e  c o n s e n t  r e q u i r e m e n t s  o f
t h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d i n g  F r a m e w o r k  a n d  r e l e v a n t  s t a t e  o r
t e r r i t o r y  r e q u i r e m e n t s  
W e  p r o v i d e  a l l  i n d i v i d u a l s  w i t h  a c c e s s  t o  i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e
p r i v a c y  o f  t h e i r  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  
E a c h  i n d i v i d u a l  h a s  t h e  r i g h t  t o  o p t  o u t  o f  c o n s e n t i n g  t o  a n d  p r o v i d i n g
t h e i r  p e r s o n a l  d e t a i l s  i f  t h e y  w i s h  
I n d i v i d u a l s  h a v e  t h e  r i g h t  t o  r e q u e s t  a c c e s s  t o  t h e i r  p e r s o n a l  r e c o r d s
b y  r e q u e s t i n g  t h i s  w i t h  t h e i r  c o n t a c t  p e r s o n  
W h e r e  w e  a r e  r e q u i r e d  t o  r e p o r t  t o  g o v e r n m e n t  f u n d i n g  b o d i e s ,
i n f o r m a t i o n  p r o v i d e d  i s  n o n - i d e n t i f i a b l e  a n d  r e l a t e d  t o  s e r v i c e s  a n d
s u p p o r t  h o u r s  p r o v i d e d ,  a g e ,  d i s a b i l i t y ,  l a n g u a g e ,  a n d  n a t i o n a l i t y  
P e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  w i l l  o n l y  b e  u s e d  b y  u s  a n d  w i l l  n o t  b e  s h a r e d
o u t s i d e  t h e  o r g a n i s a t i o n  w i t h o u t  y o u r  p e r m i s s i o n  u n l e s s  r e q u i r e d  b y
l a w  ( e . g .  r e p o r t i n g  a s s a u l t ,  a b u s e ,  n e g l e c t ,  o r  w h e r e  a  c o u r t  o r d e r  i s
i s s u e d )  
I m a g e s  o r  v i d e o  f o o t a g e  o f  p a r t i c i p a n t s  w i l l  n o t  b e  u s e d  w i t h o u t  t h e i r
c o n s e n t  
P a r t i c i p a n t s  h a v e  t h e  o p t i o n  o f  b e i n g  i n v o l v e d  i n  e x t e r n a l  N D I S  a u d i t s
i f  t h e y  w i s h .  

W e  t a k e  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  p r o t e c t  t h e  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  w e  h o l d
a g a i n s t  m i s u s e ,  i n t e r f e r e n c e ,  l o s s ,  u n a u t h o r i s e d  a c c e s s ,  m o d i f i c a t i o n
a n d  d i s c l o s u r e .  
P e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  i s  a c c e s s i b l e  t o  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d  i s  a b l e  f o r
u s e  b y  r e l e v a n t  w o r k e r s  
S e c u r i t y  f o r  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  i n c l u d e s  p a s s w o r d  p r o t e c t i o n  f o r  I T
s y s t e m s ,  l o c k e d  f i l i n g  c a b i n e t s  a n d  p h y s i c a l  a c c e s s  r e s t r i c t i o n s  w i t h
o n l y  a u t h o r i s e d  p e r s o n n e l  p e r m i t t e d  a c c e s s  
P e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  n o  l o n g e r  r e q u i r e d  i s  s e c u r e l y  d e s t r o y e d  o r  d e -
i d e n t i f i e d .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
P r i v a c y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  g u i d e l i n e s  

S e c u r i t y  o f  i n f o r m a t i o n  
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W e  w i l l  t a k e  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  r e d u c e  t h e  l i k e l i h o o d  o f  a  d a t a
b r e a c h  o c c u r r i n g  i n c l u d i n g  s t o r i n g  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  s e c u r e l y  a n d
a c c e s s i b l e  o n l y  b y  r e l e v a n t  w o r k e r s  
I f  w e  k n o w  o r  s u s p e c t  y o u r  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  h a s  b e e n  a c c e s s e d  b y
u n a u t h o r i s e d  p a r t i e s ,  a n d  w e  t h i n k  t h i s  c o u l d  c a u s e  y o u  h a r m ,  w e  w i l l
t a k e  r e a s o n a b l e  s t e p s  t o  r e d u c e  t h e  c h a n c e  o f  h a r m  a n d  a d v i s e  y o u  o f
t h e  b r e a c h ,  a n d  i f  n e c e s s a r y  t h e  O f f i c e  o f  t h e  A u s t r a l i a n  I n f o r m a t i o n
C o m m i s s i o n e r .  

A  b r e a c h  o f  p r i v a c y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  i s  a n  i n c i d e n t — f o l l o w  t h e
M a n a g e  i n c i d e n t  p r o c e s s  t o  r e s o l v e  
A  b r e a c h  o f  p r i v a c y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  m a y  r e q u i r e  a n  i n v e s t i g a t i o n  
A n  i n t e n t i o n a l  b r e a c h  o f  p r i v a c y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  w i l l  r e s u l t  i n
d i s c i p l i n a r y  a c t i o n  u p  t o  a n d  i n c l u d i n g  t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t .  

D a t a  b r e a c h e s  

B r e a c h  o f  p r i v a c y  a n d  c o n f i d e n t i a l i t y  



R E F E R R A L S

A d v o c a c y  s e r v i c e s  
A l l i e d  h e a l t h  s e r v i c e s  
A s s i s t a n c e  w i t h  i n d e p e n d e n t  l i v i n g  
C a p a c i t y  b u i l d i n g  s u p p o r t s  
C o m m u n i t y  i n t e g r a t i o n  s u p p o r t s  
E a r l y  i n t e r v e n t i o n  s u p p o r t s  
A s s i s t a n c e  w i t h  p e r s o n a l  f i n a n c e  
T h e r a p e u t i c  s u p p o r t s  
T r a n s p o r t  s e r v i c e s .  

T h i s  p o l i c y  p r o v i d e s  g u i d i n g  p r i n c i p l e s  o n  p a r t i c i p a n t s  t h a t  a r e  r e f e r r e d
t o  o u r  s e r v i c e  a n d  w h e n  w e  r e f e r  p a r t i c i p a n t s  t o  o t h e r  p r o v i d e r s  t o
a c c e s s  t h e i r  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s .  

P a r t i c i p a n t s  m a y  b e  r e f e r r e d  t o  u s  a b o u t  o u r  s e r v i c e s  f r o m  o t h e r  s e r v i c e
p r o v i d e r s ,  t h e  N D I A ,  h e a l t h  p r o f e s s i o n a l s  o r  o t h e r  o r g a n i s a t i o n s .
S i m i l a r l y ,  w e  m a y  r e f e r  p a r t i c i p a n t s  t o  o t h e r  p r o v i d e r s  i n  o r d e r  f o r  a
p a r t i c i p a n t  t o  m e e t  s p e c i f i c  s u p p o r t  n e e d s .  A s  p a r t  o f  o u r  d u t y  o f  c a r e
r e s p o n s i b i l i t i e s ,  w e  h a v e  a n  i m p o r t a n t  r o l e  i n  i d e n t i f y i n g  n e e d s  f o r
r e f e r r a l  s e r v i c e s  f o r  p a r t i c i p a n t s  w e  s u p p o r t .  

T h e r e  a r e  m a n y  t y p e s  o f  s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  w h e r e  a  p a r t i c i p a n t  m a y
b e n e f i t  f r o m  a  r e f e r r a l .  H e r e  a r e  a  f e w  e x a m p l e s :  
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I n t r o d u c t i o n

When

Applies when participants are referred to our service 
Applies when we refer participants to other service providers.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all employees including key management personnel, full time workers, casual workers,
contractors and volunteers. 

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
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C o n s e n t  i s  s o u g h t  f r o m  p a r t i c i p a n t s  b e f o r e  w e  c o n t a c t  o t h e r  s e r v i c e
p r o v i d e r s  t o  d i s c u s s  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  s u p p o r t  n e e d s ,  s c h e d u l e s ,  p l a n s
a n d  g o a l s  
W h e n  c o n t a c t i n g  o t h e r  p r o v i d e r s  a b o u t  r e f e r r a l s ,  j u s t  e n o u g h  p e r s o n a l
i n f o r m a t i o n  o f  p a r t i c i p a n t s  s h o u l d  b e  d i s c l o s e d  
W h e n  s e t t i n g  u p  n e w  s u p p o r t s  f o r  p a r t i c i p a n t s ,  w o r k e r s  s h o u l d  b e
m i n d f u l  o f  e x i s t i n g  s u p p o r t s  t h r o u g h  o t h e r  s e r v i c e  p r o v i d e r s ,  i f  s o ,
t h e s e  s h o u l d  b e  d i s c u s s e d  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  k e e p i n g  i n  m i n d  t h e i r
n e e d s ,  w i s h e s  a n d  g o a l s  a l o n g  w i t h  e x i s t i n g  p r o v i d e r  a n d  w o r k e r
r e l a t i o n s h i p s  
A l l  d e t a i l s  o f  a n y  c o m m e n c e d  r e f e r r a l  s e r v i c e s  a r e  r e c o r d e d  i n  t h e
p a r t i c i p a n t ’ s  f i l e .  

W h e n  a  n e e d  f o r  a  r e f e r r a l  i s  i d e n t i f i e d ,  t h e  l e v e l  o f  u r g e n c y  s h o u l d  b e
e s t a b l i s h e d ,  t h i s  i n v o l v e s  l o o k i n g  a t :  a n y  r i s k s  i n v o l v e d  

T h e  p a r t i c i p a n t ’ s  w i s h e s  
T h e  i m m e d i a t e  n a t u r e  o f  t h e  d e m a n d s  i . e .  c r i s i s  o r  l o n g - s t a n d i n g
n e e d  
O u r  s e r v i c e  a b i l i t i e s  t o  m e e t  a l l  o r  s o m e  o f  t h e  p a r t i c i p a n t ' s  n e e d s  
W i s h e s  o f  o t h e r  r e l e v a n t  s t a k e h o l d e r s  s u c h  a s  f a m i l y ,  f r i e n d s  a n d
o t h e r  m e m b e r s  o f  t h e  t r e a t i n g  t e a m .

W h e n  c o n s i d e r i n g  a  s e r v i c e  p r o v i d e r  f o r  r e f e r r a l ,  t h e  f o l l o w i n g  s h o u l d
b e  c o n s i d e r e d :  

A r e  t h e y  t h e  b e s t  p o s s i b l e  p r o v i d e r  f o r  t h i s  p a r t i c i p a n t ?  
W i l l  t h e y  a d e q u a t e l y  m e e t  t h e  n e e d s  o f  t h i s  p a r t i c i p a n t ?  
A r e  t h e r e  s p e c i f i c  c u l t u r a l  o r  o t h e r  p r o t o c o l s  t o  f o l l o w  t o  e n s u r e  a
s m o o t h  r e f e r r a l ?  

P a r t i c i p a n t s  t h a t  n e e d  a d d i t i o n a l  s u p p o r t  t o  a t t e n d  r e f e r r a l
a p p o i n t m e n t s  w i l l  b e  p r o v i d e d  t h i s  s u p p o r t  
W e  w i l l  e n c o u r a g e  a t t e n d a n c e  o f  t h e  r e f e r r a l  s e r v i c e  b y :  

D i s c u s s i n g  p r o g r e s s
L i s t e n i n g  t o  d i f f i c u l t i e s  a n d  a s s i s t i n g  i n  m a n a g i n g  t h e s e  
F o l l o w i n g  u p  a n y  p r o b l e m s  w h i c h  r e q u i r e  i n p u t  o r  f o r  w h i c h  t h e
p a r t i c i p a n t  n e e d s  a d v o c a c y .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
R e f e r r a l s  

W h e n  t o  r e f e r  

S u p p o r t i n g  p a r t i c i p a t i o n  
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W e  w i l l  e n s u r e  t h e  n e e d s  o f  t h e  p a r t i c i p a n t  a r e  m e t  a t  t h e  r e f e r r a l
s e r v i c e  b y :  

A s k i n g  t h e  p a r t i c i p a n t  f o r  f e e d b a c k  a b o u t  t h e  r e f e r r a l  
C h e c k i n g  w i t h  s t a k e h o l d e r s  f o r  t h e i r  p e r s p e c t i v e  o n  t h e
e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  r e f e r r a l  
C o n s u l t i n g  w i t h  t h e  r e f e r r a l  p r o v i d e r  t o  e s t a b l i s h  t h e  l e v e l  a n d
q u a l i t y  o f  a s s i s t a n c e  g i v e n .  

M e a s u r i n g  s u c c e s s  



R E S T R I C T I V E
P R A C T I C E

T h i s  p o l i c y  i s  a b o u t  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s .  A  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e
i s  d e f i n e d  a s  a n y  p r a c t i c e  o r  i n t e r v e n t i o n  t h a t  h a s  t h e  e f f e c t  o f
r e s t r i c t i n g  t h e  r i g h t s  o r  f r e e d o m  o f  m o v e m e n t  o f  a  p e r s o n  w i t h  d i s a b i l i t y ,
w i t h  t h e  p r i m a r y  p u r p o s e  o f  p r o t e c t i n g  t h e  p e r s o n  o r  o t h e r s  f r o m  h a r m .  
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I n t r o d u c t i o n

Term Definition

Seclusion

Sole confinement of a person with disability in a
room or physical space at any hour of the day or
night where voluntary exit is prevented, impeded
or not facilitated. 

Chemical restraint 

The use of medication or chemical substance for
the primary purpose of influencing a person’s
behaviour or movement. It does not include the
use of medication prescribed by a medical
practitioner for treating a diagnosed mental
illness or physical condition. 

Mechanical restraint

The use of a device to prevent, restrict or subdue
a person’s movement for the primary purpose of 
influencing their behaviour. It does not include
the use of devices for therapeutic or non-
behavioural purposes. For example, it may
include the use of a device to assist a person
with functional activities as part of 
occupational therapy, or to allow for safe 
transportation. 

Physical restraint

The sustained or prolonged use or action of
physical force to prevent, restrict or subdue
movement of a person’s body, or part of their
body, for the primary purpose of influencing a
person’s behaviour.

A l l  T y p e s  o f  R e s t r i c t i v e  P r a c t i c e  
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Term Definition

Psychosocial restraints 
 Making a person stay somewhere until they
are told they can leave 
Not talking to the person 
Yelling at the person or telling them they are
bad in some way 
Taking away something as a punishment.

The use of social or material sanctions, or verbal
threats of those sanctions, to attempt to
moderate a person’s behaviour. For example: 

Environmental restraint Locking cupboards and refrigerators 
Taking away things people like 
Stopping the person from going to places
they enjoy.

Any restriction to a person’s free access to all
parts of their environment. For example: 

Consequence driven practices Usually involves withdrawing activities or items.

Term

Seclusion

Chemical restraint 

Mechanical restraint

Physical restraint

R e g u l a t e d  R e s t r i c t i v e  P r a c t i c e  

A n y  o t h e r  t y p e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  o t h e r  t h a n  r e g u l a t e d ,  i s  p r o h i b i t e d .  

O f  t h e  t y p e s  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s ,  o n l y  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s
a r e  a l l o w e d  a n d  t h e n  o n l y  w i t h  s t r i c t  c o n t r o l s  i n  
p l a c e .  R e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  i n c l u d e :  

When

Applies to supports and services provided to all participants. 

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.
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P a r t i c i p a n t s  s h o u l d  b e  c o n s u l t e d  a b o u t  t h e i r  b e h a v i o u r  i n  a  w a y  t h e y
a r e  m o s t  l i k e l y  t o  u n d e r s t a n d ,  i n c l u d i n g  d e t a i l s  o f  t h e  s u p p o r t s  t o
a d d r e s s  t h e i r  b e h a v i o u r  a n d  t h e  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  
P a r t i c i p a n t s  s h o u l d  b e  a w a r e  o f  w h y  t h e  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  i s
b e i n g  c o n s i d e r e d ,  a n d  h o w  t h e y  c a n  m a k e  t h e i r  v i e w s  k n o w n  a n d
e x e r c i s e  t h e i r  r i g h t s  
T h e  v i e w s  o f  p a r t i c i p a n t s  s h o u l d  b e  c o n s i d e r e d  
P a r t i c i p a n t  f a m i l y  a n d  s u p p o r t  n e t w o r k s  s h o u l d  h a v e  t h e  o p p o r t u n i t y
t o  e x p r e s s  t h e i r  v i e w s  a b o u t  a  p a r t i c i p a n t ’ s  b e h a v i o u r ,  t h e  s u p p o r t s  t o
a d d r e s s  t h e  b e h a v i o u r  a n d  t h e  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s ,  a n d  h a v e
t h e s e  v i e w s  c o n s i d e r e d  
P a r t i c u l a r  c o n s i d e r a t i o n  s h o u l d  b e  g i v e n  t o  t h e  n e e d s  o f  A b o r i g i n a l
a n d  T o r r e s  S t r a i t  I s l a n d e r  p e o p l e s  o r  p e o p l e  f r o m  o t h e r  c u l t u r a l  o r
l i n g u i s t i c  b a c k g r o u n d s  i n  t h i s  c o n s u l t a t i o n  p r o c e s s — t h i s  m a y  i n c l u d e
a p p r o p r i a t e  r e g a r d  f o r  A b o r i g i n a l  t r a d i t i o n ,  I s l a n d  c u s t o m  o r  o t h e r
c u l t u r a l  b e l i e f s ,  a n d  s u p p o r t i n g  p e o p l e  t o  p a r t i c i p a t e  i n  t h e  p r o c e s s .  

W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  t h e  r e d u c t i o n  a n d  e l i m i n a t i o n  o f  r e s t r i c t i v e
p r a c t i c e s  a n d  t o  u p h o l d  t h e  h u m a n  r i g h t s  o f  p e o p l e  w i t h  d i s a b i l i t y  i n
l i n e  w i t h  t h e  U N  C o n v e n t i o n  o n  t h e  R i g h t s  o f  P e r s o n s  w i t h  D i s a b i l i t i e s .  
W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  t h e  c o r e  s t r a t e g i e s  f o r  r e d u c i n g  o r  e l i m i n a t i n g
r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e .  

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
R e s t r i c t i v e  P r a c t i c e s  c o n s i d e r a t i o n s

R e d u c t i o n  a n d  e l i m i n a t i o n  

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8  
N D I S  ( R e s t r i c t i v e  P r a c t i c e s  a n d  B e h a v i o u r  S u p p o r t )  R u l e s  2 0 1 8  

Core Strategy Description

Person-centred focus 

Including the perspectives and experiences of
people with disability and their families, carers,
guardians and advocates during restrictive
practice incident debriefing, individualised
positive behaviour support planning, staff 
education and training, and policy and practice
development. 

Leadership towards organisational change
Making a goal of reducing use of restrictive
practices a high priority, and providing support
to staff to achieve it. 
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Core Strategy Description

Use of data to inform practice 

Mechanisms such as periodic review of
behaviour support plans containing a restrictive
practice, provider reporting on use of restrictive
practices, reporting client assessments and
individual/positive behaviour support plans—
should be used to assess whether restrictive
practices are still needed, and consider possible
alternatives. Data is also important to determine
what factors are effective in reducing or
eliminating the use of restrictive practices.

Workforce development 

Key needs include understanding positive
behaviour support and functional behaviour
assessment, and skills for trauma informed
practice, risk assessment, de escalation, and
alternatives to restrictive practices.

Use within disability services of restraint and
seclusion reduction tools

Use of evidence-based assessment tools,
emergency management plans and other
strategies integrated into each individual’s
positive behaviour support plan.

Debriefing and practice review 
Regular reviews of the use of restrictive practices
to identify areas for practice and systemic
improvement.

P a r t i c i p a n t  A s s e s s m e n t
W e  w i l l  a s s i s t  i n  i d e n t i f y i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h  c o m p l e x  b e h a v i o u r  s u p p o r t
n e e d s  a n d  r e f e r  t h e m  t o  a  p o s i t i v e  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p r a c t i t i o n e r  f o r
a s s e s s m e n t .  B e h a v i o u r  s u p p o r t  n e e d s  c a n  b e  i d e n t i f i e d  a t  a n y  p o i n t
d u r i n g  a n  i n d i v i d u a l ’ s  p l a n n i n g  d e v e l o p m e n t ,  p l a n n i n g  i m p l e m e n t a t i o n  o r
p l a n n i n g  r e v i e w .
 
A u t h o r i s e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  
C o m m o n w e a l t h ,  s t a t e  a n d  t e r r i t o r y  l e g i s l a t i v e  a n d  p o l i c y  f r a m e w o r k s
p r o v i d e  g u i d e l i n e s  a r o u n d  t h e  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s ,  i n c l u d i n g  t h a t
t h e  i n t e r v e n t i o n  i s  t h e  l e a s t  r e s t r i c t i v e  r e s p o n s e  a v a i l a b l e ,  i s  u s e d  o n l y
a s  a  l a s t  r e s o r t ,  a n d  t h a t  t h e  r i s k  p o s e d  b y  t h e  p r o p o s e d  i n t e r v e n t i o n  i s
i n  p r o p o r t i o n  t o  t h e  r i s k  o f  h a r m  p o s e d  b y  t h e  b e h a v i o u r  o f  c o n c e r n .  

U s e  o f  a  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  m u s t  o n l y  b e  a p p r o v e d  i n  a  p o s i t i v e
b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n .  W h e r e  a  p a r t i c i p a n t  i s  u n a b l e  t o  c o n s e n t
t h e m s e l v e s ,  t h i s  m u s t  b e  a p p r o v e d  b y  a  l e g a l  g u a r d i a n ,  p u b l i c  g u a r d i a n
o r  e q u i v a l e n t ,  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  a d m i n i s t r a t i v e  t r i b u n a l ,  o r  o t h e r  l e g a l l y
a u t h o r i s e d  p e r s o n  w i t h  r e s p o n s i b i l i t y  f o r  a p p r o v i n g  t h e  i n c l u s i o n  o f  a
r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  a s  p a r t  o f  a  p o s i t i v e  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n .
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S h o u l d  o n l y  b e  u s e d  a s  a  l a s t  r e s o r t ,  a n d  w i t h  p r o o f  e v e r y t h i n g  e l s e
h a s  b e e n  t r i e d  f i r s t  
S h o u l d  o n l y  b e  u s e d  i f  t h e  b e h a v i o u r  m i g h t  h a r m  t h e  p e r s o n  o r  o t h e r s  
S h o u l d  o n l y  b e  u s e d  f o r  t h e  s h o r t e s t  t i m e  p o s s i b l e  
S h o u l d  o n l y  b e  u s e d  i f  t h e  p e r s o n  h a s  g i v e n  p e r m i s s i o n  t o  u s e  t h e
p r a c t i c e  o r  i f  a p p r o v a l  h a s  b e e n  g i v e n  b y  t h e  p e r s o n ’ s  g u a r d i a n  
S h o u l d  o n l y  b e  u s e d  i f  w e  h a v e  f i r s t  t h o u g h t  a b o u t  h o w  i t  m i g h t  a f f e c t
t h e  r i g h t s  o f  t h e  p e r s o n  s h o u l d  o n l y  b e  u s e d  i f  t h e  p r a c t i c e  i s  w r i t t e n
i n  a  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n .  

A r r a n g e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a n  i n t e r i m  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n  f o r  t h e
p a r t i c i p a n t  b y  a  s p e c i a l i s t  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p r o v i d e r  t h a t  c o v e r s  t h e
u s e  o f  t h e  p r a c t i c e  w i t h i n  1  m o n t h  a f t e r  i t s  f i r s t  u s e ;  a n d  
A r r a n g e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  c o m p r e h e n s i v e  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n
f o r  t h e  p a r t i c i p a n t  b y  a  s p e c i a l i s t  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p r o v i d e r  t h a t
c o v e r s  t h e  u s e  o f  t h e  p r a c t i c e  w i t h i n  6  m o n t h s  a f t e r  i t s  f i r s t  u s e .  

R e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  t h a t  a r e  o n g o i n g  ( e . g .  c h e m i c a l  r e s t r a i n t  w i t h  a
d a i l y  f i x e d  d o s e )  
R e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  t h a t  a r e  ‘ u n s c h e d u l e d ’  ( e . g .  p h y s i c a l  r e s t r a i n t ,
s e c l u s i o n ,  c h e m i c a l  r e s t r a i n t  p r e s c r i b e d  o n  a n  ‘ a s  n e e d e d ’  b a s i s ,  a l s o
k n o w n  a s  P R N  m e d i c a t i o n )  
O c c a s i o n s  w h e n  t h e  u s e  o f  a n  u n a u t h o r i s e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  i s
d e f i n e d  a s  a  s e r i o u s  i n c i d e n t — a l s o  r e p o r t e d  a s  a  s e r i o u s  i n c i d e n t .  

U s e  o f  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  

U s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  o u t s i d e  a  p o s i t i v e  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n  

R e p o r t i n g  t h e  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  
W e  w i l l  c o m p l y  w i t h  a l l  f e d e r a l  a n d  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  g o v e r n m e n t
r e p o r t i n g  r e q u i r e m e n t s  f o r  a n y  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e .  

E a c h  t i m e  a  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  i s  b e i n g  u s e d ,  i t  m u s t  b e
r e c o r d e d  a n d  r e v i e w e d  a t  l e a s t  e v e r y  1 2  m o n t h s .  

I f  w e  s u p p o r t  p a r t i c i p a n t s  w i t h  p o s i t i v e  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n s  l i k e l y  t o
i n c l u d e  t h e  u s e  o f  a  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e ,  w e  w i l l  r e p o r t  o n  t h e
u s e  o f  t h o s e  p r a c t i c e s .  T h i s  r e p o r t  w i l l  i n c l u d e :  



Go Care Support Services Pty Ltd 92

A  d e s c r i p t i o n  w h i c h  i n c l u d e s :  
T h e  i m p a c t  o n  t o  t h e  p a r t i c i p a n t  o r  o t h e r s  
A n y  i n j u r y  t o  t h e  p a r t i c i p a n t s  o r  o t h e r s  
W h e t h e r  t h e  u s e  w a s  a  r e p o r t a b l e  i n c i d e n t  
W h y  i t  w a s  u s e d  

A  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  b e h a v i o u r  o f  t h e  p a r t i c i p a n t  t h a t  l e a d  t o  i t s  u s e  
T h e  t i m e ,  d a t e  a n d  p l a c e  a t  w h i c h  i t s  u s e  s t a r t e d  a n d  e n d e d  
T h e  n a m e s  a n d  c o n t a c t  d e t a i l s  o f  t h e  p e r s o n s  i n v o l v e d  i n  i t s  u s e  
T h e  n a m e s  a n d  c o n t a c t  d e t a i l s  o f  a n y  w i t n e s s e s  t o  i t s  u s e  
T h e  a c t i o n s  t a k e n  i n  r e s p o n s e  t o  i t s  u s e  
W h a t  o t h e r  l e s s  r e s t r i c t i v e  o p t i o n s  w e r e  c o n s i d e r e d  o r  u s e d  b e f o r e  
T h e  a c t i o n s  t a k e n  l e a d i n g  u p  t o  i t s  u s e ,  i n c l u d i n g  a n y  s t r a t e g i e s  u s e d
t o  p r e v e n t  t h e  n e e d  f o r  t h e  u s e  o f  t h e  p r a c t i c e .  

T h e  d e t a i l  o f  t h e  r e p o r t  o n  t h e  u s e  o f  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s
i n c l u d e s :  

I f  w e  a r e  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n s  a n d
r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  a p p r o v e d  b y  t h e  r e l e v a n t  s t a t e  o r
t e r r i t o r y ,  w e  w i l l  p r o v i d e  m o n t h l y  r e p o r t s  t o  t h e  C o m m i s s i o n e r  o n  a n y  u s e
o f  t h o s e  a p p r o v e d  p r a c t i c e s  

I f  w e  a r e  s u p p o r t i n g  p a r t i c i p a n t s  w i t h  s h o r t  t e r m  a p p r o v a l  f r o m  a  s t a t e
o r  t e r r i t o r y  o n  t h e  u s e  o f  a  r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e ,  w e  w i l l  p r o v i d e
a  r e p o r t  t o  t h e  C o m m i s s i o n e r  e v e r y  2  w e e k s  o n  t h e  u s e  o f  t h o s e
r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  w h i l e  t h e  a p p r o v a l  i s  i n  f o r c e .  

A l l  r e c o r d s  m u s t  b e  k e p t  f o r  a t  l e a s t  7  y e a r s  f r o m  t h e  d a t e  o f  t h e
d o c u m e n t .  
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W i t h o u t  t h e  p r o p e r  a u t h o r i s a t i o n  
W i t h o u t  k n o w i n g  t h a t  s o m e t h i n g  i s  a  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  
F o r  t o o  l o n g  a n d  w i t h o u t  r e g u l a r  r e v i e w  
F o r  r e a s o n s  o t h e r  t h a n  k e e p i n g  p e o p l e  s a f e  
T o  c o n t r o l  a  p e r s o n  o r  t o  m a k e  a  p e r s o n  a c t  i n  a  c e r t a i n  w a y  
A s  a  f o r m  o f  a b u s e  a n d  n e g l e c t  
D u e  t o  a  l a c k  o f  t r a i n i n g ,  k n o w l e d g e  o r  r e f l e c t i o n  a b o u t  l e s s  r e s t r i c t i v e
a l t e r n a t i v e s .  

O b t a i n  a u t h o r i s a t i o n  ( h o w e v e r  d e s c r i b e d )  f o r  t h e  o n g o i n g  u s e  o f  t h e
r e g u l a t e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e  f r o m  t h e  r e l e v a n t  s t a t e  o r  t e r r i t o r y  a s
s o o n  a s  r e a s o n a b l y  p r a c t i c a b l e ;  a n d  
L o d g e  e v i d e n c e  o f  t h a t  a u t h o r i s a t i o n  w i t h  t h e  C o m m i s s i o n e r  a s  s o o n
a s  r e a s o n a b l y  p r a c t i c a b l e  a f t e r  i t  i s  r e c e i v e d ;  a n d  
A r r a n g e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a n  i n t e r i m  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n  f o r  t h e
p a r t i c i p a n t  b y  a  s p e c i a l i s t  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p r o v i d e r  t h a t  c o v e r s  t h e
u s e  o f  t h e  p r a c t i c e  w i t h i n  o n e  m o n t h  a f t e r  i t s  f i r s t  u s e ;  a n d  
A r r a n g e  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  a  c o m p r e h e n s i v e  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p l a n
f o r  t h e  p a r t i c i p a n t  b y  a  s p e c i a l i s t  b e h a v i o u r  s u p p o r t  p r o v i d e r  t h a t
c o v e r s  t h e  u s e  o f  t h e  p r a c t i c e  w i t h i n  s i x  m o n t h s  a f t e r  i t s  f i r s t  u s e  
R e p o r t  t h e  i n c i d e n t  t o  t h e  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d s  C o m m i s s i o n .

U n a u t h o r i s e d  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  
U n a u t h o r i s e d  u s e  o f  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s  i s  a n y  i n s t a n c e  o f  u s e :  

I f  w e  h a v e  i n s t i g a t e d  a n y  f o r m  o f  u n a u t h o r i s e d  r e s t r i c t i v e  p r a c t i c e s
d e s c r i b e d  a b o v e ,  w e  m u s t :  
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A n y  f o r m  o f  c o r p o r a l  p u n i s h m e n t  ( f o r  e x a m p l e ,  s m a c k i n g  o r  h i t t i n g )  
A n y  p u n i s h m e n t  i n t e n d e d  t o  h u m i l i a t e  o r  f r i g h t e n  a  p e r s o n  
A n y  p u n i s h m e n t  t h a t  i n v o l v e s  i m m o b i l i s i n g  a  p e r s o n  w i t h  c h e m i c a l  o r
p h y s i c a l  r e s t r a i n t  
F o r c e - f e e d i n g  o r  d e p r i v i n g  a  p e r s o n  o f  f o o d  
U s e  o f  m e d i c a t i o n  t o  c o n t r o l  o r  r e s t r a i n  a  p e r s o n  w i t h o u t  a  b e h a v i o u r
s u p p o r t  p l a n ,  p r o p e r  m e d i c a l  a u t h o r i s a t i o n  o r  l e g a l  c o n s e n t  
U s e  o f  p u n i s h i n g  t e c h n i q u e s ,  s u c h  a s  p u t t i n g  a  p e r s o n  i n  a  h o t  o r  c o l d
b a t h ,  p u t t i n g  s p i c e  i n  t h e i r  f o o d ,  o r  s q u i r t i n g  l i q u i d  o n  t h e i r  f a c e  o r
b o d y  
O v e r c o r r e c t i o n ,  w h e r e  t h e  p u n i s h m e n t  i s  o u t  o f  p r o p o r t i o n  t o  t h e
b e h a v i o u r  ( f o r  e x a m p l e ,  m a k i n g  a  p e r s o n  c l e a n  a n  e n t i r e  r o o m
b e c a u s e  t h e y  t i p p e d  t h e i r  m e a l  o n  t h e  f l o o r )  
C o n f i n e m e n t  o r  c o n t a i n m e n t  o f  a  c h i l d  o r  y o u n g  p e r s o n  ( a n y o n e  u n d e r
1 8  y e a r s  o f  a g e )  s u c h  a s  f o r c i n g  t h e m  t o  r e m a i n  i n  a  l o c k e d  r o o m  o r
o t h e r  p l a c e  t h a t  t h e y  c a n ’ t  l e a v e  
P u n i s h m e n t  t h a t  i n v o l v e s  t h r e a t s  t o  w i t h h o l d  f a m i l y  c o n t a c t  o r  c h a n g e
a n y  p a r t  o f  a  p e r s o n ’ s  i n d i v i d u a l  l i f e s t y l e  p l a n  
D e n y i n g  a c c e s s  t o  b a s i c  n e e d s  o r  s u p p o r t s  
U n e t h i c a l  p r a c t i c e s ,  s u c h  a s  r e w a r d i n g  a  p e r s o n  w i t h  c i g a r e t t e s  o r
a l c o h o l  
A n y  o t h e r  a c t  o r  f a i l u r e  t o  a c t  t h a t  i s  a n  o f f e n c e  u n d e r  f e d e r a l ,  s t a t e
o r  t e r r i t o r y  l a w s .  

A  b r e a c h  o f  t h i s  p o l i c y  m a y  p l a c e  t h e  o r g a n i s a t i o n  i n  b r e a c h  o f  N D I S
G u i d e l i n e s  w h i c h  c o u l d  r e s u l t  i n :  
A n  i n v e s t i g a t i o n  i n t o  t h e  o r g a n i s a t i o n  b y  t h e  N D I S  
T h e  o r g a n i s a t i o n  b e i n g  d e - r e g i s t e r e d  f r o m  t h e  N D I S  
C i v i l  p e n a l t i e s  
C r i m i n a l  c o n v i c t i o n s  a n d  f i n e s .

P r o h i b i t e d  p r a c t i c e s  

B r e a c h  o f  p o l i c y  

A n y  e m p l o y e e  f o u n d  i n  b r e a c h  o f  t h i s  p o l i c y  w i l l  f a c e  d i s c i p l i n a r y  a c t i o n
u p  t o  t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t .  



R I S K
M A N A G E M E N T

R e d u c e d  b u s i n e s s  d o w n t i m e  
R e d u c e d  l o s s  o f  c a s h  f l o w  
R e d u c e d  i n j u r i e s  o r  i l l n e s s  t o  p a r t i c i p a n t s  a n d  w o r k e r s  
I n c r e a s e d  h e a l t h  a n d  w e l l - b e i n g  o f  p a r t i c i p a n t s  a n d  w o r k e r s  
I n c r e a s e d  i n n o v a t i o n ,  q u a l i t y  a n d  e f f i c i e n c y  t h r o u g h  c o n t i n u o u s
i m p r o v e m e n t .  

R i s k  m a n a g e m e n t  i n v o l v e s  i d e n t i f y i n g  a n d  m a n a g i n g  r i s k s .  T h i s  i n c l u d e s
a  w i d e  r a n g e  o f  r i s k s  i n c l u d i n g  r i s k s  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n ' s  o p e r a t i o n ,  t o
w o r k e r s  a n d  t o  p a r t i c i p a n t s .  R i s k s  a r e  i n e v i t a b l e  b u t  r i s k  m a n a g e m e n t
a i m s  t o  r e d u c e  t h e  c h a n c e  o f  a  p a r t i c u l a r  e v e n t  f r o m  h a p p e n i n g .  I f  i t
d o e s  h a p p e n ,  r i s k  m a n a g e m e n t  h e l p s  t o  r e d u c e  i t s  i m p a c t .  B e n e f i t s  o f
r i s k  m a n a g e m e n t  c a n  i n c l u d e :  

I d e n t i f y i n g  r i s k s  
R i s k  i s  t h e  c o m b i n a t i o n  o f  t h e  l i k e l i h o o d  ( c h a n c e )  o f  a n  e v e n t  o c c u r r i n g
a n d  t h e  c o n s e q u e n c e s  ( i m p a c t )  i f  i t  d o e s .  R i s k  m a n a g e m e n t  a i m s  t o
i n c r e a s e  t h e  l i k e l i h o o d  a n d  i m p a c t  o f  a  d e s i r a b l e  o u t c o m e  a s  m u c h  a s
p o s s i b l e .  R i s k  i d e n t i f i c a t i o n  i s  t h e  p r o c e s s  o f  f i n d i n g ,  r e c o g n i s i n g  a n d
d e s c r i b i n g  r i s k s .  

U n m a n a g e d  r i s k s  
U n m a n a g e d  r i s k  i s  t h e  l e v e l  o f  r i s k  b e f o r e  a n y  a c t i o n  h a s  b e e n  t a k e n  t o
m a n a g e  i t .  M a n a g e d  r i s k  i s  t h e  r i s k  r e m a i n i n g  a f t e r  t a k i n g  i n t o  a c c o u n t
t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  c u r r e n t  c o n t r o l s  ( e . g .  t r a i n i n g ,  m a n a g e m e n t  p l a n s  o r
u s i n g  p e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t ) .  I n  o t h e r  w o r d s ,  i t  i s  t h e  l e v e l  o f
r i s k  r e m a i n i n g  a f t e r  p l a n s  h a v e  b e e n  p u t  i n  p l a c e  a n d  a r e  b e i n g  f o l l o w e d .
 
R i s k  t o l e r a n c e  
R i s k  t o l e r a n c e  i s  a n  i n f o r m e d  d e c i s i o n  t o  a c c e p t  a  p a r t i c u l a r  r i s k ,  w i t h  o r
w i t h o u t  r i s k  t r e a t m e n t ,  i n  o r d e r  t o  a c h i e v e  a  g o a l .  

R i s k  a n a l y s i s  
R i s k  a n a l y s i s  i s  t h e  p r o c e s s  t o  u n d e r s t a n d  t h e  n a t u r e ,  s o u r c e s  a n d
c a u s e s  o f  r i s k s  t o  d e t e r m i n e  t h e  d e g r e e  o f  r i s k .  T h e  d e g r e e  a n d
c o n s e q u e n c e s  o f  r i s k  t o g e t h e r  i n f o r m  r i s k  e v a l u a t i o n  a n d  d e c i s i o n s  a b o u t
r i s k  t r e a t m e n t .  
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I n t r o d u c t i o n
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A v o i d i n g  t h e  r i s k  
R e m o v i n g  t h e  r i s k  s o u r c e  
M a k i n g  d e c i s i o n s  o r  t a k i n g  a c t i o n s  w h i c h  c h a n g e  t h e  l i k e l i h o o d  a n d / o r
t h e  c o n s e q u e n c e s  
S h a r i n g  t h e  r i s k  w i t h  a n o t h e r  p a r t y  
T o l e r a t i n g  t h e  r i s k  b y  i n f o r m e d  d e c i s i o n .  

R i s k  a s s e s s m e n t  
R i s k  a s s e s s m e n t  i s  t h e  o v e r a l l  p r o c e s s  o f  r i s k  i d e n t i f i c a t i o n ,  r i s k  a n a l y s i s ,
a n d  r i s k  e v a l u a t i o n .  

R i s k  e v a l u a t i o n  
R i s k  e v a l u a t i o n  i s  t h e  p r o c e s s  o f  d e t e r m i n i n g  w h e t h e r  t h e  r i s k  i s
t o l e r a b l e  o r  w h e t h e r  i t  r e q u i r e s  r i s k  t r e a t m e n t .  

R i s k  t r e a t m e n t  
R i s k  t r e a t m e n t  a r e  t h e  m e a s u r e s  t a k e n  t o  c h a n g e  t h e  l e v e l  o f  r i s k .
P o s s i b l e  t r e a t m e n t  r e s p o n s e s  i n c l u d e :  

When

Applies to all parts of the service.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( P r o v i d e r  R e g i s t r a t i o n  a n d  P r a c t i c e  S t a n d a r d s )  R u l e s  2 0 1 8  
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S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
R i s k  m a t r i x  
A  r i s k  m a t r i x  i s  u s e d  d u r i n g  r i s k  a s s e s s m e n t  t o  d e f i n e  t h e  l e v e l  o f  r i s k  b y
c o n s i d e r i n g  t h e  c a t e g o r y  o f  l i k e l i h o o d  a g a i n s t  t h e  c a t e g o r y  o f
c o n s e q u e n c e s .  A  r i s k  m a t r i x  a i d s  t o  i n c r e a s e  v i s i b i l i t y  o f  r i s k s  a n d  a s s i s t
m a n a g e m e n t  d e c i s i o n  m a k i n g .  

Consequence

Insignificant Minor Moderate Major Extreme

Liklihood

Almost
Certain
More than
90%
likelihood
of
occurring

Medium Medium High Critical Critical

Likely
Between
50% and
90% 
likelihood
of
occurring

Low Medium High High Critical

Possible
Between
20% and
50% 
likelihood
of
occurring

Low Medium Medium High High

Unlikely
Between
10% and
20% 
likelihood
of
occurring

Low Low Medium Medium High

Rare
Less than
10%
likelihood
of
occurring

Low Low Low Medium High
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R i s k  a s s e s s m e n t s  f o r  n e w  p a r t i c i p a n t s  m u s t  b e  c o n d u c t e d  d u r i n g  t h e
o n - b o a r d  p r o c e s s  
R i s k  a s s e s s m e n t s  f o r  e x i s t i n g  p a r t i c i p a n t s  m u s t  b e  c o n d u c t e d  e v e r y  1 2
m o n t h s  o r  m o r e  o f t e n  i f  t h e r e  a r e  c h a n g e s  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ' s  n e e d s  
R i s k  m a n a g e m e n t  p l a n s  f o r  p a r t i c i p a n t s  s h o u l d  b e  r e v i e w e d  q u a r t e r l y
o r  m o r e  o f t e n  i f  t h e r e  a r e  c h a n g e s  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ' s  n e e d s .  

F u n d i n g — t h i s  m i g h t  i n c l u d e  d o n o r s ,  g i f t s  a n d  f u n d i n g  b o d i e s  
M i s m a n a g e m e n t — r i s k s  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n ' s  r e p u t a t i o n  
F o u n d e r  r i s k — w h e r e  t h e  o r g a n i s a t i o n ' s  o r i g i n a l  b e n e f a c t o r  l a c k s  t h e
r e q u i r e d  b u s i n e s s  a n d  f i n a n c i a l  s k i l l s  t o  r u n  t h e  s e r v i c e  a p p r o p r i a t e l y .  

U n r e g i s t e r e d  a n d / o r  u n i n s u r e d  c o m p a n y  v e h i c l e s  
F u l f i l l i n g  r e p o r t i n g  r e q u i r e m e n t s  t o  c o m p l y  w i t h  l e g i s l a t i o n  o r  f u n d i n g
a g r e e m e n t s  
F u n d r a i s i n g  a c t i v i t i e s  o r  s o u r c e s  w h i c h  b r e a c h  l e g i s l a t i v e
r e q u i r e m e n t s  
K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  o p e r a t i n g  o u t s i d e  t h e i r  a u t h o r i t y  
A c t i v i t i e s  t h a t  a r e  o u t s i d e  t h e  o r g a n i s a t i o n ' s  c o n s t i t u t i o n .  

A  r o b u s t  c o m p l i a n c e  c u l t u r e  
I n t e r n a l  c o n t r o l s  i n  a r e a s  o f  c o m p l i a n c e  
R e g u l a r  i n t e r n a l  a u d i t s  i n  a r e a s  o f  c o m p l i a n c e .  

P a r t i c i p a n t  r i s k  m a n a g e m e n t  
I d e n t i f y i n g  r i s k s  t o  p a r t i c i p a n t s  i s  a n  i m p o r t a n t  p a r t  o f  p r o v i d i n g
s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s .  I d e n t i f y i n g  r i s k s  t o  p a r t i c i p a n t s  a n d  r e g u l a r
r e v i e w s  o f  t h o s e  r i s k s  i s  a n  o n g o i n g  p r o c e s s .  R e g u l a r  r e v i e w s  h e l p  t o
e n s u r e  r i s k  m a n a g e m e n t  s t r a t e g i e s  i n  p l a c e  a r e  e f f e c t i v e  a n d  t h a t  t h e y
a d e q u a t e l y  a d d r e s s  i d e n t i f i e d  r i s k s .  W i t h  t h i s  i n  m i n d :  

S t r a t e g i c  r i s k  m a n a g e m e n t  
R i s k  m a n a g e m e n t  s h o u l d  c o n s i d e r  s t r a t e g i c  r i s k s .  T h i s  i n c l u d e s
i d e n t i f y i n g  a n d  m a n a g i n g  r i s k s  r e l a t e d  t o  t h e  s e r v i c e  a c h i e v i n g  i t s
b u s i n e s s  o b j e c t i v e s .  T h i s  m a y  i n c l u d e  r i s k s  t o :  

S t r a t e g i c  r i s k  m a n a g e m e n t  s t r a t e g i e s  i n v o l v e  t h o r o u g h  r e s e a r c h  a n d
p l a n n i n g .  

C o m p l i a n c e  r i s k  m a n a g e m e n t  
E n s u r i n g  t h e  o r g a n i s a t i o n  o p e r a t e s  w i t h i n  t h e  l a w  c a r r i e s  i t s  o w n
c o m p l i a n c e  r i s k s .  T h e s e  r i s k s  m u s t  b e  i d e n t i f i e d  a n d  a s s e s s e d  u n d e r  a
r i s k  m a n a g e m e n t  f r a m e w o r k .  E x a m p l e s  o f  c o m p l i a n c e  r i s k s  m a y  i n c l u d e :  

C o m p l i a n c e  r i s k s  m u s t  b e  e l i m i n a t e d  e n t i r e l y  u n l i k e  o t h e r  t y p e s  o f  r i s k s
w h e r e  e l i m i n a t i o n  m a y  n o t  b e  p o s s i b l e .  S t r a t e g i e s  t o  p r e v e n t  c o m p l i a n c e
r i s k s  i n c l u d e  ( a m o n g  o t h e r s ) :  
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U n p l a n n e d  e x i t  o r  r e t i r e m e n t  o f  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  
N o t  h a v i n g  w o r k e r s  w i t h  t h e  r e q u i r e d  k n o w l e d g e  a n d  s k i l l s  
I n d u s t r i a l  a c t i o n  a n d  d i s p u t e s  o r  a b s e n t e e i s m  
L a c k  o f  d i v e r s i t y  ( g e n d e r ,  r a c e ,  a g e ,  a b i l i t y )  
R e c r u i t m e n t  o f  w o r k e r s  a n d  t h e i r  r e t e n t i o n  o r  d i s m i s s a l .  

A  r o b u s t  l e a d e r s h i p ,  a  p o s i t i v e  c u l t u r e ,  a n d  a  v a l u e s  f r a m e w o r k  
S u c c e s s i o n  p l a n n i n g  f o r  k e y  r o l e s  
D o c u m e n t i n g  c r i t i c a l  i n f o r m a t i o n  a n d  k e y  p r o c e s s e s  s o  o t h e r s  c a n
c o n t i n u e  t o  r u n  t h e  s e r v i c e  
C o m p r e h e n s i v e  t r a i n i n g  p r o g r a m  f o r  n e w  w o r k e r s  
T r a i n i n g  w o r k e r s  s o  t h a t  m o r e  t h a n  o n e  p e r s o n  k n o w s  h o w  t o  p e r f o r m
e a c h  t a s k  
A  s u p e r v i s i o n  a n d  m e n t o r i n g  p r o g r a m  f o r  w o r k e r s .  

C a u s e  h a r m  t o  a n o t h e r  p e r s o n  
C a u s e  d a m a g e  t o  e q u i p m e n t ,  i n f r a s t r u c t u r e  o r  t h e  e v e n t  s i t e ,  o r  
H a r m  t h e  f u t u r e  o f  t h e  e v e n t  o r g a n i s e r .  

A  r i s k  a s s e s s m e n t  o f  t h e  e v e n t  s i t e — i n c l u d i n g  e x i s t i n g  r i s k s ,  r i s k s
c a u s e d  b y  i n c l e m e n t  w e a t h e r ,  a n d  r i s k s  f r o m  b o d i e s  o f  w a t e r  
A  r i s k  a s s e s s m e n t  o f  t h e  e v e n t  i n c l u d i n g  a l l  p r o p o s e d  a c t i v i t i e s  e . g .
r i d e s ,  v e h i c l e s  a n d  s e c u r i t y
A  r i s k  a s s e s s m e n t  o f  a l l  e x t e r n a l  r i s k s  s u c h  a s  a n  e v a c u a t i o n — i f  s o ,  a r e
t h e r e  a n y  g u e s t s  t h a t  m a y  h a v e  h i g h e r  r i s k s ?  

H u m a n  r e s o u r c e s  r i s k  m a n a g e m e n t  
R i s k  m a n a g e m e n t  s h o u l d  c o n s i d e r  r i s k s  r e l a t e d  t o  h u m a n  r e s o u r c e s
i n c l u d i n g :  

S t r a t e g i e s  t o  m a n a g e  o r  r e d u c e  h u m a n  r e s o u r c e s  r i s k s  i n c l u d e :  

S p e c i a l  e v e n t s  r i s k  m a n a g e m e n t
R i s k  m a n a g e m e n t  i s  a  r e q u i r e d  p a r t  o f  o r g a n i s i n g  o r  p a r t i c i p a t i n g  i n  a n
e v e n t .  T h e  m a i n  r i s k s  a t  e v e n t s  i n c l u d e s  a n y t h i n g  t h a t  c o u l d :  

R i s k  a s s e s s m e n t s  f o r  e v e n t s  m a y  r e q u i r e ,  w h e r e  a p p r o p r i a t e :  

T o  p r e v e n t ,  m i n i m i s e  o r  m a n a g e  i d e n t i f i e d  r i s k s ,  a n  e v e n t  o r g a n i s e r  w i l l
r e q u i r e  a p p r o p r i a t e  m a n a g e m e n t  p l a n s  t o  e n s u r e  r i s k s  a r e  a p p r o p r i a t e l y
m a n a g e d .  
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S t a r t i n g  a  n e w  b u s i n e s s  o r  p u r c h a s i n g  a  b u s i n e s s  
C h a n g i n g  w o r k  p r a c t i c e s ,  p r o c e s s e s  o r  w o r k  e q u i p m e n t  
P u r c h a s i n g  n e w  o r  u s e d  e q u i p m e n t  o r  u s i n g  n e w  s u b s t a n c e s  
P l a n n i n g  t o  i m p r o v e  p r o d u c t i v i t y  o r  r e d u c e  c o s t s  
R e s p o n d i n g  t o  w o r k p l a c e  i n c i d e n t s  ( e v e n  i f  t h e y  h a v e  c a u s e d  n o
i n j u r y )  
R e s p o n d i n g  t o  c o n c e r n s  r a i s e d  b y  w o r k e r s  o r  o t h e r s  a t  t h e  w o r k p l a c e  
R e q u i r e d  b y  t h e  W H S  r e g u l a t i o n s  f o r  s p e c i f i c  p u r p o s e s .  

P h y s i c a l  w o r k  e n v i r o n m e n t  
E q u i p m e n t ,  m a t e r i a l s  a n d  s u b s t a n c e s  u s e d  
W o r k  t a s k s  a n d  h o w  t h e y  a r e  p e r f o r m a n c e  
W o r k  d e s i g n  a n d  m a n a g e m e n t .  

M a n u a l  h a n d l i n g — w h e n  l i f t i n g  o r  m o v i n g  o b j e c t s  o r  p e o p l e  
G r a v i t y — f a l l e n  o b j e c t s ,  f a l l s ,  s l i p s  a n d  t r i p s  o f  p e o p l e  
E l e c t r i c i t y — s h o c k ,  f i r e ,  b u r n s  o r  e l e c t r o c u t i o n  
M a c h i n e r y  a n d  e q u i p m e n t — h i t  b y  m o v i n g  v e h i c l e  o r  c a u g h t  b y  m o v i n g
p a r t s  o f  m a c h i n e r y
H a z a r d o u s  c h e m i c a l s — c h e m i c a l s ,  d u s t s  
E x t r e m e  t e m p e r a t u r e s — h e a t  s t r o k e ,  b u r n s ,  f a t i g u e ,  h y p o t h e r m i a  
N o i s e — p e r m a n e n t  h e a r i n g  l o s s  
R a d i a t i o n — m i c r o w a v e s ,  l a s e r s  
B i o l o g i c a l — i n f e c t i o n ,  a l l e r g i e s  
P s y c h o s o c i a l  h a z a r d s — s t r e s s ,  b u l l y i n g ,  v i o l e n c e ,  f a t i g u e .  

W o r k p l a c e  i n s p e c t i o n s  
C o n s u l t i n g  w o r k e r s  
T r a i n i n g  w o r k e r s  t o  r e p o r t  h a z a r d s  a n d  r i s k s  
R e v i e w i n g  i n c i d e n t  r e p o r t s  a n d  c o m p l a i n t  r e g i s t e r s .  

W o r k  h e a l t h  s a f e t y  r i s k  m a n a g e m e n t  
U n d e r  W H S  l a w s ,  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  ( o r  p e r s o n  c o n d u c t i n g  a
b u s i n e s s  o r  u n d e r t a k i n g )  h a v e  a  d u t y  t o  e l i m i n a t e  W H S  r i s k s  a s  f a r  a s
r e a s o n a b l y  p r a c t i c a b l e .  T h i s  m e a n s  r i s k  m a n a g e m e n t  n e e d s  t o  c o n s i d e r
w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y  ( W H S )  r i s k s .  M a n a g i n g  W H S  r i s k s  i s  a n  o n g o i n g
p r o c e s s  w h i c h  s h o u l d  b e g i n  w h e n :  

I d e n t i f y i n g  h a z a r d s  i n v o l v e s  f i n d i n g  t h i n g s  a n d  s i t u a t i o n s  t h a t  c a u s e
h a r m  t o  p e o p l e .  T h i s  i n c l u d e s  w o r k e r s ' :  

C o m m o n  h a z a r d s  i n c l u d e :  

F i n d i n g  h a z a r d s  i n v o l v e s :  
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I f  t h e r e  i s  u n c e r t a i n t y  a b o u t  h o w  a  h a z a r d  m a y  c a u s e  a n  i n j u r y  o r
i l l n e s s  
T h e  w o r k  i n v o l v e s  a  n u m b e r  o f  d i f f e r e n t  h a z a r d s  a n d  i t  i s  u n c l e a r  h o w
t h e s e  h a z a r d s  m a y  i n t e r a c t  t o  p r o d u c e  n e w  o r  g r e a t e r  r i s k s  
C h a n g e s  i n  t h e  w o r k p l a c e  t h a t  m a y  i m p a c t  c o n t r o l  m e a s u r e s .  

E l i m i n a t i o n — w h e r e  p o s s i b l e ,  a  W H S  r i s k  s h o u l d  b e  e l i m i n a t e d
S u b s t i t u t i o n — r e p l a c e m e n t  w i t h  l e s s  h a z a r d o u s  o p t i o n s
I s o l a t i o n — i f  e l i m i n a t i o n  o r  s u b s t i t u t i o n  i s  n o t  p o s s i b l e  i s o l a t e  t h e
h a z a r d  s o  w o r k e r s  c a n n o t  c o m e  i n t o  c o n t a c t  w i t h  i t  
C o n t r o l — w h e r e  e l i m i n a t i o n ,  s u b s t i t u t i o n  o r  i s o l a t i o n  i s  n o t  p o s s i b l e ,
c o n t r o l s  s u c h  a s  s a f e  w o r k  p r a c t i c e s  a n d / o r  p e r s o n a l  p r o t e c t i v e
e q u i p m e n t .  

I n t e r n a l  f r a u d — f r a u d  t h a t  i s  c a r r i e d  o u t  w i t h i n  t h e  o r g a n i s a t i o n  s u c h
a s  w h e n  w o r k e r s :  

S t e a l  m o n e y  o r  a s s e t s  t h a t  b e l o n g  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n  
S t e a l  c a s h  d o n a t i o n s  t h a t  b e l o n g  t o  t h e  o r g a n i s a t i o n  
C l a i m  n o n - e x i s t e n t ,  e x c e s s i v e  o r  p u r c h a s e  o r d e r s  t o  o b t a i n  p a y m e n t
f o r  g o o d s  a n d  s e r v i c e s  t h a t  a r e  n o t  s u p p l i e d  
S u b m i t  f a l s e  a p p l i c a t i o n s  f o r  g r a n t s  o r  o t h e r  b e n e f i t s  
C r e a t e  n o n - e x i s t e n t  b e n e f i c i a r i e s  o r  e m p l o y e e s  f o r  t h e  p u r p o s e s  o f
d i r e c t i n g  u n a u t h o r i s e d  p a y m e n t s  

E x t e r n a l  f r a u d — s c a m s  a n d  f r a u d  i n i t i a t e d  e x t e r n a l l y  f r o m  t h e
o r g a n i s a t i o n ,  s u c h  a s  w h e n  a n  e x t e r n a l  a c t o r :  s u b m i t s  f a l s e  i n v o i c e s  t o
t h e  o r g a n i s a t i o n  

S t e a l s  i d e n t i f i e s  i n  o r d e r  t o  o b t a i n  c r e d i t  c a r d  o r  b a n k  a c c o u n t
d e t a i l s  
U s e s  a  c h a r i t y ' s  n a m e  t o  o b t a i n  f u n d s  f r a u d u l e n t l y  e . g .  a  f r a u d u l e n t
f u n d  r a i s i n g  a p p e a l  
M a k e s  p h o n e  c a l l s  o r  s e n d s  t e x t  m e s s a g e s  o r  e m a i l s  w h i c h  p o s e  a s
a n o t h e r  o r g a n i s a t i o n  i n  o r d e r  t o  o b t a i n  f u n d s  f r a u d u l e n t l y .  

W H S  r i s k  a s s e s s m e n t s  s h o u l d  b e  c a r r i e d  o u t :  

O n c e  a  W H S  h a z a r d  o r  r i s k  i s  i d e n t i f i e d  a n d  a s s e s s e d ,  m a n a g i n g  t h e  r i s k
m a y  i n v o l v e :  

F r a u d  r i s k  m a n a g e m e n t  
I n  t h i s  c o n t e x t ,  " w o r k e r "  m e a n s  a n y  r e p r e s e n t a t i v e  o f  t h e  o r g a n i s a t i o n
i n c l u d i n g  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l ,  d i r e c t o r s ,  e m p l o y e e s ,  c o n t r a c t o r s
a n d  v o l u n t e e r s .  

R i s k  m a n a g e m e n t  s h o u l d  c o v e r  r i s k  o f  f r a u d .  T h i s  i n c l u d e s :  
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H a v i n g  a  s t r o n g  e t h i c a l  c u l t u r e  w i t h  c l e a r  c o m m i t m e n t s  t o  i n t e g r i t y
a n d  e t h i c a l  v a l u e s  
S t r a t e g i e s  i n  p l a c e  t o  p r o t e c t  t h e  o r g a n i s a t i o n  f r o m  f r a u d  r a t h e r  t h a n
j u s t  a c c e p t i n g  t h e  r i s k .  

P r e v e n t i o n  -  c o n t r o l s  d e s i g n e d  t o  r e d u c e  t h e  r i s k  
D e t e c t i o n  -  c o n t r o l  d e s i g n e d  t o  u n c o v e r  r i s k  w h e n  i t  o c c u r s   
R e s p o n s e  -  c o n t r o l s  d e s i g n e d  t o  f a c i l i t a t e  c o r r e c t i v e  a c t i o n  a n d  h a r m
m i n i m i s a t i o n .

F r a u d  r i s k  a s s e s s m e n t s
C o n f l i c t  o f  i n t e r e s t  p o l i c y
S t r o n g  i n t e r n a l  c o n t r o l s
S c r e e n i n g  f o r  n e w  w o r k e r s
E f f e c t i v e  s u p e r v i s o r y  p r o c e s s e s
D u e  d i l i g e n c e  c h e c k s  o n  s u p p l i e r s  a n d  c o n t r a c t o r s
W o r k e r  t r a i n i n g  t o  i n c r e a s e  a w a r e n e s s  o f  e t h i c s  a n d  o n  r i s k
m a n a g e m e n t  s t r a t e g i e s
S u p p o r t  p r o g r a m s  f o r  w o r k e r s
I n d e p e n d e n t  a u d i t s .

C o n t i n u o u s  i n t e r n a l  m o n i t o r i n g  a n d  a u d i t i n g  o f  p r o c e s s e s
A l l o c a t i o n  o f  r e s o u r c e s  f o r  f r a u d  d e t e c t i o n
F r a u d  d e t e c t i o n  s o f t w a r e  t o  p r o v i d e  r e a l  t i m e  d a t a  m o n i t o r i n g  a n d
a n a l y s i s
M e c h a n i s m s  t o  r e p o r t  f r a u d  w h i l e  p r o t e c t i n g  t h e  w h i s t l e b l o w e r
U n a n n o u n c e d  f i n a n c i a l  a n d  a s s e t  a u d i t s
F r a u d  t e s t i n g .

 T h e  l i k e l i h o o d  o f  f r a u d  c a n  b e  r e d u c e d  b y :  

T h e r e  a r e  t h r e e  a c c e p t e d  w a y s  t o  m i t i g a t e  a g a i n s t  r i s k  o f  f r a u d :  

P r e v e n t i o n  c o n t r o l s  c a n  i n c l u d e :

D e t e c t i o n  c o n t r o l s  c a n  i n c l u d e :

R e s p o n s e  c o n t r o l s  c a n  i n c l u d e  h a v i n g  a n  i n t e r n a l  i n v e s t i g a t i o n  t e a m  a n d
a  f r a u d  r e s p o n s e  p l a n .
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L i q u i d i t y  r i s k — n o t  e n o u g h  f u n d s  t o  p a y  d e b t s
I n t e r e s t  r a t e s — w h e n  t h e r e  i s  a  d e p e n d e n c e  o n  b o r r o w e d  f u n d s  o r
i n c o m e  g e n e r a t e d  f r o m  i n t e r e s t - b e a r i n g  d e p o s i t s
C r e d i t  r i s k — w h e n  g o o d s  a n d  s e r v i c e s  a r e  s o l d  o n  c r e d i t
R i s k s  f r o m  c o m p e t i t o r s — c o m p e t i t i o n  c a n  i m p a c t  m a r k e t  s h a r e
R i s k s  f r o m  t h e  m a r k e t  o r  e c o n o m y — c h a n g i n g  t r e n d s ,  i m p a c t s  f r o m
e c o n o m i c  d o w n t u r n
U n e x p e c t e d  e x i t  f r o m  b u s i n e s s  o w n e r  o r  p a r t n e r — i n  t h e  c a s e  o f  d e a t h
o r  i n c a p a c i t a t i o n .

H a v i n g  t h e  r i g h t  i n s u r a n c e
B a c k u p  p l a n s  i f  t h i n g s  g o  w r o n g
R e s e a r c h i n g  m a r k e t  t r e n d s .

I d e n t i f y  r i s k s — i d e n t i f y  r i s k s  s p e c i f i c  t o  e a c h  i n d i v i d u a l  p a r t i c i p a n t
A s s e s s  r i s k s — u n d e r s t a n d  h o w  l i k e l y  i t  i s  t o  h a p p e n  a n d  h o w  b a d  i t
c o u l d  b e
C o n t r o l  r i s k s — i m p l e m e n t  a p p r o p r i a t e  l i f e s t y l e  p l a n s  t o  l e s s e n  t h e
l i k e l i h o o d  a n d / o r  t h e  a m o u n t  o f  h a r m
R e v i e w  c o n t r o l  m e a s u r e s — c h e c k  a n d  e n s u r e  r i s k s  a r e  u n d e r  c o n t r o l
a n d  t h e r e  a r e  n o  n e w  r i s k s .

F i n a n c i a l  r i s k  m a n a g e m e n t
R i s k  m a n a g e m e n t  s h o u l d  i n c l u d e  m a n a g i n g  r i s k s  t o  f i n a n c e s  s u c h  a s :

R i s k  m a n a g e m e n t  s t r a t e g i e s  i n c l u d e :

K e y  p e r s o n n e l  s u c c e s s i o n  r i s k  m a n a g e m e n t
R i s k s  t o  t h e  s e r v i c e  w h i c h  r e l a t i o n  t o  k e y  p e r s o n n e l  s h o u l d  b e
c o n s i d e r e d .  A  s u c c e s s i o n  p l a n  i s  o n e  w a y  t o  m i n i m i s e  t h e
i m p a c t  o f  o n e  o r  m o r e  u n p l a n n e d  a b s e n c e s  o f  k e y  p e r s o n n e l .

C o n s e q u e n c e  r a t i n g s  f o r  p a r t i c i p a n t s
T h e  s t e p s  t o  m a n a g e  r i s k s  f o r  p a r t i c i p a n t s  a r e :
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Insignificant Minor Moderate Major Extreme

Less than first
aid injury
Brief emotional
disturbance

First aid injury
Emotional
disturbance
impacting
more than two
days – does
not require
treatment

Substantial
injury resulting
in medical
treatment
Temporary
impairment/
development
Exacerbation
of mental
illness
requiring
treatment or
some cases of
abuse/neglect
of the
participant

Significant
injury causing
permanent
impairment
Severe, long
lasting or
significant
exacerbation
of mental
illness
requiring long-
term
treatment
Significant
faults allowing
significant
abuse/neglect
of participants

Avoidable
death of a
person
Systemic faults
allowing
widespread
abuse/neglect
of participants

W i t h  a  r i s k  a s s e s s m e n t  a s  p a r t  o f  a  p e r i o d i c a l l y - r e v i e w e d  i n d i v i d u a l
s u p p o r t  p l a n
D u r i n g  a  t r a n s i t i o n  f r o m  o n e  s e r v i c e  p r o v i d e r  t o  a n o t h e r .

A r e  r e q u i r e d  b y  l a w  t o  m a n a g e  W H S  r i s k s
A r e  r e q u i r e d  b y  l a w  t o  m i n i m i s e  t h e  r i s k s  o f  b r e a c h e s  o f  p r i v a c y .

I d e n t i f y  r i s k s — f i n d  o u t  w h a t  c o u l d  c a u s e  h a r m
A s s e s s  r i s k s — u n d e r s t a n d  t h e  n a t u r e  o f  t h e  h a r m  t h a t  c o u l d  b e  c a u s e d
b y  t h e  r i s k ,  h o w  s e r i o u s  t h e  h a r m  c o u l d  b e  a n d
T h e  l i k e l i h o o d  o f  i t  h a p p e n i n g
C o n t r o l  r i s k s — i m p l e m e n t  t h e  m o s t  e f f e c t i v e  c o n t r o l  m e a s u r e s
r e a s o n a b l y  p r a c t i c a b l e  i n  t h e  c i r c u m s t a n c e s
R e v i e w  c o n t r o l  m e a s u r e s — e n s u r i n g  c o n t r o l  m e a s u r e s  a r e  w o r k i n g  a s
p l a n n e d  a n d  t h e r e  a r e  n o  n e w  r i s k s .

R i s k s  f o r  p a r t i c i p a n t s  m u s t  b e  m a n a g e d :

C o n s e q u e n c e  r a t i n g s  f o r  o r g a n i s a t i o n a l  r i s k s
I n  t h e  o r g a n i s a t i o n ,  p e r s o n s  c o n d u c t i n g  a  b u s i n e s s  o r  u n d e r t a k i n g :

T h e  s t e p s  t o  m a n a g e  r i s k s  i n  t h e  o r g a n i s a t i o n :

T h e  f o l l o w i n g  t a b l e  p r o v i d e s  e x a m p l e  c o n s e q u e n c e  r a t i n g s  f o r
o r g a n i s a t i o n a l  r i s k s :
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Consequence
Rating

Financial
Impact* Effect on Workers Reputation Service Outputs Legal and

Compliance*
Management
Impact

Privacy and
Information

Extreme >$1M

One or more
fatalities or severe
permanent
disability to one or
more people

Widespread
negative media
coverage

Significant impact
on funding for
several years

Multiple services
ended for many
months

Major
litigation costs of
>$1m

Investigation by
regulating body
resulting in long
term interruption
of operations

Restructuring of
the
organisation with
loss of senior
managers

Major data
breach of
sensitive personal
information
affecting many
thousands of
records, high risk
of harm to those
affected,
widespread
negative media
coverage

Major $500K- $999K

Extensive
injury or
impairment
to one or
more persons

Negative
media
coverage

Loss of key
management
personnel

Loss of clients for
many months

Disruption
of
multiple
services
for
several
months

Major breach of
regulation

Fines or litigation
costs of <$1m

Significant
disruption
requiring
considerable time
from key
management
personnel

Data breach of
personal
information of
hundreds of
records, risk of
harm to those
affected,
negative media
coverage

Moderate $250K- $499K
Injuries to one or
more
persons

Media
coverage

Loss of
clients

Disruption to a
service for several
months

Breach of
regulations

Fines or litigation
costs of <$499k

Disruption
requiring time
from key
management
personnel

Breach of privacy
and confidential
or data breach,
some risk of harm
to those affected,
some media
coverage

Minor $10K- $249K

Significant
medical
treatment

Lost injury time <2
weeks

Complaint
to key
management
personnel

Some
service
disruptions

Breach of
regulations

Fines or legal
costs

Requires
some
time of
key
management
personnel
over
many
days

Breach of privacy
and confidential
to a few persons
but little risk of
harm to those
affected

Insignificant <$10K
First
aid
treatment

Complaint
to worker

Minimal
disruption

Minor legal issues

Minor breach of
regulations

Requires
some
attention
of key
management
personnel

Minor
breach
of
privacy
and
confidentia
to a
worker
or
client,
no risk
of
harm
to
those
affected

T h e  f o l l o w i n g  t a b l e  p r o v i d e s  e x a m p l e  c o n s e q u e n c e  r a t i n g s  f o r
o r g a n i s a t i o n a l  r i s k s :
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S e t  o v e r a l l  r i s k  m a n a g e m e n t  s t r a t e g y
U n d e r s t a n d  t h e  s c o p e  o f  r i s k s  f a c e d  b y  t h e  o r g a n i s a t i o n
E n s u r e  r o b u s t  o v e r s i g h t  o f  r i s k  a t  s e n i o r  m a n a g e m e n t  l e v e l s
P r o m o t e  a  r i s k - f o c u s e d  c u l t u r e
P r o m o t e  o p e n  c o m m u n i c a t i o n s  w i t h i n  t h e  o r g a n i s a t i o n
A s s i g n  c l e a r  l i n e s  o f  a c c o u n t a b i l i t y  a n d  e n c o u r a g e  e f f e c t i v e  r i s k
m a n a g e m e n t  f r a m e w o r k .

F o r m  o v e r a l l  r i s k  m a n a g e m e n t  s t r a t e g y
I d e n t i f y  a n d  p r i o r i t i s e  r i s k s  a c r o s s  t h e  o r g a n i s a t i o n
M a k e  r i s k  m a n a g e m e n t  r e c o m m e n d a t i o n s  t o  k e y  m a n a g e m e n t
p e r s o n n e l / b o a r d  o f  d i r e c t o r s / m a n a g e m e n t  c o m m i t t e e .

R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l
I n  t h e  c o n t e x t  o f  t h i s  p o l i c y ,  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  i n c l u d e s  t h e
o r g a n i s a t i o n ' s  b o a r d  o f  d i r e c t o r s ,  m a n a g e m e n t  c o m m i t t e e  o r
d i r e c t o r / o w n e r .

K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  a r e  u l t i m a t e l y  r e s p o n s i b l e  f o r  s e t t i n g  a l l  r i s k
m a n a g e m e n t  a p p e t i t e  i n  t h e  o r g a n i s a t i o n .  T h e i r  r e s p o n s i b i l i t i e s  a r e  t o :

K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  m u s t  a l s o  e n s u r e  r i s k  m a n a g e m e n t  p o l i c i e s
a n d  p r o c e s s e s  a r e  i m p l e m e n t e d  a n d  f o l l o w e d  a c r o s s
t h e  o r g a n i s a t i o n .

R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  r i s k  m a n a g e r / r i s k  m a n a g e m e n t  c o m m i t t e e
I n  t h e  c o n t e x t  o f  t h i s  p o l i c y ,  t h e  r i s k  m a n a g e r  m a y  a l s o  b e  t h e  b u s i n e s s
o w n e r / d i r e c t o r .

I f  a p p r o p r i a t e ,  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  m a y  a s s i g n  a  r i s k  m a n a g e r  o r
a  r i s k  m a n a g e m e n t  c o m m i t t e e  t o  a s s u m e  t h e  r e s p o n s i b i l i t i e s  d e s c r i b e d .

T h e  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  a  r i s k  m a n a g e r / r i s k  m a n a g e m e n t  c o m m i t t e e :
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F o l l o w  p a r t i c i p a n t  r i s k  m a n a g e m e n t  p l a n s
S u p p o r t  p a r t i c i p a n t s  t o  c o m m u n i c a t e  a n d  s e l f - a d v o c a t e  i f  t h e
p a r t i c i p a n t  r e q u e s t s  o r  r e q u i r e s  s u p p o r t
A s s i s t  t h e  p a r t i c i p a n t ,  i f  t h e y  r e q u e s t  o r  r e q u i r e  s u p p o r t ,  t o  m a i n t a i n  a
r i s k  m a n a g e m e n t  p l a n  a s  s a f e t y  n e e d s  c h a n g e
I n f o r m  t h e  t e a m  o f  a n y  c h a n g e s  t o  a  p a r t i c i p a n t ’ s  s a f e t y  n e e d s
S e e k  s u p p o r t  f r o m  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  t o  m a n a g e  a  r i s k ,  i f
r e q u i r e d
C o l l a b o r a t e  w i t h  r e l e v a n t  p a r t i e s  w h e n  c o n c e r n s  a b o u t  r i s k
m a n a g e m e n t  e s c a l a t e  t o  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l
B e  a c t i v e l y  e n g a g e d  d u r i n g  s u p e r v i s i o n  a n d  t e a m  m e e t i n g s  t o  w o r k
t h r o u g h  r i s k  m a n a g e m e n t  i s s u e s
H a v e  a  b a s i c  u n d e r s t a n d i n g  o f  N D I S  Q u a l i t y  a n d  S a f e g u a r d i n g
F r a m e w o r k
H a v e  a  b a s i c  u n d e r s t a n d i n g  o f  r e l e v a n t  W H S  p o l i c i e s .

W h a t  i s  a l r e a d y  k n o w n  a b o u t  a  p e r s o n ’ s  c a p a c i t y  t o  c a r r y  o u t  s i m i l a r
a c t i v i t i e s  s a f e l y
W h a t  i s  k n o w n  a b o u t  a  p e r s o n ’ s  a w a r e n e s s  o f  w h a t  r i s k s  m i g h t  b e
i n v o l v e d  a n d  h o w  t o  a v o i d  t h e m
W h a t  i s  k n o w n  a b o u t  t h e  d a n g e r s  i n v o l v e d  i n  t h e  a c t i v i t y  a n d  w h e t h e r
t h e  p e r s o n  c a n  d e a l  w i t h  t h e m
W h a t  c a n  b e  l e a r n t  f r o m  r e l e v a n t  a s s e s s m e n t s  o r  r e p o r t s  a b o u t  t h e
p e r s o n ’ s  a b i l i t i e s  a n d  s k i l l s .

R e s p o n s i b i l i t i e s  o f  w o r k e r s
A l l  w o r k e r s  s h o u l d :

D u t y  o f  c a r e
P r o v i d i n g  a  d u t y  o f  c a r e  t o  p a r t i c i p a n t s  i n v o l v e s  e n s u r i n g  a d e q u a t e  c a r e
i s  t a k e n  t o  a v o i d  i n j u r y .  W h e n  a s s e s s i n g  a c t i v i t i e s  o r  s i t u a t i o n s  f o r
p o s s i b l e  i n j u r y ,  w e  s h o u l d  k e e p  i n  m i n d :
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T a k e  a l l  s t e p s  t o  a v o i d  h a r m
U n d e r s t a n d  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  c a p a c i t y  f o r  m a k i n g  d e c i s i o n s  a b o u t  t h e
r i s k  t h e y  a r e  m a n a g i n g
S e e k  a d v i c e  a n d  a s s i s t a n c e  f r o m  t h e i r  l i n e  m a n a g e r  w h e n  t h e y
e n c o u n t e r  s o m e t h i n g  t h a t  i s  o u t s i d e  t h e i r  d e l e g a t i o n ,
E x p e r i e n c e  o r  s k i l l  s e t
E n s u r e  t h a t  r e l e v a n t  l e g i s l a t i o n ,  p o l i c i e s  a n d  p r o c e d u r e s  a r e  p a r t  o f
t h e i r  d e c i s i o n  m a k i n g  p r o c e s s e s
P r o v i d e  i n f o r m a t i o n  t o  t h e  p a r t i c i p a n t ,  o t h e r  w o r k e r s  a n d  f a m i l y  a b o u t
a n y  r i s k s ,  d u t y  o f  c a r e  o b l i g a t i o n s  a n d  t h e
P a r t i c i p a n t ’ s  r i g h t  t o  e x p e r i e n c e  a n d  l e a r n  f r o m  r i s k  t a k i n g
D e v e l o p  l i f e s t y l e  p l a n s  i n  c o n s u l t a t i o n  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t ,  f a m i l y ,
f r i e n d s  a n d  s u p p o r t  w o r k e r s ,  a n d  c o m m e n c e  w i t h
T h e  l e a s t  r e s t r i c t i v e  o p t i o n  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t
F a c i l i t a t e  d i s c u s s i o n  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  a b o u t  t h e  c o n s e q u e n c e s  o f
p a r t i c u l a r  c h o i c e s
C o m m u n i c a t e  w i t h  t h e  p e r s o n ,  f a m i l y  o r  g u a r d i a n  a t  e a c h  s t a g e  o f
s u p p o r t  a n d  d o c u m e n t  a l l  a c t i o n s ,  c o m m u n i c a t i o n s  a n d  d e c i s i o n s
D o c u m e n t  d e c i s i o n s  b y  a  p e r s o n  o r  t h e i r  r e p r e s e n t a t i v e ,  t o  c o n t i n u e
b e h a v i o u r  t h e y  b e l i e v e  i s  r e c k l e s s ,  a n d  s e e k
F u r t h e r  a d v i c e  f r o m  a  l i n e  m a n a g e r
R e v i e w  h o w  s u p p o r t  i s  p r o v i d e d  f r o m  a  w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y
p e r s p e c t i v e  i f  s u p p o r t  w o r k e r s  a r e  a f f e c t e d  b y  a  d e c i s i o n
R e c o r d  t h e  r e a s o n i n g  b e h i n d  r i s k  m a n a g e m e n t  d e c i s i o n s ,  i n c l u d i n g
b a c k g r o u n d ,  d e c i s i o n s ,  i s s u e s  a n d  s o l u t i o n s  w h y
S o m e  s t r a t e g i e s  w e r e  a d o p t e d  a n d  o t h e r s  r e j e c t e d .

P a r t i c i p a n t s ,  w o r k e r s  a n d  o t h e r s  i m p o r t a n t  t o  t h e  p a r t i c i p a n t  s h o u l d  w o r k
c o o p e r a t i v e l y  t o  d e v e l o p  s t r a t e g i e s  a n d  t o  i d e n t i f y  s o l u t i o n s  f o r  i s s u e s
t h a t  c h a l l e n g e  d u t y  o f  c a r e  f o r  w o r k e r s  a n d  d i g n i t y  o f  r i s k  t o
p a r t i c i p a n t s .  I n  o r d e r  t o  a c h i e v e  t h i s ,  w e  m u s t :
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T h e  o r g a n i s a t i o n  a n d  a l l  w o r k e r s  m u s t  p r o v i d e  a p p r o p r i a t e  s t a n d a r d s
o f  c a r e  a t  a l l  t i m e s
I f  a  w o r k e r  o r  t h e  o r g a n i s a t i o n  i s  p r o v e n  t o  h a v e  n o t  p r o v i d e d  t h e
a p p r o p r i a t e  s t a n d a r d  o f  c a r e ,  t h i s  i s  a  b r e a c h  o f  d u t y  o f  c a r e
A  b r e a c h  o f  d u t y  o f  c a r e  i s  a n y  c a s e  w h e r e  a  w o r k e r  o r  t h e
o r g a n i s a t i o n  h a s  d o n e  s o m e t h i n g  t h e y  s h o u l d  n o t  h a v e
D o n e  o r  f a i l e d  t o  d o  s o m e t h i n g  t h e y  s h o u l d  h a v e  d o n e — s u c h  a  b r e a c h
m a y  p o t e n t i a l l y  r e s u l t  i n  h a r m  o r  i n j u r y  t o
A n o t h e r  p e r s o n  a n d  a  f i n d i n g  o f  n e g l i g e n c e
A l l  s u s p e c t e d  i n c i d e n t s  o f  b r e a c h  o f  d u t y  o f  c a r e  s h o u l d  b e
i n v e s t i g a t e d
A n y o n e  f o u n d  t o  b e  i n  b r e a c h  o f  d u t y  o f  c a r e  w i l l  b e  d i s c i p l i n e d
i n c l u d i n g  t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t .

B r e a c h  o f  d u t y  o f  c a r e



S E R V I C E
A G R E E M E N T

M A N A G E M E N T

A  d e s c r i p t i o n  o f  t h e  s u p p o r t s  t h a t  w i l l  b e  p r o v i d e d
T h e  c o s t  o f  t h o s e  s u p p o r t s
H o w ,  w h e n  a n d  w h e r e  t h e  p a r t i c i p a n t  r e q u i r e s  t h e  s u p p o r t s  t o  b e
d e l i v e r e d
H o w  l o n g  t h e  p a r t i c i p a n t  r e q u i r e s  t h e  s u p p o r t s  t o  b e  p r o v i d e d
W h e n  a n d  h o w  t h e  s e r v i c e  a g r e e m e n t  w i l l  b e  r e v i e w e d
H o w  w e  w i l l  d e a l  w i t h  a n y  p r o b l e m s  o r  q u e s t i o n s  t h a t  m a y  a r i s e  a n d
h o w  w e  w i l l  i n c l u d e  t h e  p a r t i c i p a n t  i n  t h i s  p r o c e s s
W h a t  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  r e s p o n s i b i l i t i e s  a r e  u n d e r  t h e  s e r v i c e
a g r e e m e n t — f o r  e x a m p l e ,  h o w  m u c h  n o t i c e  t h e
P a r t i c i p a n t  m u s t  g i v e  i f  t h e y  c a n n o t  a t t e n d  a n  a p p o i n t m e n t
W h a t  o u r  r e s p o n s i b i l i t i e s  a r e  u n d e r  t h e  s e r v i c e  a g r e e m e n t — f o r
e x a m p l e ,  t o  w o r k  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  t o  p r o v i d e  s u p p o r t s  t h a t  s u i t
t h e i r  n e e d s
W h a t  n o t i c e  i s  r e q u i r e d  i f  w e  o r  t h e  p a r t i c i p a n t  n e e d  t o  c h a n g e  o r  e n d
t h e  s e r v i c e  a g r e e m e n t  a n d  h o w  t h i s  i s  d o n e —  f o r  e x a m p l e ,  b y  e m a i l  o r
m a i l .  

A l l  p a r t i c i p a n t s  r e q u i r e  a n  i n d i v i d u a l l y  c o m p l e t e d  s e r v i c e  a g r e e m e n t
w i t h  r e f e r e n c e  t o  a  p e r s o n ’ s  N D I S  p l a n .

S e r v i c e  a g r e e m e n t s  h e l p  t o  e n s u r e  p a r t i c i p a n t s  h a v e  a n  a g r e e d  s e t  o f
e x p e c t a t i o n s  o f  w h a t  s u p p o r t s  w i l l  b e  d e l i v e r e d  a n d  h o w  t h e y  w i l l  b e
d e l i v e r e d .  A  s e r v i c e  a g r e e m e n t  s e t s  o u t  t h e  r e s p o n s i b i l i t i e s  a n d
o b l i g a t i o n s  f o r  b o t h  p a r t i e s  a n d  h o w  t o  s o l v e  a n y  p r o b l e m s  s h o u l d  t h e y
a r i s e .

A  s e r v i c e  a g r e e m e n t  s h o u l d  i n c l u d e :
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I n t r o d u c t i o n
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all workers including key management personnel, full time workers, part time workers,
casual workers, contractors and volunteers.

E s t a b l i s h  t h e  e x p e c t a t i o n s
E x p l a i n  t h e  s u p p o r t s  t o  b e  d e l i v e r e d
E x p l a i n  a n y  c o n d i t i o n s  a t t a c h e d  t o  t h e  p r o v i s i o n  o f  t h o s e  s u p p o r t s  a n d
w h y  t h o s e  c o n d i t i o n s  a r e  a t t a c h e d .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
N e w  s e r v i c e  a g r e e m e n t s
C r e a t e  a  s e r v i c e  a g r e e m e n t  w i t h  a  p a r t i c i p a n t  b y  a r r a n g i n g  a  m e e t i n g
w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d  a n y  o t h e r  n o m i n a t e d  p e r s o n  s u c h  a s  a  f a m i l y
m e m b e r  o r  f r i e n d )  t o :

I t ’ s  i m p o r t a n t  t h a t  e a c h  p a r t i c i p a n t  i s  s u p p o r t e d  t o  u n d e r s t a n d  t h e i r
s e r v i c e  a g r e e m e n t  a n d  c o n d i t i o n s  u s i n g  t h e  l a n g u a g e ,  m o d e  o f
c o m m u n i c a t i o n  a n d  t e r m s  t h a t  t h e  p a r t i c i p a n t  i s  m o s t  l i k e l y  t o
u n d e r s t a n d .

I f  t h e  s e r v i c e  a g r e e m e n t  i s  w r i t t e n ,  h a v e  t h e  p a r t i c i p a n t  s i g n  i t ,  p r o v i d e
t h e  p a r t i c i p a n t  a  c o p y  a n d  f i l e  t h e  o t h e r  c o p y  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  r e c o r d .  
W h e r e  t h i s  i s  n o t  p r a c t i c a b l e ,  o r  t h e  p a r t i c i p a n t  c h o o s e s  n o t  t o  h a v e  a n
a g r e e m e n t ,  r e c o r d  t h i s  a n d  n o t e  t h e  c i r c u m s t a n c e s  u n d e r  w h i c h  t h e
p a r t i c i p a n t  d i d  n o t  r e c e i v e  a  c o p y  o f  t h e i r  a g r e e m e n t .
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H o w  a  p a r t i c i p a n t ’ s  c o n c e r n s  a b o u t  t h e  d w e l l i n g  w i l l  b e  c o m m u n i c a t e d
a n d  a d d r e s s e d
H o w  p o t e n t i a l  c o n f l i c t s  i n v o l v i n g  p a r t i c i p a n t s  w i l l  b e  m a n a g e d
H o w  c h a n g e s  t o  p a r t i c i p a n t  c i r c u m s t a n c e s  a n d / o r  s u p p o r t  n e e d s  w i l l
b e  a g r e e d  a n d  c o m m u n i c a t e d
I n  s h a r e d  l i v i n g ,  h o w  v a c a n c i e s  w i l l  b e  f i l l e d ,  i n c l u d i n g  e a c h
p a r t i c i p a n t ’ s  r i g h t  t o  h a v e  t h e i r  n e e d s ,  p r e f e r e n c e s  a n d  s i t u a t i o n
t a k e n  i n t o  a c c o u n t
H o w  b e h a v i o u r s  o f  c o n c e r n  w h i c h  m a y  p u t  t e n a n c i e s  a t  r i s k  w i l l  b e
m a n a g e d ,  i f  t h i s  i s  a  r e l e v a n t  i s s u e  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t .

S p e c i a l i s t  d i s a b i l i t y  a c c o m m o d a t i o n
I f  s u p p o r t e d  i n d e p e n d e n t  l i v i n g  s u p p o r t s  a r e  p r o v i d e d  t o  p a r t i c i p a n t s  i n
s p e c i a l i s t  d i s a b i l i t y  a c c o m m o d a t i o n ,  a r r a n g e m e n t s  m u s t  b e  c l e a r l y
d o c u m e n t e d  o n  r o l e s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  i n  a  s e r v i c e  a g r e e m e n t
i n c l u d i n g :

C h a n g i n g  a  s e r v i c e  a g r e e m e n t
A  s e r v i c e  a g r e e m e n t  t h a t  h a s  c o m m e n c e d  m a y  o n l y  b e  c h a n g e d  i f  t h e
c h a n g e s  a r e  a g r e e d  i n  w r i t i n g ,  s i g n e d  a n d  d a t e d .

W i t h d r a w i n g  a  s e r v i c e  a g r e e m e n t
O u r  s e r v i c e  a g r e e m e n t  i n c l u d e s  a  r e q u i r e d  n o t i f i c a t i o n  p e r i o d  i n  t h e
e v e n t  t h a t  a  s u p p o r t  o r  s e r v i c e  i s  w i t h d r a w n  o r  t e r m i n a t e d .  T h i s
n o t i f i c a t i o n  p e r i o d  i s  n o t  l e s s  t h a n  1 4  d a y s  p r i o r  t o  t h e  d e l i v e r y  o f  a
s u p p o r t  o r  s e r v i c e .

E n d i n g  a  s e r v i c e  a g r e e m e n t
I f  w e  d e c i d e  t o  e n d  a  c o m m e n c e d  s e r v i c e  a g r e e m e n t ,  w e  w i l l  p r o v i d e  a
m i n i m u m  o f  1  m o n t h ’ s  n o t i c e .

I f  a  p a r t i c i p a n t  w i s h e s  t o  e n d  a  c o m m e n c e d  s e r v i c e  a g r e e m e n t ,  t h e y  w i l l
n e e d  t o  p r o v i d e  a  m i n i m u m  o f  1  m o n t h ’ s  n o t i c e .

T h e  1  m o n t h ’ s  n o t i c e  c a n  b e  w a i v e d  i f  w e  o r  t h e  p a r t i c i p a n t  s e r i o u s l y
b r e a c h  t h e  s e r v i c e  a g r e e m e n t .



S T A F F  R E C O R D S

T h i s  p o l i c y  d e s c r i b e s  t h e  r e c o r d s  a n d  d e t a i l s  o f  a l l  e m p l o y e e s  w h i c h
m u s t  b e  s t o r e d .  T h i s  i n c l u d e s  f u l l  t i m e ,  c a s u a l ,  c o n t r a c t o r s  a n d
v o l u n t e e r s .
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I n t r o d u c t i o n

When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                

Who

Applies to all employees including key management personnel, full time workers, casual workers,
contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8

I d e n t i f i c a t i o n
P r o o f  o f  r i g h t  t o  w o r k
P r e - e m p l o y m e n t  c h e c k s  ( e . g .  c r i m i n a l  r e c o r d s  c h e c k )
Q u a l i f i c a t i o n s  a n d / o r  e x p e r i e n c e
C o m p l e t i o n  o f  N D I S  w o r k e r  o r i e n t a t i o n
D e t a i l s  o n  c o n t i n u i n g  p r o f e s s i o n a l  d e v e l o p m e n t .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
R e q u i r e m e n t s  f o r  s t a f f  r e c o r d s
F o r  a l l  w o r k e r s ,  t h e  f o l l o w i n g  r e c o r d s  m u s t  b e  k e p t :



S U P P O R T
P R O V I S I O N

A r e  p e r s o n - c e n t r e d
R e s p e c t  i n d i v i d u a l  v a l u e s  a n d  b e l i e f s
R e s p e c t  p r i v a c y  a n d  d i g n i t y
P r o m o t e  i n d e p e n d e n c e  a n d  i n f o r m e d  c h o i c e
A r e  f r e e  f r o m  v i o l e n c e ,  a b u s e ,  n e g l e c t ,  e x p l o i t a t i o n  o r  d i s c r i m i n a t i o n .

T h i s  p o l i c y  p r o v i d e s  g u i d e l i n e s  f o r  h o w  o u r  s e r v i c e s  a n d  s u p p o r t s  a r e
p r o v i d e d .

A l l  p a r t i c i p a n t s  h a v e  t h e  r i g h t  t o  s e r v i c e s  a n d  s u p p o r t s  t h a t :
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I n t r o d u c t i o n

When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all employees including key management personnel, full time workers, casual workers,
contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8
N D I S  T e r m s  o f  B u s i n e s s

P r o v i d i n g  e a c h  p a r t i c i p a n t  t h e  m o s t  a p p r o p r i a t e  s u p p o r t s  t h a t  m e e t
t h e i r  n e e d s ,  g o a l s  a n d  p r e f e r e n c e s
P r o v i d i n g  s u p p o r t s  i n  a  s a f e  e n v i r o n m e n t ,  f r e e  f r o m  h a z a r d s
E n s u r i n g  p a r t i c i p a n t s ’  o w n  m o n e y  a n d  p r o p e r t y  i s  s e c u r e  a n d  t h a t  t h e y
c a n  u s e
S t o r i n g ,  m o n i t o r i n g  a n d  a d m i n i s t e r i n g  p r e s c r i b e d  m e d i c a t i o n  i n  a
c o n f i d e n t  m a n n e r
P r e v e n t i n g  m e d i c a t i o n  e r r o r s  o r  i n c i d e n t s .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
O u r  c o m m i t m e n t  t o  s u p p o r t s
W e  a r e  c o m m i t t e d  t o :
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S u p p o r t s  p r o v i d e d  a r e  m o n i t o r e d  a n d  r e g u l a r l y  r e v i e w e d  t o  e n s u r e  f i t -
f o r - p u r p o s e
S u p p o r t  p l a n s  a r e  r e v i e w e d  a n n u a l l y ,  q u a r t e r l y  o r  m o r e  r e g u l a r l y
d e p e n d i n g  o n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  n e e d s
W h e r e  p o s s i b l e ,  a d j u s t m e n t s  a r e  m a d e  t o  a c c o u n t  f o r  c h a n g e s  i n
p a r t i c i p a n t  n e e d s
E a c h  p a r t i c i p a n t ’ s  h e a l t h ,  p r i v a c y ,  d i g n i t y ,  q u a l i t y  o f  l i f e  a n d
i n d e p e n d e n c e  i s  s u p p o r t e d
W h e r e  p r o g r e s s  i s  d i f f e r e n t  f r o m  e x p e c t e d  o u t c o m e s  a n d  g o a l s ,  w o r k  i s
d o n e  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  t o  c h a n g e  a n d  u p d a t e  t h e  s u p p o r t  p l a n
W h e r e  a g r e e d  b y  t h e  p a r t i c i p a n t ,  l i n k s  a r e  d e v e l o p e d  a n d  m a i n t a i n e d
t h r o u g h  c o l l a b o r a t i o n  w i t h  o t h e r  p r o v i d e r s  i n  o r d e r  t o  f u l l y  s u p p o r t  t h e
p a r t i c i p a n t  a n d  w o r k  t o w a r d  p a r t i c i p a n t  g o a l s .

P a r t i c i p a n t s  c a n  e a s i l y  i d e n t i f y  o u r  w o r k e r s  w h o  p r o v i d e  t h e  a g r e e d
s u p p o r t s
W h e r e  s u p p o r t s  a r e  p r o v i d e d  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  h o m e ,  w e  w i l l  w o r k
w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  t o  e n s u r e  a  s a f e  s u p p o r t  d e l i v e r y  e n v i r o n m e n t
W h e r e  r e l e v a n t ,  w o r k  i s  u n d e r t a k e n  w i t h  o t h e r  p r o v i d e r s  a n d  s e r v i c e s
t o  i d e n t i f y  a n d  t r e a t  r i s k s ,  e n s u r e  s a f e  e n v i r o n m e n t s ,  a n d  p r e v e n t  a n d
m a n a g e  i n j u r i e s .

W h e r e  w e  h a v e  a c c e s s  t o  a  p a r t i c i p a n t ’ s  m o n e y  o r  o t h e r  p r o p e r t y ,  w e
w i l l  e n s u r e  i t  i s  m a n a g e d ,  p r o t e c t e d  a n d  a c c o u n t e d  w i t h  a p p r o p r i a t e
p o l i c i e s  a n d  p r o c e s s e s
P a r t i c i p a n t s ’  m o n e y  o r  o t h e r  p r o p e r t y  i s  o n l y  u s e d  w i t h  t h e  c o n s e n t  o f
t h e  p a r t i c i p a n t  a n d  f o r  t h e  p u r p o s e s  i n t e n d e d  b y  t h e  p a r t i c i p a n t
I f  r e q u i r e d ,  e a c h  p a r t i c i p a n t  i s  s u p p o r t e d  t o  a c c e s s  a n d  s p e n d  t h e i r
o w n  m o n e y  a s  t h e  p a r t i c i p a n t  d e t e r m i n e s
W e  d o  n o t  p r o v i d e  p a r t i c i p a n t s  f i n a n c i a l  a d v i c e  o r  i n f o r m a t i o n  o t h e r
t h a n  t h a t  w h i c h  w o u l d  r e a s o n a b l y  b e  r e q u i r e d  u n d e r  a  p a r t i c i p a n t ’ s
p l a n .

R e s p o n s i v e  s u p p o r t  p l a n n i n g

S a f e  e n v i r o n m e n t

P a r t i c i p a n t  m o n e y  a n d  p r o p e r t y
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W e  w i l l  r e c o r d  p r e s c r i b e d  m e d i c a t i o n  a n d  e n s u r e  i t  i s  c l e a r l y  i d e n t i f i e d
a n d  t h e  m e d i c a t i o n  a n d  d o s a g e  r e q u i r e d  b y  e a c h  p a r t i c i p a n t ,
i n c l u d i n g  a l l  i n f o r m a t i o n  r e q u i r e d  t o  c o r r e c t l y  i d e n t i f y  t h e  p a r t i c i p a n t
a n d  t o  s a f e l y  a d m i n i s t e r  t h e  m e d i c a t i o n
A l l  w o r k e r s  r e s p o n s i b l e  f o r  a d m i n i s t e r i n g  m e d i c a t i o n  u n d e r s t a n d  t h e
e f f e c t s  a n d  s i d e - e f f e c t s  o f  t h e  m e d i c a t i o n  a n d  t h e  s t e p s  t o  t a k e  i n  t h e
e v e n t  o f  a n  i n c i d e n t  i n v o l v i n g  m e d i c a t i o n
A l l  m e d i c a t i o n s  a r e  s t o r e d  s a f e l y  a n d  s e c u r e l y ,  c a n  b e  e a s i l y
i d e n t i f i e d  a n d  d i f f e r e n t i a t e d ,  a n d  a r e  o n l y  a c c e s s e d  b y  a p p r o p r i a t e l y
t r a i n e d  w o r k e r s .

W e  h a v e  p o l i c i e s ,  p r o c e d u r e s  a n d  p r a c t i c e s  i n  p l a c e  f o r  t h e  s a f e  a n d
a p p r o p r i a t e  s t o r a g e  a n d  d i s p o s a l  o f  w a s t e ,  i n f e c t i o u s  o r  h a z a r d o u s
s u b s t a n c e s  t h a t  c o m p l y  w i t h  c u r r e n t  l e g i s l a t i o n  a n d  l o c a l  h e a l t h
d i s t r i c t  r e q u i r e m e n t s
A l l  i n c i d e n t s  i n v o l v i n g  i n f e c t i o u s  m a t e r i a l ,  b o d y  s u b s t a n c e s  o r
h a z a r d o u s  s u b s t a n c e s  a r e  r e p o r t e d ,  r e c o r d e d ,  i n v e s t i g a t e d  a n d
r e v i e w e d
W e  h a v e  a n  e m e r g e n c y  p l a n  i n  p l a c e  t o  r e s p o n d  t o  c l i n i c a l  w a s t e  o r
h a z a r d o u s  s u b s t a n c e  m a n a g e m e n t  i s s u e s  a n d / o r  a c c i d e n t s
W h e r e  t h e  e m e r g e n c y  p l a n  i s  i m p l e m e n t e d ,  i t s  e f f e c t i v e n e s s  i s
e v a l u a t e d  a n d  r e v i s i o n s  a r e  m a d e  i f  r e q u i r e d  
W o r k e r s  i n v o l v e d  i n  t h e  m a n a g e m e n t  o f  w a s t e  a n d  h a z a r d o u s
s u b s t a n c e s  r e c e i v e  t r a i n i n g  t o  e n s u r e  s a f e  a n d  a p p r o p r i a t e  h a n d l i n g
i n c l u d i n g  t r a i n i n g  o n  a n y  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t  a n d  c l o t h i n g  r e q u i r e d
w h e n  h a n d l i n g  w a s t e  o r  h a z a r d o u s  s u b s t a n c e s .

M e d i c a t i o n  m a n a g e m e n t

W a s t e  m a n a g e m e n t



W A S T E
M A N A G E M E N T

G e n e r a l  w a s t e  i n c l u d i n g :
G e n e r a l  h o u s e h o l d  w a s t e
F o o d  w a s t e
S a n i t a r y  w a s t e ,  i n c o n t i n e n c e  p a d s  a n d  d i s p o s a b l e  n a p p i e s

C l i n i c a l  w a s t e  i n c l u d i n g :
U s e d  b a n d a g e s  a n d  d r e s s i n g s
B l o o d - s t a i n e d  b o d y  f l u i d s ,  m a t e r i a l s  o r  e q u i p m e n t

S h a r p s  w a s t e  i n c l u d i n g :
N e e d l e s  a n d  s y r i n g e s  w i t h  n e e d l e s
F i n g e r  p r i c k e r s ,  l a n c e t s  o r  b l a d e s
A u t o - i n j e c t o r s  s u c h  a s  E p i P e n s

P h a r m a c e u t i c a l  w a s t e  i n c l u d i n g :
E x p i r e d  p h a r m a c e u t i c a l  p r o d u c t s
P h a r m a c e u t i c a l  p r o d u c t s  n o  l o n g e r  r e q u i r e d

G r e e n  o r g a n i c s  i n c l u d i n g :
G r a s s  c l i p p i n g s
G r o u n d s  m a i n t e n a n c e
F l o w e r s
R a w  f r u i t  a n d  v e g e t a b l e  s c r a p s ,  c o f f e e  b e a n s

R e c y c l a b l e s  i n c l u d i n g :
P a p e r  a n d  c a r d b o a r d
G l a s s  j a r s  a n d  b o t t l e s
A l u m i n i u m  a n d  s t e e l  c a n s
A e r o s o l  c a n s
H a r d  p l a s t i c  ( P E T )  b o t t l e s  a n d  c o n t a i n e r s
P l a s t i c  b a g s
P r i n t e r  t o n e r  c a r t r i d g e s

T h i s  p o l i c y  p r o v i d e s  t h e  g u i d e l i n e s  f o r  w a s t e  m a n a g e m e n t .  C o r r e c t  a n d
e f f i c i e n t  w a s t e  m a n a g e m e n t  c a n  e n h a n c e  t h e  o r g a n i s a t i o n ’ s  r e p u t a t i o n ,
b e n e f i t  t h e  c o m m u n i t y  a n d  t h e  e n v i r o n m e n t  a n d  m i n i m i s e  e x p o s u r e  t o
i n f e c t i o n  a n d  d i s e a s e .  W h e r e v e r  p o s s i b l e ,  w a s t e  s h o u l d  b e  r e d u c e d  a n d  a
c u l t u r e  o f  p r o a c t i v e  r e c y c l i n g ,  r e u s i n g  a n d  c o m p o s t i n g  e n c o u r a g e d .
R e d u c i n g  w a s t e  a n d  a c t i v e l y  r e c y c l i n g  a l s o  r e d u c e s  t h e  c o s t  o f  w a s t e
d i s p o s a l .

W a s t e  p r o d u c e d  i s  g e n e r a l l y  o n e  o f  t h e  f o l l o w i n g  c a t e g o r i e s :
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I n t r o d u c t i o n
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S e n s i t i v e  w a s t e  i n c l u d i n g :
P r i n t e d  m a t e r i a l  w i t h  p e r s o n a l  o r  c o n f i d e n t i a l  i n f o r m a t i o n
C o m p u t e r s ,  s t o r a g e  d e v i c e s  a n d  m o b i l e  p h o n e s  u s e d  t o  s t o r e  o r
h a n d l e  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n
C o m p u t e r  m e d i a  ( h a r d  d i s k s ,  C D s  a n d  U S B  m e m o r y  k e y s )  u s e d  t o
s t o r e  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n

E - w a s t e  i n c l u d i n g :
C o m p u t e r s  a n d  c o m p u t e r  p a r t s
P h o t o c o p i e r s  a n d  p r i n t e r s
M o b i l e  p h o n e s
M e d i c a l  e q u i p m e n t
H o u s e h o l d  a p p l i a n c e s  s u c h  a s  T V s ,  r a d i o s ,  m i c r o w a v e  o v e n s ,  i r o n s
a n d  c o f f e e  m a c h i n e s .

P P E
F o r  m o r e  i n f o r m a t i o n  o n  P P E  ( p e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t ) ,  r e f e r  t o
t h e  W H S  p o l i c y .

O u t  o f  s c o p e
T h i s  p o l i c y  d o e s  n o t  c o v e r  a n a t o m i c a l ,  c y t o t o x i c  o r  r a d i o a c t i v e  w a s t e .

When

Applies to all sites.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all workers including key management personnel, full time workers, part time workers,
casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8
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G e n e r a l  w a s t e  s h o u l d  b e  r e d u c e d  w h e r e v e r  p o s s i b l e
R e c y c l a b l e s  s h o u l d  n o t  b e  p l a c e d  i n  g e n e r a l  w a s t e  b u t  r e c y c l e d
w h e r e v e r  p o s s i b l e
C l i n i c a l  w a s t e  a n d  s h a r p s  m u s t  n o t  b e  d i s p o s e d  o f  i n  g e n e r a l  w a s t e  a t
a n y  t i m e
P h a r m a c e u t i c a l  w a s t e  m u s t  n o t  b e  d i s p o s e d  o f  i n  g e n e r a l  w a s t e  a t  a n y
t i m e
W h e r e  p o s s i b l e ,  g r e e n  o r g a n i c  w a s t e  ( i n c l u d i n g  g a r d e n  w a s t e  a n d
k i t c h e n  s c r a p s )  s h o u l d  b e  c o m p o s t e d  o r  d i s p o s e d  o f  i n  o r g a n i c  w a s t e
r a t h e r  t h a n  g e n e r a l  w a s t e .

D o  n o t  d i s p o s e  o f  c l i n i c a l  w a s t e  i n  g e n e r a l  w a s t e
D o  n o t  d i s p o s e  o f  s h a r p s  i n  c l i n i c a l  w a s t e
W h e n  e m p t y i n g  c l i n i c a l  w a s t e  b a g s ,  P P E  m u s t  b e  w o r n  i n c l u d i n g
g l o v e s ,  a p r o n  a n d  p r o t e c t i v e  e y e w e a r
D o  n o t  f i l l  c l i n i c a l  w a s t e  b a g s  m o r e  t h a n  t w o - t h i r d s  o f  t h e i r  c a p a c i t y
a n d  s e c u r e  t h e  c o n t e n t s  b e f o r e  c l o s i n g  t h e  b a g
D o  n o t  s e c u r e  c l i n i c a l  w a s t e  b a g s  w i t h  s t a p l e s  o r  a n y t h i n g  s h a r p
S t o r e  c l i n i c a l  w a s t e  i n  a  s e c u r e  a r e a  w i t h  r e s t r i c t e d  a c c e s s  u n t i l
c o l l e c t i o n  b y  a  c l i n i c a l  w a s t e  m a n a g e m e n t  s e r v i c e .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
G e n e r a l  w a s t e
G e n e r a l  w a s t e  i s  a n y  w a s t e  n o t  r e c y c l a b l e  o r  c a t e g o r i s e d  i n  o t h e r  w a s t e
c a t e g o r i e s .  G e n e r a l  w a s t e  i s  i n s e c u r e  a n d  n o t  a p p r o p r i a t e  f o r  s e n s i t i v e
i n f o r m a t i o n  a s  t h i s  c o u l d  i n c r e a s e  r i s k s  o f  a  d a t a  b r e a c h  ( r e f e r  t o  t h e
I n f o r m a t i o n  s e c u r i t y  p o l i c y ) .  G e n e r a l  w a s t e  i s  n o t  s u i t a b l e  f o r  c l i n i c a l
w a s t e  o r  s h a r p s  d u e  t o  t h e  r i s k  o f  i n j u r y  o r  i n f e c t i o n  f r o m  t h e s e .  T o
r e d u c e  g e n e r a l  w a s t e ,  g r e e n  o r g a n i c s ,  r e c y c l a b l e s  a n d  E - w a s t e  s h o u l d
n o t  b e  d i s p o s e d  o f  i n  g e n e r a l  w a s t e .

T o  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y :

C l i n i c a l  w a s t e
C l i n i c a l  w a s t e  i s  a n y  b l o o d - s t a i n e d  f l u i d s  o r  m a t e r i a l  s u c h  a s  b a n d a g e s
o r  d r e s s i n g s .  C l i n i c a l  w a s t e  c a r r i e s  a  r i s k  o f  i n f e c t i o n  s o  m u s t  n o t  b e
d i s p o s e d  i n  g e n e r a l  w a s t e .  C l i n i c a l  w a s t e  m u s t  b e  p l a c e d  i n  s e p a r a t e
b i n s  d e s i g n a t e d  f o r  c l i n i c a l  w a s t e  a n d  s t o r e d  i n  a  s e c u r e  l o c a t i o n  f o r
c o l l e c t i o n  b y  a  q u a l i f i e d  w a s t e  m a n a g e m e n t  s e r v i c e  t h a t  h a n d l e s  c l i n i c a l
w a s t e .

T o  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y :
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A l w a y s  d i s p o s e  o f  s h a r p s  i n  a  s h a r p s - a p p r o v e d  c o n t a i n e r
D o  n o t  p l a c e  s h a r p s  i n  a n y  n o n - s h a r p s  a p p r o v e d  w a s t e  s u c h  a s
g e n e r a l  w a s t e  o r  c l i n i c a l  w a s t e
A l w a y s  d i s p o s e  o f  s h a r p s  i m m e d i a t e l y  a f t e r  u s e
D o  n o t  a t t e m p t  t o  r e c a p  n e e d l e s
D o  n o t  a t t e m p t  t o  r e t r i e v e  a n y t h i n g  f r o m  a  s h a r p s  c o n t a i n e r
D o  n o t  f i l l  a  s h a r p s  c o n t a i n e r  m o r e  t h a n  t h r e e  q u a r t e r s  f u l l  o r  b e y o n d
t h e  “ f i l l ”  l i n e
L o c k  s h a r p s - a p p r o v e d  c o n t a i n e r s  i n  t h e  m e d i c a t i o n  c u p b o a r d  w h e n
n o t  i n  u s e .

M u s t  b e  r e t u r n e d  t o  a  p h a r m a c y  f o r  s a f e  d i s p o s a l
M u s t  n o t  b e  p l a c e d  i n  g e n e r a l  w a s t e .

S h a r p s
I n c o r r e c t  d i s p o s a l  o f  s h a r p s  i . e .  i n  a  p l a s t i c  b a g  f o r  g e n e r a l  w a s t e ,  c o u l d
e x p o s e  w o r k e r s  a n d  p a r t i c i p a n t s  a t  r i s k  o f  i n j u r y  a n d  i n f e c t i o n .  T o  r e d u c e
r i s k s ,  p l a c e  a l l  s h a r p s  i m m e d i a t e l y  a f t e r  u s e  i n  a  s h a r p s - a p p r o v e d
c o n t a i n e r  ( u s u a l l y  y e l l o w )  f o r  d i s p o s a l  b y  a  q u a l i f i e d  w a s t e  m a n a g e m e n t
s e r v i c e  t h a t  h a n d l e s  s h a r p s .

T o  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y :

P h a r m a c e u t i c a l  w a s t e
P h a r m a c e u t i c a l  w a s t e  i n c l u d e s  p h a r m a c e u t i c a l  p r o d u c t s  e x p i r e d  o r  n o
l o n g e r  r e q u i r e d .  I f  p l a c e d  i n  g e n e r a l  w a s t e ,  t h e s e  i t e m s  a r e  p o t e n t i a l l y
d a n g e r o u s  a n d  h a r m f u l  t o  t h e  e n v i r o n m e n t .

A l l  p h a r m a c e u t i c a l  w a s t e :

G r e e n  o r g a n i c s
T o  r e d u c e  g e n e r a l  w a s t e ,  g r e e n  o r g a n i c s  s h o u l d  b e  c o m p o s t e d  o r  p l a c e d
i n  g a r d e n  w a s t e  b i n s  f o r  c o l l e c t i o n  b y  l o c a l  g o v e r n m e n t  c u r b  s i d e
c o l l e c t i o n ,  i f  a v a i l a b l e .  S i t e s  w i t h  g a r d e n s / y a r d s  s h o u l d  c o m p o s t  k i t c h e n
s c r a p s  t o  r e d u c e  g e n e r a l  w a s t e  a n d  t o  e n r i c h  t h e  e n v i r o n m e n t .
C o m p o s t i n g  i s  b e s t  d o n e  u s i n g  a  c o m p o s t  b i n  o n  t h e  g r o u n d  t o  a t t r a c t
w o r m s  a n d  i s  m i x e d  w i t h  d e a d  l e a v e s ,  s h r e d d e d  p a p e r  a n d / o r  m u l c h  t o
h e l p  t h e  c o m p o s t  p r o c e s s .  O n c e  b r o k e n  d o w n ,  m a t u r e d  c o m p o s t  c a n  b e
u s e d  t o  b e n e f i t  t h e  g a r d e n .
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I f  p o s s i b l e  a n d  f e a s i b l e ,  k i t c h e n  s c r a p s  ( r a w  f r u i t  a n d  v e g e t a b l e
s c r a p s ,  r a w  e g g  s h e l l s ,  u s e d  c o f f e e  b e a n s )  s h o u l d  b e  c o m p o s t e d  w i t h
o r g a n i c  g a r d e n  w a s t e  r a t h e r  t h a n  d i s p o s e d  o f  i n  g e n e r a l  w a s t e  
G r e e n  o r g a n i c  g a r d e n  w a s t e  a n d  l a w n  c l i p p i n g s  s h o u l d  b e  p l a c e d  i n
o r g a n i c  w a s t e  c o l l e c t i o n s  o p e r a t e d  b y  l o c a l  g o v e r n m e n t s  ( i f
a v a i l a b l e ) ,  c o l l e c t e d  b y  a  w a s t e  m a n a g e m e n t  s e r v i c e  o r  c o m p o s t e d
o n s i t e .

C u r b  s i d e  c o l l e c t i o n  ( l o c a l  g o v e r n m e n t ,  w h e r e  a v a i l a b l e )  o r  a  w a s t e
m a n a g e m e n t  r e c y c l i n g  s e r v i c e  f o r  r e c y c l i n g :

P a p e r  a n d  c a r d b o a r d  ( i n c l u d i n g  n e w s p a p e r s ,  e g g  c a r t o n s ,
c a r d b o a r d  b o x e s  a n d  c a r d b o a r d  p r o d u c t  p a c k a g i n g )
G l a s s  j a r s  a n d  b o t t l e s
A l u m i n i u m  a n d  s t e e l  c a n s
A e r o s o l  c a n s
H a r d  p l a s t i c  ( P E T )  b o t t l e s  a n d  c o n t a i n e r s

S o f t  p l a s t i c  r e c y c l i n g  a t  l o c a l  s u p e r m a r k e t s  ( w h e r e  a v a i l a b l e )  f o r
r e c y c l i n g :

P l a s t i c  s h o p p i n g  b a g s  a n d  a l l  s o f t  p l a s t i c  s u c h  a s  f o o d  w r a p p e r s
a n d  p r o d u c t  p a c k a g i n g

T o n e r  c a r t r i d g e  c o l l e c t i o n  s e r v i c e s  f o r :
U s e d  t o n e r  c a r t r i d g e s  f r o m  p h o t o c o p i e r s  a n d  l a s e r  p r i n t e r s

E - w a s t e  c o l l e c t i o n  s e r v i c e s  f o r :
C o m p u t e r s ,  T V s ,  r a d i o s ,  h o u s e h o l d  a p p l i a n c e s

M o b i l e  p h o n e  r e c y c l i n g  s e r v i c e s  f o r :
O l d  m o b i l e  p h o n e s

W h i t e g o o d s  r e c y c l i n g  s e r v i c e s  f o r :
R e f r i g e r a t o r s ,  o v e n s ,  a i r  c o n d i t i o n e r s  o r  o t h e r  w h i t e g o o d s .

R e c y c l a b l e s  s h o u l d  b e  r e c y c l e d  w h e r e v e r  p o s s i b l e
R e c y c l a b l e s  s h o u l d  n o t  b e  p l a c e d  i n  g e n e r a l  w a s t e
U s e d  t o n e r  c a r t r i d g e s  s h o u l d  b e  r e c y c l e d  w h e r e  p o s s i b l e  ( f o r  m o r e
i n f o r m a t i o n ,  r e f e r  t o  P l a n e t  A r k )
P l a s t i c  b a g s  s h o u l d  b e  r e t u r n e d  t o  t h e  l o c a l  s u p e r m a r k e t  a n d  p l a c e d
i n  b i n s  p r o v i d e d  f o r  s o f t  p l a s t i c s  r e c y c l i n g  w h e r e
P o s s i b l e  ( C o l e s  a n d  W o o l w o r t h s ) .

T o  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y :

R e c y c l a b l e s
W h e r e v e r  p o s s i b l e ,  r e c y c l a b l e s  s h o u l d  a l w a y s  b e  r e c y c l e d  t o  r e d u c e
g e n e r a l  w a s t e .  E v e r y t h i n g  t h a t  c a n  b e  r e c y c l e d  s h o u l d  b e  r e c y c l e d  o r
r e u s e d ,  t h i s  i n c l u d e s :

T o  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y :

https://recyclingnearyou.com.au/cartridges4planetark/


Go Care Support Services Pty Ltd 122

S e n s i t i v e  p a p e r  w a s t e  m u s t  b e  e i t h e r  s h r e d d e d  o r  d i s p o s e d  o f  i n
s e c u r e  p a p e r  r e c y c l i n g  b i n s  f o r  c o l l e c t i o n  b y  a  s e c u r e  d o c u m e n t
d e s t r u c t i o n  s e r v i c e
D o  n o t  d i s p o s e  o f  p r i n t e d  m a t e r i a l  c o n t a i n i n g  p e r s o n a l  o r  c o n f i d e n t i a l
i n f o r m a t i o n  i n  g e n e r a l  w a s t e
C o m p u t e r s ,  c o m p u t e r  s t o r a g e ,  m o b i l e  p h o n e s ,  m e d i a  a n d  U S B  m e m o r y
k e y s  u s e d  t o  s t o r e  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  s h o u l d  b e  d i s p o s e d  o f  b y  a
q u a l i f i e d  s e c u r e  E - w a s t e  s e r v i c e .

S h o u l d  b e  d i s p o s e d  o f  u s i n g  a n  E - w a s t e  d i s p o s a l  s e r v i c e  
I n c l u d i n g  m o b i l e  p h o n e s  s h o u l d  b e  r e c y c l e d  u s i n g  m o b i l e  p h o n e
r e c y c l i n g  s e r v i c e s  ( s e e  M o b i l e M u s t e r )
I n c l u d i n g  u s e d  t o n e r  c a r t r i d g e s  s h o u l d  b e  r e c y c l e d  w h e r e  p o s s i b l e
( s e e  P l a n e t  A r k )
I n c l u d i n g  c o m p u t e r s ,  s t o r a g e  d e v i c e s ,  m e d i a  a n d  U S B  m e m o r y  k e y s
u s e d  t o  s t o r e  p e r s o n a l  o r  c o n f i d e n t i a l  i n f o r m a t i o n  s h o u l d  b e  d i s p o s e d
o f  u s i n g  a  s e c u r e  E - w a s t e  d e s t r u c t i o n  s e r v i c e .

S e n s i t i v e  w a s t e
T o  r e d u c e  r i s k s  o f  d a t a  b r e a c h  ( w h e r e  p e r s o n a l  i n f o r m a t i o n  i s  a c c e s s e d
b y  s o m e o n e  u n a u t h o r i s e d ) :

E - w a s t e
I f  p l a c e d  i n  g e n e r a l  w a s t e ,  E - w a s t e  c a n  b e  d a n g e r o u s  a n d  h a r m f u l  t o  t h e
e n v i r o n m e n t .  E - w a s t e :

H a n d l i n g  w a s t e
T o  r e d u c e  r i s k s  o f  i n j u r y  o r  i l l n e s s  a l w a y s  w e a r  P P E  ( p e r s o n a l  p r o t e c t i v e
e q u i p m e n t )  t h a t  i s  a p p r o p r i a t e  t o  t h e  t y p e  o f  w a s t e  h a n d l e d .

H a n d l i n g  o f  w a s t e  b a g s  s h o u l d  b e  m i n i m i s e d  a n d  w h e n  h a n d l i n g ,  w o r k e r s
s h o u l d  w e a r  a p p r o p r i a t e  P P E  t o  r e d u c e  r i s k  o f  i n j u r y .
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O v e r a l l  w a s t e  m a n a g e m e n t  p o l i c y  i n c l u d i n g  w a s t e  r e d u c t i o n  s t r a t e g i e s
E n s u r i n g  e a c h  s i t e  i s  s e r v i c e d  b y  a n  a p p r o p r i a t e  w a s t e  m a n a g e m e n t
s e r v i c e
E n s u r i n g  w o r k e r s  a r e  t r a i n e d  t o  d i s p o s e  o f  w a s t e  a n d  r e c y c l a b l e s  i n
c o r r e c t  b i n s
E n s u r i n g  b i n s  a r e  c o r r e c t l y  l a b e l l e d  o r  s i g n p o s t e d  t o  a s s i s t  w o r k e r s  t o
c o r r e c t l y  s o r t  w a s t e
F a c i l i t a t i n g  a n d  e n c o u r a g i n g  c o m p o s t i n g  o f  g r e e n  o r g a n i c s  a n d  r a w
k i t c h e n  s c r a p s  w h e r e  p o s s i b l e
E n s u r i n g  s e n s i t i v e  p a p e r  w a s t e  i s  s h r e d d e d  o r  d i s p o s e d  o f  u s i n g  a
s e c u r e  d o c u m e n t  d e s t r u c t i o n  s e r v i c e  r a t h e r  t h a n  d i s p o s e d  o f  i n
g e n e r a l  w a s t e
E n s u r i n g  s e n s i t i v e  E - w a s t e  i s  d i s p o s e d  o f  b y  a  s e c u r e  E - w a s t e
d e s t r u c t i o n  s e r v i c e
E n s u r i n g  w o r k e r s  c o m p l y  w i t h  t h i s  p o l i c y
A u d i t i n g  w a s t e  m a n a g e m e n t  p o l i c y  a n d  p r a c t i c e s .

D i s p o s i n g  o f  w a s t e  i n  t h e  c o r r e c t  b i n s  p r o v i d e d
R e c y c l i n g  a l l  r e c y c l a b l e s  a s  d i r e c t e d  b y  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l
N o t  d i s p o s i n g  s h a r p s ,  c l i n i c a l  o r  p h a r m a c e u t i c a l  w a s t e  i n  g e n e r a l
w a s t e
N o t  d i s p o s i n g  s e n s i t i v e  w a s t e  i n  g e n e r a l  w a s t e  o r  i n s e c u r e  r e c y c l i n g .

W a s t e  m a n a g e m e n t  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  k e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l

W a s t e  m a n a g e m e n t  r e s p o n s i b i l i t i e s  o f  w o r k e r s



W O R K  H E A L T H
A N D  S A F E T Y

R e t a i n  s t a f f
M a x i m i s e  e m p l o y e e  p r o d u c t i v i t y
M i n i m i s e  i n j u r y  a n d  i l l n e s s  i n  t h e  w o r k p l a c e
R e d u c e  t h e  c o s t s  o f  i n j u r y  a n d  w o r k e r s ’  c o m p e n s a t i o n
E n s u r e  w e  m e e t  l e g a l  o b l i g a t i o n s  a n d  e m p l o y e e  r e s p o n s i b i l i t i e s .

H e a r i n g  p r o t e c t i o n ,  e . g .  e a r  m u f f s  a n d  e a r  p l u g s
R e s p i r a t o r y  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t
E y e  a n d  f a c e  p r o t e c t i o n ,  e . g .  f a c e m a s k s * ,  s a f e t y  g l a s s e s  a n d  f a c e
s h i e l d s
S a f e t y  h e l m e t s ,  e . g .  h a r d h a t s
F a l l  a r r e s t  h a r n e s s e s  f o r  w o r k i n g  a t  h e i g h t s
S k i n  p r o t e c t i o n ,  e . g .  g l o v e s * ,  g a u n t l e t s  a n d  s u n s c r e e n *
C l o t h i n g ,  e . g .  h i g h  v i s i b i l i t y  v e s t s ,  a p r o n s * ,  l i f e  j a c k e t s  a n d  c o v e r a l l s
F o o t w e a r ,  e . g .  s a f e t y  b o o t s  a n d  r u b b e r  b o o t s .

T h e  w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y  ( W H S )  p o l i c y  a i m s  t o  e n s u r e  a l l  w o r k
a c t i v i t i e s  a r e  c a r r i e d  o u t  s a f e l y ,  a n d  w i t h  a l l  p o s s i b l e  m e a s u r e s  t a k e n  t o
r e m o v e  o r  r e d u c e  r i s k s  t o  t h e  h e a l t h ,  s a f e t y  a n d  w e l f a r e  o f  w o r k e r s ,
c o n t r a c t o r s ,  p a r t i c i p a n t s ,  a u t h o r i s e d  v i s i t o r s ,  a n d  a n y o n e  e l s e  w h o  m a y
b e  a f f e c t e d  b y  o u r  o p e r a t i o n s .  T h e  h e a l t h  a n d  w e l l b e i n g  o f  e v e r y o n e
a f f e c t e d  i s  t h e  h i g h e s t  p r i o r i t y .

C r e a t i n g  a n d  m a i n t a i n i n g  a  s a f e  w o r k  e n v i r o n m e n t  i s  a  l e g a l  r e q u i r e m e n t
a n d  a  c r i t i c a l  o n e  f o r  t h e  l o n g  t e r m  s u c c e s s  o f  t h e  b u s i n e s s .  I t  c a n  h e l p
u s :

P e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t  ( P P E )  i s  c l o t h i n g  o r  e q u i p m e n t  d e s i g n e d
t o  b e  w o r n  b y  s o m e o n e  t o  p r o t e c t  t h e m  f r o m  t h e  r i s k  o f  i n j u r y  o r  i l l n e s s .

E x a m p l e s  o f  P P E  i n c l u d e :

*  I n d i c a t e s  P P E  m o s t  l i k e l y  t o  b e  u s e d  w h e n  p r o v i d i n g  N D I S  s u p p o r t s  a n d
s e r v i c e s .
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.

D o c u m e n t s  
W o r k  H e a l t h  a n d  S a f e t y  A c t  2 0 1 1  ( C t h )

W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  c r e a t i n g  a n d  m a i n t a i n i n g  a  s a f e  w o r k
e n v i r o n m e n t
W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  c o m p l y i n g  w i t h  a l l  r e l e v a n t  c o m m o n w e a l t h ,  s t a t e
o r  t e r r i t o r y  w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y  a c t s  a n d  l e g i s l a t i o n
W e  w i l l  p r o a c t i v e l y  m a n a g e  r i s k s  i n  t h e  w o r k p l a c e
W e  w i l l  n o t  c o m p r o m i s e  t h e  h e a l t h  o r  s a f e t y  o f  a n y o n e  a t  t h e
w o r k p l a c e
W e  w i l l  c o n s u l t  a n d  e n g a g e  w i t h  w o r k e r s  i n  r e l a t i o n  t o  W H S  m a t t e r s .

P P E  m u s t  b e  s u i t a b l e  f o r  t h e  n a t u r e  o f  t h e  w o r k  o r  h a z a r d
P P E  m u s t  b e  a  s u i t a b l e  s i z e  a n d  f i t  a n d  r e a s o n a b l y  c o m f o r t a b l e  f o r  t h e
p e r s o n  r e q u i r e d  t o  u s e  i t
P P E  m u s t  b e  m a i n t a i n e d ,  r e p a i r e d  o r  r e p l a c e d  i n c l u d i n g  k e e p i n g  i t :

C l e a n  a n d  h y g i e n i c
I n  g o o d  w o r k i n g  o r d e r

W h e n  P P E  i s  r e q u i r e d ,  i t  m u s t  b e  u s e d  o r  w o r n  b y  w o r k e r s  s o  f a r  a s
r e a s o n a b l y  p r a c t i c a l .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
W H S  c o m m i t m e n t s

U s e  o f  p e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t  ( P P E )
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C o m p l y  w i t h  i n s t r u c t i o n s  g i v e n  f o r  w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y
U s e  a n y  p r o v i d e d  p e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t  ( P P E )  a n d  b e  p r o p e r l y
t r a i n e d  i n  h o w  t o  u s e  i t
N o t  w i l f u l l y  o r  r e c k l e s s l y  i n t e r f e r e  w i t h  o r  m i s u s e  a n y t h i n g  p r o v i d e d  f o r
w o r k  h e a l t h  a n d  s a f e t y  a t  t h e  w o r k p l a c e
N o t  w i l f u l l y  p l a c e  o t h e r s  a t  r i s k
N o t  w i l f u l l y  i n j u r e  t h e m s e l v e s .

T a k e  a  l e a d i n g  r o l e  t o  p r o m o t e  s a f e  w o r k  p r a c t i c e s  a c r o s s  t h e
b u s i n e s s
P r o v i d e  s a f e  w o r k  p r e m i s e s ,  a s s e s s  r i s k s  a n d  i m p l e m e n t  a p p r o p r i a t e
m e a s u r e s  f o r  c o n t r o l l i n g  t h e m
E n s u r e  s a f e  u s e  a n d  h a n d l i n g  o f  g o o d s  a n d  s u b s t a n c e s
P r o v i d e  a n d  m a i n t a i n  s a f e  m a c h i n e r y  a n d  m a t e r i a l s
P r o v i d e  p e r s o n a l  p r o t e c t i v e  e q u i p m e n t  ( P P E )  t o  w o r k e r s  w h e r e  r e l e v a n t
E n s u r e  i n f o r m a t i o n ,  t r a i n i n g  a n d  i n s t r u c t i o n s  a r e  p r o v i d e d  o n  t h e
c o r r e c t  u s e ,  w e a r i n g ,  s t o r a g e  a n d  m a i n t e n a n c e  o f  P P E
A s s e s s  w o r k p l a c e  l a y o u t  a n d  p r o v i d e  s a f e  s y s t e m s  o f  w o r k
P r o v i d e  a  s u i t a b l e  w o r k i n g  e n v i r o n m e n t  a n d  f a c i l i t i e s
E n s u r e  t h a t  W H S  r e l a t e d  m a t t e r s  a r e  e f f e c t i v e l y  c o m m u n i c a t e d  t o
w o r k e r s
H a v e  i n s u r a n c e  a n d  w o r k e r s  c o m p e n s a t i o n  w o r k e r s ’  c o m p e n s a t i o n
i n s u r a n c e  f o r  y o u r  e m p l o y e e s
E n s u r e  t h e r e  a r e  p r o c e d u r e s  f o r  e m e r g e n c i e s  a n d  d r i l l s  i n  p l a c e .

W o r k e r  W H S  r e s p o n s i b i l i t i e s

K e y  m a n a g e m e n t  p e r s o n n e l  W H S  r e s p o n s i b i l i t i e s



W O R K E R
S C R E E N I N G

W o r k e r  s c r e e n i n g  h e l p s  t o  r e d u c e  u n n e c e s s a r y  r i s k s  t o  p a r t i c i p a n t s  a n d
e n s u r e  a  h i g h  s t a n d a r d  o f  q u a l i t y  o f  s e r v i c e s .  W o r k e r  s c r e e n i n g  e n s u r e s
e m p l o y e e s  a r e  p r o p e r l y  q u a l i f i e d  a n d  h a v e  n o  c r i m i n a l  h i s t o r y .

T h i s  p o l i c y  i s  m a n d a t o r y  a n d  a p p l i e s  t o  a l l  e m p l o y e e s  ( i n c l u d i n g  c a s u a l ,
t e m p o r a r y  o r  p e r m a n e n t  e m p l o y e e s ) ,  v o l u n t e e r s ,  s e l f - e m p l o y e d  p e o p l e ,
c o n t r a c t o r s ,  s u b c o n t r a c t o r s  o r  c o n s u l t a n t s ,  a n d  s t u d e n t s  u n d e r t a k i n g
t r a i n i n g  a s  p a r t  o f  a n  e d u c a t i o n a l  o r  v o c a t i o n a l  c o u r s e  o r  p r o g r a m
( o t h e r  t h a n  s c h o o l  s t u d e n t s  o n  w o r k  e x p e r i e n c e ) .
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When

Applies to supports and services provided to all participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all workers involved in interviewing and screening new employees.

D o c u m e n t s  
N D I S  ( Q u a l i t y  I n d i c a t o r s )  G u i d e l i n e s  2 0 1 8

A t  l e a s t  o n e  r e f e r e e  c h e c k  ( t w o  r e c o m m e n d e d )
A  c r i m i n a l  r e c o r d  w i t h  n o  d i s c l o s e a b l e  o u t c o m e s
A  v a l i d  W W C C  ( i f  s e r v i c e s  a r e  p r o v i d e d  t o  p a r t i c i p a n t s  u n d e r  1 8  y e a r s
o f  a g e ) .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
P r e - e m p l o y m e n t  c h e c k s
W h e n  t a k i n g  o n  a  n e w  e m p l o y e e ,  t h e  o r g a n i s a t i o n  r e q u i r e s :

A l l  e m p l o y e e s  a r e  r e q u i r e d  t o  h a v e  a  c r i m i n a l  r e c o r d s  c h e c k  a t  l e a s t
o n c e  e v e r y  4  y e a r s .  I f  s e r v i c e s  a r e  p r o v i d e d  t o  p a r t i c i p a n t s  u n d e r  1 8
y e a r s ,  a l l  e m p l o y e e s  m u s t  a l s o  m a i n t a i n  a  v a l i d  W W C C .  A  c r i m i n a l  r e c o r d
c h e c k  i s  n o t  a  s u b s t i t u t e  f o r  a  W W C C .

T h e  o r g a n i s a t i o n  m u s t  b e  s u i t a b l y  s a t i s f i e d  t h a t  a  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k
c e r t i f i c a t e  i s  g e n u i n e  a n d  h a s  b e e n  p r e p a r e d  b y  a n  A u s t r a l i a n  p o l i c e
s e r v i c e  o r  a n  A C I C - a c c r e d i t e d  a g e n c y .
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N o  d i s c l o s a b l e  c o u r t  o u t c o m e s  ( a  c l e a n  r e c o r d )  O R
D i s c l o s a b l e  c o u r t  o u t c o m e s  ( a  c r i m i n a l  r e c o r d ) ,  w h i c h  m a y  i n c l u d e :

C o n v i c t i o n s  o f  a n y  o f f e n c e s  a n d  t h e  p e n a l t y  i m p o s e d
C h a r g e s  a n d  f o u n d  g u i l t y  o f f e n c e s  b u t  n o  c o n v i c t i o n s
A n y  c r i m i n a l  c h a r g e s  s t i l l  p e n d i n g  b e f o r e  a  c o u r t .

C r i m i n a l  a n d  p o l i c e  c h e c k s
A  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k  o r  n a t i o n a l  p o l i c e  r e c o r d  c h e c k  i s  a n  A u s t r a l i a -
w i d e  a s s e s s m e n t  o f  a  p e r s o n ’ s  c r i m i n a l  h i s t o r y .
W h e r e  a  p e r s o n  h a s  l i v e d  o r  w o r k e d  i n  o t h e r  c o u n t r i e s ,  t h e  p e r s o n  c a n
a l s o  b e  a s k e d  t o  p r o v i d e  a  s t a t u t o r y  d e c l a r a t i o n  a b o u t  r e l e v a n t  c r i m i n a l
o f f e n c e s .  A  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k  w i l l  r e s u l t  i n  e i t h e r :

C r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k s  t h a t  r e s u l t  i n  a  r e c o r d
I f  a  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k  r e s u l t s  i n  a  c r i m i n a l  r e c o r d ,  t h a t  p e r s o n
c a n n o t  b e  e m p l o y e d .  P a r t i c i p a n t s ’  h e a l t h  a n d  w e l l - b e i n g  c a n n o t  b e
r i s k e d  b y  a n y o n e  w i t h  c r i m i n a l  r e c o r d .

A n  e x i s t i n g  e m p l o y e e  w h o s e  c h e c k  r e s u l t s  i n  a  r e c o r d  w i l l  r e q u i r e
t e r m i n a t i o n  o f  e m p l o y m e n t  a s  t h e  e m p l o y e e  i s  r e q u i r e d  t o  d i s c l o s e
c h a n g e s  t o  t h e i r  c r i m i n a l  r e c o r d  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  C o d e  o f
C o n d u c t .

O b j e c t i o n s  t o  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k
I f  a  p r o s p e c t i v e  e m p l o y e e  r e f u s e s  a  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k ,  t h i s  p e r s o n
c a n n o t  b e  e m p l o y e d .

W o r k i n g  w i t h  c h i l d r e n  c h e c k
A  W o r k i n g  W i t h  C h i l d r e n  C h e c k  ( W W C C )  i s  a  p o i n t  i n  t i m e  c h e c k  o f  a
p e r s o n ’ s  c r i m i n a l  h i s t o r y  s p e c i f i c a l l y  r e l a t i n g  t o  c r i m e s  i n v o l v i n g
c h i l d r e n .  A  W W C C  i s  v a l i d  f o r  5  y e a r s .  T h e  p e r s o n  w h o m  t h e  W W C C  i s  f o r
i s  r e s p o n s i b l e  f o r  o r d e r i n g  a  W W C C  a n d  p a y i n g  t h e  c o s t .  N o t e  t h a t  a
W W C C  i s  n o t  a  s u b s t i t u t e  f o r  a  c r i m i n a l  r e c o r d  c h e c k .



W O R K I N G  W I T H
P A R T I C I P A N T

S U P P O R T
N E T W O R K S

T h i s  p o l i c y  a i m s  t o  e n s u r e  e a c h  p a r t i c i p a n t  r e c e i v e s  c o o r d i n a t e d  s u p p o r t
f r o m  a  c o l l a b o r a t i v e  t e a m  w h i c h  i n c l u d e s  t h e  s e r v i c e  p r o v i d e r ,  t h e
p a r t i c i p a n t ,  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  s u p p o r t  n e t w o r k  a n d  o t h e r  r e l e v a n t
p r o v i d e r s .  A  c o o r d i n a t e d  c o l l a b o r a t i v e  a p p r o a c h  h e l p s  t o  f a c i l i t a t e  t h e
p a r t i c i p a n t ’ s  d e v e l o p m e n t  a n d  a d d r e s s  t h e i r  n e e d s  a n d  p r i o r i t i e s .
E f f e c t i v e  c o l l a b o r a t i o n  m e a n s  b e i n g  a b l e  t o  p r o v i d e  s a f e ,  c o o r d i n a t e d
s u p p o r t s  a n d  s e r v i c e s  w h i l s t  i n v o l v i n g  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d  t h e i r  s u p p o r t
n e t w o r k  a s  m u c h  a s  p o s s i b l e .

P a r t i c i p a n t  s u p p o r t  n e t w o r k s
A  p a r t i c i p a n t ’ s  s u p p o r t  n e t w o r k  a r e  t h e  p e o p l e  i n  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  l i f e
t h a t  h e l p  t h e  p a r t i c i p a n t  i n f o r m a l l y  t o  a c h i e v e  t h e i r  g o a l s  a n d
a s p i r a t i o n s .  A  s u p p o r t  n e t w o r k  c a n  i n c l u d e  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  f a m i l y ,
g u a r d i a n s ,  c a r e r s ,  f r i e n d s ,  a d v o c a t e s  o r  o t h e r  m e m b e r s  o f  t h e
c o m m u n i t y .  A  s u p p o r t  n e t w o r k  i n c l u d e s  p e o p l e  w i t h  i m p o r t a n t
r e l a t i o n s h i p s ,  p e o p l e  w h o  c a n  h e l p  t h e  p a r t i c i p a n t  l e a r n  n e w  s k i l l s ,  g i v e
a d v i c e  o n  d e c i s i o n s ,  p r o v i d e  o p p o r t u n i t i e s  t o  b e  i n v o l v e d  i n  t h e
c o m m u n i t y  a n d  d e v e l o p  d r e a m s  a n d  i d e a s  h o w  t o  a c h i e v e  t h e m .

C o l l a b o r a t i v e  l i n k s
W e  a r e  c o m m i t t e d  t o  g e n u i n e  c o l l a b o r a t i v e  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n
s u p p o r t  n e t w o r k s  a n d  o t h e r  s e r v i c e  p r o v i d e r s  w h e r e  w e  c a n  v a l u e  e a c h
o t h e r ’ s  k n o w l e d g e  o f  p a r t i c i p a n t s ,  c o m m u n i c a t i n g  f r e e l y  a n d  r e s p e c t f u l l y
a n d  s h a r i n g  i n s i g h t s  a n d  e n g a g i n g  s h a r e d  d e c i s i o n - m a k i n g .  W e
e n c o u r a g e  t h e  p a r t i c i p a n t ’ s  s u p p o r t  n e t w o r k  t o  b e  a s  i n v o l v e d  a n d
p r o v i d e  i n p u t  i n t o  s u p p o r t  p l a n s ,  s p e n d  t i m e  w i t h  t h e  w o r k e r s  a n d
c o n t r i b u t e  t h e i r  s k i l l s  a n d  r e s o u r c e s  t o  e n h a n c e  w e l l - b e i n g ,  l e a r n i n g  a n d
d e v e l o p m e n t .
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I n f o r m a t i o n  s e c u r i t y  s h o u l d  n o t  b e  a  b a r r i e r  t o  s h a r i n g  i n f o r m a t i o n
R e c o r d  d e c i s i o n s  a n d  r e a s o n s  f o r  i t — r e c o r d  w h a t  w a s  s h a r e d ,  w i t h
w h o m  a n d  f o r  w h a t  p u r p o s e
B e  o p e n  a n d  h o n e s t  w i t h  t h e  p a r t i c i p a n t  ( a n d  t h e i r  f a m i l y ,  w h e r e
a p p r o p r i a t e )  a t  t h e  o u t s e t  a b o u t  w h y ,  w h a t ,  h o w  a n d  w i t h  w h o m
i n f o r m a t i o n  w i l l  o r  c o u l d  b e  s h a r e d ,  a n d  s e e k  t h e i r  a g r e e m e n t ,  u n l e s s
i t  i s  u n s a f e  o r  i n a p p r o p r i a t e  t o  d o  s o
S e e k  a d v i c e  i f  y o u  a r e  i n  a n y  d o u b t ,  w i t h o u t  d i s c l o s i n g  t h e  i d e n t i t y  o f
t h e  p a r t i c i p a n t ,  w h e r e  p o s s i b l e
S h a r e  w i t h  c o n s e n t  w h e r e  a p p r o p r i a t e  a n d ,  w h e r e  p o s s i b l e ,  r e s p e c t  t h e
w i s h e s  o f  t h o s e  w h o  d o  n o t  c o n s e n t  t o  s h a r e
C o n f i d e n t i a l  i n f o r m a t i o n — i n f o r m a t i o n  c a n  s t i l l  b e  s h a r e d  w i t h o u t
c o n s e n t  i n  c e r t a i n  s i t u a t i o n s  e . g .  i f  t h e  p a r t i c i p a n t  i s  a t  s e r i o u s  r i s k  o f
h a r m
C o n s i d e r  s a f e t y  a n d  w e l l - b e i n g  o f  t h e  p a r t i c i p a n t  a n d  o t h e r s  w h o  m a y
b e  a f f e c t e d  b y  t h e i r  a c t i o n s
T h e  i n f o r m a t i o n  s h a r i n g  s h o u l d  b e  n e c e s s a r y ,  p r o p o r t i o n a t e ,  r e l e v a n t ,
a c c u r a t e ,  t i m e l y  a n d  s e c u r e .

C o m m u n i c a t i o n
I t ’ s  i m p o r t a n t  t h a t  a l l  i n v o l v e d  r e m a i n  c o n f i d e n t  t h a t  t h e i r  p e r s o n a l
i n f o r m a t i o n  i s  k e p t  s a f e  a n d  s e c u r e  a n d  t h a t  t h e  p r i v a c y  o f  t h e
p a r t i c i p a n t  i s  u p h e l d  w h i l e  s h a r i n g  i n f o r m a t i o n  t o  d e l i v e r  b e t t e r  s e r v i c e s .
K e e p  i n  m i n d  t h e  f o l l o w i n g  s e v e n  g o l d e n  r u l e s  f o r  i n f o r m a t i o n  s h a r i n g :

When

Applies when supporting participants.

A p p l i c a b i l i t y                                                                                 

Who

Applies to all representatives including key management personnel, directors, full time workers, part
time workers, casual workers, contractors and volunteers.
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P r o m o t e  o p e n  c o m m u n i c a t i o n  a b o u t  m a j o r  c o n c e r n s ,  i s s u e s  o r
o p p o r t u n i t i e s  t o  t h e  c o l l a b o r a t i v e  a r e a s
A d o p t  a  p o s i t i v e  o u t l o o k  c o u p l e d  w i t h  i n  a  p o s i t i v e ,  p r o a c t i v e  m a n n e r
A d h e r e  t o  s t a t u t o r y  r e q u i r e m e n t s  a n d  b e s t  p r a c t i c e  i n c l u d i n g
c o m p l i a n c e  w i t h  A u s t r a l i a n  p r i v a c y  l a w
E n s u r e  c o l l a b o r a t i v e  l i n k s  w i t h  p a r t i c i p a n t  s u p p o r t  n e t w o r k s  a n d  o t h e r
p r o v i d e r s  a r e  e s t a b l i s h e d
M a n a g e  s t a k e h o l d e r s  e f f e c t i v e l y  a n d  s u p p o r t  d e c i s i o n s  c o l l a b o r a t i v e l y
m a d e  b y  t h e  s u p p o r t  n e t w o r k
A c t  i n  a  m a n n e r  t h a t  r e f l e c t s  a n d  r e s p e c t s  t h e  i m p o r t a n c e  o f  t h e
c o l l a b o r a t i v e  a r r a n g e m e n t
E n s u r e  q u a l i f i e d  r e s o u r c e s  a r e  a v a i l a b l e  a n d  a u t h o r i s e d  t o  f u l f i l  t h e i r
r e s p o n s i b i l i t i e s
A c t  i n  g o o d  f a i t h  t o  s u p p o r t  a c h i e v e m e n t  o f  a g r e e d  o b j e c t i v e s .

S u p p o r t i n g  P o l i c y  D i r e c t i v e s  
W o r k i n g  w i t h  p a r t i c i p a n t  s u p p o r t  n e t w o r k s
W e  w i l l  w o r k  w i t h  e a c h  p a r t i c i p a n t  a n d  t h e i r  s u p p o r t  n e t w o r k  t o  a c h i e v e
t h e  b e s t  p o s s i b l e  o u t c o m e s  f o r  t h e  p a r t i c i p a n t .  T h e  f o l l o w i n g  p r i n c i p l e s
g u i d e  t h e  s e r v i c e s  w e  p r o v i d e .  W e  w i l l :


