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C O N T E N TS
C h i e f  E x e c u t i v e  R e p o r t

B o a r d  C h a i r  R e p o r t

P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  I n  t h e  U  S  A

S e r v i c e  U s a g e  @  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  ( P C C )

A c c e s s  t o  I n t e r p r e t e r s

C a r e  f o r  t h e  M o s t  V u l n e r a b l e

H a n d l e  w i t h  C a r e  T r a i n i n g  -  S u p p o r t i n g  O u r  S t a f f

M e n ’ s  H e a l t h  N i g h t  2 0 1 8

A c c e s s  t o  H e a l t h  C o n n e c t i o n  G y m

3

4

5

6

7

8 

9

1 0

1 1

1 3

V i c t o r i a n  H e a l t h  E x p e r i e n c e  S u r v e y  R e s u l t s
C l i e n t  V o i c e s  &  A c c e s s  t o  O u r  H e a l t h  S e r v i c e

1 4

C o m m u n i t y  V o i c e  i n  o u r  S t r a t e g i c  P l a n

1 6

C h a n g e  -  M e n s  F a m i l y  V i o l e n c e

1 8

T h e  U C A N  P r o j e c t

2 0

I m p r o v i n g  C a r e  f o r  P e o p l e  w i t h  D i s a b i l i t y

2 1

M o n i t o r i n g  Q u a l i t y  S y s t e m s

2 2

A c c r e d i t a t i o n  f o r  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  2 0 1 8  -  2 0 1 9

2 4

W o m e n ’ s  H e a l t h  &  W e l l b e i n g  D a y 2 5

F i n a n c i a l  C o u n s e l l i n g  S u p p o r t
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CHIEF EXECUTIVE REPORT
I t  i s  w i t h  p r i d e  t h a t  I  p r e s e n t  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t’ s  ( P C C ) 
2 0 1 8 - 2 0 1 9  Q u a l i t y  o f  A c c o u n t  R e p o r t .  A s  i n  p r e v i o u s  y e a r s 
t h i s  y e a r  h a s  b e e n  n o  e x c e p t i o n .  W e  c o n t i n u e  t o  g r o w, 
r e s p o n d  t o  t h e  i n c r e a s e  c o m p l e x i t i e s  w i t h i n  o u r  c o m m u n i t y 
a n d  s t r i v e  t o  p r o v i d e  a  h i g h  q u a l i t y  a n d  s a f e  s e r v i c e  f o r 
t h o s e  w h o  n e e d  i t .

P C C  e m b a r k e d  o n  s e t t i n g  a  n e w  s t r a t e g i c  d i r e c t i o n  t h i s  y e a r, 
o n e  t h a t  w i l l  p r o v i d e  a  p l a t f o r m  f o r  t h e  f u t u r e  a n d  e x t e n d 
o u r  c u r r e n t  i m p a c t  i n  o u r  c o m m u n i t y.  T h e  k e y  s t r a t e g i e s  f o r 
2 0 1 9 - 2 0 2 3  a r e : 

•	 U n l o c k i n g  t h e  c l i e n t  v o i c e 
•	 S e r v i c e  I n n o v a t i o n  f o r  f u t u r e  n e e d s
•	 W o r k i n g  t o g e t h e r 

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

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

I  a m  v e r y  f o r t u n a t e  t o  h a v e  s u c h  a  w o n d e r f u l  s u p p o r t i v e , 
i n n o v a t i v e ,  p a s s i o n a t e  a n d  d e d i c a t e d  Te a m  o f  L e a d e r s  t o 
w o r k  w i t h  e v e r y  d a y.  T h a n k  y o u  t o  M e g a n ,  B r o n i ,  H a n n a h , 
S i m o n e ,  Te a g a n ,  D e b b i e  a n d  S h e r e e .

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

H e r e  a r e  a  f e w  o f  t h e  h i g h l i g h t s  o f  o u r  y e a r  a t  P C C :

•	 G r o w t h  i n  F a m i l y  V i o l e n c e  s e r v i c e  p r o v i s i o n  t h r o u g h 
t h e  R o y a l  C o m m i s s i o n  t o  b e t t e r  s u p p o r t  W o m e n  a n d 
C h i l d r e n  e x p e r i e n c i n g  o r  r e c o v e r i n g  f r o m  F a m i l y 
V i o l e n c e  a n d  h o l d i n g  m e n  a c c o u n t a b l e  f o r  u s e  o f 
v i o l e n c e .

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

•	 S t r o n g  p a r t n e r s h i p  w i t h  F a m i l y C a r e ,  T h e  B r i d g e  a n d  G V 
C o n n e c t  –  t h a n k s  t o  t h e  H e l e n  M c P h e r s o n  S m i t h  Tr u s t 
f o r  f u n d i n g  t h i s  o p p o r t u n i t y

•	 U n d e r t a k i n g  a n d  a c h i e v i n g  o u r  A c c r e d i t a t i o n
•	 I n c r e a s i n g  o u r  p a r t n e r s h i p s  i n  r e s e a r c h  b y 

p a r t i c i p a t i n g  o n  C r o s s  R o a d s  I I ,  C h i l d h o o d  O b e s i t y 
M o n i t o r i n g  P r o j e c t

•	 E s t a b l i s h m e n t  o f  t h e  W u l u m b u r r a  P r o g r a m  –  H e a l t h y 
L i f e s t y l e s  p r o g r a m  f o r  o u r  A b o r i g i n a l  C o m m u n i t y

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

•	 I n c r e a s e  b r e a d t h  a n d  i n n o v a t i o n  p r o g r a m s  t o  o u r 
R e f u g e e  p o p u l a t i o n s

•	 M e n’ s  H e a l t h  e v e n i n g
•	 U C A N  p r o g r a m  –  c o m m u n i t y  e n g a g e m e n t  a n d  e v e n t s  t o 

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

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

f o r  e v e n t s  a n d  i n i t i a t i v e s
•	 S t r o n g  r e p r e s e n t a t i o n  a n d  e n g a g e m e n t  a t  a  l o c a l  a n d 

s t a t e  l e v e l  a c r o s s  a l l  p r o g r a m s

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

R e b e c c a  L o r a i n s
C h i e f  E x e c u t i v e  O f f i c e r  ( C E O )
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BOARD CHAIR REPORT
a n d  M a n a g e m e n t  Te a m  f o r  a l l 
t h e i r  w o r k .  Yo u  h a v e  b e e n 
a m a z i n g  t o  w o r k  w i t h  a n d  t o 
s e e  y o u r  g r o w t h ,  d e v e l o p m e n t 
a n d  p a s s i o n  f o r  P r i m a r y  C a r e 
C o n n e c t  i s  i n s p i r i n g .

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

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

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

K e v i n  B o o t e
B o a r d  C h a i r

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

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

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

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

T h e  B o a r d  h a s  c o n t i n u e d 
t o  i n v e s t  i n  o u r  s t a f f  a n d 
e x e c u t i v e  t h r o u g h  t r a i n i n g  a n d 
c o n f e r e n c e s .  T h i s  i n v e s t m e n t 
h a s  s e e n  n e w  i n n o v a t i o n 
i n t r o d u c e d  t o  t h e  a g e n c y,  s u c h 
a s  t h e  E C H O  P r o j e c t  P l a t f o r m .

W e  h a v e  i n v e s t e d  i n  t h e  S h a r k 

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

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

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

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

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

I  w a n t  t o  t h a n k  t h e  E x e c u t i v e 
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PRIMARY CARE CONNECT
T h e  i n f o r m a t i o n  b e l o w  o u t l i n e s  t h e  d e m o g r a p h i c s  o f   h o w  m a n y   p e o p l e   a r e  e n g a g e d  w i t h   s e r v i c e s  a t  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t 
( P C C )   d u r i n g  t h e  p e r i o d  o f   J u l y   1 s t   2 0 1 8   –   J u n e  3 0 t h   2 0 1 9 .   

G e n d e r  o f  C l i e n t s
A g e  o f  C l i e n t s

I n d i g e n o u s  S t a t u s

M o s t  A c c e s s e d  S e r v i c e

R e f u g e e  S e r v i c e  A c c e s s

To t a l  N o .  C l i e n t s

SERVICE USAGE @ 

5 5 %  o f  c l i e n t s  w h o  a c c e s s  o u r  s e r v i c e s 
i d e n t i f y  a s  F e m a l e ,  w i t h   3 5 %  M a l e , 
9 %  u n k n o w n  a n d  1 %   i d e n t i f i y i n g  a s 
Tr a n s g e n d e r.

To t a l  n u m b e r  o f  r e f e r r a l s  r e c e i v e d  w a s 
4 9 4 8 ,  w i t h  t h e  m a j o r i t y  o f  o u r  c l i e n t s 
a c c e s s i n g  o u r  s e r v i c e s  a g e d  b e t w e e n 
2 5  -  3 9 .  O u r  s e c o n d  h i g h e s t  a g e  b r a c k e t 
a r e  c l i e n t s  a g e d  4 0  -  5 9 .

1 5 %   o f  o u r  c l i e n t s  i d e n t i f i e d  a s  b e i n g 
o f  A b o r i g i n a l  a n d / o r  To r r e s  S t r a i t 
I s l a n d e r  d e s c e n t .

T h e  m o s t  a c c e s s e d  s e r v i c e  a t  P C C  w a s 
o u r  P r i m a r y  H e a l t h  S e r v i c e s .   T h i s 
i n c l u d e s  s e r v i c e s  a n d  p r o g r a m s  l i k e 
H e a l t h  C o n n e c t i o n  G y m ,  A l l i e d  H e a l t h , 
F a r m e r s  H e a l t h  a n d  m o r e  w i t h  a  t o t a l 
o f  9 1 9  a p p o i n t m e n t s  m a d e  a n d  a t t e n d e d 
b y  o u r  c l i e n t s .

O u r  R e f u g e e  S e r v i c e  p r o v i d e s  s u p p o r t 
t o  o u r  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  c o m m u n i t y.   A  t o t a l  o f  7 0 2  c l i e n t 
a p p o i n t m e n t s  w e r e  a t t e n d e d .   W i t h 
i n t e r p r e t e r  s u p p o r t ,  c l i e n t s  a r e  a b l e 
t o  r e c e i v e  t h e  s u p p o r t  t h e y  n e e d  a n d 
i n f o r m a t i o n  i n  t h e  l a n g u a g e  t h a t  t h e y 
u n d e r s t a n d .

P C C  h a s  s e e n  a  t o t a l  o f  4 9 4 8  c l i e n t s .  
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ACCREDITATION FOR PRIMARY

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

P C C  i s  a c c r e d i t e d  u n d e r  t h e  I n t e r n a t i o n a l  S t a n d a r d s  O r g a n i s a t i o n  ( I S O )  9 0 0 1 : 2 0 1 5 .  I n  D e c e m b e r  2 0 1 8 ,  P C C   u n d e r t o o k  a n 
a s s e s s m e n t  o f  t h e  I S O  9 0 0 1 : 2 0 1 5  s t a n d a r d s  a n d  t h e  H u m a n  S e r v i c e s  S t a n d a r d s  ( H S S ) .  P C C  h a d  t w o  a r e a s  o f  i m p r o v e m e n t , 
i n c l u d i n g  t h e  n e e d  f o r  b e t t e r  d o c u m e n t a t i o n  o f  c l i e n t  i n p u t  i n t o  t h e i r  o w n  c a r e  p l a n ,  a n d  f o r  d o c u m e n t a t i o n  o f  t h e  Q u a l i t y 
A u d i t  S c h e d u l e .  F o l l o w i n g  t h i s  a s s e s s m e n t ,  P C C  c o m p l e t e d  a  r e v i e w  o f  c a r e  p l a n n i n g  p r o c e s s e s ,  a n d  h a v e  a n  i m p l e m e n t a t i o n 
p l a n  t o  b e t t e r  d o c u m e n t  t h e  i n p u t  o f  c l i e n t s  p a r t i c i p a t i o n  i n  t h e i r  o w n  c a r e  p l a n n i n g . 

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

P C C  s u c c e s s f u l l y  i m p l e m e n d t e d  t h e s e  e l e m e n t s  i n t o  o u r  s y s t e m s ,  a n d  i n  M a r c h  2 0 1 9  w e r e  a w a r d e d  a c c r e d i t a t i o n  w i t h 
c o m p l i a n c e  o n  a l l  I S O  9 0 0 1 : 2 0 1 5  a n d  H S S  S t a n d a r d s .                                                                                                                                                                                                                                                                                            

CARE  CONNECT IN 2018 - 2019
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PRIMARY CARE CONNECT

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

L a n d i n g  f i r s t  i n  A l b u r e r q u e ,  N e w  M e x i c o  Te a m  P C C  w e r e  a b l e  t o  a t t e n d  t h e  I m m e r s i o n  Tr a i n i n g  f o r  P r o j e c t  E C H O  ( E x t e n s i o n 
f o r  C o m m u n i t y  H e a l t h c a r e  O u t c o m e s )  w h i c h  i s  a  m o v e m e n t  t o  d e m o n o p o l i z e  k n o w l e d g e  a n d  a m p l i f y  t h e  c a p a c i t y  t o  p r o v i d e 
b e s t  p r a c t i c e  c a r e  f o r  u n d e r s e r v e d  p e o p l e  a l l  o v e r  t h e  w o r l d .   R e a d  m o r e  a b o u t  Project ECHO a n d  t h e  a m a z i n g  w o r k  t h e y  d o 
a l l  o v e r  t h e  w o r l d .

S i n c e  J u n e  2 0 1 8 ,  P r o j e c t  E C H O  w a s  i n t r o d u c e d  a t  P C C  f o r  o u r  P h a r m a c o t h e r a p y  w h i c h  w a s  p r o v i d e d  w e e k l y  v i a  t e l e E C H O 
s e s s i o n s .  A  t o t a l  o f  2 2  –  1  h o u r  t e l e E C H O  s e s s i o n s  h a s  b e e n  b r o a d c a s t  t o  o v e r  1 0 0  i n d i v i d u a l s  w i t h  o v e r  4 0  c a s e  p r e s e n t a t i o n s 
d i s c u s s e d .  O f  t h o s e  i n  a t t e n d a n c e  a t  t h e  t e l e E C H O  s e s s i o n s ,  m o r e  t h a n  h a l f  h a v e  a t t e n d e d  m o r e  t h a n  o n e  s e s s i o n .

T h e  t e a m  a t t e n d e d  f u r t h e r  t r a i n i n g  i n  P r o j e c t  E C H O  t o  p r o v i d e  t h e  r e g i o n  w i t h  g r e a t e r  k n o w l e d g e  a n d  n e w  i d e a s  o n  h o w  t o 
b e t t e r  s u p p o r t  t h o s e  i n  o u r  c o m m u n i t y.  Te a m  P C C  a l s o  a t t e n d e d  t h e  M e t a E C H O  C o n f e r e n c e  w h e r e  o v e r  7 0 0  a t t e n d e e s  a n d 
l e a r n e d  f r o m  m o r e  t h a n  1 2 0  p r e s e n t a t i o n s  o n  d i f f e r e i n g  t o p i c s  o f  h e a l t h  a n d  w e l l b e i n g .

O u r  E x e c u t i v e  Te a m  t r a v e l l e d  t o  C h i c a g o  t o  a t t e n d  t h e  C o m m u n i t y  H e a l t h  I m p r o v e m e n t  C o n f e r e n c e ,  w h i c h  w a s  t h e m e d 
‘ O n e - V o i c e’  a n d  w a s  f o c u s e d  a r o u n d  t h e  S o c i a l  D e t e r m i n a n t s  o f  H e a l t h .   A  k e y  m e s s a g e  t h a t  w a s  b r o u g h t  b a c k  f r o m  t h i s 
c o n f e r e n c e  w a s  “ N o t h i n g  a b o u t  u s  W i t h o u t  u s” .  T h i s  h i g h l i g h t e d  t h e  i m p o r t a n c e  o f  h o w  e m b e d d e d  o u r  c l i e n t  v o i c e  n e e d s 
t o  b e  i n  a l l  a s p e c t s  o f  s e r v i c e  p l a n n i n g ,  d e l i v e r y  a n d  e v a l u a t i o n .   T h i s  i s  t o  e n s u r e  w e  a r e  t r u l y  m e e t i n g  t h e  n e e d s  o f  o u r 
c o m m u n i t y,  n o t  j u s t  w h a t  w e  t h i n k  m i g h t  b e  b e s t .

E x e c u t i v e  M a n a g e r’ s  M e g a n  L o r a i n s  a n d  H a n n a h  D o l l i n g  c o n t i n u e d  o n  t o  L o s  A n g e l e s  C o m m u n i t y  H e a l t h  P r o j e c t  a n d  S k i d  R o w 
i n  L A  a n d  s a w  f i r s t  h a n d  h o w  s e r v i c e s  a r e  t a k e n  t o  t h e  p e o p l e ,  r a t h e r  t h a n  t h e  p e o p l e  t o  t h e  s e r v i c e .   I t  w a s  n o t e d  i n  t h e i r 
l e a r n i n g  t h a t  t h e  h i g h e s t  s u c c e s s  r a t e  o f  e n g a g i n g  i s  s e e n  i f  s e r v i c e s  g o  t o  t h e m .

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

IN THE U S A
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COMMUNITY VOICE
IN OUR STRATEGIC PLAN
P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  ( P C C )  p u t  a  c a l l  t o  a c t i o n  o u t  t o  o u r  c o m m u n i t y  t o  s h a r e  t h e i r  v o i c e s  r e g a r d i n g  t h e  o r g a n i s a t i o n , 
i t s  c u r r e n t  d i r e c t i o n ,  p r o v i d e  f e e d b a c k  o n  w h a t  P C C  d o e s  w e l l  a n d  w h a t  m i g h t  n e e d  t o  b e  i m p r o v e d .  T h e  s t r a t e g y  w a s  t o 
e n g a g e  o u r  c o m m u n i t y  i n  d i s c u s s i o n s  t h a t  w i l l  d i r e c t l y  c r e a t e  c h a n g e  i n  t h e  w a y  s e r v i c e  i s  p r o v i d e d  b y  P C C  i n  t h e  f u t u r e , 
a n d  t o  s e e  w h a t  c a n  b e  a c h i e v e d  w h e n  C o m m u n i t y  v o i c e s  a r e  e n g a g e d  a n d  l i s t e n e d  t o . 

A  t o t a l  o f  1 1  q u e s t i o n s  w e r e  a s k e d  o f  p a r t i c i p a n t s .  A  t o t a l  o f  2 1  s u r v e y s  w e r e  r e c e i v e d  w i t h  6 7 %  o f  r e s p o n s e s  b e i n g  r e c e i v e d 
f r o m  f e m a l e  p a r t i c i p a n t s ,  2 8 %  m a l e  f r o m  p a r t i c i p a n t s  a n d  5 %  f r o m  t r a n s g e n d e r  p a r t i c i p a n t s .  O f  t h e  2 1  p a r t i c i p a n t s  f i v e 
i d e n t i f i e d  a s  b e i n g  A b o r i g i n a l  a n d / o r  To r r e s  S t r a i t  I s l a n d e r. 

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

C L I E N T  V O I C E P C C  A C T I O N
M o r e  a f t e r  h o u r s  s e r v i c e s . P C C  i s  n o w  o p e n  l a t e  o n  W e d n e s d a y  e v e n i n g s ,  w i t h  a n 

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

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

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

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

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

B e  a  ‘ O n e  S t o p  S h o p ’  f o r  t h e  c o m m u n i t y,  b y  p r o v i d i n g 
s p e c i a l i s t  s e r v i c e s  s u c h  a s  G e n e r a l  P r a c t i t i o n e r s , 
Te l e h e a l t h  v i s i t i n g  s p e c i a l i s t s ,  P h y s i o t h e r a p y,  M e n t a l 
H e a l t h  s p e c i a l i s t s  e t c . 

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

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

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

T h i s  l e v e l  o f  e n g a g e m e n t  i s  d r i v e n  b y  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t s  Community Engagement Plan.
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T h r o u g h  s t a f f  c o n s u l t a t i o n ,  i t  w a s  i d e n t i f i e d  t h a t  a  n u m b e r  o f  s t a f f  d i d  n o t  f e e l  b e s t  e q u i p p e d  t o  h a n d l e  o r  d i f f u s e  d i f f i c u l t 
o r  c o n f r o n t i n g  s i t u a t i o n s  w h i l e  a t  w o r k .   I n t r o d u c i n g  H a n d l e  w i t h  C a r e ™  S t a f f  S a f e t y  a n d  D e f u s i n g  S i t u a t i o n s  Tr a i n i n g  a t 
P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t ( P C C )  w a s  a n  a i m  t o  a d d r e s s  t h i s  s u g g u s t i o n  f r o m  s t a f f ,   h e l p  t h e m  l e a r n  h o w  t o  d e a l  w i t h  d i f f i c u l t 
o r  c o n f r o n t i n g  s i t u a t i o n s .   

T h e  t r a i n i n g  c o v e r e d : 
•	 M a n a g i n g  y o u r  o w n  f e e l i n g s  i n  d i f f i c u l t  c i r c u m s t a n c e s
•	 M i n i m i s i n g  r i s k
•	 L e g a l  i s s u e s
•	 G u i d e l i n e s  f o r  m a n a g i n g  d i f f i c u l t  s i t u a t i o n s
•	 G e n e r a l  p r i n c i p l e s  f o r  m a n a g i n g  d i f f i c u l t  b e h a v i o u r 
•	 U s i n g  l a n g u a g e  t h a t  d o e s  n o t  c r e a t e  r e s i s t a n c e 
•	 S u g g e s t e d  s t r u c t u r e  f o r  s o m e  d i f f i c u l t  c o n v e r s a t i o n s
•	 D e a l i n g  w i t h  i n d i v i d u a l s  a c c o r d i n g  t o  t h e i r  d i f f e r e n t  a n g e r  t r i g g e r s  a n d
•	 C o m m u n i c a t i o n  s k i l l s  a n d  s t r a t e g i e s  f o r  d e f u s i n g  s i t u a t i o n s  w h e r e  i n d i v i d u a l s  m a y  b e  a g g r e s s i v e  

T h e  O u t c o m e s :  T h e  S h e p p a r t o n  C o m m u n i t y  S h a r e  ( P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t ,  F a m i l y C a r e ,  C o n n e c t  G V  a n d  T h e  B r i d g e  Yo u t h 
S e r v i c e )  e n g a g e d  D a v i d  C h e r r y  t o  f a c i l i t a t e  f o u r  s e s s i o n s  o f  t h e  H a n d l e  w i t h  C a r e  Tr a i n i n g .  D a v i d  h a s  s i g n i f i c a n t  e x p e r i e n c e 
i n  r u n n i n g  t r a i n i n g  i n  t h e  h e a l t h  s e c t o r  o n  s t a f f  s a f e t y  a n d  d e f u s i n g  s i t u a t i o n s .  T h e  f o u r  a g e n c i e s  s e n t  8 3  e m p l o y e e s  t o 
t h i s  t r a i n i n g ,  w i t h  5 1  o f  t h o s e  b e i n g  f r o m  P C C . 

O u r  s t a f f  e n g a g e d  i n  l e a r n i n g  a b o u t :

•	 D i f f e r e n t  t y p e s  o f  a g g r e s s o r  a n d  h o w  t o  r e s p o n d  a p p r o p r i a t e l y
•	 T h e  u s e  o f  l a n g u a g e  t o  d i f f u s e  s i t u a t i o n s
•	 T h e  s i g n i f i c a n c e  o f  b o d y  l a n g u a g e
•	 W h e n  t o  l e a v e  a  s i t u a t i o n  i f  i t  i s  n o  l o n g e r  s a f e
•	 R i s k  a s s e s s m e n t s  w h e n  d e a l i n g  w i t h  s i t u a t i o n s
•	 S e l f - r e f l e c t i o n  o n  d e a l i n g  w i t h  s i t u a t i o n s
 
F r o m  t h e  t r a i n i n g  s t a f f  p r o v i d e d  t h e  f o l l o w i n g  f e e d b a c k :

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

HANDLE WITH CARE TRAINING -
SUPPORTING OUR STAFF



T h e  C h a l l e n g e :  A n  i n c i d e n t  o c c u r r e d  w h e n  a  c l i e n t  p a r t i c i p a t e d  i n  a  c l a s s 
a n d  s t a r t e d  t o  p r e s e n t  w i t h  a  c h a n g e  i n  c o n d i t i o n  t h a t  t h e  p e r s o n a l s 
t r a i n e r  s u s p e c t e d  w a s  a  h e a r t  a t t a c k . 

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

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

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

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

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

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

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

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

Systems Save Lives
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VICTORIAN HEALTH
EXPERIENCE SURVEY RESULTS
T h e  f o l l o w i n g  r e s u l t s  w e r e   r e c e i v e d  f r o m  t h e  V i c t o r i a n  H e a l t h  E x p e r i e n c e  S u r v e y  ( V H E S ) ,  w h i c h  q u e s t i o n e d  t h e  c l i e n t ’ s 
e x p e r i e n c e  i n  d i f f e r e n t  a r e a s  o f  r e c e i v i n g   s u p p o r t  a t   P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t .  T h e  r e s u l t s  b e l o w  i n d i c a t e  t h e  p e r f o r m a n c e 
o f  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  ( P C C )  -  t h i s  i s  i l l u s t r a t e d  i n  g r e e n  a n d  t h e  a v e r a g e  o f  C o m m u n i t y  H e a l t h  S e r v i c e s  i n  t h e  S t a t e  o f 
V i c t o r i a  ( i l l u s t r a t e d  i n  b l u e ) .



T H E  AC T I O N T H E  I M PAC T

R e v i e w  o f  t h e  P C C ’ s  c a r e  p l a n n i n g  m o d e l  a n d 
c o m m u n i c a t i o n .

T h i s  r e v i e w  h a s  p r o v i d e d  a  n u m b e r  o f 
r e c o m m e n d a t i o n s  t o  b e  i m p l e m e n t e d  t h r o u g h o u t 
2 0 1 9  i n c l u d i n g ,  a  m o r e  h o l i s t i c  s e r v i c e  i n  r e g a r d s 
t o  s h a r e d  a n d  i n t e g r a t e d  c a r e  a s  w e l l  a s  e l e c t r o n i c 
o p t i o n s  f o r  c l i e n t s  t o  a c c e s s  t h e i r  c a r e  p l a n s .   T h i s 
i s  b e i n g  s c o p e d  o u t  f o r  f u t u r e  i n t e g r a t i o n . 

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

T h i s  w i l l  t a k e  p l a c e  t h r o u g h o u t  2 0 1 9 - 2 0  f i n a n c i a l 
y e a r,  a n d  w i l l  s e e  c l i e n t s  w i t h  o n e  c a r e  p l a n , 
r e g a r d l e s s  o f  h o w  m a n y  s e r v i c e s  w i t h i n  P C C  t h e y 
m a y  b e  a c c e s s i n g .  T h i s  w i l l  a l l o w  f o r  a  m o r e  h o l i s t i c 
a p p r o a c h  t o  c a r e ,  a n d  a i m  t o  e l i m i n a t e  t h e  c l i e n t 
h a v i n g  t o  r e - t e l l  t h e i r  s t o r y. 

I m p l e m e n t a t i o n  o f  a d d i t i o n a l  s i g n a g e  f o r  c l i e n t s  t o 
p r o v i d e  f e e d b a c k  t o  P C C .

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

I n c r e a s e  s o c i a l  m e d i a  a n d  l a u n c h  n e w  C o m m u n i t y 
E n g a g e m e n t  P l a n .

C r e a t e  b e t t e r  a w a r e n e s s  o f  t h e  s e r v i c e ,  a n d  w o r k 
w i t h  o u r  c o m m u n i t y  t o  e n s u r e  P C C  i s  m e e t i n g  t h e 
n e e d s  o f  t h e  p e o p l e  w h o  r e q u i r e  s u p p o r t . 
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CLIENT VOICES & ACCESS TO

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

OUR HEALTH SERVICE
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ACCESS TO INTERPRETERS
P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  ( P C C ) u s e  q u a l i f i e d  i n t e r p r e t e r s  a c r o s s 
a l l  p r o g r a m s  w h e r e  a  p e r s o n  h a s  i n s u f f i c i e n t  E n g l i s h  t o  e n g a g e 
w i t h  t h e  s u p p o r t s  t h e y  n e e d .   I n f o r m a t i o n  a n d  i m p o r t a n t  f o r m s 
a r e  a v a i l a b l e  t o  c l i e n t s  a n d  c o m m u n i t y  m e m b e r s  i n  a  n u m b e r 
o f  d i f f e r e n t  l a n g u a g e s .

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

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

I n  2 0 1 8  -  2 0 1 9 ,  o n  5 6 9  o c c a s i o n s  i n t e r p r e t e r s  w e r e  r e q u i r e d 
a t  P C C .  T h i s  i s  a  d e c r e a s e  o f  2 6 %  f r o m  2 0 1 7  -  2 0 1 8  u s a g e .   T h e 
g r a p h  i l l u s t r a t e s  t h e  t o p  f o u r  l a n g u a g e s  c l i e n t s  a c c e s s e d . 

T h e  c o s t  i n  t h i s  p e r i o d  w a s  $ 3 9 , 5 4 3  w h i c h  i s  a  d e c r e a s e  o f  2 6 % 
i n  c o m p a r i s o n  w i t h  2 0 1 7  -  2 0 1 8  u s a g e .

2 0 1 8  -  2 0 1 9  To p  F o u r 
L a n g u a g e s  A c c e s s e d  @  P C C

I n  c o m p a r i s o n  t o  2 0 1 7  -  2 0 1 8 ,  t h e  t o p  f o u r  l a n g u a g e s 
a r e  t h e  s a m e ,  h o w e v e r  u s a g e  h a s  c h a n g e d  f o r 
e a c h .



14

CARE FOR THE MOST VULNERABLE IN 
OUR COMMUNITY.
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  c l i e n t s  a r e  s o m e 
o f  t h e  m o s t  v u l n e r a b l e  c l i e n t s  t h a t  c o m e  i n t o  P r i m a r y 
C a r e  C o n n e c t  ( P C C )  w i t h  m u l t i p l e  h e a l t h  i s s u e s  t h a t 
t h e y  r e q u i r e  s u p p o r t  w i t h .  T h e  f o l l o w i n g  c a s e  s t u d y 
i l l u s t r a t e s  t h e  c a r e  t h a t  i s  p r o v i d e d  b y  R e f u g e e  H e a l t h 
N u r s e  ( R H N ) .      

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

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

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

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

P C C  S u p p o r t  t o  C l i e n t :
R e f u g e e  H e a l t h  N u r s e  w a s  a b l e  t o  a s s i s t  w i t h  o r g a n i s i n g  
i n t e r p r e t e r s  w h e n  S t e p h a n  a t t e n d e d  h i s  a p p o i n t m e n t s  a n d 
a  c a r e  p l a n  w a s  s e t  i n  p l a c e  t o  s u p p o r t  S t e p h a n  i n  b e i n g 
e d u c a t e d  o n  h o w  t o  m a n a g e  h i s  d i a b e t e s . 
T h e  c a r e  p l a n  i n c l u d e d  a d d d r e s s i n g  o t h e r  i s s u e s  s u c h  a s :

•	 A d d r e s s i n g  s t o m a c h  p a i n  w i t h  h i s  l o c a l  G e n e r a l 
P r a c t i t i o n e r  a n d  a t t e n d i n g  a l l  f o l l o w  u p  a p p o i n t m e n t s

•	 A  r e f e r r a l  t o  P o d i a t r i s t   -  F o r  D i a b e t i c  F o o t  R e v i e w
•	 A  v i s i o n   t e s t
•	 A  r e f e r r a l  t o  P C C ’ s  d i e t i t i a n  f o r  d i e t  c o n t r o l .

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

O p e n  c o m m u n i c a t i o n  b e t w e e n  G o u l b u r n  V a l l e y  ( G V )  H e a l t h 
D i a b e t i c  C l i n i c  a n d  o u r  R H N  w a s  v e r y  h e l p f u l  w h e n  a d d r e s s i n g  
a r e a s  o f  c o n c e r n .

O u t c o m e :    To d a y,  S t e p h a n  s h a r e s  t h a t  h e  f e e l s  l e s s  a n x i o u s 
a b o u t  h i s  h e a l t h  c o n d i t i o n  t h a n  w h e n  h e  f i r s t  p r e s e n t e d  a t 
P C C .   H i s  r e s u l t s  s h o w  t h a t  h i s  d i a b e t e s  i s  n o w  u n d e r  c o n t r o l 
a n d  h e  n o  l o n g e r  n e e d s  t o  t a k e  i n s u l i n .   S t e p h a n  s t i l l  r e c e i v e s 
s u p p o r t  w i t h  e d u c a t i o n  f r o m  P C C  a b o u t  s c r i p t s  t h a t  a r e  g i v e n 
t o  h i m  a n d  m e d i c a t i o n  h e  t a k e s .
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T h e  C l i e n t : 	 C i e n n a  ( n a m e  h a s  b e e n  c h a n g e d  t o  p r o t e c t  p r i v a c y  o f  t h e  c l i e n t ) ,  3 9  w e e k s  p r e g n a n t  a n d 
e x p e c t i n g  h e r  s i x t h  c h i l d .   S h e  s p e a k s  l i m i t e d  e n g l i s h ,  h a s  n o  a c c e s s  t o  p r i v a t e  t r a n s p o r t  a n d  r e q u i r e s  f i n a n c i a l 
a n d  m a t e r i a l  a i d  s u p p o r t .  

T h e  C h a l l e n g e : 	 C i e n n a  n e e d e d  t o  s o u r c e  m a t e r i a l  a i d  a n d  R e f u g e e  H e a l t h  N u r s e  ( R H N )  s u p p o r t  f o r  h e r  t h e  b i r t h 
o f  h e r  c h i l d .  C i e n n a  r e q u i r e d  a c c e s s  t o  a n  i n t e r p r e t e r  a t  e v e r y  a p p o i n t m e n t  s o  t h a t  s h e  c o u l d  u n d e r s t a n d  t h e 
i n f o r m a t i o n  a b o u t  h e r  c a r e .  To  a d d  t o  h e r  b a r r i e r s  t o  a c c e s s i n g  i n f o r m a t i o n ,  s h e  r e l i e d  o n  p u b l i c  t r a n s p o r t  t o 
h e l p  h e r  g e t  t o  A  t o  B  w h i c h  c a u s e d  a  l o t  o f  e x t r a  s t r e s s  f o r  C i e n n a  a n d  h e r  f a m i l y.

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

S o l u t i o n : 	 M u l t i p l e  c a r e  p l a n s  w e r e  s e t  i n  p l a c e ,  b e g i n n i n g  w i t h  p r e p a r a t i o n s  f o r  t h e  a r r i v a l  C i e n n a’ s  b a b y. 
T h i s  i n c l u d e d  o r g a n i s i n g  c l o t h e s ,  n a p p i e s ,  a  p r a m  a n d  o t h e r  n e w  b o r n  i t e m s .  C i e n n a  w a s  p r o v i d e d  s u p p o r t  o n 
h o w  t o  c a l l  a n  A m b u l a n c e  o n  0 0 0  w h e n  s h e  w e n t  i n t o  l a b o u r  i n s t e a d  o f  w a i t i n g  a r o u n d  f o r  s o m e o n e  t o  t r a n s p o r t 
h e r  t o  t h e  h o s p i t a l .  C i e n n a  w a s  r e f e r r e d  t o  M a t e r n a l  a n d  C h i l d  H e a l t h  N u r s e  ( M C H N )  f o r  e n h a n c e d  h o m e  c a r e 
s u p p o r t  p o s t - n a t a l  a s  i t  w a s  h e r  f i r s t  t i m e  h a v i n g  a  c h i l d  i n  A u s t r a l i a .  A n  i n t e r n a l  r e f e r r a l  t o  h e l p  f a c i l i t a t e  h e r 
s o n’ s  P a e d i a t r i c  a p p o i n t m e n t  a t  t h e  R e f u g e e  C l i n i c  a t  G o u l b u r n  V a l l y  H e a l t h . 

O u t c o m e : 	 F r o m  t h i s  c a r e  a n 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 ,  C i e n n a  w a s  g r a t e f u l  f o r  t h e  s u p p o r t 
p r o v i d e d  b y  P C C  a n d  i t  w a s  a  r e l i e f  f o r  t h e  f a m i l y  t o  h a v e  a  p r o f e s s i o n a l  E n g l i s h - s p e a k i n g  w o r k e r  t o  a d v o c a t e 
o n  t h e i r  b e h a l f .   C i e n n a  h a s  b e e n  d i s c h a r g e d  f r o m  P C C ,  h o w e v e r  R H N  h a s  c o n t i n u e d  s u p p o r t i n g  t h e  f a m i l y  w i t h 
t h e i r  s o n  w i t h  t r a n s p o r t  t o  a p p o i n t m e n t s .  B e c a u s e  o f  t h e  c a r e  t h a t  C i e n n a  a n d  h e r  f a m i l y  h a v e  r e c e i v e d ,  t h e i r 
s t r e s s e s  t h a t  s h e  p r e s e n t e d  w i t h  a t  t h e  b e g i n n i n g  h a v e  l e s s e n e d  a n d  t h e y  c o n t i n u e  t o  m a k e  p r o g r e s s .
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ACCESS TO HEALTH CONNECTION
P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  ( P C C )  w e r e  s u c c e s s f u l  i n  f u n d i n g  t o  c r e a t e  a  s p a c e  w i t h i n  t h e  o r g a n i s a t i o n  t h a t  w o u l d  s u p p o r t  o u r 
A l l i e d  H e a l t h  p r o g r a m s  a n d  s e r v i c e s .   T h e  H e a l t h  C o n n e c t i o n  G y m  h a s  m a d e  a  p o s i t i v e  i m p a c t  o n  o u r  c l i e n t s  t h a t  s u f f e r 
w i t h  C h r o n i c  C o n d i t i o n s .  I t  s u p p o r t s  t h o s e  i n  n e e d  t o  b e c o m e  m o r e  a c t i v e  a n d  e n g a g e d  i n  h e a l t h y  l i f e s t y l e  o p p o r t u n i t i e s .

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

I n  2 0 1 7  -  2 0 1 8 ,  P C C  w a s  r u n n i n g  a n  a v e r a g e  o f  1 8  e x e r c i s e s  p e r  w e e k  o n s i t e .   I n  2 0 1 8  -  2 0 1 9  t h i s  h a s  i n c r e a s e d  d r a m a t i c a l l y 
w i t h  n i n e  e x t r a  c l a s s e s  o f f e r e d  o n  a n d  o f f s i t e .   A  t o t a l  o f  2 7  c l a s s e s  p e r  w e e k  i s  o f f e r e d  t o  c l i e n t s  a n d  c o m m u n i t y  m e m b e r s .

P C C  h a v e  a d d e d  t h r e e  n e w  o f f s i t e  l o c a t i o n s  t o  t h e  l i s t ,  a n d  w e  n o w  o f f e r  A l l i e d  H e a l t h  S e r v i c e s  i n :

•	 M o o r o o p n a  E d u c a t i o n  A c t i v i t y  C e n t r e  ( M E A C )
•	 M u r c h i s o n
•	 S h e p p a r t o n
•	 Ta t u r a 
•	 R u m b a l a r a  A g e d  C a r e  F a c i l i t y



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

93%

7%

Female
Male

55%
40%

5%

Yes
No
Not stated

89%

10%
1%

Yes
No
Not stated

86%

14%
T h e  W u l u m b a r r a  P r o g r a m  i s  a  f r e e  p r o g r a m  f o r  I n d i g e n o u s  t o  c o m e  u s e  o u r 
g y m  t o  p r e v e n t  c h r o n i c  c o n d i t i o n s .  O u r  I n d i g e n o u s  H e a l t h  C o a c h e s  s e t  u p 
p r o g r a m s  a n d  s u p p o r t  t h e  c l i e n t s  h o w  t o  u s e  t h e  g y m  e q u i p m e n t  c o r r e c t l y. 
W e  a l s o  h a v e  a n  i n c e n t i v e  w h e r e  w e  g i v e  o u t  o u r  o w n  W u l u m b a r r a  g y m 
a p p a r e l  t o  e n c o u r a g e  t h e i r  p a r t i c i p a t i o n .  S i n g l e t  o r  T - s h i r t  1 0  v i s i t s , 
h o o d i e  2 0  v i s i t s ,  g y m  b a g  3 0  v i s i t s  a n d  a  G a r m i n  V i v o  F i t  4  w i t h  5 0  v i s i t s .  

T h e  d a t a  s h o w s  w e  h a d  5 5 8  c l i e n t s  u s e  t h e  W u l u m b a r r a  P r o g r a m  o v e r  t h e 
S e p t e m b e r  9 t h  2 0 1 8  t o  J u n e  3 0 t h  2 0 1 9  p e r i o d .  F i g u r e  5  t o  t h e  l e f t  s h o w s 
t h e  p e r c e n t a g e  b r e a k d o w n  o f  g e n d e r  u s i n g  t h e  g y m  i n  o u r  W u l u m b a r r a 
p r o g r a m .    

F i g u r e  1:  G e n d e r  o f  P C C  C l i e n t s

F i g u r e  2:  A g e  o f  P C C  C l i e n t s

F i g u r e  3 :  C h r o n i c  C o n d i t i o n  o f  P C C  C l i e n t s F i g u r e  4 :  C l i e n t s  I d e n t i f y  a s  A b o r i g i n a l  o r  To r r e s  St r a i t  I s l a n d e r

F i g u r e  5:  W u l u m b a r r a  P r o g r a m  -  G e n d e r  o f  C l i e n t s

M a l e

F e m a l e
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IMPROVING CARE FOR

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

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

D i s a b i l i t y  i s  n o t  a  b a r r i e r  t o  e m p l o y m e n t  a t  P C C . 

PEOPLE WITH DISABILITY
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T h e  C l i e n t  a n d  C h a l l e n g e : 	 A g e d  5 3 ,  H e l e n  ( n a m e d  c h a n g e d  t o  p r o t e c t  p r i v a c y  o f  c l i e n t )  s t a r t e d  h e r  h e a l t h  j o u r n e y  w i t h 
P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  w i t h  o u r  C h r o n i c  C o n d i t i o n  S e l f - M a n a g e m e n t  ( C C S M )  -  H e a l t h  C o a c h i n g  P r o g r a m .   H e l e n  w a s 
d e t e r m i n e d  t o  l o s e  w e i g h t  i n  h o p e  t h a t  i t  w o u l d  h e l p  h e r  m a n a g e  h e r  a r t h r i t i s .  H e l e n  a l s o  l i v e s  w i t h  m e n t a l  i l l n e s s .

P C C  S u p p o r t  t o  C l i e n t : 	 C C S M  H e a l t h  C o a c h  w o r k e d  w i t h  H e l e n  t o  d e v e l o p  a  c a r e  p l a n  a n d  s e t  g o a l s  t o  h e l p  m a n a g e  h e r 
a r t h r i t i s .

S o l u t i o n :  W o r k i n g  w i t h  C C S M  H e a l t h  C o a c h  h e l p e d  t o  e m p o w e r  H e l e n  i n  m a k i n g  b e n e f i c i a l  h e a l t h  c h a n g e s .   D u r i n g  s e s s i o n s 
H e l e n  s p o k e  o f t e n  a b o u t  h o w  s h e  f e l t  s t i g m a t i z e d  b y  t h e  h e a l t h  s y s t e m  b e c a u s e  o f  h e r  m e n t a l  h e a l t h ,  s o  b u i l d i n g  h e r 
c o n f i d e n c e  w a s  c r u c i a l  f o r  h e r  t o  m e e t  h e r  g o a l s .  E a r l i e r  s e s s i o n s  w i t h  C C S M  H e a l t h  C o a c h ,  H e l e n  w a s  a b l e  t o  s p e n d  t i m e 
f o c u s i n g  o n  h e r  h e a l t h  l i t e r a c y  a n d  e n g a g e m e n t  i n  t h e  h e a l t h  s y s t e m .   F o r  e x a m p l e  t h e y  w e r e  a b l e  t o  d i s c u s s  s t r a t e g i e s  t o 
h e l p  h e r  f e e l  m o r e  c o n f i d e n t  w h e n  d i s c u s s i n g  h e r  h e a l t h  n e e d s  w i t h  h e r  l o c a l  G e n e r a l  P r a c t i t i o n e r  ( G P ) .  

T h i s  e n a b l e d  h e r  t o  s p e a k  u p  a b o u t  h e r  o n g i n g  m e n t a l  h e a l t h  s t r u g g l e s ,  w i t h  h e r  G P  w h o  i n t u r n  a d j u s t e d  H e l e n’ s  m e d i c a t i o n s 
a n d  s t a b i l i z e  h e r  m o o d s ,  w h i c h  i n  i t s e l f  h a s  i n c r e a s e d  h e r  c a p a c i t y  t o  e n g a g e  i n  h e a l t h - p r o m o t i n g  b e h a v i o u r  c h a n g e s .  
M o r e  r e c e n t l y,  H e l e n  h a s  b e e n  a b l e  t o  p a r t i c i p a t e  i n  m o r e  ‘ t r a d i t i o n a l ’  h e a l t h  c o a c h i n g  w h e r e  s h e  h a s  b e e n  s u p p o r t e d  i n 
s e t t i n g  s m a l l  g o a l s  t o  w o r k  o n .

O u t c o m e s :  A  f e a r  o f  h y d r o t h e r a p y  p r o v i d e d  a  b a r r i e r  i n  H e l e n’ s  p r o g r e s s  a n d  a  w h o l e  s e s s i o n  w a s  d e d i c a t e d  t o  w o r k i n g 
w i t h  h e r  t o  o v e r c o m e  h e r  f e a r.   S h e  t o o k  a  l e a p  a n d  a t t e n d e d  h e r  f i r s t  h y d r o t h e r a p y  s e s s i o n ,  t h o r o u g h l y  e n j o y e d  h e r s e l f 
a n d  h a s  m a d e  i t  p a r t  o f  h e r  r e g u l a r  r o u t i n e ,   S i n c e  N o v e m b e r  2 0 1 8 ,  H e l e n  h a s  l o s t  a  t o t a l  o f  1 0 k g ,  w h i c h  h a s  b e e n  a 
f a n t a s t i c  a c h i e v e m e n t  f o r  h e r.   To d a y,  H e l e n  c o n t i n u e s  t o  v i s i t  P C C  a n d  p a r t i c i p a t e  i n  t h e  C C S M  H e a l t h  C o a c h i n g  p r o g r a m 
a n d  c o n t i n u e s  t o  a t t e n d  h y d r o t h e r a p y  e v e r y  W e d n e s d a y,  a s  s h e  p u t s  i t ,  “ I  w a n t  t o  m a k e  w h a t  I  a m  d o i n g  h e r e ,  p a r t  o f  a 
r e g u l a r  t h i n g  i n  m y  l i f e . ”

L e a r n i n g s :  E m p o w e r i n g  H e l e n  h a s  b e e n  a  k e y  f a c t o r  t o  h e r  h e a l t h  s u c c e s s e s  t h u s  f a r.  H e l e n  c a m e  i n  w i t h  m a n y  g o a l s  t h a t 
s h e  w a n t e d  t o  a c h i e v e ,  h o w e v e r  s h e  f e l t  s h e  c o u l d  n o t  a c h i e v e  t h e m .   I n  H e l e n ’ s  c a s e  s e t t i n g  g o a l s ,  w a s  o n e  p a r t  o f  t h e 
p r o c e s s  a n d  b u i l d i n g  h e r  s e l f - e f f i c a c y  w a s  a  g r e a t  p a r t  o f  h e r  j o u r n e y.  

CASE STUDY:
Overcoming Fear for Better Health
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FINANCIAL COUNSELLING SUPPORT
F i n a n c i a l  C o u n s e l l i n g  a t  P r i m a r y  C a r e  C o n n e c t  ( P C C )  i s  s o r t  a f t e r  p r o g r a m  t h a t  i s  s o r t  a f t e r  b y  i n d i v i d u a l s  w h o  n e e d 
i n f o r m a t i o n  a n d  s u p p o r t  w i t h  f i n a n c i a l  d i f f i c u l t i e s  s u c h  a s  a s s i s t a n c e  w i t h  n e g o t i a t i o n  o f  p a y m e n t s  o r  d e v e l o p i n g  p l a n s 
t h a t  w i l l  h e l p  t h e m  i n c r e a s e  d i s p o s a b l e  i n c o m e  a n d  s o  m u c h  m o r e .

A t  P C C  o u r  F i n a n c i a l  C o u n s e l l o r s  a r e  e x p e r t s  a t  p r o v i d i n g  s u c h  s u p p o r t  a n d  t h e  a d v o c a c y  e x p e r i e n c e  t h e y  a r e  a b l e  t o  o f f e r 
h a s  b e e n  r e c o g n i z e d  a t  S t a t e  a n d  N a t i o n a l  l e v e l .

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

T h e  C h a l l e n g e : 	
S a r a h  ( n a m e  c h a n g e d  f o r  p r i v a c y )  p u r c h a s e d  a  h o m e  w i t h  a  m o r t g a g e  a n d  f i n i s h e d  p a y i n g  h e r  m o r t g a g e  m u c h  e a r l i e r  t h a n 
t h e  3 0  y e a r s  a l l o c a t e d .  S a r a h  o w n e d  h e r  h o m e  b e f o r e  m e e t i n g  h e r  n o w  e x - h u s b a n d .

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

I n  2 0 1 7  S a r a h  c o n t a c t e d  t h e  b i l l e r  a n d  p r o p o s e d  a n d  p a y m e n t  p l a n  p e r  f o r t n i g h t .  T h e  b i l l e r  w o u l d  n o t  a c c e p t  t h e  a m o u n t 
S a r a h  p r o p o s e d .  F e e l i n g  i n t i m i d a t e d  a n d  f e a r  o f  l o s i n g  h e r  h o m e  t h a t  m e a n t  s o  m u c h  t o  S a r a h  s h e  a g r e e d  t o  p a y  t h e 
m i n i m u m  a m o u n t  t h e  b i l l e r  r e q u i r e d  a  f o r t n i g h t .  S h e  m a n a g e d  t o  d o  s o  f o r  a l m o s t  1 2  m o n t h s ,  b u t  m e a n t  t h a t  o t h e r  e x p e n s e s 
w e r e  l e f t  t o  s u f f e r.  H e r  c a r  b r o k e  d o w n  d u r i n g  t h i s  p e r i o d ,  S a r a h  w a s  n o t  a b l e  t o  g e t  t o  w o r k ,  a n d  f a i l e d  t o  b e  a b l e  t o  m a k e 
t h e  r e q u i r e d  b i l l e r  p a y m e n t s .  N o t  b e i n g  a b l e  t o  m e e t  b i l l e r s  p a y m e n t  r e q u i r e m e n t s  l e d  t o  t h e m  p r o c e e d i n g  w i t h  l e g a l  a c t i o n 
a g a i n s t  S a r a h  a d d i n g  m o r e  c h a r g e s  t o  h e r  a c c o u n t ,  a n d  s t r e s s  i n  h e r  l i f e .

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

O u r  F i n a n c i a l  C o u n s e l l o r  w a s  a b l e  t o  w r i t e  a  l e t t e r  t o  t h e  S a r a h’ s  b a n k  a n d  r e q u e s t e d  t h e  m o r t g a g e  b e  w a i v e d  o n 
c o m p a s s i o n a t e  g r o u n d s  b e c a u s e  i t  w a s  i n c u r r e d  f r o m  f a m i l y  v i o l e n c e .  T h e  B a n k  w a i v e d  S a r a h’ s  m o r t g a g e  a n d  p a i d 
S a r a h ’ s  o u t s t a n d i n g  b i l l e r  f e e s  o f  $ 1 2 , 0 0 0 .  To  e n s u r e  t h a t  s o m e o n e  e l s e  d o e s  n o t  e n c o u n t e r  t h e  t y p e  o f  t r e a t m e n t  t h a t 
S a r a h  e x p e r i e n c e d  w i t h  h e r  t h e  l o c a l  b i l l e r,  h e r  F i n a n c i a l  C o u n s e l l o r  a t  P C C  a s s i s t e d  S a r a h  t o  l o d g e  a  c o m p l a i n t  w i t h  t h e 
V i c t o r i a n  O m b u d s m a n .

CASE STUDY: Fear to Hope
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T h e  a n n u a l  M e n’ s  H e a l t h  N i g h t  w a s  a  g r e a t  s u c c e s s  w i t h  1 2 0 
c o m m u n i t y  m e m b e r s  a t t e n d i n g  -  9 0 %  m e n  a g e d  b e t w e e n  2 3 
-  6 5  t o  h e a r  a b o u t  t h e  f o c u s  o f  t h e  e v e n i n g  w h i c h  w a s  a b o u t 
b e i n g  p r o a c t i v e  w i t h  o n e’ s  h e a l t h .

G u e s t  S p e a k e r,  K e v i n  S h e e d y  w h o  i s  a  f o r m e r  A u s t r a l i a n 
R u l e s  F o o t b a l l  C o a c h  s p o k e  i n  g r e a t  d e p t h  t o  t h e  i m p o r t a n c e 
o f  m e n  s t y a i n g  o n  t o p  o f  t h e i r  h e a l t h  a n d  n o t  l e a v i n g  t h i n g s  t o 
t h e  l a s t  m i n u t e .   T h e  M e n ’ s  H e a l t h  N i g h t  w a s  a  c o l l a b o r a t i o n 
w i t h  G o u l b u r n  V a l l e y  H e a l t h  a n d  s a w  1 0  o t h e r  l o c a l  s e r v i c e 
p r o v i d e r s  p a r t i c i p a t e  i n  t h e  e v e n t  b y  s e t t i n g  u p  s e r v i c e 
s t a l l s ,  p r o v i d i n g  h e a l t h  e d u c a t i o n  t h r o u g h  i n t e r a c t i v e 
s t a l l s ,  c o v e r i n g  v a r i o u s  o f  h e a l t h  t o p i c s .

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

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

a n d  e s p e c i a l l y  t h e  m e s s a g e  t h a t  w a s  s h a r e d .

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

“ T h a n k s  f o r  t h e  i n v i t a t i o n .   I t  w a s  a  g r e a t  f u n c t i o n ,  w e l l 
o r g a n i s e d ,  i n f o r m a t i v e  a n d  e u d c a t i o n a l  -  t h o r o u g l y 
e n j o y e d  i t !   S h e e d y  w a s  b r i l l i a n t  i n  c o n v e y i n g  a  v e r y 
i m p o r t a n t  m e s s a g e  a c r o s s  u s i n g  h i s  e x c e l l e n t  s t y l e  o f 
p r e s e n t a t i o n .   B e i n g  a n  E s s e n d o n  s u p p o r t e r  m y s e l f , 
I  e n j o y e d  i t  a  b i t  m o r e  t h a n  o t h e r s . . . .  T h a n k  y o u  f o r 
o r g a n i s i n g  t h e  e v e n t  f o r  m e n  l i k e  m e .  Yo u  h a v e  n o  i d e a 
w h a t  t o n i g h t  h a s  d o n e  f o r  m e  a n d  I  j u s t  w a n t  t o  s a y  t h a n k 
y o u ”  -  M M
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CHANGE - MENS FAMILY VIOLENCE
T h e  P e r p e t r a t o r  C a s e  M a n a g e m e n t  P r o g r a m  e n g a g e s  w i t h  p e r p e t r a t o r s ,  w o r k i n g  w i t h  t h e m  t o  c a l l  o u t  o f f e n d i n g  b e h a v i o u r s . 
T h e  c l i e n t s  a r e  e q u i p p e d  w i t h  t o o l s  n e e d e d  t o  p r o v i d e  a n  a l t e r n a t i v e  w a y  o f  d e a l i n g  w i t h  s i t u a t i o n s  r a t h e r  t h a n  b e i n g 
a g g r e s s i v e  o r  v i o l e n t .  I t  i s  a n  o p p o r t u n i t y  f o r  m e n  t o  u n d e r s t a n d  w h o  t h e y  a r e ,  a n d  h o w  t h e i r  b e h a v i o u r  a f f e c t s  t h e  w o m e n 
a n d  c h i l d r e n  i n  t h e i r  l i v e s .

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

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

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

I n  t h e  p e r i o d  f r o m  A u g u s t  2 0 1 8  t o  A p r i l  2 0 1 9 ,  2 0 6  c l i e n t s  h a v e  u s e d  t h e  p r o g r a m .  T h i s  n u m b e r  a l o n e  i s  a  f i r m  i n d i c a t i o n  t h a t 
t h e  s e r v i c e  i s  n e e d e d  a n d  i t  i s  m a k i n g  a n  i m p a c t  o n  t h e  l i v e s  o f  M e n  w h o  r e q u i r e  s u p p o r t .

“ I  j u s t  w a n t e d  t o  p r o v i d e  s o m e  f e e d b a c k  r e g a r d i n g  t h e  F a m i l y  V i o l e n c e  p r o g r a m  y o u  r u n .  F o r  t h e  p a s t  f o u r  m o n t h s  m y s e l f 
a n d  J i m  h a v e  b e e n  w o r k i n g  w i t h  a  h i g h  r i s k  I n d i g e n o u s  m a n ,  w h o  w a s  r e l e a s e d  o n t o  p a r o l e  f o r  f a m i l y  v i o l e n c e  m a t t e r s . 
T h e  c l i e n t  h a s  g r o w n  u p  w i t h  i n t e r g e n e r a t i o n a l  v i o l e n c e ,  s u b s t a n c e  a b u s e  a n d  r e l a t e d  i s s u e s .  H i s  o f f e n d i n g  h a s  i n c l u d e d 
o f f e n d i n g  t o w a r d s  i m m e d i a t e  f a m i l y  a n d  h i s  c u r r e n t  p a r t n e r.  H e  a l s o  h a s  a  d i a g n o s e d  I n t e l l e c t u a l  D i s a b i l i t y  S u p p o r t  a n d  i s 
u n d e r s t o o d  t o  s u f f e r  f r o m  F e t a l  A l c o h o l  S y n d r o m e  D i s o r d e r.

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

D u r i n g  s u p e r v i s i o n  w i t h  m e ,  h e  s p o k e  h i g h l y  o f  J i m  a n d  w a s  a b l e  t o  a r t i c u l a t e  s o m e  o f  t h e  C o g n i t i v e  B e h a v i o u r  T h e r a p y 
a p p r o a c h e s  h e  h a d  l e a r n t  a n d  i m p l e m e n t e d .  W h i l s t  w e  o n l y  h a d  3  m o n t h s  t o  w o r k  w i t h  t h e  c l i e n t ,  i t  w a s  a p p a r e n t  h e  w a s 
m a k i n g  s i g n i f i c a n t  i m p r o v e m e n t s  i n  h i s  o w n  l i f e  a n d  j o u r n e y  a n d  w i t h  a s s i s t a n c e  f r o m  P C C  w i t h  f u n d i n g  a  d r i v i n g  p r o g r a m 
a n d  a p p l i c a t i o n  t o  C o u r t ,  r e m a i n e d  f o c u s s e d  o n  a c h i e v i n g  h i s  g o a l s  i n  a  p r o  s o c i a l  m a n n e r.

I  u n d e r s t a n d  t h a t  t h e  c l i e n t  h a s  h a d  1 0 0 %  a t t e n d a n c e  w i t h  y o u r  s e r v i c e  a n d  p l a n s  t o  r e m a i n  e n g a g e d  w i t h  J i m  p o s t  p a r o l e , 
w h i c h  i s  f a n t a s t i c . I  p e r s o n a l l y  f e e l  t h a t  t h i s  p r o g r a m  a n d  i t s  f l e x i b i l i t y  t o  w o r k  i n  w i t h  o u r  c l i e n t s  n e e d s  i s  e x t r e m e l y 
i m p o r t a n t  t o  o u r  l o c a l  c o m m u n i t y  a n d  h o p e  t h a t  t h e  r e l a t i o n s h i p  w e  h a v e  w i t h  C o m p l e x  C a s e  S u p p o r t  a n d  P r i m a r y  C a r e 
C o n n e c t  o n l y  s t r e n g t h e n s  a s  h a v i n g  a  c o l l a b o r a t i v e  a p p r o a c h  t o  c a s e  m a n a g e m e n t  h a s  i n  t h i s  c a s e  h a d  a  e x c e l l e n t 
o u t c o m e” .

F E E D B A C K  R E C E I V E D :  W o r k i n g  t o g e t h e r  t o  m a k e  a  D i f f e r e n c e



b e f o r e  t h e y  r e s u m e d  l i v i n g  t o g e t h e r.  S h e  s t a t e d  t h a t  t h e  v i o l e n c e  w a s  p s y c h o l o g i c a l ,  e m o t i o n a l  a n d  f i n a n c i a l .  T h e  c l i e n t 
s t a t e d  t h a t  t h e y  h a v e  t w o  s o n s ,  a g e d  5  a n d  6  y e a r s  o l d  w h o  h a v e  w i t n e s s e d  t h e  v i o l e n c e .

P C C  S u p p o r t  t o  C l i e n t : 	 T h e  P C C  A O D  w o r k e r  o f f e r e d  a  r e f e r r a l  t o  t h e  P C C ’ s  F a m i l y  V i o l e n c e  ( F V )  p r o g r a m ,  w h i c h  t h e  c l i e n t 
a c c e p t e d  a n d  c o m p l e t e d  a  F V  s a f e t y  p l a n  w i t h  t h e  c l i e n t .  C l i e n t  h a s  m o v e d  t o  a n o t h e r  a r e a  i n  V i c t o r i a  w h e r e  s h e  h a s  f a m i l y 
s u p p o r t .

T h e  S o l u t i o n  &  O u t c o m e : 	 T h e  P C C  A O D  w o r k e r  e n s u r e d  t h a t  t h e  p r e s e n t i n g  F V  i s s u e  w a s  p r i o r i t i s e d ,  c o n t a c t e d  a p p r o p r i a t e 
s e r v i c e s  f o r  t h e  c h i l d r e n ,  u n d e r t o o k  a  s a f e t y  p l a n  w i t h i n  t h e  A O D  r o l e  s c o p e ,  l i n k e d  t h e  c l i e n t  i n t o  a  F V  s e r v i c e  a n d  m a d e 
s u r e  s h e  h a d  t h e  c r i s i s  n u m b e r s  t o  c o n t a c t  f o r  s u p p o r t .  T h e  w o r k  u n d e r t a k e n  b y  t h e  A O D  w o r k e r  w a s  c r u c i a l l y  i m p o r t a n t  t o  t h e 
c l i e n t  b e i n g  a b l e  t o  a d d r e s s  h e r  F V  i s s u e s  w i t h  t h e  s u p p o r t  o f  t h e  A O D  w o r k e r,  s p e c i a l i s t  F V  s e r v i c e s  a n d  p o l i c e .
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T h e  C l i e n t : 	 T h e  c l i e n t  w a s  a  3 6 - y e a r - o l d  f e m a l e  w h o  w a s  r e s i d i n g  i n  a  s m a l l  t o w n  w i t h i n  t h e  r e g i o n  t h a t  P r i m a r y  C a r e 
C o n n e c t  ( P C C )  s e r v i c e s  v i a  A l c o h o l  a n d  O t h e r  D r u g s  ( A O D )  a n d  F a m i l y  V i o l e n c e  ( F V )  o u t r e a c h  s e r v i c e s .

T h e  C h a l l e n g e : 	 T h e  c l i e n t  w a s  r e f e r r e d  b y  A u s t r a l i a n  C o m m u n i t y  S u p p o r t  O r g a n i s a t i o n  ( A C S O )  t o  P C C  f o r  a  c o m p r e h e n s i v e 
a s s e s s m e n t  a n d  t r e a t m e n t .  A t  t h e  f i r s t  a p p o i n t m e n t  w i t h  t h e  A O D  w o r k e r  t h e  c l i e n t  d i s c l o s e d  a  1 5 - y e a r  h i s t o r y  o f  v i o l e n c e 
p e r p e t r a t e d  b y  h e r  d e f a c t o  p a r t n e r.  T h e  c l i e n t  s t a t e d  t h a t  t h e r e  w a s  a  3 - y e a r  b r e a k  i n  t h e  r e l a t i o n s h i p  f r o m  2 0 1 3 - 2 0 1 6 

CASE STUDY:
Family Violence Program in Action
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THE UCAN PROJECT
T h e  U C A N  p r o j e c t ,  f u n d e d  b y  t h e  V i c t o r i a n  R e s p o n s i b l e  G a m b l i n g  F o u n d a t i o n  ( V R G F ) ,  p i l o t e d  a  p u b l i c  h e a l t h  a p p r o a c h  t o 
a d d r e s s  g a m b l i n g  h a r m  a n d  t o  i n c r e a s e  k n o w l e d g e  o f  g a m b l i n g  h e l p  s e r v i c e s .  T h i s  w a s  d o n e  b y  p r o v i d i n g  a  r a n g e  o f 
f r e e  a n d  a c c e s s i b l e  a c t i v i t i e s ,  p r o m o t i n g  s o c i a l  i n c l u s i o n  a n d  r a i s i n g  a w a r e n e s s  a b o u t  g a m b l i n g  h a r m  a n d  g a m b l i n g  h e l p 
s e r v i c e s .  T h e  p r o j e c t  w a s  d e l i v e r e d  o v e r  1 2  m o n t h s  i n  f i v e  l o c a l  g o v e r n m e n t  a r e a s  i n  n o r t h  c e n t r a l  V i c t o r i a . 

T h e  e v a l u a t i o n  f o u n d  t h a t  t h e  p r o j e c t  c l e a r l y  p r o v i d e d 
a l t e r n a t i v e  r e c r e a t i o n a l  a c t i v i t i e s  a c r o s s  t h e  f i v e  l o c a l 
g o v e r n m e n t  a r e a s .  T h e  a c t i v i t i e s  a n d  o t h e r  a p p r o a c h e s 
o f  t h e  p r o j e c t ,  s u c h  a s  t h e  ’ 5 0  D a y s  5 0  d a y s  C h a l l e n g e’ 
s u p p o r t e d  s o c i a l  i n c l u s i o n ,  a n d  i n t e r v i e w e e s  p r o v i d e d 
c l e a r  e x a m p l e s  o f  t h e  g e n t l e  b u t  e f f e c t i v e  a w a r e n e s s -
r a i s i n g  w h i c h  o c c u r r e d  t h r o u g h  t h e  p r o j e c t .  T h e 
a c h i e v e m e n t s  o f  t h e  p r o j e c t  m u s t  b e  c o n s i d e r e d  i n  t h e 
c o n t e x t  o f  U C A N  a s  a  p i l o t ,  u n d e r t a k e n  i n  l e s s  t h a n  1 2 
m o n t h s . 

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

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

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

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

T h e r e  i s  c l e a r l y  a n  a p p e t i t e  f o r  a n  a c t i v i t y - b a s e d 
p r o g r a m  a c r o s s  t h e  r e g i o n .  A  r a n g e  o f  o p p o r t u n i t i e s 
a r e  a v a i l a b l e  t o  P C C ,  b a s e d  o n  t h e  s u c c e s s e s ,  a n d  t h e 
l e s s o n s  o f  t h e  U C A N  p r o j e c t .  F o r  e x a m p l e ,  t h e  p a r t n e r s h i p 
w i t h  G V  L i b r a r i e s  p r e s e n t s  o p p o r t u n i t i e s  t o  r u n  m o r e 
e v e n i n g  a c t i v i t i e s  i n  l i b r a r i e s  a c r o s s  t h e  r e g i o n .  T h e 
‘ 5 0  D a y s  5 0  W a y s  C h a l l e n g e’  w a s  w e l l - r e c e i v e d  a n d 
i n t e r v i e w e e s  w e r e  k e e n  f o r  t h i s  t o  b e  c o n t i n u e d ,  a n d  i t 
c o u l d  b e  e x t e n d e d .  

T h e  V R G F  h a s  r e - f u n d e d  t h e  U C A N  p r o j e c t ,  w h i c h  w i l l 
a l l o w  P C C  t o  i m p l e m e n t  t h e  l e a r n i n g s  f r o m  t h e  p i l o t  a n d 
c o n t i n u e  t o  i m p r o v e  U C A N ,  w h i l e  m a i n t a i n i n g  t h e  c e n t r a l 
e l e m e n t  o f  r e c r e a t i o n a l ,  s o c i a l l y  i n c l u s i v e  a c t i v i t i e s .  
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A n o t h e r  s u c c e s s f u l  a n n u a l  W o m e n ’ s  H e a l t h  a n d  W e l l b e i n g  D a y   w a s  h e l d  i n  2 0 1 8  w i t h  o v e r  8 5  w o m e n  a t t e n d i n g .   W o m e n  w e r e 
w e l c o m e d  w i t h  s h o w b a g s  a n d  d i r e c t e d  t o  p a r t i c i p a t e  i n  a  n u m b e r  o f  a c t i v i t i e s  t h a t  w e r e  b e i n g  o f f e r e d  b y  o r g a n s a t i o n 
s u c h  a s  B u n n i n g s ,  S h e p p a r t o n ,  C o s m e t i c  M a k e  U p  A r t i s t  S a m a r a h ,  N a i l  S p e c i a l i s t  K e r r y n ,  H a i r d r e s s e r  J u d y  a n d  E s s e n t i a l 
O i l s  C h a r l e n e .

E a c h  o r g a n i s a t i o n  a n d  s u p p o r t  s e r v i c e  w e r e  a b l e  t o  m a k e  e a c h  w o m a n  f e e l  a m a z i n g ,  a t  t h e  s a m e  t i m e  r e c e i v e  i m p o r t a n t 
i n f o r m a t i o n  f r o m  o u r  C l i n i c i a n s  o n  h o w  t h e y  c a n  b e t t e r  c a r e  f o r  t h e i r  i n d i v i d u a l  h e a l t h  c o n c e r n s .   G u e s t  S p e a k e r s ,  K a t i e 
a n d  M i c h e l l e  w e r e  a b l e  t o  s p e a k  t o  a l l  t h e  w o m e n  a b o u t  B r e a s t s  a n d  B o w e l  h e a l t h .   D r.  S t e p h e n  H o o k  s h a r e d  e x p e r t i s e  o n 
s k i n  c a r e   a n d  L a u r e n  F a r r o w  s p o k e  o n  O c c u p a t i o n a l  T h e r a p y  a n d  h o w  s u p p o r t  i s  p r o v i d e d  t o  t h e m  s h o u l d  t h e y  n e e d  i t .
T h e  e v e n t  a l s o  h a d  d e n t a l  a d v i c e  a n d  n a t u r o p a t h  i n f o r m a t i o n  a s  w e l l  a s  e n j o y i n g  a n  e v e n t  f i l l e d  w i t h  f u n ,  l a u g h t e r  a n d 
l e a r n i n g  o f  c o u r s e .  

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



3 9 9  W Y N D H A M  S T R E E T
S H E P P A R T O N  V I C

( 0 3 )  5 8 2 3  3 2 0 0

w w w . p r i m a r y c a r e c o n n e c t . c o m . a u


