
���������	����������	����������	����������	�����

 � � 
   �� �� � �� � � � � �� ��
 � � 
   �� �� � �� � � � � �� ��
 � � 
   �� �� � �� � � � � �� ��
 � � 
   �� �� � �� � � � � �� ������

����
 � � � ���� �� ���
 �� ��� ��� �� � ������ �� ����� � �� � � �����   �� � � � ���� �� ���
 �� ��� ��� �� � ������ �� ����� � �� � � �����   �� � � � ���� �� ���
 �� ��� ��� �� � ������ �� ����� � �� � � �����   �� � � � ���� �� ���
 �� ��� ��� �� � ������ �� ����� � �� � � �����   ������

����
! � ���	! � ���	! � ���	! � ���	����
����

����
 � ��� "�� � � �� � � ��������������������������������
����

� ����� "�� �� � ����# ���$ �� � � �� � ���������������������������
	%�� & �� ��� �� ���' �� ���� (��� ���� ��(�� ��� ��$ � �
 ����� ������# ���$ �� � � �� � �����
)�"�� �� ����� � �����* �#  �%� �

� & �� ��� �� ������ ���$ �� ���� (��� ���� ��(�� ��� ��$ � � ��
��� ������# ���$ �� � � �� � ��+ ��
)�"�� �� ����� � �����* �#  �%�� �

, %�! ��� � ��$ �� ��� �# ���"���� ������ �� "��& ��
� ���� (��� ���� ��(�� ��� ��$ � � ����� ������# ���$ �
� � � �� � ��-�

! ��� � �� �. �&   �� /��� ���� �* ��$ 0�� ����$ � ""�� ���
��� � ������ �������� ��� �-�
�
�
�
�

1 %�2 & � ���� ��& ����������� � �� � �� "��& �� �
� ���� (��� ���� ��(�� ��� ��$ � � ����� �����+ ��

� & ��� �� � � ��� ����� �� ����' �������� ����& ����� * � �
� � � ���� �&   �� -�
�
�
�
�

3 %�! ��� � ����� ��� �� ����� ���$ �� �� � ���� �' & ��& �
& � � ��# ����� � ���� ���" �� ��& �� � � � � ���� �� ���

 �� ��� ��� ��� �� ����� � �� � � ���-�

������
�
�
�
�

4 %�5 � � �� �� �� �� � ��� �� �(����  �� �� ���� ��
��� �� ��& �' ��& ��� ��������& � �� ������ ����
� � � � ������ ���" �� ����& �� �� � � �� � � ���+ ���"�
� �� ����� � ��$ �� ������ ��� -�
�

������
�
�
�
�

6 %�! ��� � ��$ �� ������ ��� � "�� � ����� ""�����
���  �� �� ��������& �� �� � � �� � � ���-���
) -$ -��� � �� � "� ""����� �� �� � ����(��� ��� � "�
� �����$ � ����%���

�

������

7 %��� ��& ����� ������� �� ������"� ��& ����� �������
 ��� ����  �� �� ��� �� � ����� �������
�& � �� ������ ���� �� � � � ������ � ���& ���� �� ���
 "��& ���� � � ���� ���� + �
�
) �� � ���8��"��& ���� �� ��� ��� �� � � � ���� ��� �� ��
* � ' ��' & � ��' �����  � �� �� �$ � �& ����& ����" �� � �� ��
�������� ���' & ���' �����  � �� ��& �� + %���

����� ���� $ ��� ����& � ���� � � �� �� � �� � ����$ ��� ��
�� �* ��$ �� ������ � ������ ����$ �� ��� �$  ��$ �� ���
# ���"��$ �� �����$ � �' ��& �� ���5 �� ��� �� �& ��� �' ����
� ����� �-�

����
����
����



����
����
! � ���, �! � ���, �! � ���, �! � ���, �����
����
2 & ��& ��� ��������& � �� ������ ���� ����� � � � ������ ����' ����# ��� � ���� ��� � ����$ � ��� ��� �� ""������# � ��& �� �� ���� (�
�� ���� ��� ��� ��� ��$ � + �
�
� 9 �! ��� � ����� ���� ��: �����& ��#  ��' & ��& �# �� ����� ���# �� ��& ��; � ��� ��;��� �� ��-������ �� � � �# ���" ��� ��
� � � �� � � ����� �������"� ��& � ��� �� � ���� ��� ���� ��� ��& � � ���  � ����$ � ��� ���� �� ��� �� ���� �� � �� ��� � -�2 & ����& �� �
�� ��& ���� � ������ � ��������"� �#  �& �� � ���� ��� �����$ � ��� ���� �� ��� ����! � ���1 � "��& �� �" �� -��
�
�"��& ���� �� ��� ��� ��� ��������& � �� ������ �������� � � � ������ ����� ���� ��* � ' ������ � ��� �� ���&  ' ��  � �' ����$ � �& ���
�� ������� "�� �� �� ������ ����$ � ��� ���� �� ��� ����#  ���! � ���	�� ���� ��7 �� #  � �-��
�
����

����

� !  � ���� ���!  � ���� ���!  � ���� ���!  � ���� ��� ���� � �$ � ��� ���� �$ � ��� ���� �$ � ��� ���� �$ � ��� ��� ���� �  ��  ��  ��  �����

�� �� ���� �� ���� �� ���� �� ������

�  ��< � ' ��  ��< � ' ��  ��< � ' ��  ��< � ' �����

 �& ����= �� ���� ��  � � � ������ ������ ���$ �
> � �� ��� �� ���� �� � ������ �

� � � �

> ������� � � � �

> ������� �� � � �$ �� ��������� � � � �

� ���$ � �� ��9 ����"� � � � �

! � ����' ��& �� ���� � # ����� � � � � �

�$ �� � � � �

� �� # �� �(�> � � �� ���9 �� ��� � �� � � � �

.  �� ?�� � � ���� � � � �

! ��$ �� ��� �@ �= � ������� � � � � �

� �& ���)���� � ��� �� ��%��� � ��� �$ �� �� ���� � ��� �$ �� �� ���� � ��� �$ �� �� ���� � ��� �$ �� �� ��
� ���� ��� �� �� ���� ��� �� �� ���� ��� �� �� ���� ��� �� ��

� � � �

 
 



! � ���1 �! � ���1 �! � ���1 �! � ���1 �����
����

	%��5 � � ��� �� �� � ���� ���� �� ��� �# ����5 � � ��� �� �� � ���� ���� �� ��� �# ����5 � � ��� �� �� � ���� ���� �� ��� �# ����5 � � ��� �� �� � ���� ���� �� ��� �# ����
������"���+ �������"���+ �������"���+ �������"���+ �)2 ��� � � ����� � ���� ���& �� �
� �� $ ���& � ��' ��� ���� ��� �& ��� ��$ �
�� � � ���� �" �� ���� ��� ��� "��� � � ���� �
� ���& �������� �� "�� � �& ��%�

�"�� �� ����� � ��$ �� ��"� ��& ������� ��� �

����

, %��5 � � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� ���5 � � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� ���5 � � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� ���5 � � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� ���
# ����������"���+ �# ����������"���+ �# ����������"���+ �# ����������"���+ �)9 � � ��� ���������
* � ' ���$ �(��� # ��� & ������ �� ��& (�
� � � � ���� ����  �� �� ���(��� � � � ���
"���# � �* ����-��"�� �� � ���� ��* �
� �� ����"� � ��  � ������ ��� ���� ��
 � � � ���� �� & � � �� �-%���

�"�� �� ����� � ��$ �� ��"� ��& ������� ��� �

1 %��2 & � ��� ��� ���� ��� � � ���� �2 & � ��� ��� ���� ��� � � ���� �2 & � ��� ��� ���� ��� � � ���� �2 & � ��� ��� ���� ��� � � ���� �
 � ��� � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� + � ��� � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� + � ��� � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� + � ��� � ��� �� ���$ � ��� ���� �� ��� + ����

 -$ -�-�-�-����  �� ��$ �� � � � ���� �$ � � �� ����
�& ����� �� �� ���� ������� ��� � "��& ��
� ���� � ����� �����(��� � ����$ �
��" �� � �� ������ � � � ���� �
�� �$ � � $ �� ����-�� ���>   ��! �� �������
 ��
 � � ��� � � ������ �' �# ��� $ ��

�! ��� � ��$ �� ��"� ��& ������� ��� �

�  ����� ����  ��� ���$ � "��& �� ��� � �� �$ ��' ����� � ���� ������* � �
' ��& �� �������� � ���� �� * �&  ����� (���-�� � � � ���� (�� ����(�
�� ����� �� ����� ���� -�

3 %���� ��& ����� �A� � ��"��� �� ��" ���� ��& ����� �A� � ��"��� �� ��" ���� ��& ����� �A� � ��"��� �� ��" ���� ��& ����� �A� � ��"��� �� ��" ��
� ����� ��$ �' ��& ��& �� �� ���� ��� ����"����� ����� ��$ �' ��& ��& �� �� ���� ��� ����"����� ����� ��$ �' ��& ��& �� �� ���� ��� ����"����� ����� ��$ �' ��& ��& �� �� ���� ��� ����"����
�� �� ��# ��� � ������ ���& � �$ ���� ��� �� ��# ��� � ������ ���& � �$ ���� ��� �� ��# ��� � ������ ���& � �$ ���� ��� �� ��# ��� � ������ ���& � �$ ���� �
���� ������ ������� � � ���� �' ��&  � ������ ������ ������� � � ���� �' ��&  � ������ ������ ������� � � ���� �' ��&  � ������ ������ ������� � � ���� �' ��&  � ��
� � �� � �� ��$ ���� ����������� � �� � �� ��$ ���� ����������� � �� � �� ��$ ���� ����������� � �� � �� ��$ ���� ����������
 � �� � �+ � �� � �+ � �� � �+ � �� � �+ �)�"��& ��� ���� ��& � ��� &  ' � �
� ��� � �� ��� ������ ��� ��� ' "� ��
��� ���� ��� �� ���  � �� � � ��� � ��� ���
� ��* ���$ � ��� �� ���%�

�"�� �� ����� � ��$ �� ��"� ��& ������� ��� ��

4 %�5 � � �� �/B � ��/� � � � ���� ��� �� �����5 � � �� �/B � ��/� � � � ���� ��� �� �����5 � � �� �/B � ��/� � � � ���� ��� �� �����5 � � �� �/B � ��/� � � � ���� ��� �� �����
�� � �� � � ����# ������� � � �����+�� � �� � � ����# ������� � � �����+�� � �� � � ����# ������� � � �����+�� � �� � � ����# ������� � � �����+ �
)�"��& ��� ���� ��� �� �� � A �� ��� ���� �
��* ��� �� �& � � ��� �� � A ���� �� ��� ��
�� ��������& � �� ������ ���� ����
� � � � ������ ����� ��B � ��� � � � ���� �
�� �� ����� � �� � � ����� � � �# ��
��� � ����%�. ��* �� �� ����"� � ��  � ��
���� ��� ���� �� � � � ���� �� & � � �� �-�

�"�� �� ����� � ��$ �� ��"� ��& ������� ��� ��

6) How will the policy be 
monitored? (How will you know it 
is doing what it is intended to do? 
e.g. data collection, customer 
survey etc.  �

�

�

! ��� � ��$ �� ������ ��� ��

. �&   �� �' ������ * �� ' ���� & ���� ������ � �� �# ����� �" ��
�� $ ��� � ��$ ��& ������� � ������ �� �� ���� � ���� ����$ ��& ��
  �/��
! � �* �5 ����� � � �� �$ �-�



! � ���3! � ���3! � ���3! � ���3 ����

� � � �� "�
 ��� ��� ���� ��! � ������ & ��8��� � � �� "�
 ��� ��� ���� ��! � ������ & ��8��� � � �� "�
 ��� ��� ���� ��! � ������ & ��8��� � � �� "�
 ��� ��� ���� ��! � ������ & ��8�� �� �� �� ��
 ��� ��� ��� �� �� �� ��
 ��� ��� ��� �� �� �� ��
 ��� ��� ��� �� �� �� ��
 ��� ��� ���� ����� ��� ������� ����
�
� � ��� "�
  �� � ���� � ��� "�
  �� � ���� � ��� "�
  �� � ���� � ��� "�
  �� � �������

5 � � � ��� ��  � ����!  ���� � �

> ����� ��!  ���� � �

. ��� ��$ � 0. ��� ���� �

� & � �$ ��! � ���� 0�  �� ��! � ���� ��� �

> � �������� �� ���! � � � �� � �

� �& ��� �
��������

�  ��� �����" �� � �� ��  ��� �����" �� � �� ��  ��� �����" �� � �� ��  ��� �����" �� � �� �����
= � �� $ ���� �� � �� �# ��= � �� $ ���� �� � �� �# ��= � �� $ ���� �� � �� �# ��= � �� $ ���� �� � �� �# ������
�

�� �&  ��� �� � �� �# ����� �&  ��� �� � �� �# ����� �&  ��� �� � �� �# ����� �&  ��� �� � �� �# ����

� � � ������������C �� ��  ����� �

�

� � � ������������� ��� �2 � $ &  ���


 �� �$ �� �� ���
 ����� �� "� �� �� �� ��

�


 �� �$ �� �� ���5 �� �� "�! ��� � �� �� ��� � ��� �� �� �� �
 �� �� �� ��

�

9 � � �������������� � � � ����5  � � �� 9 � � ��������������� � � � ����5  � � ��

�

� ����&  ������D 	1 E , �3 1 1 D E E �

�

� ����&  ������D 	1 E , �3 1 1 7 	E �

�

 � � ���������A�� -� ����� F �� �������� -$  � -� * �

�

 � � ���������� -' � $ &  ��F �� �������� -$  � -� * �

�
�

�

. �$ �� �� ��� "�� � �&  �� "��& ��� ���� 8���� ��������
 � ���	D 04 0		�
�
�

. �$ �� �� ��� "�
 ����� ��0�5 �� �� "�. ��� ����� ��� 8 
 � ���	D 04 0		�
�
�
� � � �� "�
 ����� ��0�5 �� �� "�. ��� ���8����������������C �� ��  ����� �
�
�


 � ��� "������� ���� ���� ��' 8��������������������������������������
 


