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We support education initiatives that result in improved outcomes for vulnerable customers  

We support the ESCV’s proposed use of industry education to support better practice approaches. These appear 
to focus on vulnerability (including family violence) and hardship policies developed and delivered (incorporating 
findings from review of the payment difficulty framework). 

Some  of  these  measures  are  focused  on  retailers,  who  are  primarily  accountable  for  vulnerable  customer 
management. 

Distributors have clear visibility of life support customers. The life support customer provisions are intended to 
support the most vulnerable members of society with managing the physical loss of electricity to their medical 
equipment.  We  may  also  conduct  welfare  checks  on  life  support  customers  after  unplanned  outages  or  in 
emergencies.    Life  support  customers  are  clearly  defined  in  the  regulations,  involving  certification  from  a 
registered medical practitioner. We have clear visibility of these customers, as the B2B process contains a Life 
Support Notification (LSN) transaction. 

We  support  initiatives  where  the  energy  supply  chain  can  come  together  to  improve  our  support  of,  and 
communication  with,  vulnerable  customers.  We  note  the  industry  recently  came  together  to  discuss  and 
implement the best way forward to identifying Family Violence customers in our systems without breaching their 
privacy requirements. 

We continue to listen, respond and support vulnerable customers 

We recognise the  importance of delivering  for our most vulnerable customers. Some of our current  initiatives 
include: 

 Gavin  Dufty  from  St  Vincent  De  Paul  and  Emma  Chessell  from  the  Brotherhood  of  Saint  Lawrence  being 

members of our Customer Advisory Panel (CAP) to ensure that vulnerable consumers views are appropriately 

represented and heard in what we do, including key decisions and initiatives, operational plans, regulatory 

and policy issues, and in developing our future program of works  

 we have launched a public set of customer commitments, key amongst which is a focus to ensure important 

external communications are accessible to CALD communities and translated to the top five languages other 

than English in Victoria (Mandarin, Italian, Greek, Vietnamese and Arabic) 

 strongly advocating, along with our CAP, for a focus on the customer protection framework to accompany the 

Post  2025  NEM  reforms.  We  believe  without  these  protections,  the  number  of  potentially  vulnerable 

customers  will  increase  driven  by  the  enormous  complexity  the  Energy  Security  Board  is  proposing  to 

introduce. 

We are happy to further explore and discuss the ESCV’s ‘getting to fair’ strategy on regulating for vulnerability to 
ensure distributors are included. 

Should you have any queries, please contact Elizabeth Carlile on   or  . 

 

Yours sincerely, 

 

Brent Cleeve 
Head of Regulation 
CitiPower, Powercor and United Energy  




