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Introduction

I n  o r d e r  t o  d e ve l o p  a n  e ffe c t i ve  S t a n d a r d  t h a t a c h i e ve s  i t s  p r o p o s e d  o b j e c t i ve s ,  s e ve r a l  q u e s t i o n s  
a r o u n d  t h e  d efi n i t i o n  a n d  s c o p e  o f h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e s  n e e d e d  t o  b e  a d d r e s s e d .

T h e r e  h a s  b e e n  s o m e  c o n fu s i o n  i n  r e c e n t ye a r s  a b o u t t h e  d efi n i t i o n  o f t e l e h e a l t h ,  d i g i t a l  h e a l t h ,  
t e l e m e d i c i n e ,  t e l e t r i a g e ,  c a l l  c e n t r e s ,  c o n t a c t c e n t r e s  a n d  h o w  t h e y i n t e r c o n n e c t .

Te l e h e a l t h  h a s  b e e n  d efi n e d  b y t h e  Wo r l d  H e a l t h  O r g a n i z a t i o n  a s :

T h e  d e l i ve r y o f h e a l t h  c a r e  s e r v i c e s ,  w h e r e  d i s t a n c e  i s  a  c r i t i c a l  fa c t o r,  b y a l l  h e a l t h  c a r e  
p r o fe s s i o n a l s  u s i n g  i n fo r m a t i o n  a n d  c o m m u n i c a t i o n  t e c h n o l o g i e s  fo r  t h e  e x c h a n g e  o f v a l i d  
i n fo r m a t i o n  fo r  d i a g n o s i s ,  t r e a t m e n t a n d  p r e ve n t i o n  o f d i s e a s e  a n d  i n j u r i e s ,  r e s e a r c h  a n d  
e v a l u a t i o n ,  a n d  fo r  t h e  c o n t i n u i n g  e d u c a t i o n  o f h e a l t h  c a r e  p r o v i d e r s ,  a l l  i n  t h e  i n t e r e s t s  o f 
a d v a n c i n g  t h e  h e a l t h  o f i n d i v i d u a l s  a n d  t h e i r  c o m m u n i t i e s .

[ S O U RC E :  W H O .  TEL EMED ICINE O p p o rtu n itie s a n d de ve lo p m e n ts in  Me m b e r Sta te s .  R e p o rt o n  
th e  s e c o n d g lo b a l s u r ve y o n  e He a lth .  Glo b a l O b se r va to r y fo r e He a lth  s e rie s .  Vo l u m e  2 ,  2 0 1 0 ,  p  9 ]

A s  t h e  d efi n i t i o n  s u g g e s t s ,  t h e r e  a r e  m a n y d i ffe r e n t m e d i a  a v a i l a b l e  a n d  u s e d ,  t o  d e l i ve r  t e l e h e a l t h  
s e r v i c e s .  T h e s e  i n c l u d e  t e l e p h o n e s ,  v i d e o ,  we b s i t e s ,  t e l e v i s i o n ,  fa c s i m i l e ,  s o c i a l  m e d i a ,  we b  c h a t ,  S M S  a n d  
e m a i l .  Te l e h e a l t h  i s  a n  a l l - e n c o m p a s s i n g  t e r m  t h a t i n c l u d e s  m a n y o t h e r  h e a l t h  s e r v i c e s ,  e . g .  t e l e t r i a g e ,  
t e l e m e d i c i n e ,  t e l e m o n i t o r i n g ,  t e l e  i n fo r m a t i o n ,  t e l e s u p p o r t a n d  t e l e c a r e .  T h e s e  t e n d  t o  b e  d efi n e d  
a c c o r d i n g  t o  w h o  i s  d e l i ve r i n g  t h e  h e a l t h  s e r v i c e  a n d  t h e  o b j e c t i ve  o f t h e  s e r v i c e ,  i . e .  t r i a g e ,  d i a g n o s i s ,  
a d v i c e  o r  e d u c a t i o n .  S o m e  o f t h e s e  s e r v i c e s  a r e  c l i n i c i a n  l e d  w h i l e  o t h e r s  a r e  n o n - c l i n i c i a n  l e d .

C a l l  c e n t r e s ,  m o r e  r e c e n t l y k n o w n  a s  c o n t a c t c e n t r e s ,  h a ve  d e ve l o p e d  o ve r  t h e  p a s t 2 0  ye a r s  a s  a n  
e ffe c t i ve  a n d  e ffi c i e n t w a y t o  p r o v i d e  m a n y t e l e h e a l t h  s e r v i c e s .

C o n t a c t c e n t r e s  m a y b e  a n y o f t h e  fo l l o w i n g :

(a)  L o c a t i o n  b a s e d  o r  v i r t u a l .

( b)  C o m p r i s e  o n e  t o  t wo  c a l l  t a ke r s  o r  p o s s i b l y h u n d r e d s  o f c a l l  t a ke r s .

(c)  S t a ffe d  b y a  c l i n i c i a n ,  e . g .  a  d o c t o r,  a  n u r s e ,  d i e t i c i a n ,  p h y s i o t h e r a p i s t ,  o r  b y a  n o n - c l i n i c a l  c a l l  t a ke r.

C a l l s  m a y b e  c l i e n t– c a l l e r  i n i t i a t e d ,  o r  i n i t i a t e d  b y t h e  c o n t a c t c e n t r e  s t a ff.  T h e r e fo r e ,  c a l l s  m a y b e  
i n b o u n d  t o  t h e  c e n t r e  o r  o u t b o u n d  fr o m  t h e  c e n t r e .

A l t h o u g h  t h e  s e r v i c e  m a y n o t b e  a  h e a l t h  s e r v i c e ,  b u t “ h e a l t h - r e l a t e d ” ,  e . g .  r e g i s t e r i n g  fo r  a n  a g e d  c a r e  
a s s e s s m e n t ,  a l l  c a l l s  h a ve  t h e  p o t e n t i a l  t o  c a r r y a  c l i n i c a l  r i s k .  I f a  c o n t a c t c e n t r e  i s  p r o v i d i n g  a n y h e a l t h  
o r  h e a l t h - r e l a t e d  s e r v i c e  o r  i n fo r m a t i o n ,  t h e r e  a r e  c l i n i c a l  r i s k s  t h a t n e e d  t o  b e  m a n a g e d .

A l s o  c o ve r e d  b y t h i s  S t a n d a r d  a r e  a  g r o w i n g  n u m b e r  o f c o n t a c t c e n t r e  s e r v i c e s  t h a t h e l p  t o  d e l i ve r  we l l -
b e i n g  o u t c o m e s  t h a t l i n k w i t h  p u b l i c  a n d  p r e ve n t i ve  h e a l t h  a g e n d a .  T h e  fo c u s  i s  t h e r e fo r e ,  o n  p e o p l e ’s  
we l l - b e i n g ,  a l b e i t t h a t t h e r e  w i l l  a l s o  b e  c l i n i c a l  b e n efi t s .  T h e s e  s e r v i c e s  h a ve  a  v i t a l  r o l e  t o  p l a y i n  
a s s i s t i n g  p e o p l e  t o  m a n a g e  t h e i r  o w n  l i fe s t y l e s .  C o n t a c t c e n t r e  s e r v i c e s  a r e  t h e r e fo r e  s u p p o r t i n g ,  i n  
d i ffe r e n t w a y s ,  t h e  n e e d s  o f p e o p l e  o f a l l  a g e s .  S u c h  s e r v i c e s  c a n  a t t h e  s a m e  t i m e ,  h e l p  t o  b u i l d  g r e a t e r  
h e a l t h  l i t e r a c y a m o n g  u s e r s ,  i . e .  t h e  k n o w l e d g e  b y w h i c h  p e o p l e  a r e  b e t t e r  a b l e  t o  u n d e r s t a n d  a n d  
m a n a g e  t h e i r  o w n  h e a l t h  a n d  n a v i g a t e  h e a l t h  s y s t e m s .
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Au s t ra l i a n  S t a n d a r d ®

Au s t ra l i a n  H e a l t h  C o n t a c t  C e n t re s

1   S c o p e  a n d  g e n e ra l

1 . 1   S c o p e

T h i s  S t a n d a r d  s p e c ifi e s  r e q u i r e m e n t s  fo r  t h e  g o ve r n a n c e ,  m a n a g e m e n t a n d  p e r fo r m a n c e  o f 
“ h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e s ”  t h a t p r o v i d e  h e a l t h  a n d  h e a l t h - r e l a t e d  s e r v i c e s  t h r o u g h  t h e  u s e  o f a n y 
c o m m u n i c a t i o n s  m e d i u m .

T h i s  S t a n d a r d  i s  a p p l i c a b l e  t o  c o n t a c t c e n t r e s  d e l i ve r i n g  h e a l t h  s e r v i c e s  t h a t i n c l u d e ,  b u t a r e  n o t l i m i t e d  
t o  t h e  fo l l o w i n g :

(a)  A s s e s s m e n t a n d  r e g i s t r a t i o n  fo r  h e a l t h  s e r v i c e s .

( b)  C a r e  c o - o r d i n a t i o n .

(c)  C a s e  m a n a g e m e n t .

(d )  C o u n s e l l i n g .

(e)  D i a g n o s t i c  s e r v i c e s .

(f )  H e a l t h  c o a c h i n g .

( g )  H e a l t h  s y s t e m  n a v i g a t i o n .

( h)  M a n a g e m e n t o f h e a l t h  r e c o r d s .

( i )  M e n t a l  h e a l t h  t r i a g e ,  s u p p o r t a n d  t r e a t m e n t .

( j )  P r i o r i t i z a t i o n  a n d  c l a s s ifi c a t i o n  (a s s e s s m e n t) .

( k)  P r o v i s i o n  o f a d v i c e ,  t r e a t m e n t o r  o t h e r  h e a l t h  s e r v i c e  i n fo r m a t i o n .

( l )  S u p p o r t s e r v i c e s ,  e . g .  s m o k i n g  c e s s a t i o n .

(m)  S y m p t o m  t r i a g e .

T h i s  S t a n d a r d  d efi n e s  t h e  r e q u i r e m e n t s  fo r  —

( i )  g o ve r n a n c e ;

( i i )  m a n a g e m e n t o f t h e  c o n t a c t ;

( i i i )  wo r k fo r c e ;

( i v)  i n fo r m a t i o n  m a n a g e m e n t ;  a n d

(v)  t e c h n o l o g y.

T h i s  S t a n d a r d  d o e s  n o t a p p l y t o  fa c e - t o - fa c e  ( p h y s i c a l l y p r e s e n t)  i n t e r a c t i o n s  fo r  h e a l t h  c a r e .  I t a l s o  
e x c l u d e s  s t a t i c ,  n o n - i n t e r a c t i ve  i n fo r m a t i o n  p r o v i d e d  i n  p u b l i c a t i o n s  a n d  o n  we b s i t e s .

T h i s  S t a n d a r d  d o e s  n o t a p p l y t o  e m e r g e n c y c o n t a c t c e n t r e  s e r v i c e s  (e . g .  a m b u l a n c e)  n o r  d o e s  i t a p p l y t o  
t e l e p h o n i c  c o n ve r s a t i o n s  a n d  c o n s u l t a t i o n s  b e t we e n  a l l i e d  h e a l t h  p r o fe s s i o n a l s ,  g e n e r a l  p r a c t i t i o n e r s  
a n d /o r  m e d i c a l  s p e c i a l i s t s ,  w h e t h e r  s u c h  c o n ve r s a t i o n s  i n vo l ve  a  p a t i e n t o r  n o t .

T h i s  S t a n d a r d  d o e s  n o t a p p l y t o  c o n ve r s a t i o n s  o t h e r  t h a n  t h o s e  c o n d u c t e d  w h e n  t h e  c l i n i c i a n  i s  a c t i n g  
a s  a  s t a ff m e m b e r  o f a  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  o r  i n  a  r o l e  fo r  w h i c h  t h e y h a ve  b e e n  c r e d e n t i a l e d  b y a  
h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e .
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T h i s  S t a n d a r d  d o e s  n o t a d d r e s s  i n fo r m a t i o n  a n d  c o m m u n i c a t i o n s  t e c h n o l o g y h a r d w a r e  a n d  s o ft w a r e  
t e c h n i c a l  r e q u i r e m e n t s .

1 . 2   N o r m a ti ve  re fe re n c e s

T h e  fo l l o w i n g  d o c u m e n t s  a r e  r e fe r r e d  t o  i n  t h e  t e x t i n  s u c h  a  w a y t h a t s o m e  o r  a l l  o f t h e i r  c o n t e n t 
c o n s t i t u t e s  r e q u i r e m e n t s  o f t h i s  d o c u m e n t .

N O T E   D o c u m e n t s  fo r  i n fo r m a t i v e  p u r p o s e s  a r e  l i s t e d  i n  t h e  B i b l i o g r a p h y.

Act  P.  (Cth ) ,  Sch e du le  1 .  A u s t r a l i a n  P r i v a c y P r i n c i p l e s ,  1 9 8 8

A u s t r a l i a n  C o m m i s s i o n  o n  S a fe t y a n d  Q u a l i t y i n  H e a l t h  C a r e ,  A u s tra lia n  Ch a rte r o f He a lth c a re  
R ig h ts ,  2 0 0 8

A u s t r a l i a n  C o m m i s s i o n  o n  S a fe t y a n d  Q u a l i t y i n  H e a l t h  C a r e ,  Cre de n tia lin g  h e a lth  p ra c titio n e rs a n d 
de fin in g  th e ir s c o p e  of clin ic a l p ra c tic e :  A  g u ide  fo r m a n a g e rs a n d p ra c titio n e rs ,  2 0 1 5

1 . 3   Te r m s  a n d  d efi n i ti o n s

F o r  t h e  p u r p o s e  o f t h i s  S t a n d a r d ,  t h e  fo l l o w i n g  t e r m s  a n d  d efi n i t i o n s  a p p l y.

1.3.1

c a l l
a n y vo i c e  c o n t a c t m a d e  b y t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  o r  m a d e  t o  t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  i n c l u d i n g ,  b u t 
n o t l i m i t e d  t o ,  t e l e p h o n e ,  vo i c e  o ve r  i n t e r n e t p r o t o c o l  ( VO I P )  o r  v i d e o

1.3.2

c a l l  r e c o r d i n g
t h e  a u d i o  r e c o r d i n g  o f a  vo i c e  c o n t a c t m a d e  b y,  o r  t o ,  t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e

1.3.3

c l i n i c a l  g o ve r n a n c e
t h e  fr a m e wo r k t h r o u g h  w h i c h  o r g a n i z a t i o n s  a r e  a c c o u n t a b l e  fo r  c o n t i n u o u s l y i m p r o v i n g  t h e  q u a l i t y o f 
t h e i r  s e r v i c e s  a n d  s a fe g u a r d i n g  h i g h  s t a n d a r d s  o f c a r e  b y c r e a t i n g  a n  e n v i r o n m e n t i n  w h i c h  e x c e l l e n c e  
i n  c l i n i c a l  c a r e  w i l l  fl o u r i s h

[ S O U RC E :  S C A L LY G . ,  D O N A L D S O N  L . J .  (1 9 9 8 ) . ]

1.3.4

c l i n i c a l  r i s k
t h e  p o t e n t i a l  o f c i r c u m s t a n c e s  a n d  o p p o r t u n i t i e s  t o  p u t t h e  h e a l t h  o f h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  u s e r s  a t r i s k 
o f h a r m ,  m e a s u r e d  i n  t e r m s  o f c o n s e q u e n c e s  a n d  l i ke l i h o o d

1.3.5

c l i n i c a l  r i s k m a n a g e m e n t
a  p r o c e s s  fo r  i m p r o v i n g  t h e  q u a l i t y a n d  s a fe t y o f h e a l t h c a r e  s e r v i c e s  b y i d e n t i fy i n g  t h e  c i r c u m s t a n c e s  
a n d  o p p o r t u n i t i e s  t h a t p l a c e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  u s e r s  a t r i s k o f h a r m  a n d  t h e n  a c t i n g  t o  p r e ve n t o r  
c o n t r o l  t h o s e  r i s k s

1.3.6

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

1.3.7

consent

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

N o t e  1  t o  e n t r y :  F o r  e x a m p l e ,  c a l l  r e c o r d i n g  a n d  t h e  c o l l e c t i o n ,  u s e  o r  d i s c l o s u r e  o f p e r s o n a l  i n fo r m a t i o n .
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1.3.7.1

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

N o t e  1  t o  e n t r y :  F o r  e x a m p l e ,  fo r  t h e  c o l l e c t i o n ,  u s e  o r  d i s c l o s u r e  o f p e r s o n a l  i n fo r m a t i o n .

1.3.7.2

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

1.3.7.3

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

1.3.7.4

c o n s e n t t h i r d  p a r t y
c o n s e n t p r o v i d e d  b y a  p e r s o n  fo r  a n o t h e r  p e r s o n  t o  t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  i n  o r d e r  t o  p r o v i d e  
t h e  s e r v i c e  t o  t h e m  a n d  i n  o r d e r  fo r  t h e i r  i n fo r m a t i o n  t o  b e  p r o v i d e d  t o  o t h e r  p a r t i e s  a s  r e q u i r e d  
fo r  t h e i r  c a r e

1.3.8

contact

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

1.3.9

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

N o t e  1  t o  e n t r y :  T h i s  m a y  i n c l u d e  u s i n g  vo i c e  a n a l y t i c s .

1.3.10

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

N o t e  1  t o  e n t r y :  T h i s  i n c l u d e s  a n y r e c o r d i n g  t h a t h a s  b e e n  m a d e .

1.3.11

c o n t i n u i t y o f c a r e
t h e  p r o c e s s  b y w h i c h  t h e  u s e r  a n d  a l l  c a r e /s e r v i c e  p r o v i d e r s  a r e  c o - o p e r a t i ve l y i n vo l ve d  i n  o n g o i n g  
m a n a g e m e n t t o w a r d s  t h e  s h a r e d  g o a l  o f h i g h  q u a l i t y c a r e /s e r v i c e

1.3.12

c o r p o r a t e  g o ve r n a n c e
a  b r o a d - r a n g i n g  t e r m  w h i c h ,  a m o n g  o t h e r  t h i n g s ,  e n c o m p a s s e s  t h e  r u l e s ,  r e l a t i o n s h i p s ,  p o l i c i e s ,  
s y s t e m s  a n d  p r o c e s s e s  w h e r e b y a u t h o r i t y w i t h i n  o r g a n i z a t i o n s  i s  e x e r c i s e d  a n d  m a i n t a i n e d

[ S O U RC E :  AU S T R A L I A N  I N S T I T U T E  O F  C O M PA N Y D I R E C T O R S .  ( 2 0 1 7 ) . ]

1.3.13

c r e d e n t i a l i n g
t h e  p r o c e s s  o f r e v i e w i n g  a n d  ve r i fy i n g  t h e  q u a l ifi c a t i o n s ,  e x p e r i e n c e ,  t r a i n i n g  o r  d e m o n s t r a t e d  
c o m p e t e n c y,  p r a c t i c e  h i s t o r y,  l i c e n c e s  a n d  r e g i s t r a t i o n s  t h a t a r e  r e q u i r e d  o f a  p e r s o n  t o  p e r fo r m  t h e  
r o l e  fo r  w h i c h  t h e y a r e  e n g a g e d  a t t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e

N o t e  1  t o  e n t r y :  C r e d e n t i a l i n g  i s  r e l e v a n t t o  a l l  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  wo r k e r s  w h o  a r e  p r o v i d i n g  o r  s u p p o r t i n g  
t h e  s e r v i c e .
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1.3.14

data

a  c o l l e c t i o n  o f i n fo r m a t i o n  t h a t i n c l u d e s  b o t h  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  a n d  u s e r  d a t a

1.3.15

d a t a  m a n a g e m e n t
t h e  d e ve l o p m e n t ,  e x e c u t i o n  a n d  s u p e r v i s i o n  o f p l a n s ,  p o l i c i e s ,  p r o g r a m s  a n d  p r a c t i c e s  t h a t d e l i ve r,  
c o n t r o l ,  p r o t e c t a n d  e n h a n c e  t h e  v a l u e  o f d a t a  a n d  i n fo r m a t i o n  a s s e t s  t h r o u g h o u t t h e i r  l i fe  c yc l e s

1.3.16

d i ve r s i t y
r e c o g n i s i n g  t h e  v a l u e  o f i n d i v i d u a l  d i ffe r e n c e s  a n d  i n t e g r a t i n g  t h e s e  v a l u e s  i n t o  t h e  wo r k p l a c e  a n d  
s e r v i c e  p r o v i s i o n

1.3.17

e m e r g e n c y
a  s e r i o u s  a n d  o ft e n  d a n g e r o u s  s i t u a t i o n  r e q u i r i n g  i m m e d i a t e  a c t i o n

N o t e  1  t o  e n t r y :  T h i s  m a y  b e  h e a l t h  r e l a t e d ,  e . g .  a  u s e r  e x p e r i e n c i n g  b r e a t h i n g  d i ffi c u l t i e s ,  l o s s  o f c o n s c i o u s n e s s  
o r  a n  a c u t e  m e n t a l  h e a l t h  e p i s o d e ,  o r  i t m a y  b e  s i t u a t i o n a l ,  e . g .  a  b o m b  t h r e a t .

1.3.18

e x c e s s i ve  u s e r
a  u s e r  w h o  c o n t a c t s  t h e  s e r v i c e  a n  i n a p p r o p r i a t e  n u m b e r  o f t i m e s  w i t h i n  a  t i m e fr a m e  (a s  d efi n e d  b y 
t h e  s e r v i c e) ,  fo r  m a n a g e m e n t o f t h e i r  i s s u e s

1.3.19

fa c e - t o - fa c e  i n t e r a c t i o n
a n  i n t e r a c t i o n  t h a t t a ke s  p l a c e  w h e n  t h e  h e a l t h  p r o fe s s i o n a l  o r  s e r v i c e  p r o v i d e r  a n d  t h e  p a t i e n t a r e  i n  
t h e  s a m e  p h y s i c a l  e n v i r o n m e n t

N o t e  1  t o  e n t r y :  N o  c o m m u n i c a t i o n s  t e c h n o l o g y  i s  u s e d  i n  a  fa c e - t o - fa c e  e n c o u n t e r.

N o t e  2  t o  e n t r y :  A  v i d e o  i n t e r a c t i o n  i s  n o t c o n s i d e r e d  t o  b e  fa c e - t o - fa c e .

1.3.20

fr e q u e n t u s e r
a  u s e r  w h o  c o n t a c t s  t h e  s e r v i c e  s e ve r a l  t i m e s  w i t h i n  a  s h o r t t i m e fr a m e  (a s  d efi n e d  b y t h e  s e r v i c e) ,  fo r  
m a n a g e m e n t o f t h e i r  i s s u e s

N o t e  1  t o  e n t r y :  T h i s  m a y  b e  a n  i n d i c a t i o n  o f a  d e t e r i o r a t i o n  i n  h e a l t h  o f t h e  u s e r,  w h i c h  m a y  r e q u i r e  e s c a l a t i o n .

1.3.21

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

N o t e  1  t o  e n t r y :  A  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  m a y  p r o v i d e  a n y  h e a l t h  s e r v i c e (s)  t h a t m a y  r a n g e  fr o m  t h e  p r o v i s i o n  o f 
h e a l t h - r e l a t e d  i n fo r m a t i o n  t h r o u g h  t o  t r e a t m e n t .

N o t e  2  t o  e n t r y :  A  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e  m a y  h a ve  a  c e n t r a l  o r  d i s p e r s e d ,  g e o g r a p h i c  o r  a  v i r t u a l  l o c a t i o n .

1.3.22

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

1.3.23

induction

t h e  p r o c e s s  o f i n t r o d u c i n g  n e w  e m p l o ye e s  t o  t h e  o r g a n i z a t i o n  a n d  t h e  wo r k e n v i r o n m e n t
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1.3.24

m a n d a t o r y d i s e a s e  n o t ifi c a t i o n
n o t ifi c a t i o n  r e q u i r e d  b y l e g i s l a t i o n ,  r e g u l a t i o n  o r  p o l i c i e s

N o t e  1  t o  e n t r y :  F o r  e x a m p l e ,  s p e c ifi e d  d i s e a s e s  i n  a c c o r d a n c e  w i t h  r e l e v a n t s t a t e  o r  t e r r i t o r y l e g i s l a t i o n

1.3.25

m a n d a t o r y r e p o r t i n g
r e p o r t i n g  r e q u i r e d  b y l e g i s l a t i o n ,  r e g u l a t i o n  o r  p o l i c i e s

N o t e  1  t o  e n t r y :  F o r  e x a m p l e ,  s p e c ifi e d  d i s e a s e s ,  d o m e s t i c  v i o l e n c e  o r  s u s p e c t e d  a b u s e . i n  a c c o r d a n c e  w i t h  t h e  
r e l e v a n t S t a t e  o f Te r r i t o r y  l e g i s l a t i o n .

1.3.26

m a y
i n d i c a t e s  t h e  e x i s t e n c e  o f a n  o p t i o n

1.3.27

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

N o t e  1  t o  e n t r y :  T h e s e  i n c l u d e ,  b u t a r e  n o t l i m i t e d  t o ,  t h e  n u m b e r  o f c o n t a c t s /c o n t a c t vo l u m e s ,  u n i q u e  u s e r s ,  c o s t 
p e r  c o n t a c t ,  l e n g t h  o f c o n t a c t/a ve r a g e  h a n d l i n g  t i m e ,  d r o p  o u t/a b a n d o n m e n t r a t e s ,  a n d  c o n t a c t w a i t i n g  t i m e s .

1.3.28

orientation

a  fo r m a l  p r o c e s s  o f i n fo r m i n g  a n d  t r a i n i n g  wo r ke r s  o n  e n t r y t o  a n  o r g a n i z a t i o n  c o ve r i n g  t h e  p o l i c i e s ,  
p r o c e s s e s ,  a n d  p r o c e d u r e s  a p p l i c a b l e  t o  t h a t h e a l t h c a r e  o r g a n i z a t i o n

1.3.29

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

1.3.30

p r o c e d u r e
s p e c ifi e d  w a y t o  c a r r y o u t a n  a c t i v i t y o r  p r o c e s s

1.3.31

p r o c e s s
s e t o f i n t e r r e l a t e d  o r  i n t e r a c t i n g  a c t i v i t i e s  w h i c h  t r a n s fo r m  i n p u t s  i n t o  o u t p u t s

1.3.32

record

t h e  d o c u m e n t e d  a c c o u n t o f a  c o n t a c t

1.3.33

r e - r o u t i n g
t h e  p r o c e s s  o f r e d i r e c t i n g  c a l l s  o r  c o n t a c t s  t o  o t h e r  s e r v i c e s ,  i n d i v i d u a l  wo r ke r s  o r  q u e u e s

N o t e  1  t o  e n t r y :  R e - r o u t i n g  c a n  b e  b a s e d  o n  p r e - e s t a b l i s h e d  c r i t e r i a  s u c h  a s  t h e  t i m e  o f d a y  t h a t a  c a l l e r  c o n t a c t s  
t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e .

1.3.34

s c o p e  o f p r a c t i c e
t h e  p r o c e d u r e s ,  a c t i o n s  a n d  p r o c e s s e s  t h a t a  r e g i s t e r e d  h e a l t h  p r a c t i t i o n e r  i s  p e r m i t t e d  t o  u n d e r t a ke  i n  
ke e p i n g  w i t h  t h e i r  c r e d e n t i a l s  a n d  t h e  d efi n e d  s e r v i c e  s c o p e  o f t h e  h e a l t h  c o n t a c t c e n t r e

N o t e  1  t o  e n t r y :  T h e  u s e  o f t h i s  t e r m  i s  c o nfi n e d  t o  r e g i s t e r e d  h e a l t h  p r a c t i t i o n e r s .  A l l  o t h e r  wo r ke r s  
a r e  r e q u i r e d  t o  u n d e r g o  t h e  c r e d e n t i a l i n g  p r o c e s s  b u t h a ve  t h e i r  r o l e s  a n d  r e s p o n s i b i l i t i e s  d o c u m e n t e d  
a s  d u t i e s  i n  t h e i r  p e r s o n a l  p o s i t i o n  d e s c r i p t i o n
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