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“La qualité n’est pas
une action..c’est une
habitude”

—ARISTOTE
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Qu’est ce que la qualité ?

« L'ensemble des propriétés et caractéristiques d’un service ou produit
qui lui conferent laptitude a satisfaire des besoins exprimés ou
implicites. »

Organisation internationale de la normalisation (ISO)
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Traitement des .
3:.& appels avant le 1
. décroché .
Gestion du Bilan et
flux d’appel 1 orientation
Réception,
cep’ Transport et
décision, ! Lo
: - admission
orientation
Engagement, Suivi des
prise en patients et
charge rappels
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: Survenue d'événéments :

indésirables
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i Certification
de I'établissement : - Indicateurs
de santé : -
Appréciation
du fonctionnement
....................... : A * _
Evaluation ¥ et Evaluation

. des pratiques
. professionnelles :

de l'organisation :

: Evaluation :
. de la satisfaction et de :
: I'expérience des patients
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Approche centrée “traitement des appels”

Capacite d'un appelant a étre pris en charge par un professionnel :

e Conformément aux recommandations
e 99,9%des appels
e Qualité de service (QS) = QS 15-30s 90-99%

Suivi en temps réel

Analyse et plannification
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Approche centrée “traitement des appels”

Justesse de la décision = qualité de la communication

e Echange asymétrique
e Existences de filtres individuels
e Distance

« Of 1830 calls, 482 (26.3%) were associated with a
communication problem [..] The most common reason
for communication problems occurring was the
emotional state of the caller (161/482, 33.4%) »

Higgins J, Wilson S, Bridge P, et al (2001) Communication difficulties during 999 ambulance
calls: observational study. BMJ 323:781-2
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Approche centrée “traitement des appels”: difficultes

Barriere de la langue Appelants agressifs Motifs psychiatriques
Appel par tierce Situationsrares et Difficultés a récupérer Motifs d’'urgences
personne complexes 'adresse vitales

Holmstrom IK, Kaminsky E, Lindberg Y, et al (2021) The perspectives of Swedish registered
nurses about managing difficult calls to emergency medical dispatch centres: a qualitative
descriptive study. BMC Nurs 20:150
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Approche centrée “traitement des appels”

Qualité de la réponse =

e Adéquation professionnels / charge de travail
e Charge de travail importante : t nb ambulances

e Charge de travail importante : t admissions en ES
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Approche centrée « traitement des appels » :
la recherche

* Faible et peu nombreuses * PHRC
* Pasd’évaluation francaise « EPP
« ACR,AVC * Aide cognitives

* Miseen place SVI
* Biniveaux de prise d'appel (N1-N2)

. SMS/visio
« ECG
“La qualité est l'affaire de tous” « 1A

—Edwards DEMING

22 janvier 2026 - Reims (51) } -RESCUE % GE



JOURNEE REGIONALE DES

SAM U'SAS 2 Deuxiéme édition
La qualite de vie au travail

Dilemme * Pausesrégulieres
Sous-effectif / augmentation de la charge * Limiter les plages de régulation
de travail / augmentation des appels perdus * Alterner les missions
- Limiter le sureffectif * N1/N2/moyens
- Diminution du stress par agent « SMUR/régulation
* Espacede travail/lumiére

¥

SUPERVISEUR +++++
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Patients en Patients Traumatisés
~>.é—-

ARM

Symptomatologie Postraumatique Fatigue de Compassion
(TSPT, TST) Traumatsmes Vicariant

Usure des Ressources
Personnolics en Retation d'Aise

Exposition aux Récits
Traumatiques /
Intarventions
Traumatiques

Sentiment d'Impuissance.
de Confusion,
disolement

TSPT complet - Score 3 1a PCL-5 234 et présence de
symptomes aux critére B,C,DetE

TSPT incomplet - Présence de symptdmes a trois des critéres
B,C,DouE

Présence d'un symptdme du critére B d'intrusion

Présence d'un symptéme du critére C d'évitement

Présence de deux symptdmes du critére D d'altération
égative des cognitions et de I'h

Présence de deux symptdmes du critére E d’hyperactivation

3 Désadaptation de
Epuisement S Ia sphéra
Professionnel Professionnelle

B 30 (11%)

42 (15%)
I 163 (58%)
I 62 (24%)
I 09 (35%)

I 118 (42%)

0% 20% 40% 60% 80%

Deuxieme edition

«All MDA reported having been exposed to
death experience. [..] For 46 % (129) the most
recent traumatic event occurred within the
last 7 months. 78 % (219) have reported
intense fear, feeling helpless, or even sensed
horror when answering the calls. [...] While
11% (30) suffered symptoms suggestive of a
complete PTSD, 15 % (42) an incomplete
PTSD, 3 % (8) suffer bumout. »

Hilaire Schneider C, Saint-Cast A, Michelland L, et al (2021)
Psychological effects of emergency calls management on medical
dispatcher assistants in a Samu-Center 15. Encephale 47:388-94
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“Les standards ne
devraient pas étre
imposés par la hiérarchie,
mais plutét deéfinis par
les travailleurs eux-
meéemes.”

—Taiichi Ono

22 janvier 2026 - Reims (51) } -RESCUE % GE



JOURNEE REGIONALE DES

SAM U'SAS m\ - Deuxieme édition

La qualite et ’etablissement de santé

SAMU-SAS = obligation d’amélioration continue de
la qualité et sécurité des soins:

e Risque sanitaire
Risque juridique
e Risque médiatique

SAMU-SAS = SECTEUR A RISQUES.
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SAMU-SAS

01— El

Plaintes et

Secteur arisques —— 02 — , .
réeclamations

Ecoutes de
bandes

03—

Deuxieme edition

|dentification et analyse
des El = état des lieux

Analyse au cas par cas
- axes d’améliorations

Etude et analyse de bandes
— - enseignement et formation
continue
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Cartographie des processus en SAMU-SAS

CARTOGRAPHIE DES PROCESSUS
PROCESSU T
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Répercussions a grande &
échelle

CHU DE REIMS

Ex
PREFET
DE LA MARNE <4+

Liberté
Egalité
Fraternité

Grand I2st

@ D Agence Régionale de Santé

Etablissements
Grand Est =

de santé
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Les ecoutes de
bandes

Approche qualitative obligatoire

22 janvier 2026 - Reims (51)

& Es-RESCUE  $CHMUGE



JOURNEE REGIONALE DES

SAMU-SAS -":- Dewiisie adition

Ecoutes de bandes

Ecoute a posteriori, obligatoire mais pas sans
regles:

e Amélioration et maitrise du fonctionnement
e Secret médical (anonymisation)
e Stratégie prédéfinie

Synthese, évaluation, actions correctives, diffusion
obligatoire.

“La maitrise de la qualité commence par la
formation et se termine par la formation.”

—Kaorulshikawa
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Ecoutes de bandes

2 cas possibles:

e El, plainte ou réclamation ENREGISTREUR
o Reégulateur, patient, médecin habilité @

e Evaluation des pratiques, formation
o Anonymisation patient D’ APPEL

O

Anonymisation professionnels ?
Régles déontologiques fixées
Respect/bienveillance

o

O
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Ecoutes de bandes

01 ——o  Aléatoire —— Objectivité

Choix enregistrements ——— 02 —e Thémqtiques ——=e Formation

03 ——e  |dentifie ——=o Enseignement / rare
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Assistant de régulation médicale
Conduite de I'entretien avec I'appelant/le patient

Se présente lors du décroché 1 0
Invite 'appelant & présenter I'objet de son appel 1 0
ldentifie appelant, patient et lieu de la détresse 0 1
Ques’tionne_d_e facon adaptée au motif de Fappel (pertinence, 1 0
clarté, concision...)

Recherche de facon systématique les critéres de gravité 1 0
Explique a 'appelant/au patient la situation 0 1
S’assure de la compréhension de appelant/patient 0 1
Transmet de fagon adaptée les informations au médecin 1 0
Si nécessaire, transfére I'appel en précisant a qui et en donnant 0 1

le délai d’attente « je vous mets en relation... »

Grille ARM Critte ~ oui  Non  Commentaires éventuels

Modalités de communication

Est courtois et poli 1 0
Est & I'écoute de I'appelant/patient 0
Accueille les émotions de 'appelant/patient et fait preuve 0 1
d'empathie
Dirige I'entretien 1 0
Personnalise la relation (appelle 'appelant/patient par son nom) |0 1
S’exprime avec un ton rassurant, utilise des mots positifs 1 0
Utilise des mots facilement compréhensibles 1 0
Désamorce linsatisfaction si nécessaire
0 0
r r
Taux de conformité 56% 44%
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Critére Qui Non Commentaires éventuels
Medecin régulateur
Prise en compte des informations transmises par 'ARM etlou prise de 'appelant en ligne et décision médicale
Réalise une démarche systématique indépendamment des 1 0
orientations données par les personnes ayant transmis 'appel
Conduit une démarche diagnostique adaptée a la situation 0 1
clinique
Conduit une appréciation du contexte 1 0
Si nécessaire, prend l'appelant et/ou le patient (s'il est en 1 0
mesure de parler au téléphone) en ligne
Explique a l'appelant/au patient la situation, la ou les solutions 0 1
proposées les moyens engagés, I'orientation
. Recherche Fadhésion de I'appelant et/ou du patient et

Gr' “e M R contractualise avec celui-ci 1 0
En I'absence d’envoi d’effecteur, informe de la nécessité de 1 0
rappeler le SAMU en cas d’aggravation
Modalités de communication
Est courtois et poli 1 0
Est a I'écoute de I'appelant/patient 1 0
Accueille les émotions de I'appelant/patient et fait preuve 0 1
d’empathie
Dirige I'entretien 1 0
Personnalise la relation (appelle 'appelant/patient par son nom) |1 0
S’exprime avec un ton rassurant, utilise des mots positifs 1 0
Utilise des mots facilement compréhensibles 0 1
Désamorce linsatisfaction si nécessaire 1 0
Taux de conformité 73% 29%
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Rapport d’'écoute de bande

Les ecoutes de bande au CRRA 50nt des pratiques cruciles pour
Faméliorati tinue, 1a ion et la gestion des situations sensibles,

Date ;
Haure

Personnes presenies

Analyse synthétiques des appels

Banda N1
Bance N°2
Bance N3
Bande M4

Bande N"5

Bonnes pratiques a retenir

(& Y1
Prochaine écoute de bande :
Le . ..[20254 .h.

Deuxieme edition
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Démarche qualitative

Obligatoire

Démarche de service

Evaluation des pratiques
Reconnaitre qu’on peut s’améliorer
Utiliser des outils validés
Indicateurs
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“Toutes les non-
conformités sont
causees. Tout ce qui est
cause peut etre prévenu.”

—Philip Crosby
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