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SYNTHÈSE

À qui s’adresse le guide ?
Aux professionnels du SAMU : médecins régulateurs, assistants de régulation médicale, superviseurs, coordonna-
teurs ambulanciers, responsables médicaux et responsables qualité des SAMU, autres partenaires du SAMU... 
À la gouvernance de l’établissement de santé, la direction qualité, la coordination de la gestion des risques associés 
aux soins et aux représentants des usagers.

Objectifs
Aider les SAMU à améliorer de façon continue la qualité et la sécurité des prises en charge des patients bénéficiant 
de la régulation médicale : détermination et mise en œuvre de la réponse la plus adaptée dans les meilleurs délais.

Point de vigilance : ce guide a été réalisé sur la base de l’existant, il faudra tenir compte du caractère évolutif 
du sujet traité, de la nécessité d’adapter les préconisations au contexte local, aux organisations et à leurs ressources. 

L’essentiel
S’appuyer sur une démarche qualité structurée et un travail en équipe pluriprofessionnelle

 Ä Développer une démarche d’amélioration de la qualité et de la sécurité des soins, pilotée par le médecin 
responsable et le responsable qualité du SAMU, s’appuyant sur une équipe engagée et soutenue par 
l’établissement avec une cartographie des processus établie. 

 Ä Promouvoir le travail en équipe pluriprofessionnelle formée aux compétences techniques et non techniques 
en étant attentif à la qualité de vie au travail et à la prévention des risques psychosociaux.

 Ä Consolider le fonctionnement des relations avec les partenaires (dont les effecteurs).

Faciliter la gestion de tous les appels
 Ä Anticiper la variabilité du flux d’appels et s’adapter en temps réel pour assurer la qualité du « décroché » 
en suivant des indicateurs-clés.

 Ä S’approprier les innovations des systèmes d’information et de téléphonie avancée pour faire progresser la 
qualité de la régulation médicale.

Harmoniser les pratiques professionnelles
 Ä Sécuriser la prise en charge d’un appel par le binôme ARM-médecin régulateur sous la responsabilité du 
médecin régulateur.

 Ä Assurer au patient son orientation dans un parcours de soins adapté à sa situation.

Évaluer pour progresser
 Ä Disposer d’indicateurs et de tableaux de bord pour piloter la qualité et adapter les ressources.
 Ä Évaluer les pratiques notamment par la réécoute des appels anonymisés. 
 Ä Développer le retour d’expérience et la culture de sécurité par l’analyse des événements indésirables 
identifiés par les déclarations et par les triggers.

 Ä Définir et mettre en œuvre les modalités d’évaluation de la satisfaction des usagers.

RECOMMANDER LES BONNES PRATIQUES
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Les processus du SAMU

Management 
stratégique

Management 
opérationnel

Management de la qualité 
et de la sécurité des soins

Processus de management

Processus support

Gestion des ressources 
humaines

Gestion des locaux 
et infrastructures

Gestion du système 
d’information

Gestion des ressources 
financières

Gestion des relations 
avec les partenaires

Processus opérationnels

Prise en charge initiale de l’appel

Gestion 
de l’appel 
avant le 
décroché

Réception 
de l’appel, 
décision initiale 
et orientation 
du patient

Conseil médical

Décision 
engagement 
de moyens Usager pris 

en charge 
et orienté 

dans la bonne 
filière de soins

Suivi de la régulation médicale

Suivi des patients après conseil médical

Engagement des 
moyens, suivi et 
prise en charge 
par les effecteurs

Prise en compte du 
bilan des effecteurs 
et orientation du 
patient

Transport 
du patient 
et suivi de 
l’admission

Usager 
ayant un 
besoin 

de soin non 
programmé
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Système de management de la qualité et de la sécurité des soins 
du SAMU

	� Revue de direction

	� Plan d’action d’amélioration

Améliorer

	� Résultats
	y qualité et performance
	y événements indésirables survenus
	y satisfaction des patients
	y satisfaction des professionnels, qualité de 
vie au travail

	� Processus
	y organisation
	y pratiques professionnelles 
	y fonctionnement avec les partenaires

	� Certification de l’établissement

Évaluer

	� Politique qualité

	� Responsable qualité

	� Règlement intérieur

	� Cartographie des 
processus

	� Identification des 
risques

	� Procédures 
opérationnelles

	� Identification des 
ressources nécessaires 
	� Formation/DPC
	� Conventions avec 
partenaires
	� Identification/mise en 
place des filières de 
prise en charge
	� Culture de sécurité/
travail en équipe

Planifier

	� Réalisation des activités opérationnelles
	� Ressources nécessaires disponibles
	� Interventions des partenaires/coordination

Réaliser

Améliorer

Évaluer Réaliser

Planifier

Leadership

Contexte
Besoins et attentes des usagers

Exigences sociétales
Réglementation



Ce document présente les points essentiels du « guide SAMU : amélioration de la qualité et de la sécurité des soins », octobre 2020.
Toutes nos publications sont téléchargeables sur www.has-sante.fr
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Comment utiliser le guide ? 
 Ä Une partie sur les processus : management, activités support et activités opérationnelles.
 Ä Une partie sur l’évaluation : indicateurs, méthodes, gestion des risques, évaluation des pratiques professionnelles 
et expérience du patient.

 2 outils

Outil 1– Grille d’autoévaluation 
de la démarche d’amélioration 

de la qualité en place 
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3. Outils
3.1. Outil n° 1 : Grille d’autoévaluation de la démarche d’amélioration de la qualité en place

Critère Oui Part60 Non NA61

1. Management

1.1 Management stratégique

Le responsable du SAMU avec la direction générale, la direction qualité et gestion des risques de l’établissement et la commission médicale 
d’établissement (CME) s’engagent pour assurer le bon fonctionnement du SAMU et le déploiement de la démarche d’amélioration de la 
qualité des soins

Un projet de service est défini

Des politiques y sont définies sur des sujets-clés :
‒ accueil et prise en charge des appels
‒ qualité des soins et sécurité des patients
‒ droits des patients
‒ ressources humaines et management des compétences
‒ qualité de vie au travail et prévention des risques psycho-sociaux
‒ système d’information

Un dispositif de gestion des crises est en place

1.2 Management de la qualité et de la sécurité des soins

Une politique qualité pour le SAMU est définie

Des objectifs d’amélioration mesurables sont définis

Les responsabilités pour la démarche d’amélioration sont définies

Le responsable du SAMU s’implique dans la mise en place et le suivi de la démarche d’amélioration

60 Partiellement
61 Non applicable

7 fiches détaillant les processus opérationnels
(gestion des appels/prise en charge initiale/suivi de la régulation)

Outil 2 – Grille d’analyse pour la réécoute d’un enregistrement d’appel 
dans le cadre de l’évaluation des pratiques professionnelles
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Grille d’analyse

Critère Oui Part63 Non Commentaires éventuels

Assistant de régulation médicale

Conduite de l’entretien avec l’appelant/le patient

Se présente lors du décroché

Invite l’appelant à présenter l’objet de son appel

Identifie appelant, patient et lieu de la détresse

Questionne de façon adaptée au motif de l’appel (pertinence, clarté, concision...)

Recherche de façon systématique les critères de gravité

Explique à l’appelant/au patient la situation

S’assure de la compréhension de l’appelant/ patient

Transmet de façon adaptée les informations au médecin

Si nécessaire, transfère l’appel en précisant à qui et en donnant le délai d’attente 
« je vous mets en relation... »

63 Partiellement

Fonction du processus

Les bonnes pratiques

Comment évaluer 
le processus

Les objectifs qualité/
points critiques et 
moyens de maîtrise


