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Ministère chargé de la santé 

Diplôŵe d’assistaŶt de rĠgulatioŶ ŵĠdiĐale – Référentiel de formation 

 

Bloc de compétences 1 : TraiteŵeŶt d’uŶ appel daŶs le Đadre du SAMU Cϭ5 

10 semaines / 350h 

Compétences 

 Accueillir l’appelaŶt de façoŶ adaptĠe et ĠĐouteƌ la deŵaŶde veƌďale et paƌa 
verbale 

 AŶalǇseƌ l’eŶviƌoŶŶeŵeŶt soŶoƌe et le ĐoŶteǆte de l’appel 
 Etaďliƌ uŶe ƌelatioŶ peƌŵettaŶt la ŵise eŶ ĐoŶfiaŶĐe de l’appelaŶt 

 Questionner avec précision pour obtenir les informations permettant de 

caractériser la situation 

 Utiliseƌ les teĐhŶiƋues de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ adaptĠes eŶ foŶĐtioŶ de l’appel, de 
l’appelaŶt et de l’outil de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ 

 Adapter sa communication à la situation en gérant son stress et ses émotions 

 Prendre en compte uŶ gƌaŶd Ŷoŵďƌe d’iŶfoƌŵatioŶs de Ŷatuƌes diffĠƌeŶtes 
communiquées simultanément 

 ReĐueilliƌ les iŶfoƌŵatioŶs utiles et adapteƌ sa ĐoŵŵuŶiĐatioŶ daŶs le Đas d’uŶ 
appel d’uŶ ĠtaďlisseŵeŶt de saŶtĠ 

 DistiŶgueƌ l’uƌgeŶĐe à paƌtiƌ des iŶdiĐatioŶs ƌeĐueillies  
 HiéƌaƌĐhiseƌ le degƌĠ d’uƌgeŶĐe à paƌtiƌ de doŶŶĠes et d’outils validĠs ;guide de 

régulation, règles opératoires : ĠĐhelles de tƌi, algoƌithŵes, …Ϳ  
 Guideƌ l’appelaŶt pouƌ uŶe ŵise eŶ œuvƌe des gestes d’uƌgeŶĐe, daŶs le Đadƌe 

de protocoles pré établis, dans l’atteŶte de la ƌĠgulatioŶ ŵĠdiĐale 

 Transmettre au médecin régulateur les informations caractérisant la situation 

paƌ les outils d’iŶfoƌŵatioŶ appƌopƌiĠs 

Critğres d’ĠvaluatioŶ 

 Le ĐaŶdidat pƌatiƋue l’ĠĐoute aĐtive et la ƌefoƌŵulatioŶ aupƌğs de l’appelaŶt  
 Le ĐaŶdidat ajuste soŶ ĠĐoute et sa ĐoŵŵuŶiĐatioŶ à l’appelaŶt et à la situatioŶ 

 Le ĐaŶdidat eǆpliƋue ĐoŵŵeŶt il ŵet eŶ ĐoŶfiaŶĐe l’appelaŶt  
 Le ĐaŶdidat eǆpliƋue ĐoŵŵeŶt il ƋuestioŶŶe et ĐoŶduit l’eŶtƌetieŶ eŶ foŶĐtioŶ 

de l’appelaŶt et de la situatioŶ pouƌ obtenir les informations nécessaires 

 Le niveau de langage et les éléments de réponse sont adaptés au contexte et à 

l’appelaŶt 

 

 Toutes les iŶfoƌŵatioŶs peƌŵettaŶt la loĐalisatioŶ et l’ideŶtifiĐatioŶ de la 
situatioŶ, la ƋualifiĐatioŶ du Ŷiveau d’uƌgeŶĐe et l’oƌieŶtatioŶ de l’appel, soŶt 
ƌeĐheƌĐhĠes, eŶ situatioŶ eǆtƌahospitaliğƌe et daŶs le Đas d’uŶ appel d’uŶ 
établissement de santé 

 

 Les doŶŶĠes peƌŵettaŶt d’appliƋueƌ les pƌotoĐoles pƌĠĠtaďlis soŶt ideŶtifiĠes 

 Le degƌĠ d’uƌgeŶĐe est ideŶtifiĠ et peƌtiŶeŶt compte tenu des éléments 

obtenus 

 Le ĐaŶdidat eǆpliƋue ĐoŵŵeŶt il ƌaisoŶŶe eŶ s’appuǇaŶt suƌ des doŶŶĠes et 
outils validés pouƌ hiĠƌaƌĐhiseƌ le degƌĠ d’uƌgeŶĐe eŶ foŶĐtioŶ d’uŶe situatioŶ 
donnée et de son contexte 

 Les informations communiquées sur les gestes d’uƌgeŶĐe et le guidage s’il est 
nécessaire, correspondent aux protocoles  

 Le ŵode de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ pouƌ faiƌe effeĐtueƌ les gestes d’uƌgeŶĐe est adaptĠ 

 Les informations transmises au médecin sont précises, factuelles, synthétiques, 

exhaustives sur les données utiles et permettent de caractériser la situation 

 L’utilisatioŶ des outils de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ et de tƌaŶsŵissioŶ est ŵaîtƌisĠe 

 

 Le ĐaŶdidat eǆpliƋue ses ŵissioŶs au seiŶ de l’oƌgaŶisatioŶ du SAMU C15 et au 
seiŶ de l’ĠtaďlisseŵeŶt de saŶtĠ 
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Ministère chargé de la santé 

Modules de formation du bloc de compétences 1  
Module 1.a : Rôle et Đadre d’exerĐiĐe de l’ARM 

1 semaine / 35h 

 

Objectifs de formation 

CoŶŶaîtƌe l’oƌgaŶisatioŶ du sǇstğŵe de saŶtĠ et de la 
prise en charge des urgences en France 

Connaître les missions, les rôles et les responsabilités 

de l’ARM au seiŶ d’uŶ ĐeŶtƌe de ƌĠĐeptioŶ et de 
ƌĠgulatioŶ des appels ;CRRAͿ et de l’ĠtaďlisseŵeŶt de 
santé 

Savoiƌ se situeƌ daŶs l’oƌgaŶisatioŶ du seƌviĐe eŶ 
liaison fonctionnelle directe avec le médecin 

régulateur 

 

Contenus 

 Points ĐlĠs de l’organisation du système de santé 

fƌaŶçais, ƌôle des ARS, … 

 Statut du fonctionnaire en établissement FPH : 

recrutement, droits et obligations du 

foŶĐtioŶŶaiƌe, statut de l’ARM, seĐƌet 
pƌofessioŶŶel / doŶŶĠes de saŶtĠ, … 

 Organisation et cadre législatif et réglementaire de 

la prise en charge des urgences en France : les 

différentes structures et leur rôle (SMUR, services 

d’uƌgeŶĐe,  ….Ϳ, les paƌteŶaiƌes, la ƌelatioŶ ville-

hôpital 

 Organisation et cadre législatif et réglementaire 

des secours et des forces de sécurité 

 Place des SAMU-C15 dans les établissements de 

santé 

 Rôle, ŵissioŶs et ƌespoŶsaďilitĠs de l’ARM eŶ lieŶ 
aveĐ le ŵĠdeĐiŶ ƌĠgulateuƌ, au seiŶ d’uŶ ĐeŶtƌe de 
réception et de régulation des appels, du SAMU et 

de l’ĠtaďlisseŵeŶt de saŶtĠ 

 

Module 1.b : La situatioŶ d’urgeŶĐe 

4,5 semaines / ≈ ϭ58 h 

;doŶt Ϯϭh pour les gestes et soiŶs d’urgeŶĐeͿ 
 

Objectifs de formation 

Connaître et utiliser les indices discriminants 

peƌŵettaŶt de ĐatĠgoƌiseƌ les Ŷiveauǆ d’uƌgeŶĐe eŶ 
prenant en compte la complexité de la situation et le 

contexte  

Identifier la normalité des données recueillies  

Repérer les principales anomalies pour hiérarchiser le 

degƌĠ d’uƌgeŶĐe à partir de doŶŶĠes et d’outils validĠs 
(guide de régulation, règles opératoires : échelles de 

tƌi, algoƌithŵes, …Ϳ 
EǆpliƋueƌ les ĐaƌaĐtĠƌistiƋues d’uŶe situatioŶ eŶ 
fonction des données recueillies 

Connaître les gestes et soins d’uƌgeŶĐe pouƌ guideƌ la 
ŵise eŶ œuvƌe paƌ l’appelaŶt des gestes ƌeƋuis dans le 

Đadƌe de pƌotoĐoles pƌĠ Ġtaďlis, daŶs l’atteŶte de la 
régulation médicale 

Identifier les situations de vulnérabilité et de détresse 

sociale  

Identifier les situations de détresses psychologiques  

Repérer les situations de fin de vie et de mort 

 

Contenus 

 FoƌŵatioŶ auǆ gestes et soiŶs d’uƌgeŶĐe de Ŷiveau 

2 

 Guidage à distance pour la réalisation des gestes 

d’uƌgeŶĐe 

 VoĐaďulaiƌe ŵĠdiĐal spĠĐifiƋue à l’uƌgeŶĐe 

 Notions élémentaires sur les dispositifs médicaux 

et appareillages 

 Anatomie et physiologie des grandes fonctions 

Module 1.c : Communication et gestion des 

réactions comportementales 

4,5 semaines / ≈ 157h ;doŶt ϯ5h pour l’aŶglaisͿ 
 

Objectifs de formation 

Connaître, appliquer et utiliser les méthodes de 

communication 

Synthétiser et transmettre les informations au 

médecin régulateur et aux différents partenaires 

Savoir maîtriser ses émotions et gérer la pression, le 

stress 

Savoir analyser la situation, identifier le risque et 

ajuster ses réponses de façon adaptée, pour sécuriser 

la situation 

RepĠƌeƌ les spĠĐifiĐitĠs de laŶgage de l’appelaŶt 
;eŶfaŶt, peƌsoŶŶe ŶoŶ fƌaŶĐophoŶe…Ϳ et adapteƌ sa 
communication 

 

Contenus 

 Principes de la communication verbale, para-

verbale, non verbale, freins à la ĐoŵŵuŶiĐatioŶ, … 

 Techniques et méthodes de communication : 

questionnement, écoute active / reformulation, 

synchronisation / désynchronisation, 

communication non violente 

 Pƌise eŶ Đoŵpte de l’eŶviƌoŶŶeŵeŶt et du 
ĐoŶteǆte de l’appel 

 Attitude et bienveillance 

 EtaďlisseŵeŶt d’uŶe ĐoŵŵuŶiĐatioŶ adaptĠe à la 
situatioŶ, à l’appelaŶt et au ĐoŶteǆte daŶs 
différentes situations 

 Ajustement des réponses en fonction de la 

situation et des risques, dans différentes situations 

  Techniques de communication pour le guidage 

des gestes d’uƌgeŶĐe à distance 
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 Rôle, missions et responsabilités des médecins 

régulateurs 

 

Recommandations pédagogiques 

Exploitation de situations professionnelles concrètes 

(vignettes) peƌŵettaŶt d’aďoƌdeƌ le ƌôle et les ŵissioŶs 
de l’ARM eŶ sous-groupe 

Utiliser des modalités de formation à distance pour 

certains contenus 

 

 Normalité des paramètres vitaux mesurables aux 

différents âges de la vie  

 Notions élémentaires sur les principales situations 

donnant lieu à un appel et leurs conséquences sur 

l’Ġtat de la peƌsoŶŶe, notamment :  

o maladies chroniques,  

o maladies aigues : urgences respiratoires, 

urgences cardiovasculaires, urgences 

neurologiques, urgences pédiatriques, 

urgences hémorragiques ;  

o traumatismes, toxicologie, pathologies 

circonstancielles ;  

o douleur ;  

o détresses psychologiques ; 

o grossesse / accouchement ;  

o fin de vie. 

 Eléments à recueillir pour repérer les anomalies 

fonctionnelles 

 Indices discriminants permettant de catégoriser 

les degƌĠs d’uƌgeŶĐe doŶt la dĠtƌesse vitale, eŶ 
fonction des données et indications recueillies 

 Cƌitğƌes disĐƌiŵiŶaŶts peƌŵettaŶt d’Ġvalueƌ 
l’aggƌavatioŶ d’uŶe situatioŶ 

 Facteurs discriminants (physique, psychique, 

thĠƌapeutiƋuesͿ ŵajoƌaŶt l’uƌgeŶĐe  
 Données et outils validés (guide de régulation, 

règles opératoires : ĠĐhelles de tƌi, algoƌithŵes, …Ϳ 
permettant de hiérarchiser les différents degrés 

de l’uƌgeŶĐe  
 Situations de vulnérabilité et de détresse 

sociale, situations de détresse psychologique, 

situations de fin de vie et de mort : 

caractéristiques de ces situations, éléments de 

réponse adaptés dans ces situations dans le 

 Les niveaux de langage en fonction des 

interlocuteurs  

 TƌaŶsŵissioŶ d’iŶfoƌŵatioŶs Đlaiƌes, eǆaĐtes, 
factuelles, sans oubli 

 Anglais : vocabulaire nécessaire à la description 

d’uŶe situatioŶ d’uƌgeŶĐe, vocabulaire médical, 

informations à recueillir, éléments de 

communication oƌale peƌŵettaŶt d’avoiƌ un degré 

de spontanéité et d'aisance avec un locuteur natif  

 

Recommandations pédagogiques 

Mises en situations simulées (simulateur vocal, 

appelant simulé) et exploitation en groupe restreint 

E Learning et « face to face » téléphonique pour 

l’appƌeŶtissage de l’aŶglais 
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Đhaŵp de ĐoŵpĠteŶĐes de l’ARM 

 

Recommandations pédagogiques 

Utilisation de données et outils validés et actualisés 

(guide de régulation, règles opératoires : échelles de tri, 

algoƌithŵes, …)  
Tƌavauǆ de gƌoupe à paƌtiƌ d’eǆeŵples ĐoŶĐƌets pouƌ 
aborder les différentes situations et leur contexte 

(bandes anonymisées) 

Mise en situation des apprenants : études de cas, 

situations simulées, … 

Identification et analyse de situations rencontrées en 

stage en sous-groupe 

 

Modalités 

d’ĠvaluatioŶ 

 Evaluation des connaissances pour les modules 1.a et 1.b 

 UŶe Ġtude de Đas et uŶe ŵise eŶ situatioŶ siŵulĠe perŵettaŶt l’ĠvaluatioŶ sur l’eŶseŵďle des Đritğres 

 Evaluation des compétences en stage 

 AttestatioŶ de forŵatioŶ aux gestes et soiŶs d’urgeŶĐe ;AFGSU) de niveau 2 
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Bloc de compétences 2 : Mobilisation et suivi des moyens opérationnels  

nécessaires au traitement de la demande sur décision médicale 

4 semaines / 140h 

Compétences 

 IdeŶtifieƌ la dispoŶiďilitĠ des effeĐteuƌs et des ĐapaĐitĠs d’aĐĐueil 
 Déclencher et ajuster les moyens opérationnels adaptés à la nature de 

l’iŶteƌveŶtioŶ 

 Transmettre les informations appropriées aux effecteurs et aux structures 

d’aĐĐueil 
 Prioriser les bilans reçus et transmettre les informations au médecin régulateur 

 VĠƌifieƌ le ďoŶ dĠƌouleŵeŶt de la ŵise eŶ œuvƌe de la dĠĐisioŶ ŵĠdiĐale, 
identifier les anomalies, alerter et intervenir dans son champ de compétences 

 Collecter toutes les informations nécessaires à la traçabilité des interventions 

 Contrôler le bon fonctionnement des matériels des salles de régulation, 

identifier les dysfonctionnements et prendre les mesures appropriées dans son 

champ de compétences 

Critğres d’ĠvaluatioŶ 

 Toutes les iŶfoƌŵatioŶs ŶĠĐessaiƌes suƌ les effeĐteuƌs et les ĐapaĐitĠs d’aĐĐueil 
sont identifiées  

 Les situations nécessitant un engagement de moyens immédiats en amont de la 

régulation médicale sont identifiées 

 Les protocoles de déclenchement sont appliqués selon les règles en vigueur 

 Toutes les informations nécessaires pour traiter la demande sont transmises au 

bon interlocuteur 

 Les moyens sollicités permettent de répondre aux besoins de façon appropriée 

après régulation médicale 

 Tous les ĠlĠŵeŶts d’iŶfoƌŵatioŶ suƌ la ŵise eŶ œuvƌe de la dĠĐisioŶ ŵĠdiĐale 
sont recherchés et tracés : suivi des effecteurs, recueil de bilans, rappels 

ĠveŶtuels, … 

 Les anomalies sont identifiées et les mesures pertinentes sont prises 

 Tout dysfonctionnement des matériels des salles de régulation est repéré et les 

mesures prises sont pertinentes (alerte et/ou intervention de maintenance de 

premier niveau) 
  

Modules de formation du bloc de compétences 2  
Module 2.a : Parcours patient et ressources associées 

1 semaine / 35h 

 

Objectifs de formation 

IdeŶtifieƌ les diffĠƌeŶts paƌĐouƌs patieŶts daŶs le Đadƌe de l’aide ŵĠdiĐale uƌgeŶte 
(AMU), de l’aĐĐğs auǆ soiŶs ŶoŶ pƌogƌaŵŵĠs et des filières ambulatoires 

Identifier, à partir de règles opératoires ou de base de données, les ressources 

pouvant apporter des réponses dans des situations à caractère médico-social ou 

social : violence, isolement réfugiés et migrants, marginalisation, toxicologie, 

Module 2.b : Les moyens opérationnels liés au traitement de la demande 

3 semaines / 105h 

 

Objectifs de formation 

Maîtƌiseƌ l’utilisatioŶ de la Đaƌtogƌaphie, de la gĠoloĐalisatioŶ  
Maîtƌiseƌ les outils de dĠĐleŶĐheŵeŶt des ŵoǇeŶs, d’appel du peƌsoŶŶel  
Identifier les différents moyens pouvant être mobilisés en fonction de la nature de 

la situation 

Utiliser les méthodes et les outils de suivi opérationnel des équipes SMUR et des 
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psǇĐhiatƌie, haŶdiĐap, … 

  

Contenus 

 Parcours patient daŶs le Đadƌe de l’aide ŵĠdiĐale uƌgeŶte ;AMU), de l’aĐĐğs auǆ 
soins non programmés et des filières ambulatoires 

 Ressources territoriales pouvant apporter une réponse médicale adaptée à la 

situation  

 Dispositifs spécifiques pouvant apporter des réponses dans des situations à 

caractère médico-social  

 

Recommandations pédagogiques 

Etudes de Đas peƌŵettaŶt d’aďoƌdeƌ les parcours patient 

 

autres intervenants 

Identifier les informations à collecter et à transmettre en fonction de la situation 

Utiliser des outils de priorisation 

Connaître le fonctionnement des matériels informatiques et de communication des 

CRRA 

Identifier les dysfonctionnements des matériels des salles de régulation  

CoŶŶaîtƌe et ŵettƌe eŶ œuvƌe les pƌoĐĠduƌes liĠes auǆ paŶŶes siŵples  

 

Contenus 

 Les matériels informatiques et de communication des CRRA (téléphonie, 

informatique, visio-ĐoŶfĠƌeŶĐe, appliĐatioŶs d’aide à la pƌise eŶ Đhaƌge des 
patieŶts, …Ϳ : caractéristiques et fonctionnement, dysfonctionnements, 

traitement des pannes simples 

 RĠseauǆ de tĠlĠĐoŵŵuŶiĐatioŶ spĠĐifiƋues de l’AMU 

 Réseaux de radiocommunication 

 Outils de cartographie et de géolocalisation, utilisation des différentes 

fonctionnalités de ces outils 

 Outils de dĠĐleŶĐheŵeŶt des ŵoǇeŶs, d’appel du peƌsoŶŶel, utilisation des 

différentes fonctionnalités de ces outils 

 Les moyens pouvant être mobilisés en fonction de la nature de la situation : 

ĠƋuipes SMUR, VSAV, AP, hĠliĐoptğƌe, … 

 Méthodes et outils de suivi opérationnel des équipes SMUR et des autres 

intervenants  

 Informations à collecter et à transmettre à chaque étape en fonction de la 

situation, utilisation des outils adaptés 

 Outils et méthode de priorisation des bilans des effecteurs 

 

Recommandations pédagogiques 

Réalisation de cas pratiques 

Etablir les liens avec le module 3.a 

 

Modalités 

d’ĠvaluatioŶ 
Evaluation des compétences en milieu professionnel en situation réelle et simulée 

 

 

 



Annexe II 

 

Page 7 sur 10 

Ministère chargé de la santé 

 

Bloc de compétences 3 : Traitement des informations liées à la régulation,  

la qualité, la sécurité et à la vie du service 

5 semaines / 175h 

Compétences 

 Renseigner le dossier de régulation et le dossier de régulation médicale 

 Utiliser les fonctionnalités des outils informatiques et des logiciels métiers 

 Utiliser les fonctionnalités des différents outils de communication 

 Actualiser la base de données sur les ressources liées aux interventions  

 RecheƌĐheƌ eŶ ĐoŶtiŶu toute iŶfoƌŵatioŶ susĐeptiďle d’iŵpaĐteƌ l’aĐtivitĠ 

 Traiter et transmettre de manière appropriée les informations reçues des 

interlocuteurs du Samu Centre 15 

 Organiser sa propre activité en prenant en compte le travail en équipe, sa 

propre charge émotionnelle et la nécessité de réactivité  

 Transmettre les données utiles pour la continuité de service 

 Repérer les événements indésirables et les non-conformités et transmettre les 

informations appropriées 

 Evaluer sa pratique, identifier les axes d’aŵĠlioƌatioŶ et ses ďesoiŶs eŶ 
formation 

 Pƌoposeƌ des aĐtioŶs d’aŵĠlioƌatioŶ ĐoŶtƌiďuaŶt à la ƋualitĠ et à la sĠĐuƌitĠ 
dans son champ de compétences 

Critğres d’ĠvaluatioŶ 

 Les informations apportées dans le dossier de régulation et dans le dossier de 

régulation médicale sont complètes, exactes, claires et précises 

 Les règles de traçabilité sont appliquées en temps réel 

 Les risques induits par un défaut de traçabilité ou de transmission sont identifiés 

et expliqués 

 Les règles liées au secret professionnel et au devoir de réserve sont appliquées 

 Les outils de communication informatiques, téléphoniques, vidéo, 

radiophoniques sont utilisés correctement et à bon escient 

 Les iŶfoƌŵatioŶs susĐeptiďles d’iŵpaĐteƌ l’aĐtivité soŶt ideŶtifiées 

 Les situations nécessitaŶt uŶ passage de ƌelais au seiŶ de l’éƋuipe soŶt 
identifiées 

 Les réponses aux différentes demandes sont apportées avec réactivité 

 Les événements indésirables et les non-conformités sont identifiés, relayés et 

déclarés selon les règles en vigueur 

 Les risques associés sont expliqués 

 La déŵaƌĐhe d’aŶalǇse de sa pƌatiƋue est ƌéalisée et foƌŵalisée  
 Les difficultés et les erreurs sont identifiées, les causes sont analysées et des 

pistes d’aŵélioƌatioŶs soŶt pƌoposées 
  

Modules de formation du bloc de compétences 3 
Module 3.a : Traitement des informations et informatique 

2,5 semaines / ≈ 87h 

 

Objectifs de formation 

CoŶŶaîtƌe et ŵaîtƌiseƌ les outils ƌadiophoŶiƋues, les teĐhŶologies d’iŶfoƌŵatioŶ et 
de communication (TIC) 

Produire, traiter, exploiter et diffuser des documents numériques 

Module 3.b : Qualité-sécurité-gestion des risques 

2,5 semaines / ≈ 88h 

 

Objectifs de formation 

EǆeƌĐeƌ soŶ aĐtivitĠ daŶs uŶe dĠŵaƌĐhe peƌŵaŶeŶte d’autoĠvaluatioŶ et 
d’aŵĠlioƌatioŶ ĐoŶtiŶue de la ƋualitĠ de la pƌise eŶ Đhaƌge 

Identifier les indiĐateuƌs ƋualitĠ d’uŶ ĐeŶtƌe de ƌĠĐeptioŶ et de ƌĠgulatioŶ des 
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ReĐheƌĐheƌ et tƌaiteƌ les iŶfoƌŵatioŶs susĐeptiďles d’iŵpaĐteƌ l’aĐtivitĠ 

Maîtƌiseƌ l’utilisatioŶ des logiĐiels métier  

IdeŶtifieƌ le Đadƌe ƌĠgleŵeŶtaiƌe d’utilisatioŶ des diffĠƌeŶts outils  

 

Contenus 

 Travailler dans un environnement numérique évolutif : poste de travail ; réseau, 

connexion au réseau ; organisation des fichiers ; enregistrement et sauvegarde 

des données ; formats de doĐuŵeŶt et d’iŵage  
 Production, traitement et exploitation des documents numériques : structurer 

et mettre en forme un document, préparer un document pour le diffuser  

 Travail en réseau, communication et collaboration : communiquer avec un ou 

plusieurs interlocuteurs ; automatisation des tâches répétitives ; plates-formes 

de travail ; outils de communication de groupe ; activités collaboratives sur le 

web ; réseaux sociaux  

 Les différentes fonctionnalités des logiciels de téléphonie et des logiciels 

métiers 

 L’utilisatioŶ des outils de tĠlĠĐoŵŵuŶiĐatioŶ et de visioconférence : outil, 

langage adaptĠ…  
 Les moyens de recherche des iŶfoƌŵatioŶs susĐeptiďles d’iŵpaĐteƌ l’aĐtivitĠ 

;tĠlĠvisioŶ, ƌĠseauǆ soĐiauǆ, …Ϳ 
 Le Đadƌe ƌĠgleŵeŶtaiƌe d’utilisatioŶ des diffĠƌeŶts outils : identité numérique 

(privée, professionnelle, institutionnelle), règlementations concernant 

l’utilisatioŶ de ƌessouƌĐes ŶuŵĠƌiƋues, ďoŶ usage du ŶuŵĠƌiƋue  
 L’utilisatioŶ des diffĠƌeŶts outils daŶs le ƌespeĐt des ƌğgles d’ĠthiƋue et de 

déontologie  

 

Recommandations pédagogiques 

Pratique individuelle des outils 

Etablir les liens avec le module 2.b 

 

appels (CRRA), participer à des analyses critiques sur les pratiques 

Repérer un événement indésirable et appliquer la procédure spécifique  

CoŶŶaîtƌe et utiliseƌ toutes les ƌessouƌĐes d’iŶfoƌŵations valides indispensables à 

l’eǆeƌĐiĐe du ŵĠtieƌ : ƌĠgleŵeŶtatioŶ, ƌĠfĠƌeŶtiels, ƌeĐoŵŵaŶdatioŶs, eǆpeƌtises, … 

 

Contenus 

 Certification des établissements de santé  

 Démarche et méthodes d’autoĠvaluatioŶ et d’aŵĠlioƌatioŶ ĐoŶtiŶue de la 
qualité de la prise en charge  

 IŶdiĐateuƌs ƋualitĠ d’uŶ CRRA : signification, utilisation 

 MĠthodes et outils d’analyses critiques sur les pratiques (comité de retour 

d’eǆpĠƌieŶĐes …Ϳ 
 Evénements indésirables et évènements indésirables graves dans les 

établissements de santé : repérage, réglementation, procédures de déclaration 

traçabilité.  

 Les différentes ƌessouƌĐes d’iŶfoƌŵatioŶs valides iŶdispeŶsaďles à l’eǆeƌĐiĐe du 
métier : réglementation, référentiels, recommandations Haute autorité de 

santé, eǆpeƌtises, … 

 

Recommandations pédagogiques 

En groupe restreint, études de cas (analyses de Retex, CREX) et exploitation de 

situations rencontrées en stage 

ModalitĠs d’ĠvaluatioŶ 

Evaluation des compétences  

en milieu professionnel en situation réelle et simulée 

Etude de cas avec appliĐatioŶ de proĐĠdure eŶ Đas d’ĠvĠŶeŵeŶt 
indésirable 

Evaluation des compétences en stage 
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Bloc de compétences 4 : Appui à la gestion des moyens en situations dégradées exceptionnelles,  

et lors de la ŵise eŶ œuvre de dispositifs prĠvisioŶŶels de seĐours 

2 semaines / 70h 

Compétences 

 Repérer ces situations dans son champ de compétences et appliquer les 

procédures appropriées en intra et en extrahospitalier 

 Identifier les moyens spécifiques opérationnels mobilisables lors de ces 

situations  

 Collecter en continu les informations liées aux patients, aux victimes et aux 

opérations sanitaires pour en assurer la traçabilité  

 Collecter et actualiser en continu les informations liées à la situation 

 Transmettre les informations appropriées sur la situation au bon interlocuteur 

 Utiliseƌ les outils d’iŶfoƌŵatioŶ et de ĐoŵŵuŶiĐatioŶ spĠĐifiƋues à Đes 
situations 

 Appoƌteƌ uŶ appui logistiƋue et teĐhŶiƋue à l’oƌgaŶisatioŶ ŵĠdiĐale suƌ le 
terrain et aux différents postes de commandement et cellules opérationnelles 

Critğres d’ĠvaluatioŶ 

 Les pƌoĐĠduƌes liĠes à la ŵise eŶ œuvƌe de dispositifs pƌĠvisioŶŶels de seĐouƌs 
sont appliquées 

 Les ĐaƌaĐtĠƌistiƋues d’uŶe situatioŶ dĠgƌadĠe soŶt ideŶtifiĠes et les pƌoĐĠduƌes 
associées sont appliquées 

 Les ĐaƌaĐtĠƌistiƋues d’une situation sanitaire exceptionnelle sont identifiées et 

les procédures associées sont appliquées 

 Le ĐaŶdidat eǆpliƋue l’iŶtĠƌġt des ŵoǇeŶs spĠĐifiƋues opĠƌatioŶŶels eŶ lieŶ 
avec les caractéristiques de la situation 

 Toutes les informations nécessaires liées aux patients, aux victimes et aux 

opérations sanitaires sont collectées et tracées de manière exacte et précise 

 Les règles de traçabilité sont appliquées en temps réel  

 Les risques induits par un défaut de traçabilité ou de transmission sont 

identifiés et expliqués 

 Les informations en lien avec la situation et son évolution sont collectées en 

temps réel et transmises aux différents interlocuteurs  

 L’appui logistiƋue et teĐhŶiƋue appoƌtĠ est adaptĠ à la situatioŶ 

  

Modules de formation du bloc de compétences 4 
Module 4.a : Gestion des moyens en situation exceptionnelle 

1 semaine / 35h 

 

Objectifs de formation 

CoŶŶaîtƌe l’oƌgaŶisatioŶ gloďale et les dispositifs de gestioŶ d’ĠvğŶeŵeŶt 
exceptionnel 

CoŶŶaîtƌe les ŵissioŶs et le ƌôle de l’ARM daŶs Đes situations 

Connaître et maîtriser les outils de gestion de crise, dont les logiciels métier 

spécifiques 

CoŶŶaîtƌe les ŵoǇeŶs logistiƋues et teĐhŶiƋues d’appui à l’oƌgaŶisatioŶ ŵĠdiĐale suƌ 
le terrain et aux différents postes de commandement et cellules opérationnelles  

Module 4.b : Communication, comportement et traitement des 

informations en situation exceptionnelle 

1 semaine / 35h 

 

Objectifs de formation 

Identifier les critères pouvant faire évoquer une situation sanitaire exceptionnelle 

(SSE) 

IdeŶtifieƌ les ĠlĠŵeŶts d’iŶfoƌŵatioŶ peƌtiŶeŶts pouvaŶt ġtƌe utiles à la gestioŶ de 
crise 

Adapter les principes de communication décrits dans le module communication aux 

situations eǆĐeptioŶŶelles ;ŵĠdias, autoƌitĠs, Đellule de Đƌise, …Ϳ 
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Contenus 

 OƌgaŶisatioŶ gloďale et dispositifs de gestioŶ d’ĠvğŶeŵeŶt eǆĐeptioŶŶel 
(ORSEC, ORSAN, plan de gestion des tensions hospitalières et des situations 

sanitaires exceptionnelles, plaŶ de ĐoŶtiŶuitĠ d’aĐtivitĠ ;PCAͿ et plan de 

sécurisatioŶ des ĠtaďlisseŵeŶts ;PSEͿ, dispositif pƌudeŶtiel…Ϳ 
 CaƌaĐtĠƌistiƋues d’uŶe situatioŶ dĠgƌadĠe et procédures associées 

 CaƌaĐtĠƌistiƋues d’uŶe situatioŶ saŶitaiƌe eǆĐeptioŶŶelle et procédures 

associées 

 Dispositifs prévisionnels de secours et procédures associées  

 MissioŶs et ƌôle de l’ARM daŶs Đes situatioŶs 

 Outils de gestion de crise, dont les logiciels spécifiques, notamment : mise en 

œuvƌe de la salle de Đƌise, outils de ƌappel de peƌsoŶŶel daŶs le Đadƌe des SSE, 
moyens spécifiques de la cellule de crise, ŵise eŶ œuvƌe des postes de 
commandement mobile et des réseaux spécifiques associés, mise en place 

d’uŶe ƌĠgulatioŶ de Đƌise dĠpaƌteŵeŶtale, zoŶale ou dĠpoƌtĠe, portail Orsec 

(Synergie), systèmes de traçabilité des patients en SSE (notamment SINUS/SI-

VIC)  

 MoǇeŶs logistiƋues et teĐhŶiƋues d’appui à l’oƌgaŶisatioŶ ŵĠdiĐale suƌ le 
terrain et aux différents postes de commandement et cellules opérationnelles, 

mobilisation des moyens spécifiques (lots PSM, EPI, camions logistiques, DPC, 

…Ϳ 
 

Recommandations pédagogiques 

En groupe restreint, études de cas et exploitation de situations rencontrées en stage 

 

Identifier les consignes de sécurité adaptées aux risques 

  

Contenus 

 Critères pouvant faire évoquer une SSE à la régulation 

 Informations utiles à la gestion de crise 

 Adaptation des principes de communication décrits dans le module 

communication aux situations exceptionnelles (médias, autorités, cellule de 

crise), vigilance spécifique liée au contexte (secret professionnel, pièges de la 

ĐoŵŵuŶiĐatioŶ daŶs le ĐoŶteǆte, …Ϳ 
 Les consignes de sécurité adaptées aux risques 

 Les conséquences psychologiques de la confrontation à une SSE, les signes de 

stress et de stress dépassé 

 Techniques spécifiques de gestion du stress 

 

Recommandations pédagogiques 

Etudes de cas 

Exploitation de situations rencontrées en stage 

 

Modalités 

d’ĠvaluatioŶ 

Mise eŶ situatioŶ siŵulĠe perŵettaŶt l’ĠvaluatioŶ sur l’eŶseŵďle des Đritğres 

Evaluation des compétences en stage 

 


