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Le contexte (1)
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Le contexte (4)
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« Fools multiply when wise men are silent. »



MARCUS



MARCUS



MARCUS

Harmoniser la description de l’activité par une sémantique homogène 
entre les métiers1



MARCUS

Fixer un seuil d’abandon des appels à 10 secondes2

15 sec

20 sec

10 sec

30 sec PLAU

Appels Abandonnés

Appels Perdus



MARCUS

Quels indicateurs de performance opérationnelle ?3
99% < 60 sec.

95% < 20 sec.

90% < 10 sec. (BH)

95% < 8 sec.



MARCUS

Historiser les données en perspective de la modélisation de l’activité4

Harmoniser (optimiser) l’organisation des centres d’appel – polyvalence / 
sectorisation ...

5



MARCUS

Adapter le dimensionnement pour répondre aux objectifs6

Flexibilité des cycles de travail des opérateurs7

Intensité du trafic
TOL moyen
Temps moyen d’attente ...



MARCUS

Stratégie et entraide pour absorber les pics d’appels8

Virtualisation territoriale de la distribution téléphonique ...9
Solidarité supra-départementale 
Interconnexion téléphonique CRRA / CTA ...

Outils de pilotage opérationnel en temps réel (local, régional ...)10

Professionnaliser les fonctions de supervision et de pilotage11



MARCUS

Développer et utiliser les nouvelles technologies ...12

Bilan des mises en service PSAP



MARCUS

Les opérateurs ...

13 La formation comme pré-requis à la prise de poste

14 Des objectifs pédagogiques transverses entre forces (culture commune)

15 Offre structurée de formation continue



MARCUS

La QUALITÉ (1) ...

16 Renforcer et structurer les dispositifs existants

17 Diffuser les bonnes initiatives et les généraliser

18 Encourager la certification qualité de la relation usagers

19 Piloter et suivre la démarche qualité



MARCUS

La QUALITÉ (2) ...

20 Améliorer et harmoniser l’organisation du travail

21 Moderniser l’environnement de travail

22 Former et Informer / risques professionnels

23 Encourager la certification qualité



MARCUS

Cadre d’Interopérabilité des Services d’Urgence : CISU

24 Mise en œuvre effective du CISU

Technique, Sémantique et Syntaxique !



MARCUS

Le bon usage des numéros d’urgence = COMMUNICATION ...

25

Associer un flux urgent et un flux non-urgent 
(demandes spécifiques)

ÉTAT DES LIEUX

2/3 des Français connaissent les N° D’URGENCE (2018)

56% identifient le Samu-Centre 15 pour les urgences 
médicales (2014)

En cas d’ACR : Samu (52%), CTA (46%), 112 (1%), 
autre (1%) .... (2019)



MARCUS

Le bon usage des numéros d’urgence = COMMUNICATION ...

26 Une stratégie de communication d’ensemble ... (coordonnée)

27 Utiliser l’ensemble des vecteurs éducatifs

28 Cibler les populations clef / gestes qui sauvent

29 La Charte Marianne ...





MARCUS

Les nouvelles technologie pour saisir les services d’urgence ...

30

Encourager le développement et l’utilisation 
des nouveaux modes de saisine des Serv. d’Urg.



Dénominateurs 
communs

Modèle cible 
organisationnel A

Modèle cible 
organisationnel B

31

32

33

34

35 Institutionnaliser et mettre en place une gouvernance 
nationale partagée des comm. d’urgence



Dénominateurs communs

31 Un premier niveau de décroché assurant filtrage et/ou orientation 
des appels

32 Nécessité de prioriser les appels d’urgence par le niveau 1

33 Fonctions supra-départementales de niveau 1 : 3 à 6 millions 
d’habitants, 10 à 18 000 appels/jour ...

32 Maintenir la qualification métier (N2) à l’échelle existante (Dpt)



Modèle organisationnel cible A



Modèle organisationnel cible B



Modèle organisationnel cible A : argumentaire (1)

1- Maitriser le sur-engagement opérationnel : bon usage des ressources
Le sur-triage est intimement lié au numéro unique 112

Risque majeur de sur-engagement des sapeurs pompiers

Appel santé = complexe = instruction par des professionnels dédiés (N1)

QUALITÉ / EFFICIENCE

2- Autodétermination du patient = perte de chance !
Sous évaluation de 8,4 à 11% en Angleterre
Perte de chance en cas l’IDM ou d’AVC ...



Modèle organisationnel cible A : argumentaire (2)

3- Permettre une prise en charge sans délai
N° unique 112 = retard d’accès à l’expertise santé X 3 (EUROCALL – 2017)

PFAU PP = perte de temps de 30 secondes

Guichet unique santé = qualification professionnelle immédiate

4- Organiser un niveau 1 santé
SANTÉ = Orienter (95%) et/ou instruire (5%) sans perte de temps !

SÉCURITÉ/ SECOURS = Filtrer et orienter

Virtualisation de la plateforme ... Après correction des insuffisances de ressources



Modèle organisationnel cible A : argumentaire (3)

5- Organiser la continuité de service secours / santé
Mise en place de CISU

Accès dédiés et priorisés ...

6- Numéro unique santé / numéro unique sécurité-secours
SIMPLICATION et LISIBILITÉ pour la population = guichet unique ...

La très grande majorité des appels concerne la santé !

En continuité des travaux SGA 112 du Ministère de l’Intérieur

7- Respecter l’articulation avec le SAS
Seul modèle « SAS compatible »
En cohérence avec « ma santé 2022 » 



Modèle organisationnel cible A : argumentaire (4)

8- Une conduite du changement facilitée
Les appels santé traités par la santé

Une organisation « existante » = un impact « organisationnel » mais pas « métier » 



Modèle organisationnel cible B : argumentaire (1)

1- Répondre exhaustivement à la réponse présidentielle

2- S’inspirer des bonnes pratiques de nos voisins

4- répondre aux exigences et standards européens

3- Recentrer les métiers sur la qualification

5- Égalité du citoyen dans la prise en charge de ses 
appels d’urgence

Protocolisation du traitement des appels !!!



Modèle organisationnel cible B : argumentaire (2)

7- Moderniser la chaine de l’urgence grâce aux nouvelles technologies ...

8- Décloisonner les métiers pour faciliter la coordination ...

9- Allier qualité et efficience

Unicité de traitement ...
Centralisation des informations ...

Coordination en cas d’attentat ...

Pandémie = problème d’ordre public ...

Développer un N1 ...

Regroupement des centres = meilleure résilience ...

Éviter une sur-sollicitation des services .. qui ne relève pas d’une problématique de numéros 
d’accès mais d’organisation entre les services .



Modèle organisationnel cible B : argumentaire (2)

10- protéger le requérant grâce à la neutralité du N1...

11- Respecter les initiatives locales existantes (PF 15-18) ...

12- Refonder plutôt que réformer

Réception supra-départementale / traitement départemental.



avantages - LIMITES

- Faible connaissance du 112 par la population

- Fin de l’autodétermination du requérant

- Sensation de perte de souveraineté métier

- Ne répond pas au mode de saisine du SAS

- Nécessité de créer ou adapter un SI existant

- Interopérabilité impérieuse

B
A



Cadrage et préparation

Conduite

Bilan

Des moyens préalables : Équipe projet à temps plein
Cadre juridique pérenne (Décret)
Enveloppe budgétaire dédiée
Pilotage inter-ministériel




