« Allo, ici le centre 15 » : ;

Nous avons eu la chance de pousser la
porte du département universitaire de
médecine d’urgence du CHU de Dijon.
Cette journée passée avec les équipes
soignantes, administratives et paramé-
dicales, nous la déclinerons en trois
épisodes au fil des trois services qui
composent ce département (centre 15,
Smur et accueil des urgences adultes).
Plongez avec nous dans ce monde oll
chague seconde compte, ol tous les
mots et gestes doivent faire sens. Notre
fil rouge ? Les équipes, qui malgré la
fatigue et les conditions de travail par-
fois dégradées, agissent toujours avec
détermination et bienveillance. Rythme
effréné, organisation au cordeau, capa-
cité d’improvisation sont au rendez-
vous. Leur secret pour tenir le choc ? Un
petit supplément d’ame. Aujourd’hui,
direction le centre de réception et de
régulation des appels (CRRA) Samu -
centre 15 du CHU de Dijon, dirigé par le
D' Philippe Dreyfus. C’est avec eux que
débute la prise en charge. Ils sont les
voix qui vous répondent, vous calment
et vous soutirent les bens renseigne-
ments lorsque votre vie ou celle des
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| situaon. Le duo assistant d

ﬁardgr son calme, tranguilliser, comprendre une situation « 3 l’aveugle », guider un interl
premiers secours... Lorsque vous composez le 15, au bout du fil votre ange gardien a guelt
e régulation médicale et médecin gére '

urgence, dés au’elle <

L’assistant de régulation médicale face a la panique des appelants

« Comme tout le monde ici.
j'aime cette adrénaline et le
fait que chaque appel soit dif-
férent. Avant de faire ca.
’¢tais ambulancier. Déjade la
partic, donc, mais sur le ter-
rain », sourit Christophe
Bourgeois, assistant de régula-
tion médicale (ARM) affecté
aux appels pour les soins non
programmés le jour de notre
visite. Cest a lui que le pre-
micr décrochant, le NI, va
transférer tous les appels ne
relevant pas de la médecine
d'urgence et qui seront donc
régulés par un médecin géné-
raliste. apres avoir ¢¢ pris en
compte par Christophe.

« Les gens pensent qu’il
suffit d’appeler

le 15 pour gue, deux
minutes plus tard,

une ambulance arrive »

« C'est un métier peu connu
du public. Les gens pensent
qu’il suffit d'appeler le 15 pour
que. deux minutes plus tard.
unc ambulance arrive. Mais
Cit NC SC PAsSe Pas CoMMe ¢a.
On régule, c'esta-dire qu'on
envoic les moyens adaptés
aux personnes gui en ont vrai-
ment besoin. Cest pour cela
qu'on posc beaucoup de ques-
tions. »

Christophe décroche. prend
toutes les informations et
complete le dossier qui passe-
ra forcément par les mains
d'un médecin généraliste ou
urgentiste. ARM s'inter-
rompt et prend un nouvel ap-
pel © « Votre numéro st bien
le... et vous étes actuellement
a cette adresse, c’est bien ce-
la ? Calmez-vous, décrivez-
moi exactement la situation....
Votre mari respire-t-il correc-

Le premier décrochant est 'assistant de régulation médical N1. Si lurgence vitale est immédiate, il

déclenche les moyens d’urgence avant d'en référer au médecin. Sinon, il passe la main au N2 Aide
médicale urgente (AMU) ou au N2 soin non programmé (SNP). Ici, Christophe Bourgeois, N2 SNP du

jour. Photo L8RJE. B.

tement ? .. Tres bien, pouvez-
vous me dire quel ageilaets'il
souffre de pathologies parti-
culitres ? A-t-il un traitement
en cours ? Ne vous inquictez
pas. . ». Lassistant de régula-
tion médicale pose sa voix,
son ton et arrive a rassurer
tout en abtenant les informa-
tions vitales pour une inter-
vention réussie.

Aidé par la technologie

Il est assisté par des outils
techniques performants qui se
déploient sur pas moins de
quatre écrans d'ordinateur qui
tui font face. Au centre. en
haut. les dossiers en cours, en

bas, I'appel qu’il recoit, avee
d'un ¢oté les premicres don-
nées automaliquement trou-
vées (par le logiciel Centaure
13), comme le numdro appe-
lant. l'adresse de rattache-
ment et a droite de Péeran les
informations sur I'urgence en
elle-méme. Sur I'écran de gau-
che. on visualise la file d'ap-
pels et les moyens disponibles
et sur celui de droite, cest une
carte pour localiser précisc-
ment fes licux de I'urgence.
Le 15 dijonnais est le pre-
mier des centres de réception
etde régulation des appels uti-
lisant Centaure 15 (une qua-
rantaine de départements en

France) a s'éure dot¢ du dispo-
sitif AML (Advanced Mobile
Location) permettant une gé-
olocalisation précise des ap-
pelants, a 10 metres pres.

i « Certains crient pour
qu’on vienne plus vite »

Au bout dufil, ¢’est bien sou-
vent le stress, au minimum.
voire la panique. Christophe
Bourgeois admet qu'il faut
prendre le temps d'apaiser
« car certains ont peur de
s'approcher d'un accident
pour nous donner des infor-
mations précises, d'autres
crient pour que nous venions

au plus vite. 1l faut toujours
essayer de calmer le jeu, mé-
me si en dernier recours. il est
nécessaire de hausser le ton
pour canaliser lappelant ct
obtenir les informations dont
nous avons besoin pour régu-
ler. On traite tous les appels.
méme lorsque cest un faux
numéro. on rappelle pour vé-
rifier quil n'y a pas de proble-
me. »

Des coups de (il farfelus. ils
en ont, c'est vrai, mais il y a
aussi les « habitués. qui appel-
lent souvent parce qu'ils ont
un probleme psychique. Eux
aussi doivent étre pris en
compte. on est en France et
tout le monde a heurcuse-
ment droit aux soins ! ».

Guidés par téléphone

Pour Christophe. faire de
son micux, c'est laregle « mais
bien évidemment. on est hu-
mains. c'est pour ca qu'il est
impératif de rester calme et de
suivre nos procédures. Clest
unc bonne chose aussi que
chaque appel soit enregistré.
Pour les urgences vitales. le
temps que les secours arri-
vent, on est parfois amends a
guider les gens par téléphone
pour qu'ils réalisent les gestes
de premiers secours, comme
un massage cardiaque. On
s'adapte forcément aux per
sonnes sur place, on ne va pas
demander cela a une person-
ne de 90 ans. On peut alors
chercher si un volontaire est
disponible et proche de I'in-
tervention grace a Papplica-
tion SAUV Life. Mais on re-
marque gue les gens sont
parfois frileux a l'idée d'aider,
par crainte des procés si quel-
que chose tournait mal, com-
me aux Elats-Unis ».



