Charte de la régulation
Il s'agit d'enregistrer la demande du patient (écrite ou verbale), de déterminer ses exigences exprimées ou non, de s'assurer qu'elles sont complètes, puis de planifier le transport du patient (véhicule et personnel) et donner l'ordre de mission.

Pour chaque appel entrant, ou lors d'une visite au bureau le personnel en charge de la régulation présente le service, prend en considération la demande sans discrimination et en détermine la faisabilité selon la disponibilité des moyens d'intervention et dans le cadre des prérogatives pleines et entières de l’antenne.

Avant la réalisation d'un transport et pour optimiser la prestation, l’antenne, recueille auprès de tout nouveau demandeur les informations suivantes :

1. Le motif de l'intervention ou du transport (secours, urgence, entrée, sortie d'établissement de santé, maternité, accident du travail,...)

2. Le type de transport sanitaire prescrit (hors urgences) ambulances ou VSL
3. Les coordonnées de la personne transportée (nom, prénom, adresse précise, téléphone)

4. La date et l'heure de rendez-vous le cas échéant,

5. Les conditions particulières éventuelles du transport (contraintes, médicales, surcharge pondérale, agitation, accompagnant...)

Ces données sont systématiquement transmises à l'équipage avant la prise en charge.

Les demandes particulières non prévues conventionnellement font l'objet d'un devis.

Les informations recueillies de 1 à 5 sont enregistrées dans un registre des appels. Ces données sont mis à jour en cas de modification.

Dès que la régulation du groupement a connaissance de l'impossibilité pour l'équipage d'effectuer la mission dans le créneau horaire programmé, le régulateur en informe le demandeur par tous les moyens à sa disposition...

Lorsqu'il est fait la demande l’antenne renseigne tout demandeur sur les conditions générales de prise en charge des transports par les caisses d'assurance maladie, sur la tarification générale des transports.

Pour répondre à ces demandes, l’entreprise s'appuie sur un document récapitulatif simplifié que l'entreprise s'engage à envoyé sur demande.

L'entreprise facilite à tout demandeur l'accès à la prise en charge en lui indiquant les démarches générales à accomplir et vérifie que la personne transportée détient une prescription médicale et, le cas échéant (transports en série ou longues distances), si celles-ci a demandé une entente préalable auprès de son centre de paiement.

Le personnel indique les démarches restant à accomplir conditionnant une remboursabilité éventuelle et prévient le demandeur de l'obligation de règlement si la personne à transporter n'a pas réalisé les formalités nécessaires, ou ne détient pas de prescription médicale de transport.
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