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1 OBJETIVO(S)

Instruir e padronizar as condutas nos atendimentos realizados pelos auxiliares de regulagéo
médica- TARMSs da Central de Regulacdo Médica das Urgéncias do Noroeste do Parana — SAMU

Noroeste, assegurando eficiéncia, agilidade e seguranca na triagem inicial.

2. DEFINICOES

O Técnico Auxiliar de Regulacdo Médica (TARM) é o profissional responsavel pelo
atendimento telefonico as solicitacdes de auxilio da populacdo nas Centrais de Regulacdo Médica.

Compete a esse profissional:

o Registrar dados basicos do chamado, como a identificacdo do solicitante, localizagdo

da ocorréncia e natureza do evento;
o Prestar informacdes gerais a populacdo, conforme os protocolos do servico;

o Estabelecer contato com hospitais e demais servicos de salude de referéncia, com o

objetivo de obter dados e trocar informacdes pertinentes;

o Preencher planilhas, formularios e sistemas especificos do servico;
o Cumprir rigorosamente os protocolos operacionais estabelecidos;
o Atender as orientacOes e determinacbes do médico regulador.

3. AGENTE EXECUTOR

Teécnico auxiliar de regulacdo medica.

4. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

4.1. SOLICITACAO DE INFORMACOES

Ao atender a ligacdo, analisar as solicitacGes, identificando a natureza de cada demanda e

direciona-las de forma que tenham a condugdo mais adequada a cada caso.
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Considerando:
o SolicitacGes de informagcdes gerais (nas quais seguramente seja possivel excluir

a necessidade de atendimento pelo SAMU): orientar os solicitantes a buscarem informag6es por
outros meios e liberar a linha telefénica. Exemplos: duvidas sobre nimeros de telefone de outras
instituicdes, horarios de funcionamento de outros estabelecimentos, sobre o agendamento de

procedimentos etc.

o Outros meios: pode ocorrer através do direcionamento de contato com outras

instituicdes (policia militar, servico social, hospitais, secretarias municipais de satde etc.).

o SolicitagcBes com Indicios Clinicos: Sempre que houver quaisquer sinais ou

sintomas sugestivos de intercorréncia clinica encaminhar imediatamente ao Médico Regulador.

4.2. OCORRENCIAS DE NATUREZA PRIMARIA

Em ocorréncias primarias (em via publica ou domicilio), o tempo resposta configura- se
como fator de extrema relevancia para um atendimento qualificado. Desta forma, a identificacdo da
natureza da solicitacdo (clinica, traumatica, psiquiatrica, gineco-obstétrica etc.) e a coleta de dados
(identificacdo e endereco) devem ocorrer de forma padronizada, a fim de se reduzir ao maximo o
tempo de transferéncia do chamado ao médico regulador. Ainda, ha a necessidade de se ater as
informacdes relevantes a esta etapa, de forma a ndo invadir a prerrogativa medica de coleta e
avaliagdo de dados clinicos e definicdo da necessidade ou ndo do envio de recursos para o

atendimento. Desta forma, o TARM obrigatoriamente devera proceder com as seguintes etapas:

4.2.1. ldentificacao

o Identificacdo do TARM: atender a ligacdo, informar de forma clara e cordial o

nome da instituicao;
o Identificacdo do solicitante: Perguntar qual o nome do solicitante;

o Caso o solicitante negue a se identificar, prosseguir com a coleta das
informacdes, registrando o solicitante como “nio identificado”.

Exemplo: “SAMU Noroeste. Qual seu nome? Como posso ajudar?”
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o Ligacdo muda (ou que fique muda durante a coleta de dados): retornar a ligagdo

imediatamente no nimero do solicitante, de forma a estabelecer o contato ndo efetivado ou

reestabelecer a solicitacdo ja iniciada.
4.2.2. Coleta de dados

o Confirmar a natureza da solicitacdo: pedir informagdes ao solicitante para

confirmar se contém relato de sinais e sintomas para serem analisados;

o Solicitante impacientes/nervosos: manter a calma e a postura profissional e
conduzir a coleta de dados.
o Solicitar o endereco completo e ponto de referéncia: informar de forma clara ao

solicitante que precisara do endereco do ocorrido, pedindo que responda as suas perguntas;

Exemplo:“Sr./Sra., vou precisar do endereco completo e de um ponto de referéncia. Por favor
me informe qual é a cidade/bairro/rua/mimero/ponto de referéncia’’; se necessario, use exemplos
para que o solicitante entenda o que é um ponto de referéncia. Ex.: “Ha algum comércio, praga,
colégio, proximo ao local?”.

o Transferir ligacdo: informar ao solicitante que a ligacao sera transferida ao médico
regulador e solicitar que aguarde na linha e ndo desligue o telefone; em seguida, checar no painel
telefonico o médico regulador disponivel e transferir a ligacéo.

> INSTRUCOES DA COLETA DE DADOS:

. Evitar, sempre que possivel, definir o tipo de incidente como “MAL-ESTAR
GERAL/PASSANDO MAL”, uma vez que tal definicdo ¢ vaga e subestima a gravidade das

demandas;

o Descrever, sempre que possivel, a defini¢do do incidente o mais parecido possivel

das queixas apresentadas;

o Colher e registrar os dados de forma clara e completa. Quanto mais escassos ou
incorretos os dados, maior o risco de que as equipes de intervencdo ndo encontrem ou demorem a

chegar ao local,
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o Manter o controle emocional e a postura profissional, de forma a conduzir a coleta

de dados de forma adequada. Considerando que os solicitantes, em sua maioria, desconhecem o fato
de a Central de Regulacdo ndo ser do préprio municipio de origem, 0 que por muitas vezes os leva

a ficar impacientes com as perguntas.
4.2.3. Tempo-Resposta

Conforme prevé o Protocolo Operacional Padrdo n°27:
o O tempo entre o inicio da chamada (entrada da ligacdo no sistema) e o atendimento
da ligagéo (pelo TARM) (T1): ndo exceder 20 segundos.

o O tempo transcorrido entre o acolhimento da ligacdo ao 192, identificacdo do TARM

ao solicitante e a coleta dos dados (T2): ndo deve exceder 1 minuto e 30 segundos.
4.2.4. Linha ocupada
o Radio operadores com linha ocupada:

o Transferir ligacdo de contato da equipe intervencionista para retorno das
ocorréncias em andamento, se o radio operador estiver com a linha ocupada,
aguardar a liberagdo mantendo a equipe na linha;

o se outra ligagdo surgir em sua tela enquanto aguarda a liberagéo, transferir a

ligagéo ao rédio operador, mesmo com a linha ocupada;

o Observacdo: Os TARMs nédo devem repassar ligagéo diretamente ao médico
regulador.

o Medicos reguladores com linha ocupada:
o Manter o solicitante na linha em espera, até que um dos médicos

reguladores libere a linha, transferindo neste momento a ocorréncia e a ligacdo ao
mesmo tempo.

o Médico reguladores com linha ocupada e nova ligacéo na tela:

o Se a ligacdo a ser repassada tratar de situacdes presumivelmente mais graves,
conforme Quadro 1, e ndo ocorrer a liberagdo de um dos médicos reguladores

em 15 segundos, 0 TARM devera acionar o interruptor do
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dispositivo luminoso, que indicam aos médicos a existéncia de situagdo
potencialmente grave (o interruptor aciona as luzes vermelhas de atencdo da sala dos
reguladores);

o Transferir ocorréncia e a ligagdo compulsoriamente, cabendo ao médico
regulador gerenciar a ligacéo atual de forma a acolher da forma mais répida possivel
a nova ligacdo.

Quadro 1. Situacdes graves de acionamento

SITUACOES GRAVES DE ACIONAMENTO

Suspeita de paradas cardiorrespiratorias
Obstrucdes ventilatorias (engasgos)
Afogamentos
Ferimentos por arma branca e de fogo
Agressoes
Crises convulsivas

Traumas com grande energia cinética envolvida (acidentes com multiplas vitimas,
colisbes emrodovias, atropelamentos, capotamentos

Quedas de grande altura
Eletrocussao
Acidentes com vitimas inconscientes
Vitimas inconcientes
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4.2.5. Ocorréncias em Unidades Béasicas de Saude (UBS)

Nos casos em que o chamado de urgéncia seja oriundo de Unidades Bésicas de Saude (UBS) ou
Postos de Saude, a ocorréncia devera ser tratada como de natureza primaria, somente nos casos
em que o profissional de saude reportar ao TARM que o0 paciente esta inconsciente ou que se trate
de uma parada cardiorespiratdria, nos demais casos as ocorréncias devem ser registradas como

ocorréncia secundaria.

Esta orientacdo se justifica pela reconhecida escassez de recursos materiais, estruturais e
humanos voltados ao atendimento de urgéncias e emergéncias nestes estabelecimentos, o que 0s
torna insuficientes para estabilizacdo e suporte avancado de vida nos casos mais graves, Como

citados.

Dessa forma, o TARM devera seguir os mesmos critérios e fluxo operacional das ocorréncias em

via publica ou domicilio, conforme descrito nos itens.

Dupla checagem do endereco nas ocorréncias primarias (comunicado interno n° 236/2024):
Consiste na reconfirmacéo verbal dos dados coletados antes da transferéncia da ligacdo ao médico

regulador, garantindo assim maior precisdo no envio das equipes de intervencao.

Procedimento a ser sequido pelo TARM:

o Realizar a coleta de dados conforme o fluxo ja estabelecido;

o Antes de transferir a ligacao, repetir ao solicitante, de forma clara e pausada, os dados

referentes ao enderego completo;

o Confirmar individualmente os seguintes dados:
o Nome da rua, avenida, estrada ou rodovia;

o Numero (quando aplicavel);

o Nome do municipio.

Exemplo:"Sr./Sra., confirmando entdo: o nome da rua/av./estrada/rodovia é ,

n® , ha cidade de . N&o desligue vou passar a ligagéao

para o médico regulador."
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4.2.6. Envio de localizagio de endereco em zona rural circular interna n® 305/2024

As ocorréncias com origem em zonas rurais apresentam limitacdes especificas na coleta de
dados de localizacdo, em virtude da auséncia de identificacdo formal de estradas, sitios ou
propriedades, e da eventual dificuldade dos solicitantes em fornecer informacdes precisas.

Com o objetivo de minimizar erros, agilizar o tempo-resposta e garantir a chegada da equipe
de intervencéo ao local, 0 TARM devera seguir 0s procedimentos abaixo descritos:

o Apos a coleta inicial do endereco (nome da localidade, referéncias, municipio):

o Perguntar ao solicitante se o numero de telefone informado possui WhatsApp,
e caso negativo, solicitar outro nimero gue tenha essa funcionalidade;
o Solicitacao de localizacéo via WhatsApp:
o Informar ao solicitante que serd enviado um simples “o0i” no numero
indicado, para que ele envie imediatamente a “localizacéo atual” do aparelho celular;
o O TARM apbs enviar a ocorréncia ao médico regulador, apds recebimento da
localizacdo devera realizar o encaminhamento desta ao R&dio Operador pelo WhatsApp

institucional, informando o nimero da ocorréncia correspondente.

Importante: A solicitacdo da localizacéo geografica ndo exclui a necessidade da dupla checagem

do endereco previamente registrado.

4.3. OCORRENCIA DE NATUREZA SECUNDARIA

Em ocorréncias secundarias (transferéncias inter-hospitalares ou para a realizacdo de exames
complementares), a adequada coleta de dados pode ser priorizada em detrimento do tempo-resposta
(sem que haja, no entanto, displicéncia com este fator), tendo em vista que o paciente
presumivelmente ja recebeu o primeiro atendimento em um estabelecimento de salde.

Assim, da mesma forma que em ocorréncias primaérias, a coleta de dados (identificacdo do
paciente, municipio e instituicdo de origem) deve ocorrer de forma padronizada, de forma a reduzir
ao maximo a necessidade de prospeccéo de dados pelo medico regulador. O TARM devera proceder

com a:
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4.3.1. ldentificacao
o Identificacdo do TARM: atender a ligacdo, informar de forma clara e cordial o

nome da instituicao;
o Identificacdo do solicitante: Perguntar qual o nome do solicitante;

Exemplo: “SAMU Noroeste. Qual seu nome? Como posso ajudar?”
o Ligacdo muda (ou que fique muda durante a coleta de dados): retornar a ligacéo
imediatamente no nimero do solicitante, de forma a estabelecer o contato ndo efetivado ou

reestabelecer a solicitacéo ja iniciada.

4.3.2. Coleta de dados

o Identificar a natureza da solicitacdo: solicitar e registrar os dados do
estabelecimento de satde, nome completo e funcdo do profissional solicitante, informando-lhe de
forma clara que precisara dos dados pertinentes a abertura da ocorréncia e pedindo ao mesmo que
responda as suas perguntas. Por exemplo: “Sr./Sra., vou precisar do nome completo do paciente,

idade, data de nascimento e da hipotese diagnostica ™.

o Confirmar regulacéo pela Central de Leitos: questionar se 0 paciente teve vaga
regulada pela Central Estadual de Leitos ou se trata de uma solicitagdo de regulagdo de urgéncia
(via SAMU);

o Caso regulado pela Central de Leitos: solicitar o protocolo de cadastro na

Central e registra-lo compulsoriamente no boletim eletrdnico de atendimento;
o Realizar a dupla checagem das informacgdes, conforme Circular Interna
02/2022: repetir ao solicitante todas as informacdes ja registradas, de forma que ele confirme

individualmente os dados, permitindo a corre¢do de eventuais registros incorretos.

As informacGes serem confirmadas sd@o: Nome completo do profissional solicitante, funcéo
e namero do registro profissional; nome da Instituicdo de saide e cidade; nome do paciente e idade;

hipotese diagndstica e setor do hospital onde o paciente se encontra.
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4.3.3. Transferir ligacéo

Informar ao solicitante que a ligacdo sera transferida ao médico regulador e solicitar que
aguarde na linha e ndo desligue o telefone. Em seguida checar no painel telefénico o médico
regulador disponivel e transferir a ligacdo seguindo a rotatividade na distribuicdo de transferéncias

aos médicos reguladores.
4.3.4. Contatar a Central de Leitos

Caso a solicitacdo seja via central, confirmar a liberacdo da vaga, registrando no boletim
eletronico de atendimento a confirmacdo de liberagdo e anotar o nome do (a) atendente da Central
que realizou a confirmagéo.

o Em caso de solicitante ndo médico: informar que o quadro clinico do paciente

devera ser passado para o médico regulador pelo médico responsavel no local,

o Restricdo a solicitagdo de informac&o: caso o solicitante (ndo médico) exponha
restri¢do, transferir ligacdo ao regulador, que avaliara o mérito da restri¢éo.

> INSTRUCC)ES PARA COLETA DE DADOS

o Questionar e registrar no boletim eletronico de atendimento o exato setor da
instituicdo no qual se encontra o paciente (ex.: pronto socorro, enfermaria, UTI), anotando inclusive
os detalhes do setor (ex.: UTI Geral, UTI COVID, ala “A”, ala “B” etc.);

o Registrar a hipotese atual que fundamenta a solicitagdo da transferéncia, ndo devendo

entrar em detalhes (ex.: dados vitais, comorbidades, historia clinica, tempo de internamento).
4.3.5. Tempo-Resposta

Conforme prevé o Protocolo Operacional Padrdo n° 27:
o O tempo entre o inicio da chamada (entrada da ligacdo no sistema) e o
atendimento da ligacéo (pelo TARM) (T1): n&o exceder 20 segundos.

o O tempo transcorrido entre o acolhimento da ligacdo ao 192, identificacdo do TARM

ao solicitante e a coleta dos dados (T2): ndo deve exceder 2 minutos e 30 segundos.

4.3.6. Linha ocupada

. O Médico regulador da vez na rotatividade com linha ocupada:
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o Manter o solicitante na linha em espera, até que o médico regulador libere

a linha, transferindo neste momento a ocorréncia e a ligagdo ao mesmo tempo.

o Medico regulador da vez na rotatividade com linha ocupada e nova ligacédo na

tela:

o Transferir ao médico apenas a ocorréncia: informar ao solicitante que o
médico regulador esta em atendimento e que ele retornara a ligagcdo assim que
possivel (registrando compulsoriamente esta informacdo no boletim eletrénico de
atendimento e informando ao regulador através do chat que o ele devera retornar a
ligacdo da respectiva transferéncia quando possivel).

Exemplo de registro no boletim eletrénico de atendimento: “Comunicado ao

médico regulador a necessidade de retornar a ligacdo ao
solicitante assim que possivel ”.
o Transferéncia retornar para o TARM (sinalizando que o médico regulador

precisou desligar sem atendé-la): informar ao solicitante que o médico regulador esta em
atendimento e que ele retornara a ligacao assim que possivel (registrando compulsoriamente esta
informacdo no boletim eletrénico de atendimento e informando ao regulador através do chat que ele

deverd retornar a ligacdo da respectiva transferéncia quando possivel.

> OBSERVACOES IMPORTANTES:

o Todas as informagdes ou atualizacbes sobre ocorréncias ja abertas,
disponibilizadas ao TARM pelo solicitante em novos contatos telefénicos deverdo ser
compulsoriamente registradas pelo TARM no campo “COMPLEMENTO” do boletim eletronico
de atendimento.

44. PROCEDIMENTOS EM CASOS DE CANCELAMENTO MUDANCA DE
ENDERECO DA OCORRENCIA - CONFORME CIRCULAR INTERNA N° 05/2025

Quando, apds a abertura da ocorréncia e o repasse ao médico regulador, for recebida nova
ligacdo informando alteracdo no endereco da ocorréncia (ex: paciente se deslocou ou endereco
inicial estava incorreto), o TARM devera:

o Comunicar imediatamente o novo endereco ao Radio Operador (RO) via telefone;
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o Registrar a nova informacéo no campo “complemento” da ocorréncia no sistema.

4.4.1. Cancelamento da Ocorréncia

Caso seja recebido contato informando o cancelamento da ocorréncia (ex: desisténcia do
solicitante ou resolucao da situacdo), 0o TARM devera:
o Requisitar o nome completo do solicitante e registra-lo no campo apropriado da

ocorréncia no sistema, assim como, o motivo detalhado do cancelamento;

. Comunicar imediatamente o cancelamento ao RO via telefone;
o Registrar o motivo do cancelamento no campo “complemento” da ocorréncia no
sistema.

> OBSERVACOES IMPORTANTES:

o O registro correto e completo no sistema é obrigatério em ambas as situagdes.

45. SOLICITACAO DE CONTATO TELEFONICA

As solicitacdes dos médicos reguladores para o TARM realizar contatos telefonicos
externos, devem ser feitos da seguinte maneira:

o Quando houver a necessidade de realizar contatos telefonicos com solicitantes
(tanto em ocorréncias primarias quanto em secundarias j& em andamento), recomenda-se aos
médicos reguladores que sempre que possivel o facam diretamente de seus ramais, tendo em vista a
disponibilidade do contato telefonico dos solicitantes nos boletins de atendimento; este processo

agiliza a atualizacdo de informacdes, por vezes necessarias a continuidade do atendimento.

o Solicitacdes de aberturas de ocorréncia para apoio aeromédico, confirmacdes de
liberacdo de leitos junto a Central de Leitos ou as instituicGes de referéncia podem seguir com 0s

TARM (tendo em vista ocuparem periodos maiores para sua realizacéo).

o Caso seja solicitado aos TARM que realizem liga¢des, o regulador devera verificar
no boletim de atendimento qual foi o0 TARM que abriu a ocorréncia, direcionando a requisi¢cdo
especificamente a0 mesmo em chat privativo; tal norma € necesséria tendo em vista que, quando a

solicitacdo é realizada de forma vaga e ndo direcionada (Ex.: "alguém por favor ligue para
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)”, a responsabilidade pelo cumprimento da solicitacdo acaba se diluindo,

acarretando na possibilidade de ndo ser cumprida no tempo adequado.

o Quando o médico regulador ndo puder atender de imediato a ligacGes referentes a
solicitacGes de transferéncias, 0 TARM devera comunica-lo, em chat privativo, sobre a ocorréncia
encaminhada que aguarda retorno da Central de Urgéncias; tdo logo esteja disponivel, o médico
regulador deveré retornar a ligacdo ao servico solicitante ou requisitar ao TARM, também em chat
privativo, que o faca.

46. CANAIS OFICIAIS PARA REGISTRO DE OCORRENCIAS CIRCULAR
INTERNA N° 04/2025

Todas as solicitacbes de atendimento devem ser feitas exclusivamente por meio dos
seguintes canais oficiais da Central de Regulacao:

o Telefone 192

. (44) 3152-1050

. 0800-641-4750

O uso de canais oficiais assegura o correto registro, a padronizacdo e a rastreabilidade das
ocorréncias, o que é fundamental para a qualidade da regulacdo médica e para eventuais auditorias.
A centralizacdo das solicitagfes nos canais apropriados evita atrasos no processo de regulagéo,
contribuindo para uma resposta oportuna e eficaz, sendo assim o uso de ferramentas informais, como
0 WhatsApp, pode levar a falhas de entrega, perda de informagdes e ndo integracdo com o sistema,
comprometendo o atendimento e a segurancga do paciente.

O atendimento pré-hospitalar € uma atividade com implicacfes técnicas e juridicas. O uso

de canais néo autorizados pode expor os profissionais e a institui¢ao a riscos legais e administrativos.
4.6.1. Proibicdo do Uso de WhatsApp

E proibida a abertura de ocorréncias via aplicativo WhatsApp.
o Caso o telefone do Radio Operador receba mensagens via WhatsApp provenientes
do Corpo de Bombeiros, Policia Militar ou outros érgéos:

o O solicitante deve ser imediatamente orientado a utilizar um dos canais

oficiais.
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4.6.2. Excegdo — Situagdes Emergenciais

A utilizacdo do WhatsApp somente serd permitida em carater emergencial, quando:

o Houver falhas técnicas comprovadas nos sistemas de telefonia oficial.

o A indisponibilidade dos canais oficiais seja temporaria e registrada.
Nesses casos, 0 uso do WhatsApp sera autorizado como medida emergencial, com o

objetivo de garantir a continuidade e qualidade do atendimento.

4.7. PROCEDIMENTO PARA ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS DURANTE O
PLANTAO

. Todas as duvidas relacionadas as ocorréncias devem ser esclarecidas exclusivamente

por meio de telefone institucional;

o As comunicagdes devem ocorrer sempre em alca fechada, ou seja, com um
profissional transmitindo a informacdo e confirmando que o outro compreendeu corretamente,

garantindo assim a efetividade da comunicacao;

o E obrigatério o registro de qualquer orientacdo ou informacdo complementar no
campo “complemento” da ocorréncia no sistema, assegurando a rastreabilidade e integridade dos

dados;

o E expressamente proibido adentrar a sala de regulacio para questionar ou solicitar
esclarecimentos diretamente aos radios operadores ou médicos reguladores, de forma a preservar a

concentragéo e a fluidez do atendimento;

o Em casos de duvidas relevantes ou necessidade de esclarecimentos adicionais, a
solicitacdo deve ser encaminhada a Coordenacdo imediata, que sera responsavel por conduzir as

diligéncias e tratativas necessarias.
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