ESTADO DE SANTA CATARINA

SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE
SUPERINTENDENCIA DE URGENCIA E EMERGENCIA
GERENCIA TECNICA

MARCO DE 2026

NOTA TECNICA GETEC/SUE/SES N° 009 - ATUALIZADA

ASSUNTO: Orientacdes Gerais para as CRUs e seus profissionais.

* CONSIDERANDO QUE as Centrais de Regulacdo Médica das Urgéncias (CRUs) séo
antes da mais nada, centrais de ajuda médica por telefone, tanto para as ligacdes oriundas da
populacdo como dos servigos de saude;

* CONSIDERANDO QUE as Centrais de Regulacdo Médica das Urgéncias (CRUs) sao
observatorios privilegiados da situacdo das urgéncias no Estado, mas também das demais
situacOes de saude, pela capilaridade que possui e pelo facil acesso de qualquer cidaddo ao
telefone 192;

* CONSIDERANDO QUE as CRUs séo Centrais de Regulacdo Médica das Urgéncias, e
nao de despacho de viaturas;

* CONSIDERANDO QUE as CRUs devem ACOLHER de forma adequada e educada
todas solicitacoes;

* CONSIDERANDO QUE as CRUs devem atender de forma objetiva e profissional toda
ligacdo que se caracterize como uma situacdo de saude, independente da gravidade;

* CONSIDERANDO QUE o Médico Regulador das Urgéncias (MRU) deve atender todas
ligacBes que se caracterizem como uma situacéo de saude;

e CONSIDERANDO QUE o MRU deve acalmar o solicitante quando o mesmo estiver
muito exaltado (o profissional nesta relacdo é o MRU, ele deve comandar a conversa);

* CONSIDERANDO QUE toda pessoa em Territorio Brasileiro tem o direto de ligar para o
telefone 192, independente do motivo;
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* CONSIDERANDO QUE a decisdo do MRU de envio de recursos depende também da
disponibilidade de frota no momento da ligagéo;

* CONSIDERANDO QUE para o solicitante e/ou paciente o tempo que interessa é o
TEMPO RESPOSTA TOTAL, que € o tempo desde o momento que ele discou 192 até a
resolucdo do seu caso (que pode ser a orientacdo médica por telefone ou a chegada da
viatura no local da ocorréncia);

* CONSIDERANDO QUE o TEMPO RESPOSTA TOTAL inclui o tempo que demorou
para o TARM atender a ligacdo, o tempo de atendimento do TARM, o tempo até o MRU
atender a ligacado passada pelo TARM, o tempo de atendimento do MRU até a tomada de
decisao, e, nos casos de envio de uma viatura, o tempo de acionamento pelo RO, o tempo até
a equipe embarcar na viatura e o tempo de deslocamento.

* CONSIDERANDO QUE hoje temos Médicos Reguladores das Urgéncias (MRUS)
contratados pela Secretaria de Estado da Saude (SES), através da Superintendéncia de
Urgéncia e Emergéncia (SUE) e outros contratados pela FAHECE, porem TODOS séo
representantes do Governo Estadual no cumprimento de seu dever laboral e devem se
comportar como Servidores Publicos Estaduais. TODOS MRUs devem seguir as diretrizes e
normas do servico estabelecidas pelo Governo Federal e pelo Governo Estadual, da CIB
(Comisséo Intergestores Bipartite), e devem exercer a funcdo de Médicos Reguladores das
Urgéncias de forma padronizada e entenderem que o SAMU e a CRU sao uma entidade

Unica, todos devem trabalhar de forma harmoniosa e respeitosa.
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ENTAO ESTA NOTA TENICA ORIENTA:

1) Todo caso que se caracterize como uma situacdo de SAUDE deve ser atendido
rapidamente pelo Técnico Auxiliar em Regulacdo Médica (TARM), e a ligacdo passada
imediatamente ao Médico Regulador das Urgéncias (MRU), independente da gravidade ou
urgéncia,

2) As ligacdes atendidas, tanto pelo TARM como pelo MRU, devem ser feitas com
cordialidade e ACOLHIMENTO, sem agressividade.

N&o perguntar “por que ligou para o SAMU”, ndo afirmar que “esse ndo € um caso para o
SAMU”, ou questionar “por que ndo procurou um servico de saude”, entre outros;

3) O TARM deve se ater em coletar os dados de identificacdo e localizacdo, de forma
objetiva, rapida e precisa, e passar a ligacao imediatamente ao MRU;

4) Os telefones de acesso ao 192 devem ficar desocupados o maior tempo possivel (ndo
demorar excessivamente em cada ligacdo), para garantir o acesso da populacdo ao SAMU
192;

5) Quando o TARM atender um solicitante que ndo esta proximo da vitima e/ou ndo tem
como se aproximar dela, o TARM deve realizar uma escuta mais detalhada para averiguar se
h& dados suficientes para presumir a gravidade do caso, como por exemplo: motorista passa
por um acidente com capotamento ou cinematica grave e visualiza vitimas, queda de uma
altura grande, relato de sangramentos intensos, convulsées que ndo cessam, vulnerabilidade
no local da ocorréncia, situacbes envolvendo menores onde ndo ha possibilidade de
deslocamento por meios proprios, entre outros. Nestes casos, 0 TARM deve passar a ligacéo

para o médico regulador, que ird decidir se ha informacdes para tomada de decisao;
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6) Tanto o TARM como o MRU devem atender toda ligacdo como um caso potencialmente
grave;

7) O Médico Regulador das Urgéncias, quando atender uma ligacdo de um solicitante, deve
sempre tentar conversar com o proprio paciente. Caso ndo seja possivel e o solicitamente nédo
conseguir passar as informagdes pertinentes ou estiver muito alterado, o MRU deve tentar
falar com a pessoa que conhece bem o paciente ou a pessoa mais calma, se possivel;

8) O MRU deve fazer perguntas fechadas (cujas respostas sao “sim” ou “néo”); Por
exemplo: “Esta consciente?”, “Esta falando?”, “Esta respirando?”, “Esta com sangramento
importante?”, “Ainda esta convulsionando?”, etc.

9) O tempo até o MRU tomar sua decisdo (e registar essa decisdo no sistema) nao deve
ultrapassar 4 minutos nos cédigos vermelhos e 5 minutos nos demais codigos (esse tempo &
computado desde o momento que TARM atende a ligacéo até a decisdo médica);

10) O MRU deve acolher todas solicitacdes. Deve fazer perguntas objetivas e direcionadas,
voltadas para o motivo da ligacéo e real problema agudo do paciente, tomando a sua decisao
(orientacdo médica apenas, encaminhamento de viatura, etc.) o mais breve possivel, E
COMUNICAR ESSA DECISAO AO SOLICITANTE ASSIM QUE TOMA-LA, mesmo que
continue falando ao telefone;

Em caso de envio da viatura, comunicar ao solicitante que a equipe ja esta a caminho
(esclarecer que ndo é o MRU que ird na ocorréncia, e sim outra equipe (a da ambulancia),
para acalmar o solicitante e orientar quanto aos procedimentos que devem ser adotados na
cena até a chegada da equipe. No caso de nédo envio de viatura, o MRU deve comunicar
imediatamente ao solicitante que aquele caso provavelmente ndo sera necessario enviar uma

viatura, mas que a conversa telefonica continuara para acalmar e orientar o solicitante.

Rua Esteves Janior, n°® 390 - Centro, Floriandpolis - SC, 88015-130
Anexo | da Secretaria de Estado da Saude — Andar (térreo) / Telefones: (48) 3664-7220, 3664-7225
e-mail: assistdiretoriasamu@ gmail.com, suesantacatarina@saude.sc.qgov.br

w

O P4g. 04 de 07 - Documento assinado digitalmente. Para conferéncia, acesse o site https://portal.sgpe.sea.sc.gov.br/portal-externo e informe o processo SES 00105666/2026 e o c6digo 7D03U7MQ.


mailto:assistdiretoriasamu@gmail.com

ESTADO DE SANTA CATARINA

SECRETARIA DE ESTADO DA SAUDE
SUPERINTENDENCIA DE URGENCIA E EMERGENCIA
GERENCIA TECNICA

OBSERVACAO: O que mais ouvimos de reclamacdes da populacdo é que o SAMU
demora muito, que n&do envia viaturas em casos graves (e se 0 caso nao for grave e a
populacdo tem essa percepc¢do, é porque ndo houve uma orientacdo médica adequada), e
gue o SAMU pergunta, pergunta, pergunta para depois dizer que ndo vai enviar a viatura (e
a populacdo entende que néo foi enviada uma viatura pela indisponibilidade da mesma),
fazendo com que a populagéo reclame que deveriam ter dito desde o inicio que nao havia
disponibilidade de viaturas e que assim nao perderiam tempo e procurariam outros recursos.

O SAMU como um todo precisa assumir que o processo de Regulacdo Médica tende a
ser demorado, pois passa por 3 profissionais e com tempos entre o atendimento entre eles.

Precisamos ter em mente que € necessario ser o mais objetivo e agil possivel, e que
uma boa orientacdo meédica, breve e objetiva, geralmente economiza muitas ouvidorias,
processos, reclamac¢des no Ministério Publico, Corregedorias, etc.;

11) O MRU deve tomar sua decisdo (nos atendimentos primarios) em meédia apds cerca de
5 perguntas objetivas (em torno de 90 a 120 segundos - até 2 minutos);

12) O MRU deve ser objetivo. Deve chegar rapidamente ao diagnostico sindrémico;

13) O MRU deve identificar informacdes de semiologia potencialmente grave, como por
exemplo: “encontrei ele(a) desmaiado(a)”, “ndo se mexe”, “ndo esta respirando”, “esta roxo”,
entre outros;

14) O MRU deve avaliar etiologias potencialmente graves e agudas, como por exemplo:
gueda de um prédio, acidentes de transito com alta energia envolvida ou cinematica
importante (por exemplo, capotamentos ou grande deformidade do veiculo, ou pelo menos um
Obito no local, presenca de criancas ou gestantes), atropelamentos graves, ferimentos por

arma de fogo ou branca em areas vitais, trabalho de parto evidente, entre outros;
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15) O MRU deve avaliar situacdes de alta valéncia social (Sindrome de Valencia Forte), por
exemplo, envolvendo figura publica, morte evidente em via publica, onde ndo ha mais
urgéncia médica, mas comoc¢ao da populagéo, ocorréncias envolvendo criancas, entre outros;

16) O MRU deve visualizar a cena, seja em casos clinicos ou trauméaticos. Deve perguntar
o tempo de evolucdo, sintomas recentes, cinematica do trauma, quadro anterior, etc.;

17) O MRU deve se basear no Protocolo Catarinense de Acolhimento e Classificagdo de
Risco (PCACR) adaptado ao SAMU (Nota Técnica numero 05) para classificar o risco da
ocorréncia,;

18) O MRU deve colocar apelidos nas ocorréncias que ficaram abertas na tela, para facilitar
a identificacdo da ocorréncia por todos profissionais da CRU, e qual equipe esta vinculada
(por exemplo, dispneia USA 02);

19) O MRU, nos casos de transferéncias, deve solicitar 0os principiais sinais vitais
(atualizados) e antes e depois das condutas adotadas pelo servico de saude de origem, e
confirmar a vaga no destino. Também deve questionar se 0 paciente esta em uso de drogas
vasoativas, as condi¢cdes ventilatorias e hemodinamicas, medicacfes em uso, exames, entre
outros;

20) A CRU deve informar (origem e destino) sobre eventuais atrasos ou intercorréncias
durante a transferéncia,;

21) O MRU deve manter a calma e evitar discussdes com solicitantes (incluindo médicos e
profissionais de estabelecimentos de saude), pois isso geralmente inviabiliza uma regulacéo
profissional e assertiva,

22) O MRU deve sempre pensar na melhor conduta para o paciente, e ndo em si mesmo,

na equipe ou no solicitante;
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23) O MRU deve classificar o risco de cada caso corretamente, e _tentar sempre enviar

uma USA nos codigos vermelhos, uma USB nos coédigos amarelos e oferecer uma

orientacdo medica adequada nos codigos verdes;

24) o MRU deve sempre tentar orientar os procedimentos e medicagbes de casos menos
graves no préprio local, para ndo encaminhar todos os pacientes para 0s servicos médicos ja
superlotados;

25) O MRU deve encaminhar o paciente, quando necessario, para o servico médico mais
adequado para aquele caso (paciente certo, no lugar certo, no tempo certo);

26) Os TARMs e MRUs devem desligar o telefone o mais rapido possivel, para deixar as
linhas desocupadas o maior tempo possivel, visto que 0 Unico acesso dos solicitantes ao
SAMU é pelo telefone 192.

27) O Radio Operador (RO) deve receber todas as solicitacbes de envio de viaturas,
analisar qual recurso solicitado disponivel esta mais proximo e acionar a viatura mais
adequada imediatamente, conforme as prioridades. As equipes devem iniciar o deslocamento
assim que recebem a ocorréncia (ACIONAMENTO = IMEDIATO DESLOCAMENTO),

independente da classificacao de risco.
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