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Ha a expectativa de que certos grupos pro-
fissionais sejam mais bem preparados para en-
frentar situagGes criticas. Todavia, podem ocorrer
eventos com consideravel potencial traumatizan-
e (denominados como incidentes criticos), que
ultrapassem o ambito da experiéncia desses pro-
fissionais e para os quais as estratégias indivi-
duais de enfrentamento ndo sejam suficientes. A
experiéncia profissional pode ndo ser o bastante
para permitir a resolucdo do trauma e o profissio-
nal pode deixar de desempenhar suas atividades
em seu nivel normal de performance.

O estresse gerado apés um incidente critico
(Critical Incident Stress - CIS) causa reagoes in-
dividuais que podem se manifestar de formas e
intensidades distintas, a exemplo de ansiedade,
depressao, fobia, panico e alcoolismo, sendo que,
alguns individuos, tém potencial para desenvol-
ver o Transtorno de Estresse Pds-Traumatico
(TEPT). Tais reagdes acarretam em riscos a se-
guranca operacional da aviagdo (Dooling, 1996
apud Eurocontrol, 1997).

Desse modo, com a finalidade de garantir as-
sisténcia psicoldgica aos individuos que tenham
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se envolvido em acontecimentos traumaticos,
organizacbes Provedoras de Servicos de Nave-
gacdo Aérea (PSNA), em vérios paises, optaram
pela implantacdo do Programa Critical Incident
Stress Management (CISM) para o gerenciamen-
to do estresse decorrente de incidentes criticos
(Eurocontrol, 1997; 2004).

Ao implantar o CISM, a organizagdo tem o
objetivo de lidar com incidentes criticos de forma
mais eficiente, possibilitando o retorno dos pro-
fissionais envolvidos as suas fungbes da forma
mais rapida e saudavel possivel. O objetivo deste
trabalho é apresentar o Programa CISM, utilizado
pela Eurocontrol, e sua relagdo com a seguranca
operacional como uma proposta para aplicagdo
nos PSNA brasileiros.

CISM e a seguranca operacional

0 CISM comporta varias etapas para ajudar
profissionais afetados por eventos criticos a lida-
rem com o CIS, por meio de intervencdes diretas
e imediatas baseadas em conversas estrutura-
das, que criam vantagens a profissionais e orga-
nizagdes PSNA. O CISM minimiza as reagdes de
CIS, restabelecendo a habilidade para o trabalho
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e prevenindo a ocorréncia do TEPT, atuando dire-
tamente como mais um sistema de aporte para a
cultura de seguranca (Eurocontrol, 2008).

0 CISM destaca a fundamentalidade de relatos
de incidentes criticos por parte dos profissionais
envolvidos, ratificando a importancia da cultura
ndo punitiva. A auséncia desta, agrava ainda mais
o impacto psicoldgico no profissional (controla-
dor de trafego aéreo) diante de incidentes ou
acidentes aéreos (Eurocontrol, 2004).

E necessario reconhecer que o erro humano
ndo pode ser totalmente eliminado, mas, tdo so-
mente reduzido, a fim de permitir as organiza-
¢oes aprenderem com os incidentes, sendo ne-
cessario modificar as condi¢des de trabalho para
minimizar a probabilidade de ocorréncia de erros
humanos (Reason, 1997).

A eficacia das medidas de controle do erro hu-
mano depende da cultura de seguranca da orga-
nizagdo que, por sua vez, requer uma atmosfera
de confianca interna, o incentivo aos profissionais
para que apresentem informagfes essenciais a
seguranca e, também, o claro estabelecimento
dos limites entre comportamentos aceitaveis e
inaceitaveis. Assim, a organiza¢do incentiva a von-
tade individual dos profissionais em relatar seus
proprios erros, pois oferece suporte desde a alta
administracdo, evitando a punicdo dos mesmos e
aplicando as informagdes de erros como oportuni-
dades de aprendizado coletivo (Reason, 1997). A
voluntariedade no relato de erros baseia a cultura
de reporte, componente fundamental da ‘cultura
justa’, indispensavel a melhoria dos niveis de se-
guranca operacional dentro das organiza¢des
(Baron, 2008 apud Vlasek, 2009).

Segundo a Eurocontrol (2008 apud Vlasek
2009), a ‘cultura justa’ ndo prega tolerancia a
atos de violacdo intencional, destrutivos ou negli-

gentes, nem a punicdo de colaboradores devido
a agdes, omissdes ou decisdes compativeis com
seu nivel de experiéncia e de formacdo profissio-
nal. Desta forma, a mesma promove o comparti-
lhamento de informagdes relativas as consequ-
éncias das agdes para prevenir consequéncias
materiais e possiveis efeitos sobre os individuos
(ICAQ, 1993), trazendo responsabilidade ao pro-
fissional para o reporte e a divulgagdo de ocor-
réncias (Vlasek, 2009). Esta responsabilidade
ndo provoca punigdes, mas objetiva a melhoria
da seguranca operacional, reconstruindo barrei-
ras sistémicas em seus devidos locais e criando
novas e melhores defesas para evitar acidentes
(Hollnagel, 2006 apud Vlasek, 2009).

Se a organizagdo ndo tiver uma cultura ndo pu-
nitiva estabelecida, institucionalmente definida e/
ou ratificada no dia a dia pela acdo dos gestores,
diversas ocorréncias passardo desapercebidas,
pois sequer serdo reportadas pelos profissionais
envolvidos (Stolzer, Halford e Goglia, 2008). Tal
condicdo seque em sentido contrario aos principios
da seguranca operacional, que € de disseminar o
aprendizado proveniente de qualquer tipo de erro.
Assim, percebe-se que o CISM auxilia na seguranca
operacional, pois, se o incidente critico for repor-
tado, o profissional recebera a ajuda psicolégica
adequada e, paralelamente, a falha cometida sera
analisada, permitindo que agbes corretivas sejam
adotadas para evitar sua recorréncia. Além disso,
tanto o CISM quanto a rotina de tratamento de
anomalias alcangardo as diversas ocorréncias que
atualmente sdo omitidas.

Portanto, de acordo com Rezende (2012, p.
68), “a eficacia de um programa dessa natureza
serd potencializada se estiver estabelecida na or-
ganizacdo a ‘cultura de reporte’, incorporada na
forma de ‘cultura justa’, pois, ndo apenas, os ca-
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sos de acidentes ou incidentes aeronduticos serao
analisados, mas também as diversas ocorréncias
atualmente ndo relatadas pelo medo da punicdo.

Apesar do CISM ser amplamente difundido no
mundo do trafego aéreo e ter contribuicdo direta
no gerenciamento da seguranca operacional, o
assunto ndo estd regulamentado no Brasil, no
que se refere a aplicagdo nos PSNA.

Programa CISM da Eurocontrol

A Eurocontrol tem grande interesse no desen-
volvimento de servicos de intervencdo em mo-
mentos de crise € na padronizagdo de programas
CISM para o controle de trafego aéreo europeu
(Eurocontrol, 2014; Mitchell, 2006). Esta orga-
nizacdo utiliza um programa baseado no Mo-
delo de Mitchell, desenvolvido pelo fundador da
International Critical Incident Stress Foundation
(ICISF), devidamente adaptado ao controle de
trafego aéreo, a semelhanca da quase totalidade
dos demais paises (Eurocontrol, 2004; 2008).

A sequir, estao descritos os fundamentos do
programa CISM, considerando suas fases, equi-
pes, técnicas de aplicacdo e critérios de avaliagdo
e reforco, conforme sdo utilizados pela Eurocon-
trol (1997; 2004; 2008).

Fases

0 gerenciamento do CIS deve ser iniciado antes
da ocorréncia de um evento critico, uma vez que
os profissionais participantes devem estar prepa-
rados para a sua ocorréncia antecipadamente. O
programa € composto pelas seguintes fases:

1. Informagdo: nesta fase sdo descritas as
informagdes sobre o fenémeno, as rea-
¢des potenciais aos eventos criticos € 0s
métodos de apoio aos individuos, sendo

de suma importancia na preparagao pro-
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ativa para lidar com o incidente critico.
Desta forma, é necessaria a ampla difu-
sdo dos servicos oferecidos pelo CISM,
bem como a natureza e consequéncias
do CIS, uma vez que, quanto mais cedo
o mesmo for reconhecido no individuo,
melhor serd a sua resposta e as conse-
quéncias pessoais e organizacionais na
recuperacao dos sintomas de estresse;

Treinamento: deve contemplar todos os
niveis da organizacdo e pode ser feita de
maneira natural e eficaz com a introdugdo
do CISM nos programas de formagdo de
pessoal. Vale ressaltar que os pares deve-
rao receber formagdo adicional sobre as
abordagens especificas do CISM, comuni-
cacdo, técnicas de entrevista etc; e

Apoio poés-incidente: é a fase assis-
tencial, onde os profissionais envol-
vidos em incidentes criticos recebem
intervencdes individuais ou em grupos,
por meio de conversas estruturadas e
orientadas pelas equipes treinadas na
aplicagdo do CISM.

Para garantir os objetivos do CISM é impor-
tante haver acompanhamento das sessdes de
aconselhamento (follow-up) que podem ser for-
necidas pelas equipes de facilitadores por meio
de conversas informais, telefonemas ou visitas
domiciliares, mas também por meio de ajuda pro-
fissional e terapia.

Equipes de facilitadores

0 apoio das equipes do CISM deve estar dis-
ponivel e acessivel a qualquer momento durante
24 horas por dia em qualquer dia do ano, sen-
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do bastante recomendado que existam folhetos
informativos contendo os nomes e contatos dos
membros das equipes.

A aplicacdo do CISM diante de eventos criti-
cos pode envolver ‘pares’, profissionais de sal-
de mental ou ambos, de acordo com a politica
estabelecida pela organizagdo, a magnitude e os
impactos de cada evento:

» Pares: sdo colegas de trabalhos selecio-
nados em todos os niveis da organizacdo,
treinados para apoiar os profissionais
que passaram por um incidente critico.
Esse grupo deve colaborar na definicdo
do programa de treinamento, em sua
aplicagdo real e acompanhamento das
sessoes de aconselhamento (follow-up).
Caso estes pares considerem que a situ-
acdo requeira intervencdo de profissional
de salde mental, devem acionar o espe-
cialista existente na equipe do CISM; e

* Profissionais de Saude Mental: o supor-
te dado por profissionais com formagdo
académica na drea de salde mental
pode ser dado por membros da orga-
nizacdo ou por especialistas alheios a
mesma, sendo indispensavel a capaci-
tacdo destes individuos no CISM e sua
familiarizacdo com as caracteristicas
inerentes ao controle de trafego aéreo.

Além da equipe descrita, parentes e ami-
gos proximos dos profissionais envolvidos
também devem participar do programa,
uma vez que, o profundo conhecimento des-
tes, pode ser importante quando combinado
as informacdes de CIS e para verificar se as
orientagdes de apoio sao cumpridas.

Técnicas de aplicacao

0 CISM néo se configura como terapia, mas
sim como um conjunto de técnicas de entrevista
que foram desenvolvidas para que os proprios
colegas de trabalho possam auxiliar na recupe-
racdo de profissionais que tenham sofrido inci-
dentes criticos.

Diversas técnicas, individuais ou em grupo,
sdo eficazes para amenizar os efeitos do CIS,
acelerando o retorno dos profissionais ao estado
psicoldgico pré-incidente, ou mesmo a estados
ainda melhores. As primeiras possibilitam solu-
cOes direcionadas as reacdes apresentadas pelo
profissional, enquanto que, as ultimas, tem por
objetivo a normalizacdo de experiéncias. A esco-
lha das técnicas a serem utilizadas deve consi-
derar diferencas culturais, recursos disponiveis,
personalidade dos individuos expostos a inciden-
tes criticos e o tempo decorrido ap6s o evento.

Em todos os casos, a equipe deve guiar 0s
participantes do nivel cognitivo para o nivel emo-
cional, retornando ao primeiro, de modo que as
emocdes sejam aliviadas de forma construtiva.

TECNICAS INDIVIDUAIS

Neste tipo de abordagem, ‘pares’ ou profis-
sionais de salde mental facilitam a conversagdo,
orientando os individuos durante seu processo
de recuperagdo.

Uma dessas técnicas de aplicacdo individual
€ a ‘One-on-one', a qual requer habilidades de
comunicacdo, incluindo, especificamente, a ca-
pacidade de saber ouvir, além do conhecimento
do fenémeno de (IS, que pode incluir respostas
como: ansiedade excessiva, remorso, negagao ou
tristeza e que, o facilitador deve estar preparado
para lidar durante a conversacdo.
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TECNICAS EM GRUPO

Quando um grupo de profissionais compar-
tilha o mesmo incidente critico, atividades em
grupo sao recomendadas, uma vez que, a inte-
racdo facilita a recuperacdo de cada individuo.
A titulo de exemplo, serdo descritas algumas
técnicas de grupo:

Critical  Incident ~Stress Debriefing
(CISD): deve ser conduzida por profis-
sionais de salde mental com o apoio
dos ‘pares’. O grupo de profissionais
que vivenciaram o incidente critico pode
ser composto de trés a 20 pessoas € a
intervencdo deve ser aplicada de 24 a
72 horas ap6s o evento, com duracao
maxima de trés horas; e

Defusing: é uma versdao mais curta do
CISD, com duracdo de 20 a 60 minutos,
podendo ser conduzida por um par ou
um especialista. O Defusing deve ser tra-
balhado com grupos de no maximo trés
pessoas e deve ser aplicado tdo logo
quanto possivel, preferencialmente, em
até 24 horas apés o incidente critico. E a
técnica mais empregada nos programas
CISM aplicados ao controle de trafego aé-
reo e possibilita acessar de forma menos
profunda o emocional dos profissionais
em relacdo ao CISD. O fato do facilitador
da técnica ser um ‘par’, que conhece li-
mitacdes e caracteristicas operacionais,
torna mais facil a verbalizacdo dos fatos
e emogdes pelo profissional.

Avaliacao e Reforco
Como toda ferramenta gerencial, o CISM deve

ser avaliado periodicamente para verificar possi-
veis melhorias no atendimento as metas estabe-
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lecidas na politica da organizagdo e na alocagdo
de recursos envolvidos, frente as necessidades
que motivaram sua implantacdo na organizagao.

A continuidade do CISM ¢é reforcada por sua
eficiéncia, que se traduz no resultado direto de
politicas e procedimentos estabelecidos formal-
mente dentro da organizacdo para a atualizacdo
no treinamento de conscientizacdo sobre o CIS,
no conteudo das mensagens com uso de exem-
plos novos, nos beneficios ofertados, na manu-
tencdo e, até mesmo, a renovagdo da equipe fa-
cilitadora do CISM. Este Ultimo se faz necessario
tendo em vista que, alguns membros podem ter
sido afetados pelas experiéncias dos colegas, de-
senvolvendo a chamada “fadiga da compaixao”,
cuja prevencdo deve ser feita, quando necessa-
rio, por profissionais de salide mental que podem
detectar a necessidade de aplicar as técnicas do
CISM na prépria equipe facilitadora.

Conclusao

A ocorréncia de um incidente critico resulta
em reacdes fisicas, cognitivas, emocionais e com-
portamentais nos profissionais envolvidos, fato
que pode interferir diretamente na seguranca da
aviacdo. Desse modo, fica evidenciada a neces-
sidade de estabelecer um programa destinado
a saude mental do trabalhador na organizagdo,
diante de situagdes potencialmente traumaticas
no ambiente operacional.

E como uma solugdo ja existente e bastante
difundida entre os Provedores do Servico de Na-
vegacdo Aérea, foi apresentado o modelo do Pro-
grama CISM utilizado pela Eurocontrol para apli-
cagdo junto aos profissionais da navegacao aérea.

Dessa feita, a implementacdo de um Progra-
ma CISM no PSNA otimiza seus recursos huma-
nos e atua como mais um aporte a seguranca



Psic

Em Destaque

o Revista

|

[

Naval o

0gia

—

operacional, a partir do momento em que ofere-
ce um suporte psicologico estruturado, trazen-
do o profissional, envolvido num evento critico,
as suas condi¢des normais da forma mais rapi-
da e saudavel possivel. Além disso, quando sua
implementacdo estd associada a uma “Cultura
Justa” na organizagdo, o reforco a seguranca
operacional torna-se ainda mais relevante, pois
toda e qualquer situacdo de risco sera repor-
tada e, consequentemente, analisada e tratada

sob todos os aspectos contribuintes, seja fator
humano, organizacional ou de outra natureza,
possibilitando a criacdo de novas barreiras para
evitar eventos catastroficos.

Destaca-se ainda a necessidade da autoridade
aeronautica brasileira tornar o CISM regulamen-
tado, buscando sua normatizacdo, homologacdo
de curso especifico de capacitacdo, fiscalizagdo e
monitoramento de sua aplicacdo, de modo a via-
bilizar o uso da metodologia pelos PSNA.
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