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Quem sao as segundas vitimas?

* Profissionais envolvidos em um incidente que
mata ou fere alguma pessoa por quem ele se
sente pessoalmente responsdavel (ou provoca
dano a bens sob sua responsabilidade)

* Profissionais de saude podem agir como seus
piores inimigos quando precisam lidar com as
consequéncias de um evento adverso:




 “0O paradoxo é que embora o padrao da pratica

médica seja a perfeicao — cuidado do paciente

sem erros — todos os médicos reconhecem que
erros sao inevitaveis.

* A maioria gostaria de examinar seus erros e
aprender com eles. De um ponto de vista
emocional, eles necessitam suporte e
compreensao de seus colegas e pacientes
quando cometem erros.

* Ainda assim, ambos — insights e suporte - sao
negados em decorréncia de conceitos
equivocados de infalibilidade e pelo medo:
medo de ser embaracado por colegas, medo da
reacao dos pacientes, medo de litigios. Embora a
noc¢ao de infalibilidade nao resista ao teste da

E-Kd&éhiés'- realidade, o medo esta bem enraizado” (p 4)
el !

Siwlrabalho!




Emocoes que afetam segundas vitimas

* Medo
 Culpa

* Angustia
 Embaraco
 Depressao e
* Humilhagao
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TEPT e Segundas vitimas

Flashbacks

Sonhos

Pensamentos e lembrancas intrusivos
Respostas fisiologicas

Respostas de estresse tempos depois do
evento original

Podendo levar a

— Depressao

— Isolamento social

— Perda da auto-estima
— Suicidios



TEPT e Modelos somaticos

=i Acidentes!
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* Trauma significa tornar-se prisioneiro na
incapacidade de superar o perigo, a ameaga, a
origem do estresse e da ansiedade (p 22)
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TEPT e Modelos Cognitivos

Revisao recente confirma a falta de correlagao
entre a gravidade (n2 de mortes e destruicao) do
evento traumatico e o custo psicologico e
fisioldgico (“toll”) das pessoas envolvidas

Nao existe simetria clara entre a extremidade de
um evento (ou seus resultados) e sintomas pos-
traumaticos subsequentes (p 24)

A experiéncia de falta de ajuda também é fungao
de avaliagao. Um importante aspecto de
avaliacao é a atribuicdo causal:

— A imputac¢ao de responsabilidade pela
ocorréncia da ameacga.

Isso é importante para a exploracao do papel de
culpar e sentir-se culpado, tema crucial para
segundas vitimas (p 25)



R _ O Risco de “Patologizar” Segundas
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Eih'c'i&éhiééi Sentir-se Culpado (Culpar-se)
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Controle

e [...] idéias de controle sobre desfechos é
fundamental para identidade profissional, para
o sentido que os profissionais dao ao seu
trabalho, e para a estima que dele deriva
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Segundas vitimas e Sentir-se Investigado

* Para muitos, experiéncia mais humilhante e
ansiosa de suas carreiras

 Sentem-se desempoderados, julgados e sob
ameaca

* Tipicamente nao sao parte, sao o objeto do
processo

* Cria sensac¢ao de desespero e desesperanc¢a

P )
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Riscos e Cuidados na Investigacao

* Em alguns casos sao formalmente proibidos de
discutir o evento com colegas durante a
investigacao

* Pos evento, envolver primeiras e segundas
vitimas na investigacao pode ser empoderador

 Em algumas organizacoes as politicas de
investigacao de incidentes e disciplinar estao
juntas. Isso:

— Casa (“linka”) o evento e suas
consequéncias para o profissional envolvido

(p 42)

— Incentiva cuidado com o que se revela
T P % sobre o evento em que se esta envolvido




Investigacao, Aprendizagem e Mudanc¢a

 “Uma investigacao nao é uma revisao de
desempenhos.

— Seu proposito é rever o evento.
O ponto é analisar e aprender:

— Aprender com uma organiza¢ao em que algo
deu errado e mudar o sistema que contribuiu
para esse desfecho.

* Por tras de cada erro aparentemente simples e
prevenivel ha uma segunda histdria.

— Uma historia mais complexa, inevitavelmente
organizacional.

— Uma histdria sobre o sistema em que as
pessoas trabalham, sua histdria, suas multiplas

e = metas, suas praticas e tecnologias, seus padroes

>1Acidentes! ; T »
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[Trata-se de] uma historia da
complexidade real em que as pessoas
trabalham, nao uma historia sobre a

simplicidade aparente do erro cometido
pela segunda vitima” (P 43)
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Ingredientes da Investigacao

* Racionalidade local
* Controle do viés retrospectivo
 Considerar multiplas perspectivas

e Conduzindo a analise:
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“Debriefing” da Segunda Vitima (p 44)

1. Todos os participantes narram sua historia de
seu ponto de vista, sem a apresentac¢ao de
ajudas supostamente destinadas a refrescar
sua memoria

2. Contar a historia de volta para ele. Checar se
parceiro e vitima entendem suficientemente a
historia

3. Identificar (junto com participantes)

momentos criticos (de avaliagao e decisoes)
na sequéncia de eventos

4. Explorar e reconstruir como o trabalho era

=CCATTIED = visto pela segunda vitima em cada momento
' Acidentes !
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Questoes Para Cada Momento Critico

Quais sinais eram observados (o que nota ou vé:
ou nao nota; o que espera perceber)?

Qual o conhecimento foi usado para lidar com a
situacao?
— Tinham alguma experiéncia com situagoes

similares que tenha sido util no lidar também
com essa?

Quais as expectativas que tinha sobre como as
coisas estavam e iriam se desenvolver?

Que opc¢oes tinha para impactar o curso dos
eventos?

Como outras influéncias (operacional ou
organizacional) ajudam a determinar como a
segunda vitima interpretava a situacao e o como
agir?



Questoes Adicionais (1/3)
* Sinais:
— O que vocé estava vendo?
— No que focava?
— O que esperava que acontecesse?
* Experiéncia prévia e conhecimentos:
— Lembrou-se de alguma experiéncia prévia?

— A situacao se equiparava a algum cenario
padrao?
— Havia alguma regra que claramente se
aplicasse ali?
— Confiava em outras fontes de conhecimento
gue disessem o que fazer?
P I T

' Acidentes ! — Algum treinamento ou experiéncia especifica
o »Irabalho foi util para a tomada daquela decisdo?




Questoes adicionais (2/3)

* Metas:

— Quais eram suas metas e objetivos naquele
momento?

— Havia conflitos ou negociagcoes a serem feitas
entre metas?

— Havia pressao de tempo?

— Qual a coisa mais importante a ser feita
naquele ponto do incidente?

 Agindo:
— Como voceé julga que poderia influenciar o curso
dos eventos?

— Vocé discute ou imagina mentalmente opg¢oes
ST T, T T T ™ A . p)
S ' Acidentes ou voceé sabe diretamente o que fazer:
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Questoes adicionais (3/3)

* Interpretacao:

— Se vc tivesse que descrever a situagao para
um colega naquele momento, o que vocé
diria para ele ou ela?

* Desfecho:
— O desfecho equivale ao que vocé esperava?

— Vocé teve que atualizar sua avaliacao da
situacao? (p 45)
* Erros:

— Quais os enganos (p. ex, em interpretacao)
P g seriam mais provaveis neste ponto?




Controlando vieses (p 45)
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Primeiras e Segundas Histdrias (p 55)

 Primeiras historias:
— Erro humano visto como causa da falha

— Dizer o que as pessoas deveriam ter feito é
modo satisfatorio para descrever a falha

— Recomendar mais cuidado “toca” as coisas
e Segundas historias

— Erro humano é efeito de vulnerabilidades
sistémicas profundas da organizagao

— Dizer o que as pessoas deveriam ter feito
nao explica por que fazia sentido para elas
fazerem como fizeram

S —— -, — Somente com a busca constante de suas

—'Acidentes:! vulnerabilidades uma organizacao fortalece

=\ efrabalho, a seguranga




“Identificar vulnerabilidades
sistémicas nao garante
aprendizagem, mas é uma pré-
condicao para isso.”

=i Acidentes!

orwlrabalho:




Justica

}
|
|
|
7

dentes

2t Ty T T
21Ac
lwIrabalho




Retribuicao e Restauracao

* Retribuicao — executar punicao considerada
moralmente correta e merecida

— Relagao entre primeira e segunda vitimas:
adversarios

 Restauracao (reparacao) — refere-se ao ato de
retornar alguma coisa ou pessoa para lugar ou
condi¢ao anterior. Pode ser uma relagao, ou
posicao de uma pessoa.

— PoOe primeira e segunda vitima juntas




Justica Retributiva

e Cresce em varios dominios.
* Por que essa busca por vingan¢a?
— ldeia de acidente é relativamente moderna

— ldeia de azar como resultado de vontade
divina chegou até a idade moderna (p. 60)

=i Acidentes!
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Justica Retributiva, Honestidade e
Imparcialidade

e Justica retributiva responde a violacoes da lei,
nao a violacoes da moral

e Suécia — introduziu a categoria Crime de
seguranc¢a do paciente

e |talia - crime “Desastre aéreo”

* Decisao de ir adiante em processo contra
segunda vitima pode ser mais dirigida por
ambicao de prossecucao, de ateng¢ao da midia,
de interesses politicos ou juridicos locais do
que por nog¢oes de justica ou proporc¢ao.

=i Acidentes!
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Argumentos Usados na Criminalizacao

* Profissao merece reconhecimento social, mas
“existem casos excepcionais”

 “Esse caso e similares sao muito significantes
para ser desconsiderados”
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Estratégia da Argumentacao: Usar O
Conhecimento do Desfecho Para (p 63)

Inflacionar a saliéncia dos sinais que foram
perdidos (pelo trabalhador que nao conhecia o
desfecho)

Afirmar que “os sinais chegaram ao
trabalhador que pouco fez com eles”

Invocar a no¢ao de dever ético:
“negligenciando onde tinha dever de agir, é
culpado de homicidio”

Julgamento retrospectivo que nada diz sobre
as razoes pelas quais fazia sentido para a
pessoa agir como fez

Foco é no erro da pessoa e em sua suposta
negligéncia



Origens Sistémicas de Erros

e [...] ciéncias emergentes de Seguranca e
Ergonomia (“HF”) consistentemente apontam
qgue erros humanos sao intrincadamente
conectados com aspectos de concepgoes,
organizacoes e trabalho operacional [...]

 Enganos sao parte quase inevitavel dos
sistemas complexos em que sao gerados.

* Erros e outros desfechos indesejados sao
frequentemente um produto inevitavel de
propriedades estruturais: da complexidade
interativa e fortemente interligada de sistemas

R -, ...] (p. 63
E:Acidentes: L--1{p- 63)
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Justica Retributiva e Segundas vitimas

A criminalizacao de a¢oes e omissoes de
segundas vitimas em muitos casos refor¢a
sentimentos de culpa e auto responsabilizacao
e exacerba seus efeitos

Em raros casos segundas vitimas se
consideram merecedoras de punicoes

— Isso se liga as percepc¢oes de controle e
autonomia vitais a identidade profissional

“Nada, nem o estado, nem ninguém mais pode
fazer a segunda vitima sentir-se pior do que ter
que viver com aquilo” (p. 64)



Justica Retributiva e Profissoes

e Dever ético de cuidar

— A relacdo de confianca é fundada na crenga
de que o profissional fara tudo no melhor
interesse do cliente [...] quando
encontrando com um cliente nada no
mundo poderia ser mais importante
naquele momento e local.

* Dever ético implicaria em dedicar todo o
tempo e recursos para a familia (maximizando
o dever ético relativo aquele paciente).

— Implicar em tirar tempo e recursos de
outros.
P I T

' Acidentes ! — Cria conflito de metas (ético) classico para
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Conflito de Metas, Recursos limitados e
Conflito Moral

Isto é, na maioria dos paises, constrangimento
estrutural para servicos sociais, de suporte
familiar, de protecao a criancas e de saude.

Tais servigcos sempre estao sob pressao de
recursos (financeiros, pessoal) limitados, sem
tempo suficiente.

Esse conflito moral é repassado para os
trabalhadores da linha de frente (operadores)

Saber que na linha de frente os operadores
atuam sob tais constrangimentos complica o
julgamento sobre se esse operador se mantéem
agindo de acordo com seu dever ético (p. 66)



Exemplos de Questoes a Explorar

 Qual era o n? de pacientes que a trabalhadora
cuidava?

* Quais eram os procedimentos de troca de
plantao quando assumindo casos de colega?

* [...]

* Quem montava escalas e com base em que?

P )
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Custos da Criminalizacao

Custo da perda de sinais torna-se muito alto e
acaba sendo repassado aos mais vulneraveis
no sistema

Punicao estimula que colegas sejam mais
rigidos e intervenham mais agressivamente

— Assistentes sociais aumentam decisoes de
retirada de criancas dos cuidados dos pais

Aumento de atividades burocraticas, de
necessidades de supervisao e de atencao
organizacional dirigida a esses casos

Trabalho fica por fazer e a qualidade sofre (p.
66)



P )
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Justica Retributiva e Primeiras Vitimas

A principal preocupacao com ac¢oes judiciais
contra segundas vitimas é que ela corrodi a
aprendizagem

Interfere com a investigacoes independentes e
destroi a vontade de relatar erros e violagcoes
voluntariamente (p. 67)

“E bem sabido que intervengdes sistémicas
(novas tecnologias, redirecionamento na
alocacao de recurso, redesign) tém melhores
efeitos de seguranca do que a criminalizacao
de individuos.” (p. 68)



“A adicdo de dispositivos anti-hipoxia em
equipamentos de anestesia e a disseminagdo
de oximetros de pulso foram muito mais
efetivas na reducgdo de acidentes relacionados
a administracdo da concentracdo adequada de
oxigénio para pacientes anestesiados do que a
condenacgdo por assassinato de um
anestesiologista que omitiu a administragédo de
oxigénio a uma crian¢a em 1982” (Merry &
Peck 1995) (apud Dekker; p 68)




Bode Expiatorio

* Primeiras vitimas podem achar que a punicao
de segundas vitimas seja injusta e
contraprodutiva. Podem vé-los como bodes
expiatorios.

* Primeiras vitimas podem interpretar a justica
retributiva como forma de:

— retirar responsabilidades da organizacao e
do regulador governamental

— simplificar a rede de aspectos que atua nas
origens do evento




Na literatura:
 de seguranca (Perrow 1984)

* de cuidados de saude (Beaver 2002;
Osborne et al 1999) e

* de aviagdo (Byrne 2002)

“ja esta bem estabelecido que explicacoes
condensadas de falhas e sua concomitante
criminalizagdo sdo vistas como usadas para
proteger interesses da elite (Levack 1987) e
evitar custos de melhorias (reparos,
mudancas etc) no sistema” (p 68)
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Justica Retributiva e Restauradora

Tipicamente estimula dialogo entre primeiras e
segundas vitimas

Justica retributiva implica que porque um crime
fere, justica também deve ferir.

Justica Restauradora (reparadora) diz que onde a
transgressao fere, a justica deve curar.

A reparacao tende a normalizar demandas e
expectativas que podem estar distorcidas e
inflacionadas durante processos judiciais

Afinal primeiras vitimas frequentemente tem
motivacoes nao econdmicas: acesso a informacgoes,
comunicagoes, reconhecimento, honestidade ...



Principios Chaves da Justica Restauradora

* Encontro entre ambas as partes. Primeira e
segunda vitimas, comunidade e outros

 Um processo de corre¢ao (melhorias). Segunda
vitima da passos necessarios para ajudar a
reparar o dano causado

* Reintegracao — caminho para a restauracao de
primeira e segunda vitimas, envolvendo
comunidade e outros relacionados ao evento

* Inclusao — oferece oportunidade de

participacao de ambos na busca de solugao

P )
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Restauracao e Reconstrucao da relagcao de
seguranga

 Fundamentalmente a justica restauradora é
um processo que busca solu¢ao para a quebra
da confianga que existia na relacao entre as
partes

* A confianca pode ser profundamente
desafiada em caso de incidente ou acidente
que fira a primeira vitima

* O foco na retomada da confian¢a nao significa
que a justica reparadora nao adote “punicoes”

— Cria obrigacoes para o transgressor

— Pode haver sentimento de culpa, punicao e
humilhacao



* A restauracao trata a segunda vitima
seriamente como um agente moral, um
profissional responsavel e concidadao

* O mesmo se da em relagao a primeira vitima

— Como pode ser uma parte significativa da
conversagao que é articulada




Justica Restauradora, Mediacao e Segunda
Vitima (1/3)

 Mediagao de parte neutra e desinteressada é
um caminho para conversac¢ao aberta e de
suporte entre primeira e segunda vitimas

* Mediagao é largamente usada em diferentes
areas como caminho de solucao de diferencas

 Muitos acreditam que acreditam na mediacao
como modo melhor, mais eficiente de menor
custo etc de solucao de conflitos sociais

 Pode colocar juntas todas as partes
interessadas na busca de solucoes para

s -, problemas aparentemente insoluveis

' Acidentes !
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Justica Restauradora, Mediacao e Segunda
Vitima (2/3)

* Nao da ao mediador nem poder de decisao
nem de arbitrar

=i Acidentes!
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P _| Mediagao Baseada na Falta e Nao Baseda
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Mediacao Baseada na Falta (1/2)

Primeira vitima acusa a segunda

Segunda vitima esta em falta e deve algo a
primeira (espera compensacao financeira)

Para receber a primeira vitima precisa provar
algo

Mediacao tende a ser feita por representantes
legais das partes

Papel da segunda vitima reduzido a dizer se
concorda ou nao com a media¢ao

Pode prolongar o trauma da segunda vitima e
exacerbar suas consequéncias



Mediacao Baseada na Falta (2/2)

 Se a primeira age sob alta emoc¢ao e paixao a
segunda vitima tende a ser excluida da
mediacao impedindo negociacao

* Se no pos incidente se estabelece clima de
desconfian¢a e suspeita entre as partes nao é
provavel que se ofere¢a a segunda vitima uma
oportunidade de descarga dos sentimentos de
culpa e remorso que pode ter construido

P )
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Mediacao N3ao Baseada na Culpa (1/2)

As partes nao se colocam com alega¢oes contrarias
a outra, nao ha busca de compensa¢ao e nem
necessidade de provar algo

Participam com ajuda de mediador tentando
conseguir “superacao e desfecho do caso com
satisfacao e conforto” (“healing and closure”)

Mediag¢ao nao oferece caminho direto para coleta
de informagoes sobre eventos adversos e erros

Mediac¢ao pode ajudar a comunicacao com
oportunidades para que se diga a verdade e se
expressem emocgoes: raiva, desapontamento,
remor

Dizer a verdade é o caminho para a justica. Nao a
retribuicao (p 72)
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Gerenciamento de Estresse em Incidentes
Criticos (GEIC)

Desenvolvidos para uso com pessoal de
servicos de emergéncia

Incidente critico:

— Qualquer situacao que faz uma pessoa
experienciar forte reacao de estresse nao
usual e que seja percebida por ela como
perturbadora ou enfraquecedora (p 84)

=i Acidentes!
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Fases do GEIC

e Defusing (Primeiros socorros psicologicos)

— Discussao em pequenos grupos durante as
primeiras horas do incidente com o objetivo de
acessar, triar e amenizar sintomas agudos de
estresse traumatico

* Debriefing:

— Discussao em grupo feita dentro das primeiras
semanas, com o objetivo de amenizar sintomas
agudos, reconhecer a necessidade de follow-up
e se possivel, ajudar a transformar a

experiéncia traumatica em um aprendizado, ou
seja, promover um sentido de pds-crise

* Follow up

=i Acidentes!
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Defusing — Primeiros Socorros Psicologicos

* Foca nas reacgoes psicoldgicas e necessidades
fisiolégicas imediatas da segunda vitima

 Recomendacao tipica é que seja iniciada antes
que a segunda vitima tenha tido a chance de
dormir (p 86)

* Outro objeto é que a vitima retome sentido de
seguranca e sentido de normalidade

=i Acidentes!
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Debriefing (revisao cuidadosa)

Normalmente inicia 24 a 72 horas depois do
incidente

Segunda vitima;

— Pode familiarizar-se com possiveis
mecanismos de coping

— Perceber que nao esta so e que existe
suporte social e profissional quando
necessario

Debriefing nao é revisao de desempenho.

Nao sao concebidos para julgar e sim para
explicar, para oferecer uma narrativa



Follow up (Seguimento)

=i Acidentes!
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Implementando e Mantendo Sistemas de
Suporte Organizacional (p. 89)

e Determinacao do grupo alvo

e Considerar constrangimentos e exigéncias da
legislacao nacional

* Alocacao de responsabilidades relacionadas a
financiamento e documentac¢ao

* Recrutamento, sele¢do e treinamento de pares

e Desenvolvimento de treinamentos recorrentes
para manutenc¢ao da proficiéncia

* Controle de qualidade de intervengoes e
outras avaliagoes do programa

 Marketing de programa de suporte ambos,
dentro e fora da organizacao



e Estrutura deve ser mantida em separado
daquela de investigacao de incidentes




Resiliéncia

* Trés caminhos para segundas vitimas em
servicos de saude

— Abandonar, desistir da profissao e carreira
* Incapacidade de lidar com TEPT

* Nao receber suporte organizacional para
lidar o trauma

— Sobreviver:

* Incapacidade de deixar o evento para tras
* Pensamentos intrusivos, tristeza ...
— Superar




Da recuperacao a resiliéncia

* Recuperacao
— Sugere retorno ao estado anterior

— Parece em discordancia com resultados
emergentes. Alguns podem dizer que o trauma
“foi a melhor coisa que me aconteceu”
(provocou mudancgas na vida)

* Resiliéncia: habilidade de adapta¢ao a mudancgas
em resposta a desafios e problemas que caem
significantemente fora da experiéncia de vida da
pessoa

— Desafios que ameag¢am sua integridade ou
sobrevivéncia

— E caracteristica de individuos em seus

ambientes
e - — Desfechos resilientes sdo melhor previstos pelo
>1Acidentes:! efeito acumulado de riscos multiplos e faores

*§:‘doTraba|h0' de protecdo ambientais (p 94)




Tipos de Suportes Sociais (P. 95)

e Pratico
— Conseguir numeros de telefones uteis
— Oferecer café

— Providenciar substituto para continuidade
do turno ...

e Emocional

— Assegurar legitimidade de seus sentimentos
* Cognitivo

— Prover orientag¢oes, informacgoes |[...]

=i Acidentes!

oralrabalho:




Individuos Resilientes, Organizacoes
Resilientes.

=i Acidentes!

oralrabalho:




=i Acidentes!

Siwlrabalho!

A organizacao Pode Aprender sobre

Conflitos de metas e constrangimentos de
recursos que modelam tomada de decisoes e
sentido dados por profissionais a diferentes
situacoes

Como o encontro de expectativas e
constrangimentos de longo prazo com
demandas e pressoes da ponta da linha criam
ou quebram a seguranca

Compromissos éticos dos profissionais com seu
trabalho

Como o sentido dos profissionais sobre
autonomia, individualidade e controle sobre
desfechos influencia o que uma organizacao
pode ou nao pode no sistema em torno do
trabalho



e Os caminhos da verdade, honestidade,
abertura ja existentes na organiza¢ao ou onde
podem ser feitos de modo mais construtivo

O dever indelével da organizagao para com
primeiras vitimas e do como ela responde as
segundas vitimas fala muito sobre como ela vé
a relagcao entre primeira e segunda vitima.

e P97 e 88




e A organizacao que antecipa o inimaginavel
desenvolveu a capacidade de responder




 Resumo organizado para fins didaticos por
lideberto Muniz de Almeida.

* Os interessados em aprofundar no tema e em
contato com as idéias originais dos autores
devem ler o livro.

* E-mail: ialmeida@fmb.unesp.br
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