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Carta do Conselho Diretor

Seguimos em quarentena e seguimos
valorizando a vida, sob todas as
circunstancias. Na visao de diversos
especialistas em salde coletiva do
Brasil e do mundo, a pandemia do
NOVO coronavirus € a maior emergéncia
gue enfrentamos em décadas. Se, no
més de abril, iniciamos a complexa

e progressiva migragcao de nosso
atendimento para a modalidade
remota, em maio, recorte temporal do
presente relatorio, tivemos a satisfacao
de ver que a mudanca nao interrompeu
o volume de atendimentos que
realizamos pelo 188.

Viver em isolamento por um periodo
prolongado configura poderoso fator
de sofrimento e, a0 mesmo tempo,

Nos convoca a aprender formas virtuais
de contato e de apoio emocional que
tém como infraestrutura tecnologias
de telefonia e Internet. Nesse contexto,
ganham mais importancia servicos
como o proprio CVV (188), o Disque
Saude (136) e a Central de Atendimento
a Mulher (180), exemplos de canais
telefénicos disponiveis aos cidadaos.
Além do apoio por voz, os voluntarios do
CVV continuam a oferecer e aperfeicoar
ferramentas de interacao online,
recursos importantes de comunicacao
e de fortalecimento de lacos sociais
durante o confinamento, mas sabemos
ser profundamente desigual, na
realidade de nosso pais, 0 acesso e o
manejo de tais tecnologias, o que acaba
por limitar o alcance dos dispositivos.

E certo que grandes comocdes sociais
podem estimular a criacao de redes de
apoio efetivamente fortalecedoras g,
possivelmente, de reducao dos indices
de suicidio, mas € também certo que
periodos de grande sofrimento coletivo
trazem a tona sentimentos de angustia,
medo, ansiedade, solidao

e desesperanca, que sao
potencializados por situacoes

como acesso reduzido a suporte
comunitario e espiritual, dificuldade
de acesso a tratamento em saude
mental, acometimento por doencas

e problemas de saude, suicidios de
familiares, conhecidos ou profissionais
de saude. A questao dos tipos de
vinculos criados nas midias digitais

e redes sociais € tema discutido de
longa data por especialistas, que
salientam a coexisténcia entre relacoes
saudaveis e relacdes de normalizacao
de comportamentos autolesivos.

Quando tentamos vislumbrar um
futuro depois da pandemia, deparamos
com a crueza do incerto. Seja qual for

O cenario que se concretize, é certo

gue os voluntarios do CVV continuarao
atentos e atuantes na busca por

todos 0s recursos que estiverem
disponiveis para poder continuar

a oferecer, sem interrupcao, apoio
emocional incondicional, em uma visao
humanistica de valorizacao da vida.

Preparamos o relatério de maio
para inspirar a leitoras e leitores com
informacodes relevantes e encorajadoras!

Até logo,

Conselho Diretor do Centro
de Valorizacao da Vida
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CVV em visao geral

Fundado em 1962

58 anos de atuagao
ininterrupta.

U
4 Y ‘.’I ~
Entidade Financiado Oferece apoio
independente pela mobilizacdao emocional e prevencao

Sem vinculos dos voluntarios. do suicidio

politico-partidarios,
religiosos, governamentais
ou com a iniciativa privada.

Basicamente por doagdes
de pessoas fisicas
e juridicas.

De forma sigilosa e gratuita,
exclusivamente por meio
de voluntarios.

N AN AN J

f_:zg\f .@‘f ,‘

4.200 3.160.000 2.800.000
voluntarios apoios emocionais contatos além dos
em 2019 atendimentos em 2019

Devidamente
selecionados
e preparados.

Grupos de Apoio a Sobreviventes
do Suicidio, palestras, cursos,
acoes em situagdes de
calamidade, entre outros.

Pelo telefone 188, e-mail,
chat e pessoalmente.

NS NS U\ J
- o *} Yo ~ .%\‘ R
35 Convénio com
122 enderecos o Ministério Associado ao
postos de com Grupos da Saude Befrienders
atendimento de Apoio Para utilizagdo do 188, Worldwide
Em 24 UFs a Sobreviventes telefone nacional sem .
. do Suicidio custo de ligacio, (Www.befrienders.org)
. desde 2015.
Grupos gratuitos.
\_ PAN AN A\ Y,
&
. 2

Organizador do
Simpésio Internacional
de Prevencao do Suicidio

Evento anual, desde 2011.

Um dos mobilizadores '
do Setembro Amarelo
Més mundial de prevencao

do suicidio, seu inicio,
desde 2015.

N\

Relatério Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Maio de 2020 8



Modelo de apoio emocional do CVV

O CVV parte do pressuposto de que
tanto o sofrimento, em seus diversos
nomes e matizes, quanto a busca por
seu alivio sao experiéncias constitutivas
de todos nos, sem excecao. Mais ainda,
falar sobre o proprio sofrimento em um
ambiente acolhedor e respeitoso

€ um dos caminhos pelos quais se pode
restabelecer o equilibrio emocional.

O CVV defende que somos todos
capazes de tomar decisdes sobre nossas
proprias vidas e que temos necessidade
de socializacao, autonomia,
conservacao e autorrealizacao, embora
sejamos em certa medida vulneraveis,

o0 que faz com que nenhum ser
humano possa garantir gue jamais
pensara em suicidio como caminho de
libertacao de uma dor insuportavel.

Quando dizemos gque o voluntario
oferece apoio emocional a guem
sofre, deixamos explicito outro de
NOSssos pressupostos: lidar com o
proprio sofrimento passa por poder
falar sobre ele com alguém que

tenha desenvolvido uma escuta
qualificada. Com uma experiéncia
acumulada de mais de cinco décadas
de aprimoramento dos processos

de escuta, o CVV estimula em seus
voluntarios o exercicio das atitudes

de respeito, aceitacao, compreensao,
flexibilidade, nivelamento, nao projecao
e moderacao, atitudes essas que,

nao podendo ser reduzidas a técnicas,
precisam ser cultivadas na
personalidade do voluntario.

Resumidamente, ouvir com respeito
€ reconhecer que apenas a propria
pessoa redne as melhores condicoes
para decidir sobre si; aceitar, por sua
vez, é admitir que a pessoa tem

o direito de ser como é; compreender
e nao projetar dizem respeito

a perceber o que esta acontecendo
com a pessoa, 0 que demanda do
voluntario grande discernimento
para separar as proprias opinides

e curiosidades da situacao daquele
gue o procura. Buscar nivelar-se

a pessoa, admitindo que ndao temos
respostas prontas, € atitude que
favorece a escuta genuina.

A moderacao, por fim, traz equilibrio
e sobriedade a fala do voluntario.

A escuta qualificada pela qual
prezamos € construida com empatia
e sem diretividade, respeitadora do
ritmo da pessoa que sofre.

Nesse sentido, fica claro que

a relacao de escuta preconizada

pelo CVV se afasta de expedientes
como dar conselhos, recriminar,
comparar, escandalizar-se e demais
procedimentos que demonstrem que
o voluntario acredita saber o que

€ melhor para a pessoa que o procura.
A relacao de ajuda que se busca
estabelecer nao substitui psicoterapia,
tratamento de saude ou ajuda
especializada.

O modelo de apoio emocional do

CVV estimula o desenvolvimento da
disponibilidade do voluntario, para

gue seja possivel escutar sem fazer
exigéncias, ameacas nem interferéncias
a quem procura por alivio. A pessoa

em sofrimento precisa ter assegurada,
acima de tudo, a liberdade de tomar

as proprias decisodes.
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Linha do tempo do CVV (1/3)

1° de marcgo de 1962

Primeiro plantdo do Centro de
Valoriza¢do da Vida, em Sao Paulo (SP),
e consequente langamento oficial

da entidade e do servico.

Agosto de 1970
* Primeiro posto do CVV fora
de Sao Paulo (SP): Porto Alegre (RS).

1972

CVV passa a atender 24 horas.
Inauguracao do Hospital Francisca Julia.

1975

° Inicio do trabalho de expansao, com
abertura de novos postos.

Junho de 1976

Simulacdes (role-playing)

passam a fazer parte do programa
de treinamento dos voluntarios.

Maio de 1977

Visita de Chad Varah, fundador do

. emblematico grupo de apoio britanico
Samaritans, transmite inabalavel
confianca ao CVV e desencadeia onda
de expansao da entidade.

Margo de 1987

Livro Nos Caminhos da Amizade, °
para comemorar os 25 anos do CVV.

Janeiro de 1989

* Livro Uma Proposta de Vida redne
filosofia e principios do CVV.

Marcgo de 1998

Comeca o atendimento por e-mail,
nos postos de Santo André (SP)
e Araraquara (SP).

Marco de 1999

. Projeto ‘Caminho de Renovagao
Continua’ leva a proposta de vida
do CVV a comunidade.
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Linha do tempo do CVV (2/3)

Janeiro de 2001
Fundacgao do 50° posto do CVV, na
Tijuca (RJ). °
2002
. CVV traz ao Brasil o programa
Amigos do Zippy, para promover
o desenvolvimento emocional
de criangas de seis e sete anos.
Marco de 2004

Anatel define o 141 como numero
Unico e nao gratuito do CVV em todo
o territério nacional.

2004

. Convénio com o Ministério da Saude
para informatizar todos os postos

do CVV.
2005
CVV participa da Estratégia .
de Prevenc¢ao do suicidio, lancada
pelo Ministério da Saude.
2010

Inicio da modalidade de atendimento
por chat, possivelmente a Unica do
género no mundo.

Abril de 2011

| Simpdsio Internacional Sobre
Prevencdo do Suicidio, evento anual
organizado pelo CVV.

Outubro de 20711
* Inicio da modalidade de atendimento
por VolP.
Marco de 2012
Entrada do CVV no Twitter .
(amigo_plantao e cvvl4loficial)
e no Facebook (CVV141).
Abril de 2012

. Livro CVV - Como Vai Vocé - 50 Anos
Ouvindo Pessoas, para comemorar
0s 50 anos do CVV.

Abril de 2012

Criagcdo do CVV Comunidade
para atuar fora dos postos
de atendimento.
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Linha do tempo do CVV (3/3)

Outubro de 2012

Inicio do atendimento °
teleféonico remoto.

Setembro de 2015

1® edigdo do Setembro Amarelo.
Lancamento do setembroamarelo.org.br
e do selo “Falar € a melhor solugao”.
Inicio da operagdo do 188, primeiro
telefone sem custo de ligagao para
prevencdo do suicidio, em projeto

piloto no estado do Rio Grande do Sul.

Julho de 2018

0 188 se torna disponivel em

todo o territério nacional com .
quase 2 anos de antecedéncia

em relagao ao cronograma.

Fevereiro de 2019
Acdes de apoio emocional em ‘
Brumadinho (MG).

Maio de 2020

Lancamento do relatério mensal °
das atividades nacionais do CVV.

Setembro de 2012

CVV realiza | Debate sobre

a Dificuldade da Abordagem

do Suicidio na Midia, na ESPM-SP.

2013

Inicio do Grupo de Apoio aos
Sobreviventes do Suicidio (GASS).

Marc¢o de 2017

CVV e Ministério da Saude assinam
convénio de expansdo do 188 para
todo o Brasil.

Setembro de 2018
Inauguracgao do 100° posto.
Postos de atendimento presentes
em 23 estados e no DF.

Junho de 2019

Langcamento, com apoio da UNICEF,

de videos para prevencdo do suicidio
de criancgas, adolescentes e jovens, para
formacao de facilitadores de grupos

de apoio a sobreviventes do suicidio.
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Resultados do atendimento teleféonico

A presente secao tem carater eminentemente quantitativo e apresenta dados relativos
aos atendimentos realizados via 188 durante o més de maio de 2020.

Nossa analise foi construida com base no volume de ligacdes atendidas (secao a,

graficos 1 e 2), na disponibilidade de horas e voluntarios (secao b, grafico 3), no local de
atendimento pelos voluntarios (secao c, grafico 4), no tempo das ligacdes (secao d, graficos
5,6e7)eem suaorigem (secao g, grafico 8, mapa de ligagcdes por UF; mapa de ligacdes
por UF sobre 100 mil habitantes e tabela de origem das ligagcdes). Examinaremos, a seguir,
cada um dos indicadores.

(@) Volume de ligagcoes

Observamos abaixo, no Grafico 1, que o més de maio de 2020 (232.930 ligacdes
atendidas) apresentou uma ligeira reducao — cerca de 10 mil - do numero total de
ligacdes atendidas, na comparacao com o més de abril do mesmo ano:

Volume de ligag¢des atendidas - mai/18 a mai/20
350,000

308,288 31716

300,000 N
274,298 272,424
§ 260761
250,000 2443 247,085 253868 247370 249,675 249,333 o8
" 234,330 234,949 %
230,524 35, 314 232,930
214,092
202531 199,019 -
200,000
150,000
100,000
50,000
o
2 ©

& D , , /’V
& § < g <
N & F RO W \@ > & L & & w V@

Gréfico 1. Volume de liga¢cées atendidas em 24 meses - mai/18 a mai/20

Na comparacao com o més de maio de 2019, houve reducao equivalente no numero de
ligacdes atendidas. Embora essa oscilacao esteja dentro de uma variacao sazonal ao longo
dos meses, o periodo de distanciamento social vigente em diversas cidades do Brasil pode
ajudar a entender esse efeito, tanto por um prejuizo na conexdo de telefonia/internet como
pela falta de privacidade das pessoas para ligar para um servico de ajuda.
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A reducao no volume total de ligagdes tambem pode ser observada ao considerarmos as
ligacdes atendidas e as ligacdes perdidas, como mostra o Grafico 2:

500,000

450,000

400,000

350,000

300,000

250,000

200,000

150,000

100,000

50,000

o

Em maio de 2020, foram recebidas 292.230 ligacdes, das quais 79,7% (232.930) foram
atendidas g, 20,3 % (59.300), foram perdidas. Em relacao a abril do mesmo ano, foram

72,024

May-19

Volume de ligagdes atendidas vs. Volume de ligagées perdidas - mai/19 a mai/20

260,481 67,970 67,236
63,253
68,862 = 85,800 77,626
54,963 89,079 I 66,381
Jun-19 Jul-19 Aug-19 Sep-19 Oct-19 Nov-19 Dec-19 Jan-20 Feb-20 Mar-20 Apr-20

mAtendidas = Perdidas

59,300

May-20

Grafico 2. Volume de ligagdes atendidas vs. Volume de ligagdes perdidas - mai/19 a mai/20

atendidas 0,7% a mais de ligagcdes. Em um intervalo maior de tempo, nos ultimos
12 meses foi a primeira vez que o numero de ligacdes recebidas ficou abaixo de 300 mil,

embora ainda muito proximo desse volume (232.930). Percebe-se, ainda que tanto

a taxa de atendimento (79,7%) quanto a de nao atendimento (cerca de 20%) se

mantiveram de acordo com aquilo que vem sendo observado ao longo dos meses.

Relatdério Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Maio de 2020
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TOTAL DE HORAS DE ATENDIMENTO

(b) Disponibilidade dos voluntarios

Em maio de 2020, houve aumento de 27 pessoas No corpo de voluntarios
disponiveis para o atendimento, o que fez o efetivo passar de 2.602 em abril de
2020 para 2.629 no referido més. Em um periodo mais proximo ao do inicio da
quarentena, em marco, tinhamos perdido a disponibilidade de 21% (704) de nossos
voluntarios e, mesmo nesse cenario, gracas a rapida implementacao do plantao
remoto, continuamos a conseguir ofertar 30 mil horas de atendimento.

O grafico 3, abaixo, mostra a evolucao:

Disponibilidade de horas e voluntérios - mai/19 a mai/20
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Total de voluntérios 2,787 3,103 3,110 3,217 3,294 3,08 3,306 3,580 3,600 3,459 3,333 2,602 2,629

Grafico 3. Disponibilidade de horas e voluntarios - mai/19 a mai/20

Em maio, os voluntarios atuaram por 30.042 horas, em um aumento de 818 horas

em relacao ao més anterior. Na contramao da queda no numero de ligacdes recebidas,
percebe-se, aqui, um aumento no tempo de atendimento, o que revela, de abril para
maio, um aumento da demanda pelo servico.

Relatdério Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Maio de 2020

15



(c) Local de atendimento pelos voluntarios

O atendimento teleféonico do CVV é disponibilizado em dois locais: em postos fisicos
e remotamente. No inicio da pandemia, em marco de 2020, as ligacdes atendidas
do 188 em plantdo remoto representaram 16,2% (41.438) do total de atendimento
do més. Com a vigéncia das medidas de isolamento social, em abril as ligacoes
atendidas em plantao remoto saltaram para 151.672 e representam 62,4% do total.
Em maio, chegamos a 67% de atendimentos remotos (156.672) e a 33% em postos
fisicos (76.507). O grafico 4, abaixo, traz mais detalhes:

Atendimentos remotos vs. Atendimentos em postos fisicos -
mai/19 a mai/20

350,000
300,000
250,000
200,000 I I
150,000
100,000
62% 7%
50,000
0
o % % % 9% 9% 8 7% 8 9% 8 o

May-19  Jun-19 Jul-19  Aug-19  Sep-19  Oct-19 Nov-19 Dec-19 Jan-20 Feb-20 Mar-20 Apr-20 May-20

Atendimento remoto B Atendimentos em postos fisicos

Grafico 4. Atendimentos remotos vs. Atendimentos em postos fisicos - mai/19 a mai/20

Convém lembrar que, em relacdao a marco, a capacidade de atendimento remoto
quadruplicou, resultado atingido ja nas primeiras semanas de abril, guando da
implementacao de varios ramais de Softphone e treinamento dos voluntarios para uso
da ferramenta. Como destacamos no inicio do relatdrio, nossos voluntarios abracam
rapidamente as oportunidades de mudanca, dentro das crises, para garantir

a continuidade do servico prestado.
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(d) Tempo das ligacoes

A categoria ‘tempo’, em nossa analise, esta distribuida em trés graficos: Tempo
meédio de atendimento (grafico 5), Tempo de atendimento por faixas de tempo
(grafico 6) e Tempo médio de espera (grafico 7). O grafico 5, abaixo, nos mostra
gue o tempo médio das ligacdes de maio, foi de 7 minutos e 44 segundos.
Uma vez mais, apesar da gueda no numero total de ligacdes, em maio houve
efetivo aumento de duracao de ligacdes em relacao a abril (7 minutos

e 14 segundos), o maior tempo medio de atendimentos do ano de 2020:

Tempo médio de atendimento em minutos - mai/19 a mai/20

010:05 0:09:19

e o0 0:07:55 0:07:35 0:07:44
0:07:12 0:06:55 0:06:39 0:06:54 00636 0:06:44 0:06:48 0:07:11 0:07:14
0:05:46

0:04:19

0:02:53

0:01:26

0:00:00
May-19  Jun-19  Jul-19  Aug-19 Sep-19 Oct-19 Nov-19 Dec-19 Jan-20 Feb-20 Mar-20 Apr-20 May-20

Grafico 5. Tempo médio de atendimento, em minutos - mai/19 a mai/20

Na série historica dos ultimos 12 meses, vemos que o tempo medio das ligacoes

é relativamente constante e gravita em torno de 7 minutos e 24 segundos. Lembremos
gue essa méedia tem ligeiro viés para mais por conta do aumento significativo do tempo
meédio de atendimento de agosto a outubro de 2019, possivelmente em virtude da
campanha anual de prevencao do suicidio - ‘Setembro Amarelo’ -, guando o tempo
meédio de atendimento passa 9 minutos e 19 segundos. O grafico 6, na pagina seguinte,
traz detalhes por faixas de tempo:
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Numero de atendimentos por faixas de tempo em minutos - mai/20
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Grafico 6. NiUmero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - mai/20

Como apontamos Nno més passado, calbbe manter a ressalva de que a complexidade
do servico prestado pelo CVV nao pode ser reduzida a dados quantitativos. Que dizer,
por exemplo, dos casos - Nao incomuns - em que a ligagao dura menos de 1 minuto
porque a pessoa em sofrimento se sentiu suficientemente acolhida pelo simples fato
de existir alguéem do outro lado da linha? Em qué esse quase-minuto seria menos
importante do que os casos de conversas longas?
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O grafico 7, a seguir, cruza o tempo médio de espera com o numero de voluntarios
disponiveis por dia da semana. Vemos que ha uma relacao direta entre os dois fatores,
como podemos observar, abaixo:

Tempo médio de espera e Média de voluntarios disponiveis - mai/20

500

450 E
4429 434] o3
350 @ E 0:02:53
300
250 0:02:10
= o Coe i
0:01:26
150
100
0:00:43
50
o 0:00:00
Ter Qua Qui Sex Sab Dom

mmm Tempo médio Voluntarios

0:04:19

Voluntarios
Tempo médio

Grafico 7. Tempo médio de espera e Média de voluntarios disponiveis — mai/20

Em maio, o tempo minimo de espera foi, em média, de 1 minuto e 42 segundos, durante
0 meio da semana util (terca, quarta e quinta-feira) e, o tempo maximo foi, em média
de 4 minutos (domingo).
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(e) Origem das ligacoes

O presente grupo de indicadores esta repartido em um grafico, dois mapas

e uma tabela: origem da ligacao por tipo de telefone (grafico 8); origem da ligacao
por unidade da federacao (mapa); origem da ligagao por unidade da federacao
sobre 100.000 habitantes (mapa) e origem das ligacdes (tabela).

O grafico 8, abaixo, mostra a prevaléncia constante do uso de telefones celulares,
com leve aumento nos meses de maio e junho de 2019, seguido de estabilidade,
O que torna a gratuidade do 188 tanto mais importante para que o servico seja
efetivamente acessado:
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Grafico 8. Origem das ligagées por tipo de telefone - mai/19 a mai/20

O presente grupo de indicadores esta repartido em um grafico, dois mapas e uma planilha:
origem da ligacao por tipo de telefone (grafico 8); origem da ligacao por unidade da
federacao (mapa 1); origem da ligacao por unidade da federacao sobre 100 mil habitantes
(mapa 2) e origem das ligacdes (planilha 1).
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"N

Mapa 1. Volume de ligagées por unidade da federacdo, em nimeros absolutos - mai/20

Brasil | 299.594 ligacoes recebidas

324 616 4.427 10.086

6.192 819 8.897

Total Atendimentos V) Total Atendimentos

I I R
R A ] R
| ew  w | e
3 R ]
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Mapa 2. Volume de liga¢des por unidade da federacdo e por 100 mil habitantes — mai/20

Brasil | 143 ligacoes /100 mil habitantes

53 73 63 10

72 52 272

Atendimentos / 100 mil habitantes UF Atendimentos / 100 mil habitantes

N . ) R
N R I )
I S £=2Y
I R ) I
I S LY -
I - 7
I S £)
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Quando, porem, analisamos o numero de ligacdes de maio por 100 mil habitantes, no
Mmapa da pagina anterior, percebbemos que as principais origens sao, Piaui, com 272,
Paraiba, com 211, Distrito Federal, com 207, Pernambuco e Alagoas, com 173 ligacdes
por 100 mil habitantes. A média nacional € de 135 ligagdes por 100 mil habitantes.

A planilha ‘Origem das Ligacdes', que pode ser consultada no final desta secao, lista

o volume de ligacdes entre maio de 2019 e maio de 2020 por DDD. E importante frisar
gue os numeros de origem das chamadas sdao ocultos e criptografados para garantir sigilo.
Apenas as informacodes referentes ao codigo de area estao disponiveis.

Os cinco DDDs que mais contatam o CVV sao, na sequéncia, 11 (SP), 21 (RJ), 31 (MG)

e 81 (PE). Na outra extremidade, os cinco DDDs com menor procura sao 42 e 46 (PR),
93 (PA), 68 (AC) e 96 (AP).
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DDD - mai/19 a mai/20
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Planilha Origem de Ligacdes (2/3)
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Planilha Origem de Ligac¢des (3/3)
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