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Carta do Conselho Diretor

Muita coisa pode mudar em 12 meses.
SGo 365 dias de possibilidades infinitas
para fazer algo novo. Fazer o bem.
Ajudar quem precisa. Escutar mais, e
de forma bem ativa. Ao completarmos
um ano em distanciamento social,
completamos tambem um ano em
que o atendimento remoto passou a
ser a realidade predominante no CVV.
Com o avango da pandemia, a
solugdo passou a serimplementada
ainda no final de margo do ano
passado. Hoje, sete em cada dez
voluntarios podem fazer o plantéo
remoto, com seguranga, nuUmero
mantido ao longo deste primeiro
trimestre de 2021, periodo
contemplado nesse relatorio.

Para se ter uma ideia da grandeza
desses numeros, em fevereiro do ano
passado apenas 8% dos voluntarios
faziam atendimento remoto; no més
seguinte, subiu para 16% e, em abril de
2020, alcangou 63%. Em margo de
2021 chegamos a 72%, maior registro
durante todo o pericdo. Esta
realidade que mundialmente vivemos
mostrou-nos tambem que, com
organizagdo, agilidade e resiliéncia, o
CVV supera as adversidades para
garantir que quem nos procure esteja
em primeiro lugar.

Progressivamente, percebemos que
mais voluntarios retornam aos
atendimentos. Voltamos neste
trimestre ao patamar de cerca de 3
mil voluntarios em atendimento no
188. Caminhamos na renovagdo diaria
do proposito de oferecer o0 nosso
melhor & sociedade. Sem nenhum
exagero, podemos dizer que um “AlG,
Como Vai Vocée?” pode fazer toda
diferenca.

Marco € um més muito especial para
nos, do CVV. Completamos 59 anos de
atividades em 2021. Em todos esses
anos, buscamos, sempre e acima de
tudo, oferecer apoio emocional as
pessoqs que precisam conversar e
desabafar suas dores, suas afligdes,
suas decepgodes, seus
questionamentos e suas inquietagoes
por meio de um servigo oferecido
gratuitamente.

Muitas vezes, a pessoa que procura o
CVV busca uma conversa
compreensiva, fraterna, andnima e
sigilosa. Em boa parte das vezes, nGo
hd, ao menos explicitamente, ideagdo
suicida, mas sim um sofrimento
emocional, decorrente de experiéncias
comuns a vida de todos, que escolhem
compartilhar com alguem de fora do
seu circulo de convivéncia, seja por
questdes de preservacdo da
intimidade e da identidade, protecdo
de criticas e julgamentos ou quaisquer
outras motivagoes.

A essas pessoas, reafirmamos nosso
compromisso. A escuta empdatica &
nossa proposta. O respeito, a nossa
filosofia.

Que 2021 seja tudo aquilo que vocé
deseja para uma vida mais plena.

Muito obrigado.

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

Fundado em

1962

58 anos de atuagdo

ininterrupta.

i { I
Entidade Financiado Oferece apoio
independente pela mobilizagdo emocional e prevengdo
Samvineulos dos voluntarios do suicidio
politico-partiddrios, . Basicamente por doagdes De forma sigilosa e gratuita,
religiosos, governamentais de pessoas fisicas exclusivamente por meio
ou com iniciativa p!ll:ﬂdﬂa e juridicqi de voluntdrios.
o b S _/ J
aan | ALl .f
4.200 3.160.000 . . 2.800.000
voluntarios apoios emocionais contatos além dos
Devidarents em 2019 atendimentos em 2019
selecionados Pelo telefone 188, e-mail, Grupos de Apoio a Sobreviventes
e preparados. chat e pessocalmente. do Suicidio, palestras, cursos,
agdes em situagdes de
calomidade, entre outros.
. =4 T J
35 Convénio com
122 enderegos o Mlni'stéria Associado ao
postos de cnr: Gr‘upus da Saude Befrienders
atendimento des Eﬂlﬂi t Para utilizagao do 188, Worldwide
Em 24 UFs a0 ;“E'v;rf-.'n es telefone nacional sem P
’ do Suicidio custo de ligagdo, (e Relvieeieteng)
Grupos gratuitos. dedde 2%
1 N 5 ™ N o

~

Um dos mobilizadores J
do Setembro Amarelo

Més mundial de prevengdo
do suicidie, seu inicio,
desde 2015.

Organizador do
Simpésio Internacional
de Prevengdo do Svicidio

Evento anual, desde 2011.
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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 sGo experiéncias
constitutivas de todos nos, sem
excecao. Mais ainda, falar sobre o
proprio sofrimentoc em um ambiente
acolhedor e respeitoso e um dos
caminhos pelos quais se pode
restabelecer o equilibrio emocional.

O CVV defende que somos todos
capazes de tomar decisdes sobre
nNossas proprias vidas e que temos
necessidade de socializagdo,
autonomia, conservagao e
autorrealizac@o, embora sejamos em
certa medida vulnerdaveis, o gue faz
com que nenhum ser humano possa
garantir que jamais pensard em
suicidio como caminho de libertaggo
de uma dor insuportavel.

Quando dizemos que o voluntario
oferece apoio emocional a guem
sofre, deixamos explicito outro de
nossos pressupostos: lidar com o
proprio sofrimento passa por poder
falar sobre ele com alguem que
tenha desenvolvido uma escuta
gualificada. Com uma experiéncia
acumulada de mais de cinco decadas
de aprimoramento dos processos

de escuta, o CVV estimula em seus
voluntarios o exercicio das atitudes
de respeito, aceitagdo, compreensdo,
flexibilidade, nivelamento, néo
projecdo e moderagdo, atitudes essas
que, nao podendo ser reduzidas a
tecnicas, precisam ser cultivadas na
personalidade do voluntario.

Resumidamente, ouvir com respeito
e reconhecer que apenas a propria
pessod relne as methores condigcbes
para decidir sobre si; aceitar, por sua
vez, e admitir que a pessoa tem o
direito de ser como &; compreender
e ndo projetar dizem respeito

a perceber 0 que esta acontecendo
com a pessoq, o gue demanda do
voluntario grande discernimento
para separar as proprias opinides e
curiosidades da situag@o daquele
que o procura. Buscar nivelar-se @
pessoqa, admitindo que ndo temos
respostas prontas, € atitude que
favorece a escuta genuina.

A moderacdo, por fim, traz equilibrio
e sobriedade @ fala do voluntario.

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

Nesse sentido, fica claro que

a relacdo de escuta preconizada

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

e melhor para a pessoa gue o procura.
A relacdo de ajuda que se busca
estabelecer ndo substitui psicoterapia,
tratamento de salde ou ajuda
especializada.

O modelo de apoio emocional do
CVV estimula o desenvolvimento da
disponibilidade do voluntario, para
que seja possivel escutar sem fazer
exigéncias, ameagas nem
interferencias a quem procura por
alivio. A pessoa em sofrimento precisa
ter assegurada, acima de tudo, a
liberdade de tomar as proprias
decisoes.
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Linha do tempo do CVV (1/3)

1° de margo de 1962

Primeiro plantao do Centro de
Valorizag@o da Vida, em Sao Paulo (5P).
e consequente langamento oficial da
entidade e do servigo,

1972
CVV passa a atender 24 horaos.

Inouguragdo do Hospital Francisca Julia.

Junho de 1976

Simulagdes (role-playing)

possam a fazer parte do programa
de treinamento dos voluntarios,

Margo de 1987

Livro Mos Caminhos da Amizade,
para comemorar o5 25 anas do CYV.

Margo de 1998

Comega o atendimento por e-maill,
nos postos de Santo André (SP)

e Araraquara (5P).

Agosto de 1970
Primeire poste do CVY forg

de Sdéo Paulo (5P); Porto Alegre (RS).

1975

Inicio do trabalhe de expansao, com
abertura de novos postos.

Maio de 1977

Visita de Chad Varah, fundodor do
emblematico grupo de gpoio briténico
Samaritans, transmite inabalavel
confianga ao CVV e desencadeia onda
de expansao da entidade.

Janeiro de 1989
Livro Umna Proposta de Vida redne
filosofio e principios do CVV.

Margo de 1999

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

Janeiro de 2001
Fundagto do 50° posto do CVV, na
Tijuca (RJ).

Margo de 2004

Anatel define o 141 como numero
Unica & ndo gratuito do CVV em todo
o territario nacional.

2005

CVV participa da Estratégia

de Prevengdo do suicidio, langada
pelo Ministério da Sadde.

Abril de 2011

| Simposio Internocional Sobre
Prevengao do Suicidio, evento anual
organizado pelo CVV,

Margo de 2012

Entrada do CVV no Twitter
(omigo_plantdo e cvvidioficial)
e no Facebook (CVV141),

Abril de 2012

Criagfo do CVV Comunidade
pora atuar fora dos postos
de atendimento,

2002

CVV troz oo Brasil o programa
Amigos do Zippy, para promover
o desenvolvimento emocional
de criangas de seis e sete anos,

2004

Convénio com o Ministéric da Soude
para informatizar todos os postos
do CVV.

2010

Inicio do modalidode de atendimento
por chat, possivelmeante a Unico do
génerc na mundo.

Ovtubro de 2011
Inicio da modalidade de atendimento
por VolP.

Abril de 2012

Livro CVV - Como Val Vocé - 50 Anos
Ouvindo Pessoas, para comemaorar
os 50 anos do CVV.
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Linha do tempo do CVV (3/3)

Ovutubro de 2012
Inicio do atendimento
telefonico remoto.

Setembro de 2015

1* edigQo do Setembro Amarelo.
Langamento do setembroamarelo.org.br
e do selo “Falar & a melhor solugao”. Inicio
da operagdo do 188, primeiro telefone
sem custo de ligogdo para prevengdo do
suicidio, em projeto piloto no estado do
Rio Grande do Sul.

Julho de 2018

O 188 se torna disponivel em
todo o territorio nacional com
guase 2 anos de antecedéncia
em relogdo ao cronograma.

Fevereiro de 2019
Acoes de apoio emocional em
Brumadinho (MG).

Maio de 2020

Langamento do relatorio mensal
das atividades nacionais do CVY,

Setembro de 2012

CVV regliza | Debate sobre

a Dificuldade da Abordagem

do Suicidio na Midia, na ESPM-5P,

2013

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

Margo de 2017

CWVY e Ministério da Soude assinam
convénic de expansdo do 188 para
todo o Brasil.

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

Junho de 2019

Langamento, com apoio da UNICEF,

de videos para prevengao do suicidio
de criongas, odolescentes e jovens, para
formagao de facilitadores de grupos

de apoio a sobreviventes do suicidio.
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Resultados do atendimento telefonico

A presente segdo tem carater quantitativo e apresenta dados relativos aos
atendimentos realizados via 188 durante o primeiro trimestre de 2021,

Nossa andlise foi construida com base no volume de ligacdes atendidas (secdo aq,
graficos 1 e 2), na disponibilidade de horas e voluntarios (secdo b, grafico 3), no local de
atendimento pelos voluntarios (se¢do c, grafico 4), no tempo das ligagdes (segdo d,
graficos 5, 6, 6, 7 e 7) e em sua origem (secdo e; grafico 8; mapa de ligagdes por UF;
mapa de ligagdes por UF sobre 100 mil habitantes e tabela de origem das ligagdes).
Examinaremos, a seguir, cada um dos indicadores,
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(a) Volume de ligagoes

Q primeiro trimestre deste ano contou com uma media de 283.692 ligogdes,
sendo 228.716 em janeiro, 269.850 em fevereiro e 292.510 em margo. Com excegGo
dos meses de dezembro / 2019, janeiro /2020 e dezembro /2020, gue tiveram
picos de ligagdes — com mais de 300 mil chamadas / més, podemos perceber
que o trimestre se manteve em relativa media com os ultimos 24 meses. Ao
compararmos o mesmo periode do ano anterior, conseguimos perceber
estabilidade no volume. com um ligeiro aumento de 0,07%.

Volume de ligagtes atendidas de Abril de 2019 a Margo de 2021
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Grafice 1. Velume de ligag&es atendidas em 24 meses - abr/19 a mar/21

No periodo, destacamos o total de ligagdo néo atendidas em fevereiro, com um
total de 44.989 — menor valor dos ultimos 12 meses. Ao compararmos as medias
dos periodos (Ultimo ano e trimestre), a queda no volume e ainda maior. No
comparative dos Ultimos 12 meses, a media foi de 63.739 ligagdes perdidas. No
trimestre, esso media e de 50.580 - uma queda de cerca de 51%.

Iss0 aconteceu gracas a retomada no total de voluntarios dLSDOﬂWt’:‘-IS parg
atendimento via 188, conforme poderd ser observado a frente.
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Volume de ligacdes atendidas vs. perdidas de Abril de 2020 a Marco de 2021
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Grafico 2. Volume de ligagdes atendidas vs. Velume de ligages perdidas - abr/20 a mar/21

Relatdrio de Atividades Nacionais do CVV | 1° Trimestre de 2021

12



(b) Disponibilidade dos voluntarios

Nos Ultimos meses percebemos a retomada gradual ne numero de voluntarios -
dados, inclusive, pre-pandemia. Contudo, no primeiro trimestre de 2021 esse
total superou todos os meses do ang passado, com uma media de 3.016
voluntarios por més. Entre abiril e dezembro de 2020, nenhum més contou com
tantos voluntarios como nesses primeiros meses de 2021 Esta comparagado fica
mais expressiva quando cbservamos, por exemplo, os meses de julho de 2020 (o
pericdo com menor numerc de voluntdarios em atendimento nos Ultimos 12
meses) e fevereiro deste ano. O total foi de 2.576 e 3.039, respectivarmente. Uma
diferenca de 18%. Isso mostra com clareza que, quanto mais voluntarios
disponiveis, maicr ¢ numerc de apoios oferecidos e, logicamente, menor o
volume de ligagoes perdidas.

O grafico 3, abaixo, mostra a evolugao:

Disponibilkdade de hovas e voluntsdnos de Abrd de 20006 Margode 201
L¥=] o

TOTAL CH WD U TARIDS

TOTAL B HoRAL G ATEHDIMENTG

Grafico 3. Disponibilidade de horas e voluntarios - abr/20 a mar/21
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(c) Local de atendimento pelos voluntdrios

2020 mostrou, definitivamente, a necessidade de ser resiliente. Para garantir a
seguranca de nossos voluntdrios, tivemos uma alteragcdo substancial na
modalidade de atendimento do CVV. Um ano atras, nossos atendimentos eram
feitos, preferencialmente, em postos fisicos. Com a pandemia e as medidas de
distanciomento social, tivemos que alterar nossas rotinas em um curtissimo
periodo de tempo. No primeiro trimestre de 2021 esta realidade se manteve, com
uma media de 82629 atendimentos em postos fisicos e 201.099 atendimentos
remotos. Ou seja, hoje, sete em cada dez voluntarios do CVV fazem atendimento
telefonico do 188 de forma remota.

Detalhes no grafico abaixo:

o Atendimentos remoto x atendimentos em postos fisicos

300,000

250,000 i E | ﬁ
200000 ,E 'E‘ 751 ,E I‘ '| % iﬁ

150,000

o 151672 156779 1-.1.1.1 1sn.ges 173893 174589 178551 183560 O
50.000

abr/20 mai/ 20 junf20 julf20 agaf20 setf 20 ou/20 N 20 dezf20 janfai fevi2i marfal

Atendimento remoto B Atendimentos em postos fisicos

Grafico 4. Atendimentos remotos vs. Atendimentos em postos fisicos - abr/20 a mar/21
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Tempo mérdio de atendimento

(d) Tempo das ligagoes

A categoria “tempo”, em nossa analise, esta distribuida em sete graficos: Tempo
medio de atendimento (grafico 5), Tempo de atendimento por faixas em janeiro,
fevereiro e marge (graficos 6A, 6B e 6C) e Tempo medio de espera em janeiro,
fevereiro e margo (gréficos 7A, 7B e 7C).

Tempo médio de atendimento em minutos de Abril de 2020 a Marco de 2021

008138 0:08:09
0:07:44 0:07:45 0:07:43

0:07:14 0:07:10 i
romL2 0:068:51 pogas U085l ggpag  0:06:44
0055
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[ Hreiit]
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0400

abr/20 maif 20 jinf20 uif20 ago/20 senf20 outf20  nmow/20 derf20 janf21 fewf21 rarf21
Tempo médio de atendimento

&

o

Grafico 5. Tempo médio de atendimento, em minutos - abr/20 a mar/21

Temos percebido uma ligeira gueda no tempo medio dos atendimentos nos
ultimos dois trimestres. Contudo, vale destacar que esse numero deve ser
observado com cautela e de forma ndo isolada. Lidamos com pessoas que
guerem e precisam conversar, Por isso, ndo temos comao saber, a partir do tempo
de duragao de uma chamada, se ela fol mais ou mencs eficaz. se a pessoa se
sentiu mais ou menos acolhida. © mais importante, acreditamaos, e a oferta da
disponibilidade. Uma questdo gualitativa, e ngo quantitativa.
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Tempo de atendimento por faixas
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Grafico 6¢. NOUmere de atendimentos por faixas de tempo, em minutes - mar/21
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Os grdficos a seguir cruzam o tempo medio de espera com © numero de
voluntarios disponiveis por dia da semana. Vemos que ha uma relagdo direta
entre os dois fatores, como podemos observar, abaixo:

TME por dia da semana x niimero de voluntarios disponiveis (em média no més)
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Grdafico 7a. Tempo médio de espera e Média de voluntdrios disponiveis - jan/21

Janeiro marcou © més com o menor tempo de espera dos 12 meses - 37
segundos as quartas-feiras. Conforme o grafico acima, temos a representacao
clara de que, quanto mais veluntarios disponiveis, menor o tempo de espera — e
isso em um mes que tivemos quase 300 mil ligogdes. Ao mesmo tempo,
percebemos gue, com numero de voluntarios reduzido, o tempo de espera
aumenta bastante, chegando a 4 minutos e 1 segundo aos domingos. Aos finais
de semang, come e usual em qualguer trabalho, temos menos voluntarios
disponiveis e, por isso, o tempo de espera meédio aumenta consideraveimente.

TME por dia da semana x numero de voluntidrios disponiveis (em media no més)
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Grafico Tb. Tempo médio de espera e Média de voluntdrios disponiveis = fev/21

Fevereiro, assim como em janeiro, teve os tempos medios de espera — tanto
minimo quanto maximo — iguais. O que muda entre os dois periocdos é o total de
voluntarios disponiveis nos periodos.
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TME por dia da semana x nimero de voluntdrios disponiveis (em média no més}
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Grafico 7c. Tempo médio de espera e Média de voluntdrios disponiveis - mar/21

Ja em margo, tivemos pequenas alteragdes nos numeros, O dia com menor
tempo medio de espera continua sendo gquarta-feira, com 47 segundos.
Contudo, o dia com maior tempo medio passou para sabado, com uma espera

de 4 minutos e 3 segundos.
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(e) Origem das ligagoes

O presente grupo de indicadores esta repartido em graficos, mapas e planilhas:
origem da ligacdo por tipe de telefone (grafico 8). origem da liga¢céo por
unidade da federagdo (mapas 1A, 1B e 1C); origem da ligagdo por unidade da
Eaderﬂ?nc} sobre 100 mil habitantes (mapas 2A, 2B e 2C) e origem das ligagdes
planilha 1

O grafico 8, abaixo. referente oo periodo de janeiro de 2019 a margo de 2021,
reforga o fato de que quem quer ligar para o 188 busca uma certa privacidade.
Ligacdes originadas em telefones celulares podem ser feitas de qualquer lugar, o
qualgquer momento e, principalmente, longe de outras pessoas. Os meses de
janeiro, fevereiro e margo mostram isso. Janeiro tivemos 74,07% das ligagdes
feitas por dispositivos moveis. Fevereiro segue com 76,26% e marco com 75,09%.
Nunca tivermos numeros tao expressivos no uso de telefone celular, o que mostra
que o fato das pessoas estarem em casa, a questdo da privacidade fica ainda
mais latente.

Origem das ligagdes por tipa de telefone
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Grafico 8. Origem das ligages por tipo de telefone - jan /1% a mar/21
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Mapa 1a. Volume de ligagdes por unidade da federagdo

, @m nimeros absolutos - jan /21

Brasil | 343.479 ligacoes recebidas
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Mapa 1b. Volume de ligagdes por unidade da federagdo, em nimeros absolutos - fev/21

Brasil | 314.839 ligacoes recebidas
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Mapa 1c. Volume de ligagSes por unidade da federagdo, em ndmeros absolutes - mar/21

Brasil | 344.510 ligag¢oes recebidas
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Mapa 2a. Velume de ligagdes por unidade da federagdo e por 100 mil habitantes - jan/21

Brasil | 163 ligagcdes /100 mil habitantes
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Mapa 2b. Volume de ligagdes por unidade da federagdo e por 100 mil habitantes - fev/21

Brasil | 150 ligagdes /100 mil habitantes
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Mapa 2c. Volume de ligagdes por unidade da federagdo e por 100 mil habitantes - mar/21

Brasil | 164 ligagoes /100 mil habitantes
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Em janeiro de 2021 o numero de ligagdes por cem mil habitantes para o CVV foi
igual oo pericdo anterior, Os dados mostram 167 chamadas por 100 mil
habitantes. Com exce¢do de dezembro de 2020 (valor igual) e setembro de 2020
[168 ligacdes), nunca tivemaos um volume téo grande de chamadas por 100 mil
habitantes.

Emn fevereiro de 2021 o numero de ligagdes por cem mil habitantes para o CVV
teve uma ligeira gqueda: uma media de 150 chamadas por 100 mil habitantes
Novamente, este dado mostra certa const@ncia nos numeros, com pequenas
alteragoes ao longo dos meses.

Em marc¢o de 2021 voltamos aos patamares comuns: 164 chamadas por 100 mil
habitantes, mostrando que, tirando situagdes extremamente diversas, este € um
numero que se mantém constante.

A planilha ‘Origem das Ligagdes’, que pode ser consultada no final desta secdo,
lista o volume de ligagdes entre abril de 2020 e margo de 2021 por DRD. E
importante frisar que os numeros de origem das chamadas sao ocultos e
criptografados para garantir sigilo. Apenas as informagdes referentes ao codigo
de areq estdo disponiveis.

A crigem do maior volume de ligagdes durante o més de janeiro, ficou com SGo
Paulo (DDD 1), seguido por Rio de Janeira (21}, Minas Gerais (31), Pernambuco (81)
e Rio Grande do Sul (51). Na outra ponta, temos os cinco DDDs com menor
procura: 96 (AP), 94 e 93 (PA), 95 (RR) e 46 (PR).

Para fevereiro os daodos de volume de ligagdes ficaram praticamente
inalterados, com S&o Paulo (DDD 11), seguido por Rio de Janeiro (21), Minas Gerais
(31), Rio Grande do Sul (51) e Pernambuco (81). Na outra ponta, temos os cinco
DDDs com menor procura: 94 (PA), 36 (AP), 93 (PA), 95 (RR) e 46 (PR).

Em margo, novamente, quase todos os dados iguais, com a diferenga que
Pernambuco foi para a sexta posicdo, dando lugar ao Parana na quinta,
conforme segue: Sao Paulo (DDD 11), seguido por Rio de Janeiro (21), Minas Gerais
(31). Rio Grande do Sul (51) e Parana (41). Na outra ponta, temos os cinco DDDs
com menor procura: 96 (AP), 94 e 93 (PA), 95 (RR) e 46 (PR).
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Planilha 1. NOmero de ligagdes por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) - 1° Trimestre 2021 (1/3)
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Planilha 1. NOmero de ligagdes por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) - 1° Trimestre 2021 (2/3)
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Planilha 1. NOmero de ligagdes por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) - 1° Trimestre 2021 (3/3)
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