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Carta do Conselho Diretor

2020 fol, sem duvida alguma, um ano
intenso e completamente diferente de
qualquer outro que ja vivemos.
Desafiador. Momento de muitas
adaptacdes e reflexdes. Mas
chegamos ao final dele com a
sensacao de dever cumprido, com a
reafirmacdo do Nosso COMPromisso
com a vida. E podemos dizer, sem
sombra de duvidas, gue o trabalho
centrado neste ideal deixou a
travessia menos turbulenta.

A empatia, para o CVV sempre té@o
primordial, ganhou © decisivo apoio
da tecnologia. Muitas vezes
considerada vila das relacdes
pessodais, foi ela quem permitiv que
nos mantivessemos em pleno
atendimento frente a todos os
impactos provocados em funcao da
pandemia. Com a mobilizagao dos
voluntarios e sem recursos externos
investimos cerca de 250 mil reais nesta
area. Em 2020, trés novos servidores
entraram em funcionamento,
ampliando a capacidade e a
seguranca do sistema 188, alem de
outras agdes, como o custeio do

sistema PABX e do link com a Embratel,

e aimplementacdo da plataforma
EAD para capacitacdo de voluntarios.

Tudo o que apostamos e sentimos mes
Q MEes se CoOMprovou em Numeros.
Fechamos dezembro, periodo alvo do
presente relatorio, com patamares de
atendimento so superados no més de
janeiro. Registramos, tambem, o
menor numero de ligagdes Nn@o
atendidas no ano. Desde o inicio da
pandemia, nunca tivemos tanta
disponibilidade para atendimento
quanto em dezembro. Foram quase 3
mil voluntarios oferecendo escuta
ativa e atengdo respeitosa, soliddria e
fraterna.

Em 2020, aumentamos o volume de
ligagdes atendidas: passamos de
2.985177 para 3.132.598. Ou seja, por
147 mil vezes a mais que em 2019,
quem necessitou desabafar,
compartilhar, buscar apoio, expressar
seus medos e angustias, encontrou um
voluntario do CVV disponivel,

Os sentimentos sGo a maneira como
nos percebemos, a reagdo ao mundo
que nos cerca. Compreende-|os e
compreender a nossa relacdo com
tudo que nos rodeia. Esse fluxo
continuo do autoconhecimento e
magico, mas tambem fundamental
para o nosso bem-estar e para o
desenvolvimento maximo das nossas
potencialidades.

Para o CVV, a pessoa que nos busca
esta em primeiro lugar. O voluntariado
e filosofia de vida. A vivéncia da
doacgado, o espirito da compaixdo, a
oferta de amor e fraternidade atraveés
de um jeito de ser e estar no mundo
gue busca promover o encontro de
pessoa com pessoda, por intermedio de
Uma comunicagao que aproxima.
Ainda n@o sabemos o que 2021 nos
reserva, mas temos convicgdo de que
nossa rede de apoioc continuara
disponivel, 24 horas por dia, 7 dias por
semana, para gquem quiser e precisar
ser ouvido. Nosso pilare a
compreensao empatica, a confianga
e 0 respeito as diversidades e ao jeito
de ser de cada um, Esse & o nosso
compromisso, firmado e renovado.

Muito obrigado a todos e a todas que
estiverem conosco neste ano.

Com o mais sincero desejo de um 2021
pleno de vida,

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

.

Entidade
independente

Sem vinculos
politico-partidarios,

religiosos, governamentais
ouw com iniciativa pricada.

ininterrupta.

Fundado em 1962

58 anos de atuagdo

Financiado

dos voluntarios

de pessoas fisicas
e juridicas.

pela mobilizagdo

Basicamente por doagbes

v

Oferece apoio
emocional e prevengdo
do svicidio

De forma sigilosa e gratuita,
exclusivamente por meio

de voluntarios.
vy

o | Al
4.200 3.160.000 .. 2.800.000
voluntarios apoios emocionais contatos além dos
Devidamente em 2019 atendimentos em 2019
selecionados Pelo telefone 188, e-mail, Grupos de Apoio a Sobreviventes
e preparados. chat e pessoalmente. do Suicidio, palestras, cursos,
agoes em situagoes de
calamidade, entre outros.
- AN J
35 Convénio com
122 enderegos o Ministério Associado ao
postos de com Gr.upus da Saude Befrienders
atendimento des‘“gn'o, . Para utilizagéo do 188, Worldwide
Em 24 UFs. : g 're':;l'ven s telefone nacional sem {www. befrienders.org)
o SUicigio custo de ligagdo, ' o
Grupos gratuitos. desde 2015.
A AN AN AN J/
~
p Q
Um dos mobilizadores ' Organizador do
do Setembro Amarelo Simpésio Internacional
Més mundial de prevengdo de Prevengdo do Suicidio
do suicidio, seu inicio, Evento anual, desde 2011,
Y desde 2015.
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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 somaos todos
capazes de tomar decisdes sobre
nNossas proprias vidas e que temos
necessidade de socializagdo,
autonomia, conservagaoc e
autorrealizaga@o, embora sejamos em
certa medida vulnerdveis, o que faz
com que nenhum ser humano possa
garantir que jamais pensard em
suicidio como caminho de libertagdo
de uma dor insuportavel.

Quando dizemos que o voluntario
oferece apocio emocional a quem
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, nGdo
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 gpenas 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 o que esta acontecendo
com a pessoaq, ¢ 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, é 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
CWVV 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.

Inauguragdo 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 05 25 anas do CVY.

Marcgo de 1998

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

e Araraquara (SF).

Agosto de 1970
Primeiro posto do CVV fora

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

1975

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

Maio de 1977

Visito de Chad Varah, fundador do
emblemdatico grupo de apoio briténico
Samaritans, transmite inobalavel
confianga ao CVV e desencadeia onda
de expansdo da entidade.

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

Margo de 1999

Projeto "‘Caminho de Renovacgao
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
Unico e nao gratuito do CVV em todo
o territario nacional,

2005

CVV participa da Estratégia

de Prevengdo do suicidio, langada
pelo Ministerio da Sadde.

Abril de 2011

| Simposio Internocional Sobre
Prevencao do Suicidio, evento anual
orgonizade 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, possivelmente g Unica do
género no mundo.

Ovtubro de 2011

Inicio da modalidade de atendimento
por VolP.

Abril de 2012

Livro CVV - Como Vai Vocé - 50 Anos
Ouwvindo Pessoas, para comemorar
os 50 anos do CVV.
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Linha do tempo do CVV (3/3)

Ovutubro de 2012
Inicio do atendimento
telefénico remoto.

Setembro de 2015

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

Julho de 2018

0188 se torna disponivel em
todo o territdrio nacional com
quase 2 anos de antecedéncia
em relag@io ao cronograma.

Fevereiro de 2019

Agdes de apoio emocional em
Brumadinho (MG).

Maio de 2020

Langamento do relatorio mensal
das atividades nacionais do CVV,

Setembro de 2012

CWVV realiza | Debate sobre

a Dificuldade da Abordagem

de Suicidio na Midia, na ESPM-5P,

2013

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

Margo de 2017

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

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

Junho de 2019

Langamento, com apoio da UNICEF,

de videos para prevengdo do suicidio

de criangas, adolescentes e jovens, para
formagdo de facilitadores de grupos

de apoio a sobreviventes do suicidio.

Relatério Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Dezembro de 2020 10



\

Resultados do atendimento telefonico

A presente segdo tem carater quantitative e apresenta dados relativos aos
atendimentos realizados via 188 durante o anc de 2020,

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 origemn (segdo 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,

(a) Volume de ligagdes

Dezembro costuma ser um més de bastante busca pelo servigo do CVV. O Ultimo
meés do ano de 2020 ndo foi diferente. O més apresentou um crescimento no
total de ligagdes recebidas via 188. Foram 301419 ligagdes — ficando atras,
somente, do més de janeiro, quando recebemos 311.716. Ao compararmas com
junho — més com o menor numero de chamadas atendidas, o total de dezembro
e, ainda, maior; um aumento de 37% ( junho com um total de 219.604 ligagoes). Ja
no total do ano, contabilizamos 3.132.598 ligagées atendidas, um crescimento de
5% ao compararmos com 2019, guando foram 2.985.180 ligagdes.

Volume de ligagBes atendidas de laneiro de 2019 a Dezembro de 2020
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Grafico 1. Velume de ligagdes atendidas em 24 meses - jan/19 a dez/20
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Grafico 2. Volume de ligagées atendidas vs. Volume de ligagdes perdidas - jan /20 a dez/20

Alem do total de ligagdes atendidas ter sido destague em dezembro, o volume
de ligagdes perdidas, no periodo, tambem merece atengdo. Ao todo, foram
14,24%. Em termos absolutos, 50.011 ligagdes ndo atendidas — o menor volume do
ano de 2020. No comparativo com novembro - periodo em que tivemos mais
ligagdes ndo atendidas no ano, com 93.192 — a queda foi de 46%.

Relatdrio Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Dezembro de 2020 12



(b) Disponibilidade dos voluntarios

Gradualmente, o numerc de voluntarios em atendimento vem més o mes
voltando acs patamares pré-pandemia. Em dezembro, foram 2.918 voluntarios
disponiveis, que ofereceram 33.051 horas de atengdo para quem ligasse. Este é o
malor numero desde que as restrigdes por conta do avango da covid-19 ficaram
mais duras — em margo, tivemos 3.333 voluntarios. A media do ano ficou em 2.886
— OU seja: em dezembro, pela primeira vez em 9 meses, tivermnos um total de
voluntarios acima da media.

O grafico 3, abaixo, mostra a evolugao:

Disponibilidade de horas e voluntirios de Janeifode 2020 a Defembrode 2020

BRLDC QG R £ 30
EU LR TR L) \ I5I50:44:32
CT 11258:04:18
i 3.8
AR 300000057 00T

2 IEEDY DY
¥
i g
] 300 S50 <
E g
3 19T ol ag g
2 =
= 188000050 =
5 2
3
o PE00 DErid

EO0 0000

a0
[ ] iy 30 - pn] a3 [ ] [[E1E-] (* ot L. Uit w20 pep g
ot 28 e {10 -y A/ s [ agalHl weilH ot w2 4l

L RE PRy NS S - SRMbEIREY  EGAESRM  TORCILST TR kRSl SOSN8 ML YRRSERT  BROSRGLE  SESSSMOAL RSN EDST
Tl dr wolanis ues LS ] JASY (B51] Ty Far pdoa 25T rasa 2N HEE LY 20 ¢ T

Grafico 3. Disponibilidade de horas e voluntdrios - jan/20 a dez /20
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(c) Local de atendimento pelos voluntarios

Uma das marcas de 2020, para nos do CVV, e a mudanga de paradigma com o
atendimento em casa com a seguranca necessaria para a oferta do sigilo. A
conquista tecnologica mostra que veio para ficar. O atendimento predominante
dos veluntdrios em postos fisicos fol substituido pelo remoto, que se mostrou
uma solugdo bastante interessante e funcional. Em dezembro tivemos © maior
numero de atendimentos em postos fisicos desde o inicio da pandemia — 94.082.
Mas, vale observar, a curva ascendente tambem ocorreu no atendimento
remoto, com um total de 207.337.

Atendimentos remoto x atendimentos em postos fisicos

fev/20 ma/20  ab/20  ma/20 |20 |uy20  agof20 se20 out/20  nov/20 dex/20

B Atendimento remaoto B Atendimentos &m postos fiStos

Gréfico 4, Atendimentos remotos vs, Atendimentos em postos fisicos - jan/20 a dez/20
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(d) Tempo das ligagoes

A categoria “tempo’, em nossa andlise, estd distribuida em trés graficos: Tempo
medio de atendimento (grafico 5), Tempo de atendimento por faixas em
dezembro (grafico 6) e Tempo medio de espera (grafico 7). Dezembro marcou o
meés com o menor tempo medio de atendimento, com 67357,

Tempo médio de atendimento em minutos de Janeiro de 2020 a Dezembro de 2020

0:07:44 074 00743 o073
0711 O07:14 0710
jand 20 fe=/ 20 iy 20 abw /20 s junf20 | 20 agafaa P d e outf20

Tempa médio de stendimente

Grafico 5. Tempo médio de atendimento, em minutos - jan/20 a dez/20

Apesar de ser um tempo abaixe dos 7 minutos, patamar mais estavel ao longo de
2020, vale ressaltar gue o dado merece um olhar cuidadoso. Lidamos com uma
questdo imponderdavel. Nao temos como saber se uma ligogdo de um minuto é
mais ou menocs eficaz que uma de 10 min. O mais importante, acreditamos, e a
oferta da disponibilidade. Para noés, todas os ligagdes sGo importantes.
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Grdfico 6. NOomero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - dez/20

O grafico 7. a seguir, cruza o tempo medio de espera com © numero de
voluntarios disponiveis por dia da semana. Vemaos que ha uma relagdo direta
entre os dois fatores, como podemaos observar, abaixo:
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Grafico 7. Tempo médio de espera e Média de voluntarios disponiveis - dez /20

Em dezembro, o tempo minimo de espera foi, em media, de 45 segundos as
quartas-feiras. Em relagdo a 2019, € o menor tempo registrado em um dia de
semana. Novamente, percebemos que quanto maior a disponibilidade de
voluntdrics, menor o tempo de espera. Isso fica evidente oo olharmos para ©
tempo maximo de espera em dezembro: 3 minutos e 30 segundos cos sabados,
e 3 minutos, acs domingos. A titulo de comparacao, em dezembro de 2019,
foram registradaos, respectivamente, 3 minutos e 11 segundos e 4 minutos e 1
segundo. Aos finais de semanag, temos menos voluntarios disponiveis.
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(e) Origem das ligagdes

O presente grupo de indicadores esta repartido em graficos, mapas e planilhas:
origem da ligacdo por tipo de telefone (grafico 8); origem da ligagé&o por
unidade da federa¢éo (mapa 1); origem da ligagdo por unidade da federagdo
sobre 100 mil habitantes (mapa 2) e origem das ligagoes (planitha 1).

O grafico 8, abaixo, referente ao periodo de dezembro de 2018 a dezembro de
2020, mostra que o uso de telefones celulares e, sem duvida, a preferéncia de
quem liga para o 188, O uso de telefone celular gaorante um minimo de
privacidade para quem liga. A pessoa pode efetuar a ligag@o a qualquer
momento, de qualquer lugar e, por isso, € o modo mais utilizado.
Origem das ligagdes por tipo de telefone
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Grafico 8, Origem das ligagSes por tipo de telefone - jan/20 a dez/20
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Mapa 1. Volume de ligagdes por unidade da federagdo, em nimeros absolutos — dez/20

Brasil | 351.427 liga¢des recebidas

169 400
3.912 16.696
4.809
2305
636
RR AP
1755 - —e
AM PA * .
. MA CE o=RN o,
¢ —PB 7328
AC L PI -A—F:E- 20.245
728 - — . — D 4102
RO TO o 9E 3833
1761 ——— = MT BA
5474 — = DF — 71164
6.341 .
GO 34643
8137 = MG ES
MS - —> 5854
3.494 ——————e RJ
SP ————= 35039

—— 92152
18.043—— = PR

G 10200
RS

——— 78739

UF Total Atendimentos UF Total Atendimentos

5P Fa152 DF 6341
RJ 35039 MT 5.474
MG | 34643 PA, 4809
RS 8239 AL 4102
BA Hig4 A 912
FE 20245 SE 3833
FR 18,043 M5 3,454
CE | 16696 RO 1761
S 10,300 AM 1755
Fi A.305 AL 728
GO | 8aE? L) &36
FB 7328 AP 400
RH 6.954 RR 163
ES G.E54 5/ 14

Relatério Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Dezembro de 2020 18



Mapa 2. Volume de ligagdes por unidade da federagdo, em 100 mil habitantes - dez/20

Brasil | 167 ligagoes /100 mil habitantes
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Em dezembro de 2020 o numero de ligagdes por cem mil habitantes para o CVV
foi praticamente estavel ao periodo anterior, Os dados mostram 167 chamadas
por 100 mil habitantes — numero gue esta dentro da media dos outros meses do
ane, com algumas pequenas flutuacdes. Neste quesito, vale destacar os meses
de junho e julho, que tiveram o menor numero de ligagdes por 100 mil habitantes:
ambos os meses registraram 128 ligacgoes.

A planilha ‘Origem das Ligagoes', que pode ser consultada no final desta segdo,
lista o volume de ligagdes entre dezembro de 2019 e dezembro de 2020 por DDD,
E importante frisar que os numeros de origem das chamadas sdo ocultos e
criptografados para garantir sigilo. Apenas as informagoées referentes ao codigo
de darea estao disponiveis.

A crigem do maior volume de ligagdes durante o meés de dezembro, ficou com
Sao Paulo (DDD M), seguido por Rio de Janeiro (21), Minas Gerais (31),
Pernambuco (81) e Rio Grande do Sul (51). Na outra ponta, temos os cince DDDs
com menor procura: 46 (PR), 95 (RR). 93 (PA), 97 (AM) e 96 (AP)
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Planilha 1. NOmero de ligagdes por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) - Dezembro (1/3)
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or DDD’s (atendidas + ndo atendidas) - Dezembro (2/3)
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Planilha 1. NOmero de ligagdes por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) - Dezembro (3/3)
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