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Carta do Conselho Diretor

A palavra disponibilidade tem varias
definicdes. Usualmente, o conceito e
usado para indicar a liberdade de
tempo que determinada pessoa
pOssui para executar qualquer tipo de
tarefa que desejar ou que lhe for
solicitada. Significa doar tempo e
atenc¢do. Para nos, do CVV, a
disponibilidade € matéria prima das
mais essenciais. Ao longo desses quase
59 anos, oferecemos a quem nos
busca nosso total interesse sem
qualquer expectativa de retorno.

E € com muita alegria que
percebemos que nossa disponibilidade
vem crescendo. As vésperas do
termino desse ano t&o impar para
todos nds, nosso numero de
voluntdrios em atendimento vem més
a més voltando aos patamares
pre-pandemia. Com esse relatorio,
compartilhamos que, em novembro,
foram 2.774, maior nUmero desde
margo. No mesmo ritmo, cresce o
volume de ligagcdes atendidas. Em
outubro tivemos 265.232 e em
novembro 268156, dados so superados
em fevereiro, quando foram 283.387.

Com passos firmes e seguros
trabalhamos diariamente para
garantir essa necessidade basica do
ser humano: ser escutado. Neste
espago da escuta, a voz do outro e @
prioridade. Quando a pessoa fala,
costuma acontecer um processo
magico. Ouvir a si e como ficar em
frente ao espelho e se observar. E
parte do caminho para se analisar e
identificar as alternativas ao que
acontece. Ao desabafar, € possivel
diminuir a intensidade da carga
emocional. Pode ser um caminho para
pensar de forma mais racional e
organizada, compreendendo com
mais clareza as dificuldades em que se
encontra.

Desabafar e fazer a palavra dar vazdo
a uma emocdo presa dentro da gente.
A dor pode ganhar voz nas frases, a
alegria pode transbordar nos verbos
Oou Nnos substantivos. Nesta hora, o
importante e colocar para fora o que
ja ndo cabe dentro de si. Assim como
0s outros sentimentos, a dor precisa
ser expressa, sendo sufoca. Porisso, o
CVV se coloca a disposicdo para
todos que queiram falar sobre o que
estdo sentindo.

Por ora, torcemos e trabalhamos para
que essa maior disponibilidade
continue numa curva ascendente.
Internamente, seguimos nesta direcdo.
NOSSO maior compromisso € com a
vida. Vida de quem nos procura, vida
de gquem se voluntaria a favor da vida.
Que sigamos disponiveis e navegando
em um mesmo ideal. Buscamos, com
as informagdes desse relatorio de
outubro e novembro, reafirmar esse
permanente proposito.

Até logo,

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

Fundado em 1962

58 anos de atuagdo
ininterrupta.
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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
excecd@o. 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 socializacdo,
autonomia, conservacdo e
autorrealizacdo, embora sejamos em
certa medida vulneraveis, o que faz
com gue nenhum ser humano possa
garantir que jamais pensara em
suicidio como caminho de libertacdo
de uma dor insuportavel.

Quando dizemos que o voluntario
oferece apoio emocional a quem
sofre, deixamos explicito outro de
NOSsSOs pressupostos: lidar com o
proprio sofrimento passa por poder
falar sobre ele com alguem que

tenha desenvolvido uma escuta
qualificada. 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, aceitacdo, compreensdo,
flexibilidade, nivelamento, néo
projecdo e moderacdo, atitudes essas
que, ndo podendo ser reduzidas a
tecnicas, precisam ser cultivadas na
personalidade do voluntdario.

Resumidamente, ouvir com respeito
e reconhecer que apenas a propria
pessoa reune as melhores condicdes
para decidir sobre si; aceitar, por sua
vez, € admitir que a pessoa tem o
direito de ser como €; compreender
e ndo projetar dizem respeito

a perceber o que estd acontecendo
com a pessodq, o que demanda do
voluntdrio grande discernimento
para separar as proprias opinides e
curiosidades da situacdo daquele
que o procura. Buscar nivelar-se a
pessod, admitindo que ndo temos
respostas prontas, é atitude que
favorece a escuta genuina.

A moderacdo, por fim, traz equilibrio
e sobriedade a 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 que

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

O modelo de apoio emocional do
CVV estimula o desenvolvimento da
disponibilidade do voluntdrio, para
que 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
decisdes.
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Linha do tempo do CVV (1/3)

1° de margo de 1962

Primeiro plantdo do Centro de
Valorizagdo da Vida, em Sdo Paulo (SP),
e consequente langamento oficial da
entidade e do servigo.

1972

CVV passa a atender 24 horas.

Inauguragdo do Hospital Francisca Julia.

Junho de 1976

Simulagdes (role-playing)

passam a fazer parte do programa
de treinamento dos voluntdrios.

Margo de 1987
Livro Nos Caminhos da Amizade,
para comemorar os 25 anos do CVV.

Marcgo de 1998

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

e Araraquara (SP).

Agosto de 1970

Primeiro posto do CVV fora
de Sdo Paulo (SP): Porto Alegre (RS).

1975
Inicio do trabalho de expansdo, com
abertura de novos postos.

Maio de 1977

Visita de Chad Varah, fundador do
emblemadtico grupo de apoio britanico
Samaritans, transmite inabaldvel
confianga ao CVV e desencadeia onda
de expansdo da entidade.

Janeiro de 1989
Livro Uma Proposta de Vida reune
filosofia e principios do CVV.

Marcgo de 1999

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

Janeiro de 2001

Fundagdo do 50° posto do CVV, na
Tijuca (RJ).

Margo de 2004

Anatel define 0 141 como nUmero
Unico e ndo gratuito do CVV em todo
o territério nacional.

2005

CVV participa da Estratégia

de Prevencgdo do suicidio, langada
pelo Ministério da Saude.

Abril de 2011

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

Margo de 2012

Entrada do CVV no Twitter
(amigo_plantdo e cvvi4ioficial)
e no Facebook (CVV141).

Abril de 2012

Criagdo do CVV Comunidade
para atuar fora dos postos
de atendimento.

2002

CVV traz ao Brasil o programa
Amigos do Zippy, para promover
o desenvolvimento emocional
de criangas de seis e sete anos.

2004

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

2010

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

Ovutubro de 2011

Inicio da modalidade de atendimento
por VolP.

Abril de 2012

Livro CVV - Como Vai Vocé - 50 Anos
Ouvindo Pessoas, para comemorar
0s 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? edi¢do do Setembro Amarelo.
Langamento do setembroamarelo.org.br
e do selo “Falar € a melhor solugdo”. Inicio
da operagdo do 188, primeiro telefone
sem custo de ligagdo 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 territério nacional com
quase 2 anos de antecedéncia
em relagdo ao cronograma.

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

Maio de 2020
Langamento 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).

Marcgo de 2017

CVV 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.
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Resultados do atendimento telefonico

A presente secdo tem cardter quantitativo e apresenta dados relativos aos
atendimentos realizados via 188 durante os meses de outubro e novembro de 2020.

Nossa andlise foi construida com base no volume de ligagdes atendidas (secdo a,
graficos 1 e 2), na disponibilidade de horas e voluntdrios (se¢do b, grafico 3), no local de
atendimento pelos voluntarios (secdo c, grafico 4), no tempo das ligagdes (se¢do d,
graficos 5, 640, 6b, 7a e 7b) e em sua origem (secdo e; grafico 8; mapa de ligagdes por UF;
mapa de ligacdes por UF sobre 100 mil habitantes e tabela de origem das ligacoes).
Examinaremos, a seguir, cada um dos indicadores.

(a) Volume de ligagoes

Outubro e novembro mostram que a curva ascendente no volume de ligagdes
atendidas se mantem. Apos o sobressalto do inicio da pandemia, que resultou
em quedas mensais ate junho, observamos que esse foi o bimestre com volume
mais expressivo de ligagcdes desde marco. Para efeitos de comparacdo, em
outubro foram 265.232. J& em novembro, atingimos um pico de 268156 — um
volume 22% acima do que em junho, com 219.604 atendimentos. Algo que
tambem vale destacar € que, na serie historica, alcancamos patamar 7,5%
superior ao verificado em novembro de 2019 (249.333 ligacdes atendidas).

Volume de ligagdes atendidas de Dezembro de 2018 a Novembro de 2020
350.000

308.288 311.716

249.675 249.333

300000 — 283.387
298 272.424 268.156
260761 255208 258919 259.484 265232
247.370 251.045 -
241402 242528
250,000 T 234949 232930 233925
25314 219604
21409 i
200,000
150.000
100.000
50.000
0

dez/18 jan/19 fev/19 mar/19 abr/19 mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20
Grafico 1. Volume de ligagdes atendidas em 24 meses - dez/18 a nov/20
Apesar de ser uma leve recuperacdo, a quantidade de ligagdes e superior a0 mesmo

periodo do ano passado. Ao compararmos 0s meses de agosto, o acrescimo foi de 9%
entre 2019 e 2020. J& no més de setembro, o aumento foi de 21%.
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Volume de ligacOes atendidas vs. Perdidas de Dezembro de 2019 a Novembro de 2020

400.000

350000 67.970 67.236
63.253 93.192

300.000 89.754 70.555
77.626 50.065
B 59.300 64.349
250.000 59.630
200.000
150.000
100.000
50.000
0

dez/19 jan/20 fev/20 ma /20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20
u Atendidas Perddas

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

Entre outubro e novembro de 2020 recebemos quase 700 mil ligagdes, sendo 533.388
atendidas. Por outro lado, o total de ligacdes ndo atendidas tambem foi alto.
Observa-se que a busca pelo servico de apoio emocional em novembro, por exemplo,
ficou proxima ao verificado em meses que tradicionalmente apresentam alta
demanda, notadamente dezembro, janeiro e setembro.
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(b) Disponibilidade dos voluntdrios

Nosso numero de voluntarios em atendimento vem més a més voltando aos
patamares pre-pandemia. Em outubro foram 2.735 voluntdrios que ofertaram
33.259 horas para oferecer apoio emocional. Em novembro foram 2.774 - maior
numero desde margo. Aos poucos, estamos retomando nossas rotinas de
maneira um pouco mais normal e sem abrir mdo da seguranga, e isso significa
que o total de voluntdrios e, principalmente, de disponibilidade de horas deles,
deve continuar aumentando nos proximos meses. Alem disso, comecam a
chegar novos voluntdrios, que concluem os treinamentos e passam a fazer parte
do CVV.

O grdfico 3, abaixo, mostra a evolugdo:

Disponibilidade de horas e voluntarios de Dezembro de 2019 a Novembro de 2020
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Grafico 3. Disponibilidade de horas e voluntarios - dez/19 a nov/20
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(c) Local de atendimento pelos voluntdrios

Desde o inicio da pandemia hd uma percepcdo de que o atendimento remoto,
que inclusive recebeu mais investimentos do CVV ao longo de 2020, funciona e
muito bem. As pessoas se sentem mais confortdveis na seguranca de seus lares
e, como podemos ver a seguir, os numeros de atendimento remoto continuam
subindo. Assim como muitas empresas instituiram o home office integral para
seus colaboradores, o trabalho remoto dos voluntarios do CVV € uma realidade
que veio para ficar.

Em outubro, a modalidade remota foi responsdavel por 67,3% (quase 180 mil
ligacdes) dos atendimentos. Em novembro, essa porcentagem chegou a 68,5%
(pouco mais de 183 mil ligacdes). Para efeitos de comparacdo, em marco de
2020, 84% dos nossos voluntdrios atendiam em postos fisicos. Ou seja, houve
uma clara inversdo. O grafico 4, abaixo, traz mais detalhes:

Atendimentos remoto x atendimentos em postos fisicos

I I I 63% 67% 68% 68% 67% 67% 67% 68%
o

8% 9% 8% o)
dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20  jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20  nov/20

Atendimento remoto M Atendimentos em postos fisicos

Grafico 4. Atendimentos remotos vs. Atendimentos em postos fisicos - dez/19 a nov/20
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(d) Tempo das ligagoes

A categoria “tempo”, em nossa andlise, esta distribuida em quatro graficos:
Tempo medio de atendimento (grafico 5), Tempo de atendimento por faixas em
outubro e novembro (grdaficos 6a e 6b) e Tempo medio de espera (graficos 7a e
7b). Apos o pico em Setembro, por conta do Movimento Setembro Amarelo,
voltamos a uma certa estabilidade, com 731" em outubro e 6'51” em novembro.

Tempo médio de atendimento em minutos de Dezembro de 2019 a Novembro de 2020

0:08:38 0:08:09

0:07:44 0:07:46 0:07:43 0:07:31
0:07:11 0:07:14 0:07:10 .
0:07:12 0:06:36 0:06:44 0:06:48 0:06:51
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26
0:00:00

dez/19 jan/20 fev/20 mar/20 abr/20 mai/20 jun/20 jul/20 ago/20 set/20 out/20 nov/20
Tempo médio de atendimento

Tempo mérdio de atendimento

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

Ao longo dos meses, observa-se que o Tempo de atendimento por faixas tem
apresentado pouca flutuacdo, o que para nos e natural. A andlise quantitativa
de algo de natureza qualitativa deve ser feita com cautela, na medida em que
ndo hd como mensurar o apoio oferecido pelo CVV em minutos. Cada ser €
unico. Quem liga pode se sentir mais aliviado e acolhido simplesmente por ter
alguem em quem confiar do outro lado da linha, por saber que ndo estd sozinho.
E isso vale para todos os casos nesse quesito, independentemente do tempo
pelo qual o contato foi mantido. Sejam segundos, ou hora. Para nos, todas as
ligacdes sdo importantes. O que buscamos e atender com qualidade e empatia.
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Grafico 6a. Nomero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - out/20
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Grdafico 6b. Nomero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - nov/20
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Os graficos 7a e 7b, a seguir, cruzam o tempo medio de espera com o numero de
voluntdarios disponiveis por dia da semana. Vemos que hd uma relagdo direta
entre os dois fatores, como podemos observar, abaixo:

TME por dia da semanax numero de voluntarios disponiveis (em média no més)
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Grdafico 7a. Tempo médio de espera e Média de voluntdrios disponiveis — out/20
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Grafico 7b. Tempo médio de espera e Média de voluntarios disponiveis — nov/20

Em outubro, o tempo minimo de espera foi, em meédia, de 1 minuto e 06
segundos, durante o meio da semana util (quarta-feira) e, o tempo maximo foi,
em media, de 4 minutos e 46 segundos (sabado). Em novembro os numeros
tiveram uma ligeira queda, com a quarta-feira sendo o dia com menor espera
(49 segundos) e sabados e domingos com maior espera (03'52"). Isso mostra que,
claramente, quanto maior a disponibilidade de voluntdrios, menor o tempo de
espera. Nos dois meses, percebemos que nos dias com maior numero de pessoads
atendendo (tercas e quartas-feiras), o tempo de espera € menor, oferecendo um
atendimento mais rapido a quem busca o 188. Com o numero de voluntdrios
voltando aos patamares pre-pandemia, esperamos que esse tempo de espera
deva cair nos proximos meses.
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(e) Origem das ligagoes

O presente grupo de indicadores estd repartido em graficos, mapas e planilhas:
origem da ligacdo por tipo de telefone (grafico 8); origem da ligacdo por
unidade da federacdo (mapas 1a e 1b); origem da ligagcdo por unidade da
federacdo sobre 100 mil habitantes (mapas 2a e 2b) e origem das ligacdes
(planilhas 1a e 1b).

O grdfico 8, abaixo, referente ao periodo de outubro de 2018 a setembro de 2020,
mostra que o uso de telefones celulares ¢, sem duvida, a preferéncia de quem
liga para 0 188. Os numeros sdo bastante constantes — com pequenas variagcdes
— 0 que torna a gratuidade do 188 tanto mais importante para que o servigo seja
efetivamente acessado. O uso de telefone celular garante um minimo de
privacidade para quem liga. A pessoa pode efetuar a ligacdo a qualquer
momento, de qualquer lugar e, porisso, € © modo mais utilizado.

Origem das ligagdes por tipo de telefone
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Grafico 8. Origem das ligagdes por tipo de telefone - dez/18 a nov/20
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Mapa 1a. Volume de ligagdes por unidade da federagdo, em nimeros absolutos — out/20

Brasil | 335.787 ligacoes recebidas
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Mapa 1b. Volume de ligagdes por unidade da federagdo, em niUmeros absolutos — nov/20

Brasil | 321.831 ligag¢des recebidas
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Mapa 2a. Volume de ligagdes por unidade da federagéio e por 100 mil habitantes — out/20

Brasil | 154 ligagoées /100 mil habitantes
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Mapa 2b. Volume de ligagdes por unidade da federagéo e por 100 mil habitantes — nov/20

Brasil | 132 ligagdes /100 mil habitantes
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No bimestre outubro e novembro de 2020, o numero de ligagdes por cem mil
habitantes para o CVV foi praticamente estavel ao periodo anterior. Os dados
mostram, respectivamente, 154 e 151 chamados por 100 mil habitantes, contra
146 e 160 registrados em agosto e setembro

A planilha ‘Origem das Ligag¢des’, que pode ser consultada no final desta secdo,
lista o volume de ligagdes entre novembro de 2019 e novembro de 2020 por DDD.
E importante frisar que os numeros de origem das chamadas s&o ocultos e
criptografados para garantir sigilo. Apenas as informacgdes referentes ao codigo
de drea estdo disponiveis.

A origem do maior volume de ligagdes em outubro ficou com S&o Paulo (DDD 11),
seguido por Rio de Janeiro (21), Pernambuco (81), Minas Gerais (31), e Rio Grande
do Sul (51). Na outra ponta, temos os cinco DDDs com menor procura: 46 (PR), 93
(PA), 95 (RR), 94 (PA) e 68 (AC)

J& para novembro, a ordem se mantém praticamente igual, com Sédo Paulo (DDD
11) em primeiro lugar, seguido por Rio de Janeiro (21), Minas Gerais (31),
Pernambuco (81) e Rio Grande do Sul (51). Do outro lado, os cinco DDDs com
menor procura sdo 46 (PR), 95 (RR), 93 (PA), 96 (AP) e 94 (PA).
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