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Carta do Conselho Diretor

Ao chegarmos ao fim do 2º trimestre de 
2022, entendemos que é um momento 
para reflexão. Finalizado em junho, ele 
não apenas nos permite direcionar um 
olhar atencioso para o início do ano, 
como também nos sinaliza quais devem 
ser as metas e expectativas para o 
restante do período. 

De forma consistente, os trabalhos de 
valorização da vida e prevenção ao 
suicídio vêm ganhando aderência na 
agenda dos meios de comunicação e 
entidades representativas. Graças ao 
esforço de muitos, temos conseguido 
promover uma comunicação 
responsável e empenhada em tratar dos 
temas que envolvem a saúde emocional 
e física. 

Outra razão para estarmos satisfeitos 
é que, a partir de agora, contaremos 
com uma nova plataforma de registro 
de dados dos atendimentos prestados 
pela CVV. Mais sofisticada e precisa, 
essa ferramenta será essencial para que 
possamos enxergar novos detalhes e 
adquirir uma nova perspectiva de leitura 
sobre os resultados de nossos esforços.   

Os números, apesar de não poderem ser 
analisados isoladamente em um serviço 
como o que prestamos, nos ajudam a 
olhar com mais cuidado o presente e o 
futuro que desejamos para este serviço 
de apoio emocional que completa 60 
anos em 2022. É um passo decisivo 
para a transparência e qualidade das 
nossas atividades. Nestes últimos três 
meses, praticamente concluímos a 
migração que permite maior segurança 
e confiabilidade dos nossos dados. 
 
Atualmente, também contamos com a 
disponibilidade e comprometimento de 
um grande grupo de voluntários. Nosso 
objetivo, como Centro de Valorização da 

Vida, é acompanhá-los e capacitá-los 
para que a qualidade dos atendimentos 
seja sempre maior. Nesse sentido, essa 
mudança tecnológica exigiu adaptação 
e treinamento, o que, de certa forma, 
impactou o número de atendimentos 
oferecidos. 
 
Vale destacar que 2022 é um ano de 
retomada de atividades presenciais 
e de flexibilização das regras de 
contenção do Covid-19. As pessoas, 
de forma geral, passam por nova 
adaptação com o arrefecimento da 
pandemia, e, em alguns casos, têm 
menos disponibilidade para atividades 
voluntárias. Ainda assim, verificamos 
que mantivemos a média dos que 
se disponibilizam a doar a escuta 
qualificada a quem nos busca. 

Participar de forma ativa, cuidadosa 
e colaborativa é nosso propósito. Por 
isso, estamos sempre aprimorando 
nosso ofício. Acreditamos que essa 
é uma excelente oportunidade para 
apresentarmos análises contundentes a 
respeito do trabalho voluntário de apoio 
emocional e prevenção do suicídio no 
Brasil. 
 
Sigamos adiante!

Conselho Diretor do Centro 
de Valorização da Vida
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CVV em visão geral 

3.609.022
apoios 
emocionais em 2021
Pelo telefone 188, 
e-mail, chat e 
pessoalmente.

60   
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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 alívio são experiências constitutivas 
de todos nós, sem exceção. Mais ainda, 
falar sobre o próprio sofrimento em um 
ambiente acolhedor e respeitoso  
é um dos caminhos pelos quais se pode 
restabelecer o equilíbrio emocional. 

O CVV defende que somos todos 
capazes de tomar decisões sobre nossas 
próprias vidas e que temos necessidade 
de socialização, autonomia, conservação 
e autorrealização, embora  sejamos em 
certa medida vulneráveis,  
o que faz com que nenhum ser humano 
possa garantir que jamais pensará em 
suicídio como caminho  
de libertação de uma dor insuportável. 

Quando dizemos que o voluntário 
oferece apoio emocional a quem sofre, 
deixamos explícito outro de nossos 
pressupostos:  lidar com o próprio  
sofrimento passa por poder falar sobre 
ele com alguém que tenha desenvolvido 
uma escuta qualificada. Com uma 
experiência acumulada  
de mais de cinco décadas  
de aprimoramento dos processos 
de escuta, o CVV estimula em seus 
voluntários o exercício das atitudes 
de respeito, aceitação, compreensão, 
flexibilidade, nivelamento, não projeção 
e moderação, atitudes essas que,  
não podendo ser reduzidas a técnicas,   
precisam ser cultivadas na 
personalidade do voluntário. 

Resumidamente, ouvir com respeito  
é reconhecer que apenas a própria 
pessoa reúne as melhores condições 
para decidir sobre si; aceitar, por sua vez, 
é admitir que a pessoa tem  
o direito de ser como é; compreender  
e não projetar dizem respeito  

a perceber o que está acontecendo com 
a pessoa, o que demanda  
do voluntário grande discernimento 
para separar as próprias opiniões  
e curiosidades da situação daquele  
que o procura. Buscar nivelar-se  
à pessoa, admitindo que não temos 
respostas prontas, é atitude que favorece 
a escuta genuína.  
A moderação, por fim, traz equilíbrio  
e sobriedade à fala do voluntário.  
A escuta qualificada pela qual prezamos 
é construída com empatia  
e sem diretividade, respeitadora  
do ritmo da pessoa que sofre.

Nesse sentido, fica claro que a relação  
de escuta preconizada pelo CVV  
se afasta de expedientes como dar 
conselhos, recriminar, comparar, 
escandalizar-se e demais procedimentos 
que demonstrem que  
o voluntário acredita saber o que  
é melhor para a pessoa que o procura.  
A relação de ajuda que se busca 
estabelecer não substitui psicoterapia, 
tratamento de saúde ou ajuda 
especializada. 

O modelo de apoio emocional  
do CVV estimula o desenvolvimento  
da disponibilidade do voluntário,  
para que seja possível escutar sem fazer 
exigências, ameaças nem interferências  
a quem procura por alívio. A pessoa  
em sofrimento precisa ter assegurada,  
acima de tudo, a liberdade de  tomar  
as próprias decisões.
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Linha do tempo do CVV (2/3)
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Linha do tempo do CVV (3/3)
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Resultados do atendimento telefônico

A presente seção tem caráter quantitativo e apresenta dados relativos aos atendimentos 
realizados via 188 durante o segundo trimestre de 2022 (abril, maio e junho).

Nossa análise foi construída com base no volume de ligações atendidas de Maio de 2021 
a junho de 2022 (seção a, gráficos 1 e 2), na disponibilidade de horas e voluntários (seção 
b, gráfico 3), no local de atendimento pelos voluntários (seção c, gráfico 4), no tempo das 
ligações (seção d, gráficos 5 a 6) e em sua origem (seção e; gráfico 8; mapa de ligações por 
UF; mapa de ligações por UF sobre 100 mil habitantes e tabela de origem das ligações). 
Examinaremos, a seguir, cada um dos indicadores.

(a)   Volume de ligações

Entre os meses de maio de 2021 e junho de 2022, o CVV recebeu uma média de 
258.320 contatos – um valor relativamente abaixo da média  quando comparado 
com os períodos anteriores. Quando levado em consideração o trimestre alvo deste 
relatório, abril contou com 223.279 ligações, seguido por maio e junho, com 227.524 
e 244.196 ligações, respectivamente. Ao compararmos o mesmo período do ano 
passado, percebemos uma redução de cerca de 17% na média de ligações. Como 
os números têm se mantido estáveis ao longo do último ano, acreditamos que essa 
alteração se deve à mudança de plataforma tecnológica usada, o que requer não 
só adaptação dos nossos voluntários, como também implica em diferente forma de 
aferição dos dados. 

Gráfico 1. Volume de ligações atendidas em 14 meses - mai/21 a jun/22

Em adição, um ponto de atenção está na média de ligações não atendidas. Ao 
compararmos com os meses do primeiro trimestre, quando tivemos um total de 217.870 
chamadas abandonadas (média de 72.623), neste segundo semestre os números ficaram 
em 212.021 (média de 70.673). Uma oscilação de, aproximadamente, 3%. 

Isso indica que, em termos de frequência de chamadas abandonadas, os números se 
mantiveram estáveis, sem alterações significativas, sobretudo quando comparado com o 
primeiro trimestre. 
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O fato é que, quanto maior for a disponibilidade dos voluntários, menor será o tempo de 
espera e, principalmente, a quantidade de chamadas não atendidas. E o retorno de nossos 
voluntários vem aumentando gradativamente, como podemos ver a seguir. 

Conforme podemos perceber pelas colunas do gráfico 3, abril, maio e junho de 2022 
contaram, respectivamente, com 2.960, 2.893 e 2.946 voluntários disponíveis para 
atendimento. Entre abril e junho, a média de voluntários foi de 2.933. Ao compararmos com 
junho do ano passado, com 3.077 voluntários disponíveis, percebemos que, após um ano, 
há apenas uma variação, fruto da sazonalidade natural do trabalho voluntário e das novas 
seleções de voluntários, que nem sempre ocorrem nos mesmos meses todos os anos.

Gráfico 2. Volume de ligações atendidas vs. abandonadas - mai/21 a jun/22

(b)   Disponibilidade dos voluntários

Seguimos com motivos para comemorar. Neste segundo trimestre de 2022, 
conseguimos manter um bom número de voluntários disponíveis, número que 
não destoa significativamente dos 12 meses anteriores. O gráfico 3, abaixo, mostra a 
evolução:
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Gráfico 3. Disponibilidade de horas e voluntários - mai/21 a jun/22
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c) Local de atendimento pelos voluntários

De maio a dezembro de 2021, a média de atendimentos em postos físicos era de 
80.649. No primeiro trimestre de 2022, caiu para 23.672. Neste segundo trimestre 
(abril, maio e junho), a média de atendimentos em postos físicos foi de 19.279, o 
que evidencia que a facilidade de o voluntário escolher se quer ou não se deslocar 
contribui para o serviço e veio para ficar. 

A média do trimestre de 211.285 atendimentos remotos demonstra que a 
disponibilidade de voluntários trabalhando à distância aumentou, considerando 
que de maio a dezembro de 2021 foi de 209.691. Entende-se, neste caso, que os 
atendimentos remotos tiveram boa aderência e adaptabilidade pelos voluntários 
da CVV – tendência essa que também afeta outras áreas e serviços da sociedade 
em geral. Até o final de 2021, essa modalidade se mantinha na faixa dos 70% e, 
agora, está na de 90%  de atendimentos remotos, o que nos demonstra o empenho 
destes profissionais em continuar atendendo, dentro das possibilidades do contexto 
Detalhes no gráfico 4 abaixo:

Gráfico 4. Atendimentos remotos vs. Atendimentos em postos físicos - mai/21 a jun/22

Gráfico 5. Tempo médio de atendimento, em minutos - mai/21 a jun/22

d) Tempo das ligações
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Aqui vale a pena destacar um ponto: muito mais que analisar o tempo de 
atendimento, devemos entender a questão qualitativa. O tempo de duração das 
ligações se manteve, praticamente durante todo o ano de 2021, na faixa de pouco 
mais de 6 minutos. Tendência que se manteve até o primeiro trimestre deste ano. 
Não há ponderações a se fazer neste quesito. 

No segundo trimestre de 2022, o tempo médio das ligações voltou a estender-se. 
Trata-se de uma questão qualitativa, que não pode ser mensurada numericamente. 
Cada pessoa demanda uma abordagem específica, e os atendimentos duram o 
tempo que for considerado necessário por quem procura o serviço

Gráfico 6A. Número de atendimentos por faixas de tempo, em minutos – Abr/22

Gráfico 6B. Número de atendimentos por faixas de tempo, em minutos – Mai/22
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Os gráficos a seguir cruzam o tempo médio de espera com o número de voluntários 
disponíveis por dia da semana. Vemos que há uma relação direta entre os dois 
fatores, como podemos observar, abaixo:

Precisamente neste ponto, compreendemos que quanto maior for o número 
de voluntários, menor será o tempo de espera. Nosso maior ativo – as pessoas 
que disponibilizam um tempo dos seus dias para ajudar quem mais precisa – é 
primordial para a CVV.  

No decorrer dos dias úteis da semana, o tempo de espera é menor, pois é 
proporcional ao número de voluntários disponíveis para o atendimento. A partir de 
sexta, temos uma redução no número de profissionais ativos, o que torna a espera 
mais prolongada.

Maio, assim como abril, teve os tempos médios de espera – tanto mínimo quanto 
máximo – concentrados nos mesmos dias. Quartas e terças foram os dias em que 
tivemos maior número de voluntários disponíveis. Sábado e domingo foram os dias 
com menor número de voluntários atuando pelo CVV.

No mês de junho, o cenário se manteve – com os dias de maior e menor tempo de 
espera inalterados, seguindo o padrão dos gráficos anteriores (7A e 7B). O motivo é o 
mesmo: a proporcionalidade entre o menor e maior número de voluntários.

Gráfico 7A. Tempo médio de espera e Média de voluntários disponíveis – abr/22

Gráfico 7B. Tempo médio de espera e Média de voluntários disponíveis – mai/22
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e) Origem das ligações

O presente grupo de indicadores está repartido em gráficos, mapas e planilhas: 
origem da ligação por tipo de telefone (gráfico 8); origem da ligação por unidade da 
federação (mapas 1A, 1B e 1C); origem da ligação por unidade da federação sobre 100 
mil habitantes (mapas 2A, 2B e 2C) e origem das ligações (planilha 1).

O gráfico 8, abaixo, referente ao período de maio de 2020 a junho de 2022, reforça 
o fato de que quem quer ligar para o 188 busca uma certa privacidade. Ligações 
originadas em telefones celulares podem ser feitas de qualquer lugar, a qualquer 
momento e, principalmente, longe de outras pessoas. Os números se mantiveram 
estáveis – seguindo uma linha que é vista nos últimos meses. 

Gráfico 8. Origem das ligações por tipo de telefone - mai/20 a jun/22

Gráfico 7C. Tempo médio de espera e Média de voluntários disponíveis – jun/22
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Mapa 1A. Volume de ligações recebidas por UF, em números absolutos - abril/22.
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Mapa 1B. Volume de ligações por unidade da federação, em números absolutos – mai/22

Brasil | 304.271 ligações recebidas 
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Mapa 1C. Volume de ligações por unidade da federação, em números absolutos – Jun/22

Brasil | 300.190 ligações recebidas 
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Em junho de 2022, as chamadas ficaram dentro de uma média: 110 chamadas por 
100 mil habitantes – número levemente inferior à média do primeiro trimestre (155 
chamadas/100 mil habitantes).

A planilha ‘Origem das Ligações’, que pode ser consultada no final desta seção, lista o 
volume de ligações entre julho de 2021 e junho de 2022 por DDD. É importante frisar 
que os números de origem das chamadas são ocultos e criptografados para garantir 
sigilo. Apenas as informações referentes ao código de área estão disponíveis.

A origem do maior volume de ligações durante o mês de junho ficou concentrada 
principalmente no sudeste, como habitual, com São Paulo (DDD 11) na frente, 
seguido por Minas Gerais (31), Rio de Janeiro (21), Rio Grande do Sul (51), Ceará (DDD 
85) e Bahia (71). Na outra ponta, temos os cinco DDDs com menor procura: RR (95); 
AC (68); AP (96); TO (63); e RO (69).
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Planilha Origem de Ligações (1/3):



Relatório de Atividades Nacionais do CVV | 2o trimestre de 2022 23

Planilha Origem de Ligações (2/3)
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Planilha Origem de Ligações (3/3):
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