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Carta do Conselho Diretor

Neste 1° de marco de 2022,
comemoramos um importante marco
nao so para o CVV, mas para a saude
emocional e prevencao do suicidio no
Brasil: completamos 60 anos desde

o primeiro plantao realizado pela
voluntaria Misayo Ishioka em uma
pequena sala em Sao Paulo (SP). De la
para ca, foram mais de 40 milhdes de
apoios emocionais oferecidos em todo o
pais.

Chegar aos 60 anos € motivo de muita
alegria para todos nos. Se comegamos
com um grupo de 17 pessoas, hoje somos
mais de 4 mil voluntarios espalhados
pelo Brasil em cerca de 120 postos.

Além do telefone, também atendemos
por chat, e-mail e pessoalmente, e
oferecemos acdes diversas junto a
comunidade.

Desde sua fundagao, em 1962, o CVV
tem como premissa a importancia

de conversar, entendendo que uma

das caracteristicas que definem e
diferenciam o ser humano é esta grande
capacidade. E conversar nao é so ouvir o
outro, é Ihe dar atencao, acima de tudo.

Os principios que nortearam o inicio do
Nnosso trabalho, tais como compreensao,
aceitacao e respeito, se mantém vivos

e fortes. O voluntario do CVV busca
compreender agquele que nos procura,
entendendo o que a pessoa esta
sentindo, o problema ou a situacao pela
qual passa; aceita a pessoa como ela

€; e respeita-a em sua totalidade, nao
impondo pontos de vista ou regras de
comportamento.
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Neste ano comemorativo, uma das
metas & continuar sempre a frente, em
permanente modernizagao, sem abrir
mao do atendimento humano, sigiloso
e acolhedor. Estamos em processo

de transicao para uma plataforma de
atendimento que permitira maior segu-
ranca de dados e confiabilidade dos
numeros.

Ano a ano, buscamos ampliar, de

forma solida e continua, a capacitagao
dos nossos voluntarios, por meio de
Cursos, treinamentos e reciclagens.
Tecnologicamente também estamos em
tempos de avancos e mudancas. Por isso,
estao sendo planejados novos canais de
contato.

Mas o0 mais importante, nesse momento
tao especial, € reafirmar o nosso
compromisso de oferecer um servico
voluntario gratuito que acredita e
trabalha diariamente por um mundo
mais acolhedor e empatico. Contem
CONOSCO.

Até logo!

Conselho Diretor do Centro
de Valorizacao da Vida




CVV em visao geral

Wa g Va
Entidade Financiado pela Ofere apoio
independente mobilizacdao dos emocional e
Sem vinculos politico- voluntarios prevencao do suicidio
partidarios, religiosos, Basicamente por doacdes de De forma sigilosa e gratuita,
governamentais ou com pessoas fisicas exclusivamente por meio de
a iniciativa privada. e juridicas. voluntarios.
\_ 2N J J
Qo e C\
ol & @)
4.200 voluntarios 3.609.022 apoios 2.800.000
Devidamente selecionados e emocionais em 2021 contatos além dos
S preparados. ) Pelo telefone 188, e-mail, chat atendimentos em 2019
L e pessoalmente. D Grupos de Apoio a
Sobreviventes do Suicidio,
palestras, cursos, agdes em
situagao de calamidade,
entre outros.
\_ )
35 enderecos com
Grupos de Apoio Convéniocomo 0——@
a Sobrevimentes Ministério da Saude % >
do Suicidio Para utilizacdo do 188,
Grupos gratuitos. telefone nacional sem Associado ao
\_ J custo de ligacdo, desde 2015. . .
gas Befrienders Worldwide
L (www.befrienders.org) )
110 postos de .
atendimento Um dos mobilizadores
do Setembro Amarelo .
em 24 UFs. Més mundial de prevencio Organizador do
K J . », _® .
do suicidio, seu inicio, Simposio Intern?cmnal
desde 2015, de Prevencéao
\_ ) do Suicidio
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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 sao experiéncias constitutivas
de todos nds, sem excecao. Mais ainda,
falar sobre o proprio sofrimento 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 nossas
proprias vidas e que temos necessidade
de socializacao, autonomia, conservacao
e autorrealizacao, embora sejamos em
certa medida vulneraveis, o que faz com
gue nenhum ser humano possa garantir
gue jamais pensara em suicidio como
caminho de libertacao de uma dor
insuportavel.

Quando dizemos que o voluntario
oferece apoio emocional a quem sofre,
deixamos explicito outro de nossos
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, ndo 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 reune as melhores condicdes
para decidir sobre si; aceitar, por sua vez,
€ admitir que a pessoa tem o direito

de ser como &; compreender e nao
projetar dizem respeito a perceber o
gue esta acontecendo com a pessoa,

0 que demanda do voluntario grande
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discernimento para separar as proprias
opinides e curiosidades da situacao
daquele que o procura. Buscar nivelar-se
a pessoa, admitindo que nao temos
respostas prontas, € atitude que favorece
a escuta genuina. A moderacgao, por fim,
traz equilibrio e sobriedade a fala do
voluntario. A escuta qualificada pela qual
prezamos é 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
gue o voluntario acredita saber o que é
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

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 decisoes.




Linha do tempo do CVV (1/3)

1° de Marco de 1962

Primeiro plantdo do centro de Valorizacao da
Vida, em Sao Paulo (SP), e consequentemente
lancamento oficial da entidade e do servigo.

1972

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

Junho de 1976

Simulagdes (role-playing) passam a fazer parte
do programa de treinamento dos voluntarios.

Marco de 1987

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

Marco de 1998

Comeca o atendimento por e-mail, nos postos
de Santo André (SP) e Araraquara (SP).
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1971

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

1975

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

Maio de 1977

Visita de Chad Varah, fundador do emblematico
grupo de apoio britanico Samaritans, transmite
inabalavel confianga ao CVV e desencadeia onda
de expansao da entidade.

Janeiro de 1989

Livro ‘Uma Proposta de Vida’ reune
filosofia e principios do CVV.

Margo de 1999

Projeto 'Caminho de Renovagao Continua’ leva
a proposta de vida do CVV a comunidade.




Linha do tempo do CVV (2/3)

2002

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

Marco de 2004

Anatel define o0 141 como numero unico e nao
gratuito do CVV em todo o territério nacional.

2010

Inicio da modalidade de atendimento por chat,

possivelmente a Unica do género ho mundo.

Outubro de 2011

Inicio da modalidade de
atendimento por VolP.

Marco de 2012

Entrada do CVV no Twitter (amigo_plantao
e cwi4loficial) e no Facebook (CVV141)
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Janeiro de 2001

Fundagao do 50° posto do CVV, na Tijuca (R3J).

2004

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

2005

CVV participa da Estratégia de Prevencao do
Suicidio, langada pelo Ministério da Saude.

Abril de 2011

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

Abril de 2012

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




Linha do tempo do CVV (3/3)

Abril de 2012

Livro ‘CVV - Como Vai Vocé - 50 anos Ouvindo
Pessoas’, para comemorar os 50 anos do CVV.

Outubro de 2012

Inicio do atendimento telefénico remoto.

Setembro de 2015

1* edicdo do Setembro Amarelo. Langamento do site
setembroamarelo.org.br e do selo "Falar € a melhor
solucdo”. Inicio da operagéo do 188, primeiro telefone
sem custo de ligagdo para prevencao do suicidio, em
projeto piloto no estado do Rio Grande do Sul (RS).

Julho de 2018

O 188 se torna disponivel em todo territério nacional com

quase 2 anos de antecedéncia em relagcao ao cronograma.

Fevereiro de 2019

Acbes de apoio emocional em Brumadinho (MQ).

Maio de 2020

Lancamento do relatério mensal
das atividades nacionais do CVV.

Relatdrio de Atividades Nacionais do CVV | 1° trimestre de 2022

Setembro de 2012

CVV realiza | Debate sobre a Dificuldade de
Abordagem do Suicidio na Midia, na ESPM-SP.

2013

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

Marco de 2017

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

Setembro de 2018

Inauguracdo do 100° posto.
Postos de atendimentos presentes
em 23 estados e no DF.

Julho de 2019

Langamento, com apoio do UNICEF, de videos para
prevencgao do suicidio de criangas, adolescentes e
jovens, para formacgao de facilitadores de grupos de
apoio a sobreviventes do suicidio.




Resultados do atendimento telefonico

A presente secao tem carater quantitativo e apresenta dados relativos aos atendimentos
realizados via 188 durante o primeiro trimestre de 2022.

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, 6 e 7) e em sua origem (secao E; grafico 8, mapa de ligagcdes por UF;
mapa de ligacdes por UF sobre 100 mil habitantes e tabela de origem das ligag¢des).
Examinaremos, a seguir, cada um dos indicadores.

a) Volume de ligagoes

No primeiro trimestre de 2022, o més com maior volume de ligacdes atendidas foi
margo, com um total de 308.562. A méedia destes trés primeiros meses ficou em 291474,
Algo a ser observado, em termos de série historica, € que, comparado ao primeiro
trimestre de 2021, quando a méedia foi de 284.469 ligacdes atendidas, e a0 mesmo
periodo em 2020, cujo numero foi de 284.364 ligacdes atendidas, percebemos que ha
uma oscilagao continua e crescente.

Esse primeiro trimestre marca o inicio de uma mudanca das nossas plataformas
tecnoldgicas, o que talvez explique o volume de ligacdes atendidas superior a 300
mil, numero alcancado apenas por duas outras vezes nos ultimos 24 meses.

Observamos, no grafico 1, que, nestes dois ultimos anos, o patamar de ligagdes atendidas
vem se mantendo superior a 270 mil desde dezembro de 2020, com variacdes sazonais
historicamente conhecidas pelo aumento da procura pelos servicos da entidade e do
numero de voluntarios em atendimento:

Volume de ligagées atendidas de Abr de 2020 a Marco de 2022
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301 419 299.594 298614
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Grafico 1. Volume de ligacoes atendidas em 24 meses - Abr/20 a Mar/22

Se em margo de 2022 alcangamos 308.564 contatos atendidos, maior numero verificado
nos ultimos 2 anos, observa-se a mesma elevacao no total de ligagdes abandonadas,
que totalizaram 93.683. O volume de ligagdes pode tambem ser visto em 12 meses,
confrontando-se as ligacdes atendidas e as ligagdes perdidas, como mostra o grafico 2:
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Volume de ligagées atendidas vs. abandonadas de Janeiro de 2021 a Marco de 2022
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Grafico 2. \/olume de ligacdes atendidas vs. abandonadas em 15 meses - Jan/21 a Mar/22

b) Disponibilidade dos voluntarios

No periodo contemplado neste relatorio, os voluntarios que atendem pelo telefone 188
somaram 92 mil e 600 horas de disponibilidade. No mesmo trimestre no ano anterior,
foram 95 mil horas. O efetivo de voluntarios tem se mantido estavel e proximo a 2.900.

No que se refere ao total de voluntarios em atendimento, vale ponderar que sempre
ha oscilagdes sazonais. O inicio de um novo ano Mmuitas vezes implica em novos
planos e a atividade voluntaria pode ser deixada de lado. Por outro lado, por motivo
semelhante, outros podem decidir pela doacao de trabalho. Pela especificidade que
marca a atividade do CVV, até que essa pessoa que se inscreve participe da selecao e do
treinamento e comece, efetivamente, a ser voluntaria, demora um tempo de maturagao.

O grafico 3, abaixo, mostra a evolucao de voluntarios e de horas de atendimento
disponibilizadas:

Disponibilidade de horas e voluntdrios de Janeiro de 2021 a Margo de 2022
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Grafico 3. Disponibilidade de horas e voluntarios Jan/21 a Mar/22
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c) Local de atendimento pelos voluntarios

O primeiro trimestre de 2022 manteve a média, na contabilizagcao estimada, nos
atendimentos em postos fisicos e remotos. Acreditamos que esta € uma tendéncia
que deve a se manter. Em janeiro, fevereiro e marco, pelo menos 90% dos voluntarios
decidiram prestar atendimento fora de um dos postos do CVV. Vale observar que
também nesta condig¢des alguns requisitos sao exigidos. Entre eles, a existéncia de local
gue garanta privacidade e sigilo, bem como equipamentos tecnologicos adequados
e participagao nos treinamentos mensais promovidos pelo CVV.

Atendimentos remoto x atendimentos em postos fisicos
300.000
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50.000
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m Atendimentos remotos  m Postos fisicos
Grafico 4. Atendimentos remotos vs. Atendirmentos em postos fisicos em 12 meses - Abr/21 a Mar/22

d) Tempo das ligacoes

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

O grafico 5, abaixo, nos mostra que o tempo médio das ligagdes de margo foi de 6
minutos e 09 segundos, © menor neste Ultimo ano, o que pode ajudar a explicar o maior
numero de atendimentos. Em janeiro, por exemplo, foram 6 minutos e 33 segundos
e, em fevereiro, 6 minutos e 22 segundos.

Tempo médio de atendimento em minutos de Abril de 2021 a Marco de 2022
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Grafico 5. Termpo médio de atendimento, em minutos - Abr/21 a Mar/22
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Na série historica dos ultimos 12 meses, vemos que o tempo medio das ligagdes gravita
em torno de 6 e 7 minutos, o que, sabemos, nao mensura o trabalho feito, que requer
muito mais um olhar qualitativo que quantitativo. Um atendimento que pode parecer
‘curto” necessariamente nao € mais ou menos eficaz do que outro considerado “longo”.
Nao ha como apontar se a pessoa se sentiu mais ou menos acolhida.

O grafico 6 traz detalhes por faixas de tempo:

Tempo de atendimento por faixas para Janeiro de 2022
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Grafico 6A. NUmero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - Jan/22
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Grafico 6C. NUumero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - Mar/22
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Os graficos 7A, 7B e 7C a seguir cruzam o tempo meédio de espera com o numero de
voluntarios disponiveis por dia da semana. Vemos que ha uma relacao direta entre os
dois fatores. A titulo de exemplo, podemos observar abaixo que, muitas vezes, mesmo
com um numero de voluntarios maior, se tivermos ligagdes com maior tempo de
duracao, caso de margo, o tempo medio de espera pode oscilar.

TME por dia da semana x humero de voluntarios disponiveis (em média no més)
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Grafico 7B. NUmero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - Fev/22
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Grafico 7C. NUumero de atendimentos por faixas de tempo, em minutos - Mar/22
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e) Origem das ligacoes

O presente grupo de indicadores esta repartido em um graficos, seis mapas € uma
planilha: origem da ligagcao por tipo de telefone (grafico 8); origem da ligacao por
unidade da federacao (mapas correspondentes - 1A, 1B e 1C); origem da ligagao por
unidade da federacao sobre 100.000 habitantes (mapas correspondentes - 2A, 2B e
2C) e planilha de origem das ligacdes.

O grafico 8, abaixo, mostra a prevaléncia constante do uso de telefones celulares, que
tem se mantido superior a 90% desde novembro de 2021. Registre-se que, em marco,
qguase 95% das pessoas que ligaram para o CVV usaram um aparelho movel. Esta
constancia torna a gratuidade do 188 tanto mais importante para que o servico seja
efetivamente acessado.
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Grafico 8. Origem da ligagao por tipo de telefone em 24 meses - Abr/20 a Mar/22
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Nas paginas seguintes, vemos que os cinco estados que mais utilizam 0188, em numeros
absolutos, sdo: Sao Paulo, Minas Gerais, Rio de Janeiro, Bahia e Ceara, alternando a
ordem entre os trés ultimos.

Quando, poréem, analisamos o numero de ligagdes por 100 mil habitantes (paginas
subsequentes), percebemos, pelos mapas correspondentes (paginas 22, 23 e 24), que as
principais origens sao: Distrito Federal, Rondoénia, Piaui, Rio Grande do Norte, Rio Grande
do Sul e Sergipe. Assim como 0s que concentram os maiores numeros absolutos, aqui
também se percebe alternancia entre esses estados. Rio Grande do Norte, por exemplo,
liderou neste quesito, com 261 ligacdes/100 mil habitantes em janeiro e 223 em fevereiro.

Em marco, por sua vez, Ronddnia ficou no topo deste ranking. Vale destacar que todos
ficaram acima da média nacional verificada nos respectivos meses, que foi de 164 em
janeiro, 155 em fevereiro e 161 em marco.

Na outra ponta, as UFs com menor indice de ligagdes sao Tocantins, Amapa, Roraima,
Amazonas e Para.

A planilha ‘Origem das Ligagdes’, que pode ser consultada no final desta secao, revela
gue os cinco DDDs que mais contataram o CVV em janeiro, em numeros absolutos,
sao, na sequéncia, 11 (Sao Paulo capital e regidao metropolitana de Sao Paulo), 21 (Rio
de Janeiro capital, regido metropolitana do Rio de Janeiro e Teresopolis), 31 (Belo
Horizonte, regiao metropolitana de Belo Horizonte e Vale do A¢o), 85 (Fortaleza e Regiao
Metropolitana) e 19 (Regiao Metropolitana de Campinas). Em fevereiro e marco, por
sua vez, o DDD 19 cedeu espaco neste ranking para o 75 (Feira de Santana e Regiao).

Neste mesmo trimestre, os cinco DDDs com menor procura foram 46 (Francisco Beltrao
e Pato Branco), 95 (Roraima - todos os municipios), 96 (todo o territorio do Amapa), 28
(Cachoeiro de Itapemirim e regiao) e 94 (Para - regiao de Maraba).
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Mapa 1A. Volume de ligagoes recebidas por UF em niimeros absolutos no més de Jan/22

Brasil | 359.673 ligagdes recebidas
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Mapa 1B. Volume de ligagées recebidas por UF em niimeros absolutos no més de Fev/22

Brasil | 330.357 ligagoes recebidas
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Mapa 1C. Volume de ligacdes recebidas por UF em nimeros absolutos no més de Mar/22

Brasil | 402.233 ligagdes recebidas
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Mapa 2A. Volume de ligagdes recebidas por UF por 100 mil habitantes no més de Jan/22

Brasil | 168 ligac6es/100 mil habitantes
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Mapa 2B. Volume de ligacées recebidas por UF por 100 mil habitantes ho més de Fev/22

Brasil | 155 ligacoes/100 mil habitantes

RN 223 PR 152
DF 212 PB 150
RJ 205 BA 133
RS 198 ES 131
PI 197 MS 131
CE 196 PE 128
SP 194 AL 126
SE 189 SC 122
MG 172 GO 104

Relatdrio de Atividades Nacionais do CVV | 1° trimestre de 2022

MT

AC

MA

PA

TO

AM

AP

RR

NI

86

64

32

31

31

20




Mapa 2C. Volume de ligagées recebidas por UF por 100 mil habitantes no més de Mar/22

Brasil | 188 ligagoes/100 mil habitantes
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Planilha1- Numero de ligagcées por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) 1/3 - Abr/21 a Mar/22
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Planilha1- Numero de ligagées por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) 2/3 - Abr/21 a Mar/22
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Planilha1- Numero de ligagées por DDD’s (atendidas + ndo atendidas) 3/3 - Abr/21 a Mar/22
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