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Carta do Conselho Diretor

Valorizar a vida, sempre, sob todas

as circunstancias. Uma vez iniciada,
a atividade do CVV de oferecer apoio
emocional a gquem sofre jamais foi
interrompida, ha 58 anos. O més de
abril, recorte temporal em foco neste
relatorio, confirma, uma vez mais,

a rapidez e a flexibilidade com que
os voluntarios do CVV reagem diante
de momentos desafiadores e, no caso
da pandemia do novo coronavirus,
de grande sofrimento coletivo.

Em outra ocasiao, guando unimos
Nossos esforcos aos do Ministerio

da Saude, da ANATEL e das operadoras
de telefonia, conseguimos concluir -
com dois anos de antecedéncia -

O projeto de implementacao do 188,
numero de chamadas nacional

e gratuito, objeto do presente relatorio.
A partir de entao, passamos de 1 milhao
de atendimentos em 2016 para mais
de 3 milhdes em 2019.

As medidas de isolamento social

a gue aderimos em abril deste ano
nos compeliram a fazer a migracao
das atividades dos 122 postos de
servico distribuidos pelo pais para

0 atendimento remoto. A solucao
tecnologica de recebimento

e distribuicao de chamadas que
haviamos adquirido para operar 0 188
foi combinada a um sistema confiavel
de Softphone, de modo que, em apenas
duas semanas, conseguimos transferir
guase 60% de nosso atendimento para
a modalidade remota.

Outra das conquistas do CVV em abril
foi a adocao do presente modelo de
relatorio, instrumento de gestao

e prestacao de contas. Mais ainda,
uma ferramenta de apoio a sociedade,
aos pesquisadores e profissionais

da Saude, no trabalho permanente

de prevencao do suicidio e, em termos
de politicas publicas, de suporte

a operacionalizacao das Diretrizes
Nacionais para Prevencao do Suicidio.

Na pratica dos voluntarios do CVV,
sabemos o quanto cada atendimento
€ Unico, individual e confidencial para
a pessoa que toma a iniciativa de nos
contatar. E bastante desafiador

o exercicio de reduzir a numeros
descolados dos dramas pessoais

as quase 300 mil vivéncias trazidas
mensalmente pelos atendimentos.
A0 mesmo tempo, essa analise
quantitativa € essencial para garantir
gue o CVV continue a frente, prossiga
buscando alternativas de estar proximo
de quem se sente s6 e entregue
resultados confiaveis e alinhados com
as melhores praticas mundiais.

Confiamos e desejamos que este
relatorio traga a seus leitores
informacodes relevantes,
guestionamentos instigantes

e acoes transformadoras.

Até logo,

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

Fundado em 1962

58 anos de atuagao
ininterrupta.

U
4 Y ‘.’I ~
Entidade Financiado Oferece apoio
independente pela mobilizacdao emocional e prevencao

Sem vinculos dos voluntarios. do suicidio

politico-partidarios,
religiosos, governamentais
ou com a iniciativa privada.

Basicamente por doagdes
de pessoas fisicas
e juridicas.

De forma sigilosa e gratuita,
exclusivamente por meio
de voluntarios.

N AN AN J
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4.200 3.160.000 2.800.000
voluntarios apoios emocionais contatos além dos
em 2019 atendimentos em 2019

Devidamente
selecionados
e preparados.

Grupos de Apoio a Sobreviventes
do Suicidio, palestras, cursos,
acoes em situagdes de
calamidade, entre outros.

Pelo telefone 188, e-mail,
chat e pessoalmente.

NS NS U\ J
- o *} Yo ~ .%\‘ R
35 Convénio com
122 enderecos o Ministério Associado ao
postos de com Grupos da Saude Befrienders
atendimento de Apoio Para utilizagdo do 188, Worldwide
Em 24 UFs a Sobreviventes telefone nacional sem .
. do Suicidio custo de ligacio, (Www.befrienders.org)
. desde 2015.
Grupos gratuitos.
\_ PAN AN A\ Y,
&
. 2

Organizador do
Simpésio Internacional
de Prevencao do Suicidio

Evento anual, desde 2011.

Um dos mobilizadores '
do Setembro Amarelo
Més mundial de prevencao

do suicidio, seu inicio,
desde 2015.

N\
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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 nos, sem excecao. 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 socializacao, autonomia,
conservacao e autorrealizacao, embora
sejamos em certa medida vulneraveis,

o0 que faz com que nenhum ser
humano possa garantir gue jamais
pensara em suicidio como caminho

de libertacao de uma dor insuportavel.

Quando dizemos gque 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, nao 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 redne as melhores condicoes
para decidir sobre si; aceitar, por sua
vez, é admitir que a pessoa tem

o direito de ser como é; compreender
e nao projetar dizem respeito

a perceber o que esta acontecendo
com a pessoa, 0 que demanda

do voluntario grande discernimento
para separar as proprias opinides

e curiosidades da situacao daquele
gue o procura. Buscar nivelar-se

a pessoa, admitindo que ndao temos
respostas prontas, € atitude que
favorece a escuta genuina.

A moderacao, por fim, traz equilibrio
e sobriedade a fala do voluntario.

A escuta qualificada pela qual
prezamos € 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 que
o voluntario acredita saber o que

€ 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 decisodes.
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Linha do tempo do CVV (1/3)

1° de marcgo de 1962

Primeiro plantdo do Centro de
Valoriza¢do da Vida, em Sao Paulo (SP),
e consequente langamento oficial

da entidade e do servico.

Agosto de 1970
* Primeiro posto do CVV fora
de Sao Paulo (SP): Porto Alegre (RS).

1972

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

1975

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

Junho de 1976

Simulacdes (role-playing)

passam a fazer parte do programa
de treinamento dos voluntarios.

Maio de 1977

Visita de Chad Varah, fundador do

. emblematico grupo de apoio britanico
Samaritans, transmite inabalavel
confianca ao CVV e desencadeia onda
de expansao da entidade.

Margo de 1987

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

Janeiro de 1989

* Livro Uma Proposta de Vida redne
filosofia e principios do CVV.

Marcgo de 1998

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

Marco de 1999

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

Janeiro de 2001
Fundacgao do 50° posto do CVV, na
Tijuca (RJ). °
2002
. CVV traz ao Brasil o programa
Amigos do Zippy, para promover
o desenvolvimento emocional
de criangas de seis e sete anos.
Marco de 2004

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

2004

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

do CVV.
2005
CVV participa da Estratégia .
de Prevenc¢ao do suicidio, lancada
pelo Ministério da Saude.
2010

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

Abril de 2011

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

Outubro de 20711
* Inicio da modalidade de atendimento
por VolP.
Marco de 2012
Entrada do CVV no Twitter .
(amigo_plantao e cvvl4loficial)
e no Facebook (CVV141).
Abril de 2012

. Livro CVV - Como Vai Vocé - 50 Anos
Ouvindo Pessoas, para comemorar
0s 50 anos do CVV.

Abril de 2012

Criagcdo do CVV Comunidade
para atuar fora dos postos
de atendimento.
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Linha do tempo do CVV (3/3)

Outubro de 2012

Inicio do atendimento °
teleféonico remoto.

Setembro de 2015

1® edigdo do Setembro Amarelo.
Lancamento do setembroamarelo.org.br
e do selo “Falar € a melhor solugao”.
Inicio da operagdo do 188, primeiro
telefone sem custo de ligagao para
prevencdo do suicidio, em projeto

piloto no estado do Rio Grande do Sul.

Julho de 2018

0 188 se torna disponivel em

todo o territério nacional com .
quase 2 anos de antecedéncia

em relagao ao cronograma.

Fevereiro de 2019
Acdes de apoio emocional em ‘
Brumadinho (MG).

Maio de 2020

Lancamento 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).

Marc¢o de 2017

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

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

Junho de 2019

Langcamento, com apoio da UNICEF,

de videos para prevencdo do suicidio
de criancgas, adolescentes e jovens, para
formacao de facilitadores de grupos

de apoio a sobreviventes do suicidio.
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Resultados do atendimento teleféonico

A presente secao tem carater eminentemente quantitativo e apresenta dados relativos
aos atendimentos realizados via 188 durante o més de abril de 2020.

Nossa analise quantitativa foi construida com base no volume de ligacdes (graficos 1

e 2), na disponibilidade dos voluntarios (grafico 3), no local de atendimento (grafico 4),
no tempo das ligacdes (graficos 5, 6 e 7) e em sua origem (grafico 8; mapa de ligacdes
por UF; mapa de ligac¢des por UF sobre 100 mil habitantes e planilha de origem das
ligacdes). Examinaremos, a seguir, cada um dos grupos de indicadores:

(@) Volume de ligagcoes

Observamos, no grafico 1, gue nos ultimos 24 meses, o CVV obteve um aumento do
volume de ligacdes atendidas, guardadas as variacdes sazonais, especialmente nos
meses de dezembro, historicamente conhecidos pelo aumento da procura pelos
servicos da entidade:

Volume de ligacdes em 24 meses

350.000

308.288 311.716

300.000
283.387
274.705
264.717 261247
254.379 254262, 255.298
247.466 247.370 -
250.000 244.678 242,014 246427 242.528
234,728 234.949
229.601
222,577
214.003
202.805 199 764 198.378

200.000
150.000
100.000
50.000

0

mai/18 jun/18 jul/18 ago/18 set/18 out/18 nov/18 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

Grafico 1. Volume de ligagées em 24 meses
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Note-se que, em especial, a partir de outubro de 2019, o patamar de atendimentos se
elevou a um nivel superior ao registrado anteriormente e que mesmo 0s meses de menor
atendimento ficaram muito proximos aos picos anteriores. Dezembro de 2019 e janeiro de
2020 foram os meses com mais atendimentos da histéria do CVV, tendo ultrapassado

a marca dos 300 mil atendimentos no més.

O volume de ligacdes pode também ser visto em 12 meses, confrontando-se as ligacoes
atendidas e as ligac¢des perdidas, como mostra o grafico 2:

Volume de ligag¢des atendidas vs. perdidas
mai/19 a abr/20

500.000
450.000
400.000
350.000
300.000 623
5 8

250.000
200.000
150.000
100.000
50.000 6

0

((\;b\\\q \(\\\0) . \\} ’bo\\q o)e‘} o\\\O) 004 be;l«\ \’bo\q,o KA\q’ ((\&\q/ '50*

m Ligacgdes perdidas  mLigagdes atendidas

Grafico 2. Volume de ligagées atendidas vs. perdidas - mai/19 a abr/20

Em abril de 2020, foram recebidas 308909 ligacdes, das quais 242.528 foram atendidas
e, 66.381, foram perdidas. Em termos percentuais, 79% das ligacdes foram atendidas.
Podemos ainda observar que as ligacdes recebidas ficam muito proximas de 300 mil por
meés e que, igualmente, a taxa de nao atendimento fica em torno de 20%, com excecao
dos meses de novembro de 2019 e fevereiro deste ano.

E fundamental pontuar que, dentre as ligacdes perdidas, que representam cerca

de 21% do total de chamadas, muitas delas sao rechamadas e, em razao do sigilo, filosofia
do trabalho do CVV e conforme a Lei Geral de Protecao de Dados, os nUmeros acabam por
ser criptografados, de modo que o sistema telefébnico nao desconta as rechamadas das
ligacdes perdidas. O indicador ‘tempo das ligacdes' (4) traz informacdes complementares
a questao da capacidade de atendimento das chamadas.
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(b) Disponibilidade dos voluntarios

Em abril de 2020, o corpo de 2.602 voluntarios disponiveis ao atendimento atuou
por 29.224 horas, como vemos no grafico 3:

Disponibilidade de horas e voluntarios - mai/19 a abr/20
40.000 4.000

35.000 3459 3.500

3.600
3312 3:333
30.000 403 3.000
2.787
25.000 2,500
20.000 2.000
15.000 1.500
10.000 1.000
5.000 00
0

maif19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/120 fev/20 mar/20 abr/20

[0}

mmm Total de horas de atendimento Total de voluntarios

Grafico 3. Disponibilidade de horas e voluntarios mai/19 a abr/20
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(c) Local de atendimento pelos voluntarios

O atendimento teleféonico do CVV é disponibilizado em dois locais: em postos fisicos
e em plantdao remoto. Em marco de 2020, as ligacdes atendidas do 188 em plantao
remoto foram 41438 e representaram 16,2% do total de atendimento do més.

Com as medidas de isolamento social adotadas por conta da pandemia do novo
coronavirus, em abril as ligacdes atendidas em plantao remoto saltaram para 151.672

e representam 62,4% do total, como vemos no grafico 4:

Atendimento remoto x atendimento em posto fisico

350.000

300.000
250.000

200.000 I
150.000

62%
100.000
50.000

16%
o 7% 7% 7% 9% 9% 8% 7% 8% R 8%

mai/19 jun/19 jul/19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19  jan/120 fev/20 mar/20 abr/20

atendimento remoto Hm atendimento em posto fisico

Grafico 4. Atendimento remoto x atendimento em posto fisico

Em relacao a marco, a capacidade de atendimento remoto quadruplicou, resultado
atingido ja em duas semanas, quando da implementacao de varios ramais de Softphone
e treinamento dos voluntarios para uso da ferramenta. Como destacamos no inicio

do relatorio, nossos voluntarios abracam rapidamente as oportunidades de mudanca,
dentro das crises, para garantir a continuidade do servico prestado.
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(d) Tempo das ligacoes

A categoria de tempo, em nossa analise, esta distribuida em trés graficos:

Tempo médio de atendimento (TMA, grafico 5), Tempo de atendimento por faixas
de tempo (grafico 6) e Tempo médio de espera (TME, grafico 7). No primeiro deles,
observamos que o tempo médio das ligacdes de abril foi de 7 minutos

e 14 segundos:

TMA - Tempo Médio de Atendimento - maio/19 a abr/20

0:10:05
0:09:18

0:08:38 na.
0:08:07 0:07:59
0:07:35
0:07:11 0:07:14

0:07:12 0:06:55 0:06:54 — 0:06:48

0:06:39 0:06:36 0:06:44 :06:
0:05:46
0:04:19
0:02:53
0:01:26

0:00:00
mai/19 jun/19 julf19 ago/19 set/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/120 fev/20 mar/20 abr/20

mTempo médio de atendimento
Grafico 5. Tempo Médio de Atendimento
Na série historica, vemos que o tempo medio das ligacdes € relativamente constante
e gravita em torno de 7 minutos, com excecao dos meses de setembro e seus vizinhos,

possivelmente em virtude da campanha anual de prevencao do suicidio - ‘Setembro
Amarelo’ -, quando o tempo Mmédio de atendimento passa de 7 para 9 minutos.
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O ndmero de atendimentos por faixa de tempo permanece muito proxima nos Ultimos

trés meses, como vemos no grafico 6:

Tempo de atendimento por faixas
0,25

126.21

0,2
015

(oAl

o . I . | || [ | ! ! ! l

—_—

até Tminuto dela5s de5al0 del0als del5a20 de20a25 de25a30 de30a35 de35a40 de40a45 de45a50 deS50a55 des55al Acima de
minutos minutos minutos minutos minutos minutos minutos minutos minutos minutos minutos hora uma hora

mmmmm tempo de atendimento - abr/20 n° de atendimentos - abr/20

140.000

120.000

100.000

80.000

60.000

40.000

20.000

Grafico 6. Tempo de atendimento e nimero e atendimentos - abr/20

Desde 3, entretanto, cabe a ressalva de que a complexidade do servico prestado pelo

CVV nao pode ser reduzida a dados quantitativos. Que dizer, por exemplo, dos casos - nao
incomuns - em que a ligacao dura menos de 1 minuto porque a pessoa em sofrimento se

sentiu suficientemente acolhida pelo simples fato de existir alguém do outro lado
da linha? Em qué esse quase-minuto seria menos importante do que os casos
de conversas longas?

Relatdério Mensal de Atividades Nacionais do CVV | Abril de 2020
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O grafico 7, que cruza o tempo médio de espera com o numero de voluntarios disponiveis

por dia da semana, deixa claro que ha uma relacao direta entre os dois fatores, como
podemos observar, abaixo:

TME por dia da semana x n° voluntarios disponiveis
(em média no més)

0:05:02
0:04:19 482
468
0:03:36 256 254
0:02:53
.0>- 23
0:02:10 17
08

0:01:26

0:00:43
0:00:00

seg ter qua qui sex sab dom

mmm TME N° voluntarios disponiveis

500

480

460

440

420

400

380

360

Grafico 7. Tempo médio de espera e nimero de voluntarios disponiveis
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(e) Origem das ligagdes

O presente grupo de indicadores esta repartido em um graficos, dois mapas e uma
planilha: origem da ligacao por tipo de telefone (grafico 8); origem da ligagao por
unidade da federacao (mapa correspondente); origem da ligacao por unidade da
federacao sobre 100.000 habitantes (mapa correspondente) e planilha de origem
das ligacoes.

O grafico 8, abaixo, mostra a prevaléncia constante do uso de telefones celulares,
com leve aumento nos meses de maio e junho de 2019, seguido de estabilidade,
O que torna a gratuidade do 188 tanto mais importante para que o servico seja
efetivamente acessado.

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Origem da ligagao por tipo de telefone

mai/19 jun/f19 julhe ago/19 out/19 nov/19 dez/19 jan/120 fev/20 mar/20 abr/20

mcelulares mfixos m™nao identificados

Grafico 8. Origem da ligacéo por tipo de telefone

Podemos observar, no grafico a seguir, que as ligagdes recebidas ficam muito proximas
de 300 mil por més e que, igualmente, a taxa de nao atendimento fica em torno de 20%,
com excecao dos meses de novembro de 2019 e fevereiro deste ano.
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Na pagina seguinte, vemos que os estados que mais utilizam o 188 sao, em numeros
absolutos, Sao Paulo, Rio de Janeiro, Minas Gerais, Rio Grande do Sul e Pernambuco.
Quando, porém, analisamos o numero de ligacdes por 100 mil habitantes (pagina
subsequente), percebemos, pelo mapa correspondente (p.20), que as principais origens
sao, Piaui, com 227 ligacdes por 100.000 habitantes, Paraiba, com 184 e, em terceiro lugar,
Distrito Federal e Rio Grande do Sul, com 174 ligacdes por 100.000 habitantes, os ultimos
quatro ficando acima da média nacional de 143 ligacdes por 100.000 habitantes. Na outra
ponta, as UFs com menor indice de ligacdes sao Tocantins, Amapa, Maranhao, Acre e Para.

A planilha ‘Origem das Ligacdes', que pode ser consultada no final desta secao, revela que
os cinco DDDs que mais contatam o CVV sao, na sequéncia, 11 (Sao Paulo capital e regiao
metropolitana de Sao Paulo), 21 (Rio de Janeiro capital, regiao metropolitana do Rio de
Janeiro e Teresopolis), 31 (Belo Horizonte, regiao metropolitana de Belo Horizonte e Vale
do Aco), 51 (Porto Alegre, regiao metropolitana de Porto Alegre, Santa Cruz do Sul e Litoral
Norte) e 81 (Recife, regiao metropolitana de Recife e Caruaru). Na outra extremidade,

os cinco DDDs com menor procura sao 46 (Francisco Beltrao e Pato Branco), 93
(Santarém e Altamira), 94 (Maraba), 64 (Rio Verde, ltumbiara, Caldas Novas e Catalao)

e 96 (todo o territorio do Amapa).
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Liga¢cdes recebidas por UF de origem em numeros totais no més de abril/20.

Brasil | 299.594 ligacoes recebidas

571 549 4.590 10.959

5.809 580 8.974

3.059

626

UF Total Atendimentos UF Total Atendimentos

I .
o | ams o
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Ligacdes recebidas por UF de origem por 100 mil habitantes no més de abril/20.

Brasil | 143 ligacoes /100 mil habitantes

61 38 50 92

53 25 227

UF Atendimentos /100 mil habitantes UF Atendimentos / 100 mil habitantes

Obs: populagéo estimada pelo IBGE em 1/7/2019
(https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/populacao/9103-estimativas-de-populacao.htmi?=&t=resultados)
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