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RESUMO

O CVV tem como objetivo prestar apoio emocional fraterno a qualquer pessoa necessitada,
sendo considerado como um servi¢o de utilidade publica, de forma sigilosa e gratuita por
meio de voluntarios que se colocam a disposi¢cdo para uma conversa de profunda atengdo ao
sentimento alheio. Assim, o presente estudo parte do questionamento de como a abordagem
centrada na pessoa (ACP) auxilia as comunicacdes em atendimentos por telefone. O trabalho
tem como objetivo geral investigar como a abordagem centrada na pessoa (ACP) auxilia a
comunicag¢dao em um Centro de Valorizagdo a Vida (CVV) na cidade de Campina Grande e
especificamente, investigar como a abordagem centrada na pessoa (ACP) ¢ usada nos
atendimentos, analisar como essa ferramenta auxilia as pessoas que procuram oS Servicos, na
percepcao dos voluntarios e avaliar o impacto dos apoios nos valores individuais e
socioprofissionais dos voluntarios. A pesquisa fundamentou-se em Dockhorn, (2007),
Rodrigues (2012), CVV (2003;2004) e Tassinari (2003). Metodologicamente, a pesquisa ¢
classificada como um estudo de caso e foi realizada em duas etapas: a primeira etapa
compreendeu uma andlise quantitativa dos dados referentes ao perfil dos voluntariose a
segunda consistiu na realizacdo de uma entrevista semiestruturada. Por meio dos dados,
percebeu-se que a Abordagem Centrada na Pessoa ¢ um importante recurso de grande
aplicacdo pratica para o trabalho de apoio fraterno desenvolvido no CVV, pois ajuda a pessoa
a se sentir ouvida, além de ser uma forma de poder mostrar que a pessoa € capaz de direcionar
os rumos da sua vida.

PALAVRAS-CHAVE: Abordagem Centrada na Pessoa. Centro de Valorizacdo a Vida.
CVV. Voluntarios.



INTRODUCAO

Desde o inicio da historia da humanidade sdo estabelecidas atividades e profissdes
especializadas nos mais diversos campos das ciéncias humanisticas no que se refere aos
cuidados e atendimentos aos individuos. Seja no ambito publico, seja na iniciativa privada,
esses cuidados se apresentam nos dias de hoje em diversas prestagdes de servigos, em especial
os servicos hospitalares, para o atendimento e auxilio as pessoas. No entanto, por inimeros
fatores, os acessos a determinados servicos sdo comprometidos gerando assim, uma falta de
prestadores, nas quais, muitas vezes, podem ser preenchidas por meio do trabalho voluntéario.

De acordo com Lima e Bareli (2011), o trabalho voluntario comeca a despontar no
Brasil no inicio do século XX, partindo de uma necessidade de amparo e auxilio aos mais
necessitados. Porém, no decorrer do século esse trabalho foi adquirindo outras
dimensdes,deixando de ser voltado ao assistencialismo e passando também a desenvolver
trabalhos nas areas de educagdo, cultura, saude e de lazer. Na area da saude, existe um tipo de
servico conhecido pelo termo inglés “hotline”, que “oferecem auxilio ndo apenas a esfera da
satide mental, mas se prestam igualmente a servi¢os informativos, em geral, ou a patologias
meédicas mais especificas” (CHIARI & VANELLL2005 apudDOCKHORN, 2007,
p-17).Ainda para Dockhorn (2007) as hotlines estdo também presentes no Brasil, através do
Centro de Valorizagao daVida (CVV).

O Centro de Valorizagdao da Vida (CVV) foi fundado no Brasil em 1962 com o
objetivo de prestar apoio emocional fraterno a qualquer pessoa que necessite, seja por
telefone, carta, e-mails, através de encontros presenciais, ou nao,com funcionamento 24 horas
por dia, 7 dias por semana (CVV, 2003). Considerado como um servigo de utilidade publica,
o CVV oferece ajuda emocional, de forma sigilosa egratuitapor meio de voluntarios que se
colocam a disposicao para uma conversa de profunda atencdo ao sentimento alheio, o qual
recebe a nomenclatura de apoio.

A figura do voluntario ¢ de suma importancia para o CVV, pois também assume
fungdes administrativas, por meio de selegdo e treinamento de novos voluntérios,
constanteatualizacdo teodrico/técnica, divulgacdo do servico, e criacdo de novas formas de
inser¢do na comunidade.Para a prestagao dos atendimentos (apoios) ¢ adotado o principio da
nao-diretividade, fundamentada na Abordagem Centrada na Pessoa desenvolvida pelo

psicologo Carl Rogers. Nela, a relacdo de ajuda é um oferecimento de apoio de um ser



humano comum a outro, diferenciando-se do aconselhamento, da psicoterapia, ou qualquer
outro tipo de ajudaespecializada(CVV, 2003).

Nesse sentido, a pesquisa parte do seguinte questionamento: Qual a contribui¢do da
abordagem centrada na pessoa (ACP) auxilia as comunicagdes em atendimentos por telefone?
Partindo desse questionamento, o trabalho tem como objetivo geral investigar como a
abordagem centrada na pessoa (ACP) auxilia a comunicagdo no Centro de Valorizac¢do a Vida
(CVV) da cidade de Campina Grande. Especificamente, os objetivos estabelecidos sao:
investigar como a abordagem centrada na pessoa (ACP) ¢ usada nos atendimentos,analisar
como essa ferramenta auxilia as pessoas que procuram 0s Servigos, na percepcdo dos
voluntarios,e avaliar o impacto dos apoios nos valores individuais e socioprofissionais dos
voluntérios. Além do niimero incipiente de estudos especificos a este tipo de hotline, a
pesquisa se justifica por evidenciar a importancia da comunicac¢ao no trabalho desenvolvido
pelos voluntdrios CVV da cidade de Campina Grande, de modo que as pessoas possam ter
consciéncia da relevancia do trabalho voluntario desenvolvido pelos centros implantados em

todo o Brasil.

FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta fundamentacdo visa contextualizar a proposta em que se encontram inseridos os
Centros de Valorizagdo a Vida, abordando inicialmenteo trabalho voluntario e sua
importancia nas politicas de saude, seguido de um toépico com um breve historico do CVV e
encerrado por uma secdo dedicada a descricdo de alguns dos conceitos da Abordagem

Centrada na Pessoa e a relacdo da abordagem com a relac¢do de ajuda desenvolvida pelo CV'V.

O trabalho voluntario e sua importancia nas politicas de satde

Entendida como uma tarefa assumida livremente, sem compensagdes econdmicas e
desenvolvida com um proposito socialmente util (RENES, ALFARO E RICCIARDELLI,
1996 apud DOCKHORN, 2007) o trabalho voluntario tem como objetivo o de contribuir para
o bem-estar da comunidade, melhorando na qualidade de vida do proximo, buscando erradicar
e/ou modificar as causas que produzem necessidade e marginalizagao social.

Diferente do assistencialismo, filantropia e da caridade, a acdao voluntaria ganhounas
ultimas décadas do século XX, uma maior expressao e visibilidade devido a uma crescente

conscientizacdo e envolvimento crescente da sociedade frente a demanda de problemas



sociais, de modo que consiga reunir um enorme contingente de trabalhadores ao redor do
mundo, de diversas origens, credos e camadas sociais para as mais diferentes acoes
(DOCKHORN, 2007). Dessa forma, o voluntario ¢ considerado como uma atividade
importante para a sociedade, pois possui um engajamento social no desenvolvimento de acdes
que prezam pela ética social e a cidadania.

A atividade voluntiria atua em algumas mazelas sociais, nas quais o Estado ndo
consegue agir de forma eficaz por ndo as entenderem como problemas de saude. Uma das
areas de maior atuagdo do voluntariado estd concentrada nos problemas emocionais, em
especial, no comportamento suicida, j& que atualmente o suicidio ¢ considerado um problema
de satde publica, no qual possui agdes falhas nos sistemas de saude. Portanto, a base do
trabalho voluntério ¢ a solidariedade, pois se relaciona diretamente com a compaixdo diante
dos semelhantes partindo da pressuposi¢ao do reconhecimento do outro como um sujeito com
potenciais para alcancar o direito comum do bem-estar e crescimento, além de ser uma
condi¢do fundamental para a subsisténcia humana (DOCKHORN, 2007).

Diante dessa situagdo, o Ministério da Saude, a partir de 2004, comega a desenvolver
acoes para reduzir as taxas de tentativas de suicidio e de suicidios consumados, através de
uma estratégia nacional de prevengdo, em diferentes niveis, com diversas formas de trabalho,
inclusive o trabalho voluntario e diversos programas, como o Programa CVV de Prevengao
do Suicidio, criado pelo Centro de Valorizagao da Vida, institui¢do essa que possui um longo

historico no Brasil na atuacao de programas de apoio emocional.

Breve historico do Centro de Valorizacao a Vida (CVV)

Dentre diversos grupos de pessoas que se organizam com o objetivo de suprir
determinadas necessidades, um dos mais antigos ¢ o Centro de Valorizagdo da Vida (CVV),
que ¢ uma organizacao nao governamental (ONG), fundada em 1962 na cidade de Sao Paulo
por um grupo de voluntarios. Ela teve seu reconhecimento como entidade de utilidade ptblica
federal pelo decreto lei n° 73.348 de 20 de dezembro de 1973 e sua atuagdo baseia-se
essencialmente no trabalho voluntério do tipo humanitario de milhares de pessoas distribuidas
por todas as regides do Brasil (CVV, 2003).

E, juridicamente, uma sociedade civil sem fins lucrativos, de carater filantropico

associada ao Befrienders Worldwide (http://www.befrienders.org/), uma entidade que

congrega instituigdes de apoio emocional e prevengdo do suicidio em todo o mundo.Sua



principal iniciativa € o Programa de Apoio Emocional e preven¢do do suicidio realizado pelo
telefone, chat, e-mail, VoIP, correspondéncia ou pessoalmente nos postos do CVV em todo o
pais (veja como acessar o servigo). Trata-se de um servigo gratuito, do tipo humanitario
oferecido por voluntarios que se colocam disponiveis a outra pessoa em uma conversa de
ajuda e preocupados com os sentimentos dessa pessoa,com total sigilo (CVV, 2003).

O Centro de Valorizacdo mantém também o Francisca Julia Saude Mental e
Dependéncia Quimica, o CRC- Caminho de Renovacdo Continua e trouxe ao Brasil em 2004
o Programa Amigos do Zippy. Em 2004 e 2005, o CVV fez parte do Grupo de Trabalho do
Ministério da Saude para definicdo da Estratégia Nacional para Prevencao do Suicidio, devido
aos aumentos nos indices de suicidio, conforme relatorios apresentados pela OMS.

Por ser uma entidade juridica, o CVV estabeleceu para o desenvolvimento do seu
trabalho Missdo, Visao e Valores como entidade juridica para poder nortear o seu
trabalho.OCVVpropdecomoMissao:Valorizar a Vida, contribuindo para que as pessoas
tenham uma vida mais plena e, consequentemente, prevenindo o suicidio. Como Visdouma
sociedade compreensiva, fraterna e solidaria e como Valores a confianga na tendéncia
construtiva da Natureza Humana; o trabalho voluntario motivado pelo espirito samaritano, de
acordo com a proposta de vida; a Direcao Centrada no Grupo; o aperfeicoamento continuo; o
comprometimento e a disciplina,(CVV, 2003) mostrando, assim, que o proposito estabelecido
pelo CVV ¢ o de reunir trabalhadores voluntarios com o Unico desejo de servir ao proximo,
sem fins religiosos ou partidarios e sem discriminagao de qualquer espécie.

A figura mais importante para a realizacdo das atividades do CVV sdo os voluntarios.
Para serem aprovados eles passam por uma selecdo e em seguida por um treinamento
tedrico/técnico para estarem habilitados a atender pessoas em sofrimento emocional, dentro
de alguns critérios tais como disponibilidade interior para acolher, ouvir e compreender as
pessoas angustiadas que procuram o CVV. Os voluntarios devem ser pessoas flexiveis e nao-
sectarias, dispostas a superarem suas dificuldades pessoais para aprender a ajudar o proximo”
(CVV, 2003), tais critérios sao importantes para que possa ser prestado um servigo imparcial
¢ de grande foco na compreensao do outro.

Ainda sobre a fun¢dao do voluntério, ele apresenta dentro do CVV nao somente o
atendimento ao usudrio, como também a responsabilidade de organizar e manter o Posto CVV
ao qual ¢ filiado, incluindo no aspecto financeiro. Além disso, ele também apresenta as
funcdes de: gerenciar o Posto; selecionar e treinar novos voluntarios; comprometer-se com
uma constante atualizag¢do tedrico/técnica; divulgar o servigo; buscar apoio e criar novas

formas de insercdo na comunidade (CVV, 2003 apud DOCKHORN, 2007). Com isso, ¢



possivel notar a importancia e o desafio de ser um voluntario do CVV devido ao papel social
e o trabalho emocional que exerce.

Dentro das unidades do CVV, os voluntarios sdo organizados em pequenos grupos, em
que cada um deles ¢ coordenado por uma pessoa mais experiente, com boa disponibilidade
para prestar apoio e esclarecimento aos voluntarios. Os grupos de coordenadores, por sua vez,
sdo coordenados por um coordenador geral, em que juntos formam o Grupo Executivo da
unidade CVV, a qual ¢ chamada de Posto. Os coordenadores gerais de cada posto constituem
o Conselho Nacional, que tem como objetivo desenvolver estudos e referendar as decisdes
tomadas pelo Grupo Executivo Nacional. Os Postos sdo agrupados em Regionais, com a
funcdo de estimular o desenvolvimento de atividades voltadas ao aperfeigoamento dos
voluntérios e, por fim, o grupo de regionais compdem o Centro de Valorizagdo a Vida.
(CVV, 2003).

Dessa forma, o CVV possui grande parte do seu trabalho dedicado ao apoio emocional
fraterno e para isso ¢ adotado o principio da nao-diretividade, fundamentados na Abordagem
Centrada na Pessoa por entender que “a relacdo de ajuda € o oferecimento de apoio de um ser
humano comum a outro, diferindo do aconselhamento, psicoterapia, ou de qualquer outra
ajuda especializada” (CVV, 2004 apud DOCKHORN, 2007). Tais fundamentos serdao melhor

descritos no proximo topico.

A abordagem centrada na pessoa e a relacido de ajuda

No Brasil, a Abordagem Centrada na Pessoa surgiu por volta de 1945, mas a teoria se
firmou realmente a partir da vinda de Carl Ramson Rogers (e de seus colaboradores) em
1977. Entretanto, desde a década de 60, percebe-se a influéncia das ideias de Rogers tanto na
Psicologia quanto na Pedagogia (TASSINARI e PORTELLA, 1996 apud TASSINARI,
2003), o que comprova a sua importancia para a melhoria das relagdes interpessoais, pois
como o proprio nome sugere a abordagem centrada na pessoa coloca a pessoa como centro do
desenvolvimento dessa teoria, nos levando a refletir que esse autor ¢ os seus intimeros
colaboradores propos e ainda propdem uma abordagem para a compreensao do homem e que
vai muito além do campo da psicologia.

Dessa forma, a ACP tem como ideia principal que as pessoas possuem iniimeros
recursos para desenvolverem uma autocompreensdodas suas atitudes e dos seus
comportamentos entendendo, assim que “o ser humano tem capacidade, latente ou manifesta,

de compreender-se a si mesmo e de resolver seus problemas de modo suficiente para alcangar
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a satisfacdo e eficacia necessarias ao funcionamento adequado” (ROGERS, 1977, apud,
AZEVEDO, 2006, p.51-52). Dessa forma, a teoria idealizada por Rogers preconiza que o ser
humano escolhe as dire¢des que considera mais adequadas, j& que possui a capacidade de
dirigir a si mesmo.

Um dos conceitos importantes que fundamentam a Abordagem Centrada na Pessoa € a
tendéncia atualizante que consiste no entendimento de que “todas as formas de vida estdo
animadas por um impulso natural para o crescimento, para o desenvolvimento e realizacdo de
seus potenciais, visando sua conservacao e enriquecimento” (CVV, 2004, p.6) sendo,
portanto, um tipo de energia presente em todos os seres vivos.

No caso dos seres humanos, sdo as atitudes facilitadoras que criam as condigdes
favoraveis para se desenvolver esta tendéncia atualizante, a qual apresenta quatro aspectos
fundamentais: a autodeterminagdo/autonomia, a autorrealizagdo, a conservacdo € a
socializacdo. A primeira consiste na capacidade de dirigir a si mesmo; j& a segunda se trata no
suprimento de suas necessidades que promovam a autoestima. A conservac¢do incide na
preservagdo da sua existéncia e que, para isso, se utiliza da autodeterminagdo e da
autorrealizacdo e, por ultimo, a socializagdo que se trata da necessidade de todo o individuo
buscar a integracdo com outros seres humanos, através da participacdo de grupos sociais
(CVV, 2004). Caso ocorra qualquer experiéncia ameagadora ao mundo intimo do individuo
essa tendéncia atualizante serd emperrada, ou os seus efeitos podem ser distorcidos ou
atrofiados, criando assim uma necessidade de ajuda.

Outro conceito importante para a teoria de Rogers se refere a questdo da autoimagem,
mais conhecida na ACP como Self. Rogers, ap6s algumas criticas recebidas nos anos 70,
passa a conceber o Self como a consciéncia subjetiva e reflexa da experienciagdo e nao
somente como objeto do campo perceptual (TASSINARI, 2003), ou seja, o desenvolvimento
da percepcdo sobre si e os significados que ele se atribui possuindo quatro aspectos
importantes: as percepcoes das proprias caracteristicas e habilidades; percepgdes e conceitos
em relagdo aos outros e ao ambiente; qualidades de valor que sdo percebidos nas experiéncias;
metas ¢ ideais que sdo percebidos como tendo valor positivo ou negativo (CVV, 2004). O
processo de autoconstrucao do self ¢ importante, pois leva a estruturacdo do individuo de
forma coesa e organizada para proporcionar uma imagem daquilo que ele entende ser.

Nesse sentido, os conceitos da ACP servem de base para diversos tipos de relagao de
ajuda, nas suas varias areas de aplicacdo social, manifestando a tendéncia atualizante e a
confianca de auto-organizac@o da pessoa. Para a ACP, o ato de ajudar consiste na criagdo de

um clima facilitador relacional, com o sentido de ultrapassar as barreiras que propiciam o
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funcionamento natural da tendéncia atualizante. Esse clima deve ser criado pela presenga de
determinadas condi¢des e pela capacidade de se ter um olhar positivo incondicional e de
compreensdo empatica do quadro de referéncias do cliente para que possa ser dado apoio
cognitivo por meio do respeito e da confianga (RODRIGUES,2012). E dessa forma que a
Teoria de Rogers acaba avancando para outros campos além da psicologia para poder atuar
diretamente nas relagdes humanas.

A relagdo de ajuda se utiliza de elementos verbais e ndo-verbais e segundo NELSON-
JONES (2009) apud RODRIGUES (2012)sdo praticadas por pessoas em contexto de ajuda
que possuem outra profissio como atividade principal, que ndo seja ligada a area de
Psicologia. Muitas vezes ¢ relacionada ao trabalho voluntario sendo oferecido em diversos
tipos de ambientes e locais e estabelecendo relagdes mais informais de ajuda ao outro. E
possivel perceber, dessa forma, que o trabalho desenvolvido pelo CVV se encaixa
perfeitamente nessas caracteristicas, em que os voluntarios se propdem por meio de uma
relacdo informal o desejo de ajudar.

De acordo com CVV (2004), a relagdo de ajuda acontece quando alguém precisa de
auxilio para solucionar algum problema ou dificuldade que nao consegue resolver sozinho,
precisando entdo de alguém que julga ser capaz de ajuda-lo, ou seja, um facilitador. A
interacdo acontece através de uma conversa, em que o assunto ¢ o problema e também a
propria solucdo. Nesse sentido, a relacdo de ajuda, em especial a que ¢ proposta pelo CVV,
busca desenvolver mudangas construtivas da estrutura da personalidade dos individuos, seja
em um nivel superficial, seja a um nivel mais profundo, mas sempre buscando mudangas
construtivas nos individuos que pedem ajuda por meio do Centro de Valorizagdo a Vida.

Sobre a figura do facilitador, ele deve ser uma figura que entenda como a pessoa vé e
sente o problema, ajudando no sentido de promover a evolu¢do e o crescimento para que
possa acontecer uma melhor adaptagdo social. O facilitador tem a fungdo de se colocar no
lugar do outro para compreender o que esta a ser transmitido, manifestando respeito e cuidado
para criar um ambiente propicio da descoberta da autodirecdo de quem busca ajuda
(NUNES,1999 apud RODRIGUES, 2012). ROGERS (1957) apud RODRIGUES(2012)
ressalta que ndo ¢ requisito obrigatorio do facilitador ter qualquer tipo de formagao
intelectual, pois as a¢cdes desenvolvidas sdo experienciais com o objetivo ¢ produzir resultados
validos e ndo de criar terapeutas.

LARUZE (1994) apud RODRIGUES (2012) apontam seis atitudes que o facilitador
deva ter na relacdo de ajuda: a escuta, a clarificacdo, o respeito, a congruéncia, a empatia e a

confrontacdo. A escuta ¢ apontada como uma capacidade basica e fundamental para a relacio
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de ajuda, consistindo num processo voluntario, sincero, ativo € o unico meio de chegar a
compreensdo das emocdes e das necessidades por meio das expressoes verbal e ndo-verbal da
pessoa, podendo também demonstrar compreensdo por meio da reformulacdo do conteudo
expresso.

Ja a clarificacdo do discurso possibilita a pessoa a identificacdo de percepgoes,
sentimentos e experiéncias relacionadas com o problema presente, além de contribuir para a
diminui¢do da tensdo e da sensagdo de impoténcia sentida pela pessoa. O facilitador utiliza
perguntas concretas como “quem”, “onde”, “quando”, “como”, “o qué”, estimulando o
discurso no “eu”. A capacidade de respeitar ainda comentada pela autora se manifesta na
crenca de que a pessoa ¢ um ser unico e capaz de escolher e decidir o que ¢ melhor para si
mesma, dando a liberdade para se expressar sem emitir nenhum juizo de valor. A
congruéncia ¢ referida por Lazure (1994) apud Rodrigues (2012) como essencial ao
facilitador, pois serve para refletir a concordancia entre a experiéncia interior, a tomada de
consciéncia e a comunica¢do do experienciado por meio do comportamento. Nela, o
facilitador deve revelar autenticidade, espontaneidade e seguranga interior, para que o outro
perca o medo de se expressar livremente.

A empatia ¢ apontada como um suporte para a relagdo de ajuda, em que o facilitador
deve afastar-se de si mesmo e imergir no quadro de referéncias da pessoa, para ter a
capacidade de se colocar no lugar dela e de ver o mundo como ela o vé. E desenvolvida, sem
contudo perder de vista a sua realidade pessoal e a consciéncia de que o problema ¢ da pessoa
e isso deve ser comunicado para que o processo de relagcdo de ajuda seja eficaz. Por fim, a
ultima caracteristica importante para a confrontacdo do facilitador ¢ a confrontagdo, em que
partindo da empatia e do respeito leva a pessoa a explorar as diferentes dimensdes do seu
comportamento € as respectivas consequéncias dos mesmos, revelando as incoeréncias da
pessoa e proporcionando novas perspectivas que motivem a mudanga.

As atitudes apontadas Laruze (1994) e que sdo citadas por Rodrigues (2012) vao ao
encontro aos dez modos de ser do facilitador enumerado por Rogers (1961) para promover
uma relagdo de ajuda. Tais modos de ser sdo: ser digno de confianga, seguro e coerente;
produzir uma comunicagao sem ambiguidades; ter uma atitude positiva para com o outro; ser
forte; dar liberdade ao outro para ser o que ele ¢&; ser capaz de penetrar no mundo conceptual e
emocional do outro; aceitar a pessoa ajudada em todas as suas facetas; a capacidade de agir
com suavidade e cuidado; a capacidade de libertar a pessoa ajudada do medo dos juizos dos
outros e a capacidade de olhar a pessoa ajudada como um ser em processo de transformagao.

O autor ainda aponta que se todos estes modos de ser estivessem presentes, ndo s6 num
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facilitador como também em qualquer individuo, todas as relagdes em que o sujeito se
envolvesse socialmente seriam de ajuda e implicariam o desenvolvimento de uma maior

maturidade.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Delineamento do estudo

Em relacdo aos objetivos, a pesquisa ¢ descritiva pois se interessa em descobrir e
observar os fendmenos, procurando descrever, classificar e interpretar os fatos e fenomenos
por meio de uma descri¢do detalhada de como se apresentam, permitindo uma andlise em
profundidade da realidade pesquisada (OLIVEIRA, 2010), que no caso da pesquisa refere-se a
unidade do Centro de Valorizagao a Vida (CVV) da cidade de Campina Grande.

Quanto ao delineamento que sdo os procedimentos utilizados pelo pesquisador, a
pesquisa € classificada como estudo de caso que ¢ conceituado como o que analisa com
profundidade um ou poucos fatos, com o objetivo de obter com maior riqueza de detalhes,
conhecimentos sobre o objeto estudado. Esse tipo de pesquisa de acordo com Santos (2005) ¢
mais intensivo fazendo com que o pesquisador observe os fenomenos da sua pesquisa.

J4 em relagdo a natureza e técnica de andlise de dados, a pesquisa ¢ classificada como
qualitativa, pois “quer entender comoo objeto de estudo acontece ou se manifesta”
(TURATO, 2005, p. 509), nao buscando estudar o fendmeno em si, mas em estudar o
fenomeno em si, com o objetivo de conhecer a fundo as vivéncias e as representacdes da ACP
nos atendentes do CVV de Campina Grande.

No entanto, para tracar um perfil sociodemografico dos membros participantes da
pesquisa, os dados sdo coletados por meio de um questiondrio semiestruturado de dados
pessoais (ver apéndice a) receberam um tratamento quantitativo, podendo assim classificar a
pesquisa como quantitativa, pois por meio de uma analise estatistica, os dados sdo
quantificados e centrados de forma objetiva, sem que haja uma aplicagdo mecanica.
(MALHOTRA, 2004).

Como instrumento de coleta de dados, a pesquisa se utilizou da entrevista, a qual foi
feita com base num roteiro estruturado (ver apéndice b) adaptado de modelos desenvolvidos
por Dockhorn (2007) e por Rodrigues (2012) para o desenvolvimento da segunda etapa da
pesquisa. A entrevista, ¢ uma ‘“conversacdo efetuada face a face, de maneira metddica;

proporciona ao entrevistador, verbalmente, a informagdo necessaria” (MARCONI e
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LAKATOS, (2011)p. 111).

Ela podeser de dois tipos: padronizada ou estruturada, despadronizada e ndo
estruturada ou painel, no qual o modelo escolhido para a pesquisa foi o primeiro tipo em
queas perguntas s3o as mesmas para todos os entrevistados. J& para a primeira etapa foi
aplicada ficha de dados pessoais e sociodemograficos em que pode ser entendida como um
questiondrio, pois ¢ uma série ordenada de perguntas objetivas, de extensdo limitada e seguida
de instrucdes que devem ser respondidas por escrito pelo informante. (SILVA e
MENEZES,2005).

Aplicacao da pesquisa

A pesquisa foi aplica na unidade do Centro de Valorizag@o a Vida (CVV) na cidade de
Campina Grande. Este posto foi fundado em 07 de janeiro de 2003, porém so6 foi reconhecido
como posto do CVV Regional Nordeste oito meses depois no dia 17 de agosto, tendo,
portanto, treze anos de funcionamento.O posto ¢ localizado na Rua Maciel Pinheiro, nimero
170, no bairro do Centro e conta com a quantidade de média de 23 na unidade de Campina
Grande, o CVV tem atendimento das 07 as 22hrs, realizando, aproximadamente, 1000
atendimentos mensais ¢ 12000 atendimentos anuais. A nivel nacional, o CVV realiza mais de

um milhao de atendimentos anuais.

Etapas da pesquisa

A pesquisa foi realizada em duas etapas com dados coletados em setembro de 2016.
Na primeira etapa do estudo compreendeu a analise quantitativa dos dados referentes ao perfil
dos voluntarios, na qual foi feita por meio de uma ficha preenchida pelos membros da
pesquisa. Os dados coletados nesta etapa passaram por um tratamento estatistico. Ja a segunda
consistiu na realizagcdo de uma entrevista semiestruturada com os membros do posto do CVV
estudado, em que os dados coletados foram gravados, transcritos e submetidos a uma anélise
de conteudo, que consiste numa analise de informagdes sobre o comportamento humano, com
aplicagdes diversas ¢ as fungdes de verificar hipoteses e/ou questdes e descobertas nos
contetidos manifestos, as quais podem ser complementares, com aplicagdo tanto em pesquisas
qualitativas como quantitativas(MINAYO,2001). Apos a realizagdo do levantamento e das
analises eles foram relacionados com as teorias lidas, nos quais os resultados obtidos serdo

apresentados no proximo item.
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ANALISE DOS DADOS

A pesquisa foi realizada em duas etapas: a primeira por meio da aplicacdo de um
questiondrio semiestruturado (ver apéndice a) em que os membros da pesquisa preencheram
com informagdes pessoais, familiares, de saude pessoal e como voluntarios. J4 a segunda foi
realizada com os mesmos membros pesquisados uma entrevista semiestruturada com
perguntas abertas, visando o objetivo de ver como se encontra aplicada pelos voluntérios a
ACP no trabalho desenvolvido no CVV. Cada uma dessas etapas encontra-se descritas nos

topicos a seguir.

Perfil dos voluntarios do CVV de Campina Grande

O posto CVV de Campina Grande conta com 23 funcionarios, destes 11 aceitaram em
participar da pesquisa. Tal fato, foi considerado como uma limitagdo da pesquisa pelo fato de
ndo poder assim compreender com melhor precisdo a importancia da ACP nas relacdes de
ajuda desenvolvidas no CVV, jd que os demais membros apresentaram essa resisténcia,
podendo se atribuir por questdes pessoais tal fato. Mesmo assim, com base nos dados

coletados pode-se tragar o perfil pessoal dos voluntérios, conforme os graficos a seguir.

Grafico 1: Sexo dos pesquisados
SEXO

B Sexo Masculino B Sexo Feminino

Fonte: Dados da pesquisa (2016)
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Grafico 2: Raga dos pesquisados

RACA

B Branco BNegro

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Grafico 3: Estado civil dos pesquisados
ESTADO CIVIL

E Solteiro B HECasado MBDivorciado

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Em relagdo aos dados apresentados no grafico 1, ¢ possivel notar um equilibrio, com
pequena predominadncia de pessoas do sexo masculino(55%) em relagdo ao sexo feminino
(45%), ja no grafico 2 ha o predominio de pessoas que se declaram brancas (64%) em relagao
as que declararam negras (36%) de estado civil solteiro ou casado, com 46% e 36%
respectivamente (ver grafico 3). Ainda em relacdo aos graficos 2 e 3, nenhum dos
participantes se declararam amarelos, pardos ou indigenas, assim como nao se declararam

viuvos e separados.



Grafico 4: Escolaridade dos pesquisados
ESCOLARIDADE

B Superior completo B Superior incompleto

EMeédio completo

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Grafico 5: Religido dos pesquisados
RELIGIAO

ENenhuma MBCatolico MProtestante MEspirita

Fonte: Dados da pesquisa (2016)
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Em relagdo a escolaridade (grafico 4), o grau minimo de instru¢do apresentado foi o de

médio completo, apesar do grande predominio de pessoas com ensino superior € na opcao de

religido (grafico 5) ha uma maioria que declara ndo ter religido, mostrando assim a

identificagdo com o carater humanitério das atividades desenvolvidas pelo CVV, as quais se

caracterizam por serem apartidarias e nao religiosas.
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Grafico 6: Idade dos pesquisados
IDADE

m19-38 m39-57 m58-77

8%

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Dentre os dados de identificagdo solicitados conforme apéndice a, vale destacar que as
idades dos voluntarios variam dos 19 aos 77 anos, sendo 73% deles concentrados na faixa
dentre os 19 aos 38 anos (grafico 6). Todos eles sao brasileiros, naturais de Campina Grande e
que fora do trabalho voluntario exercem atividades diversas, sendo 2 estudantes
universitarios, 2 aposentados e os demais apresentam diversas profissoes, tais como:
jornalista, auxiliar de producdo, bancério, atendente, vigilante, balconista e auxiliar de
servigos gerais, mostrando assim um grande predominio de pessoas que sdo economicamente
ativas sem exercerem atividades ligadas a terapia, conforme o proposito idealizado por Rogers
na ACP.

Com relagdo aos dados familiares coletados, todos os participantes declararam que ndo
ha na familia historicos de doencas fisicas, mentais, suicidios e de tratamento psicologico na
familia, o que mostra que nenhum dos voluntarios pesquisados teve como motivacao para
participarem do CVV algum problema familiar ligado a enfermidades. A tabela a seguir
apresenta os demais dados familiares coletados, assim dados pessoais dos sujeitos

pesquisados.
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Tabela 1: Dados familiares, pessoais e dos voluntarios pesquisados

Posto CVV (Campina Grande) (%)
Maie 54,55

Avos 9,09
Irméos 36,36
Mora com Filhos 45,45
Sozinho 9,09
Companheiro 36,36

Viajar 90,91
Exercicios fisicos/academia 45,45
Atividades de lazer Cinema 36,36
Sair com filhos/familia 27,27

Ir a igreja 9,09
Bares e restaurantes 27,27
Shopping 27,27

Ler 9,09
Assistir (filmes, séries, novelas, TV) 18,18

Musica 9,09

Dancar 9,09
Problemas de satide Problemas de satde 81,82
(ndo possuem/realizam) Uso de medicamento 81,82
Tratamento psicologico 100
Trabalho voluntario Somente CVV 81,82
Outros 18,18

Sim 90,91

Atendimento pessoal Nao 9,09

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Com relacdo aos dados familiares, quase todos os entrevistados responderam que
moram com alguém, o que mostra uma ligacdo forte entre os pesquisados com algum ou
alguns membros da familia, j4 que tal questdo permitia mais de uma alternativa a ser
assinalada. A maioria dos entrevistados mora com a mae e/ou com filhos (54,55 e 45,45%,
respectivamente), seguidos das opgdes de irmaos e/ ou companheiros (com 36,36% para cada
uma das opcdes).

Relacionando essas informagdes com os dados apresentados sobre estado civil no
grafico 3 podemos inferir que grande parte daqueles que se declararam solteiros moram com a
mae e/ ou irmaos e os que se declararam casados moram com seus companheiros junto com
os filhos. Sobre os companheiros e os filhos, os que declararam casados estdo em
relacionamentos de no minimo 10 anos e os que declararam ter filhos possuem pelo menos

dois filhos, refor¢ando, assim, a afirmagao realizada no inicio do paragrafo.
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Partindo agora para os dados pessoais, todos os pesquisados afirmaram que possuem
atividades de lazer. Dentre as atividades descritas pelos participantes destaca-se os altos itens
para a atividade de viajar e da realizagdo de exercicios, seguidas de ir ao cinema, inferindo
assim que os voluntarios conseguem desenvolver sua propria realidade pessoal sem que os
problemas escutados nas relacdes de ajuda afetem o seu cotidiano. Tal inferéncia também
pode ser reforcada pelo fato de que a grande maioria ndo possui problemas de saide tanto
fisicos (81,82%), quanto, principalmente, psicologicos (100% dos entrevistados).

Em relagdo aos dados do voluntario apresentados na tabela 2, vale destacar que a
grande maioria das pessoas pesquisadas desenvolve atividades voluntarias, exclusivamente,
ligadas ao CVV realizando, inclusive, atendimentos pessoais (81,82 e 90,91 por cento,
respectivamente). Tal dedicagao apresentada pelos dados ¢ mostrada nas respostas em aberto
coletadas nesse item (ver apéndice b) em que todos afirmaram que realizam somente um
plantdo dentro do posto e que quando necessitam de ajuda, quase sempre em relacdo aos
apoios prestados, todos recorrem aos gestores imediatos, coordenadores de grupo e colegas de
trabalho. Os participantes possuem tempo de voluntariado do CVV que vao desde os 6 meses
até 9 anos, estabelecendo uma média de 2,68 anos, ou seja, pouco mais de dois anos e meio de
tempo de atendimento no CV'V.

De um modo geral, ¢ possivel notar que a maioria dos pesquisados apresenta
caracteristicas como: sdo grupos mistos, com pequeno predominio do sexo masculino,
brancos, de escolaridade minima de ensino médio completo, que realizam atividades diversas
fora do trabalho voluntario que ¢ exclusivamente voltado ao CVV, que moram com
familiares, sem historico de enfermidades fisicas e psicologicas, tanto pessoais, quanto
familiares e que conseguem desenvolver atividades profissionais e de lazer, sem prejuizos
causados pelos apoios prestados. No proximo item iremos verificar pela percepgdo dos

entrevistados a importancia do trabalho realizado pelo CV'V.

A percepc¢io dos voluntarios sobre as atividades do CVV

Como ja foi dito na metodologia, a segunda parte da pesquisa compreendeu na
aplicacdo de uma entrevista semiestruturada com os membros participantes da pesquisa.
Foram realizadas dezesseis perguntas (ver apéndice b), nas quais todos os membros
responderam todos os questionamentos. As trés primeiras perguntas foram relacionadas ao
ambiente de trabalho no CVV, nas quais as respostas foram, de modo geral positivas. Para a

primeira questdo muitos responderam que sempre tiveram o interesse em se tornarem
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voluntarios e que isso ocorreu por meio de indicagdes de amigos, conhecidos e/ou familiares.
A resposta a seguir representa a opinido de, praticamente, todos os entrevistados “Sempre tive
desejo em me tornar voluntario, a partir do momento em que soube do CVV através de um
amigo quis me tornar voluntario”.

A segunda questdo se refere ao grau de satisfacdo dos voluntarios ao trabalhar no
CVV, em que a resposta geral pode ser exemplificada da seguinte forma: “Gratificante. A
cada dia sinto muito bem em ajudar os outros e conheco mais a importancia do trabalho para
aqueles que nos procuram”, com isso € possivel perceber nos relatos que os voluntarios
compreendem e sabem da importancia do trabalho social que realizam por prestar um servigo,
o qual o Estado ndao contempla de forma satisfatoria. A imagem de que exercem um
importante papel social ¢ refor¢ada em praticamente todas as respostas dos entrevistados.Na
terceira questdo, os entrevistados consideram as experiéncias desenvolvidas no CVVcomo
boas, 6timas ou excelentes:“Boas, a partir delas definem realmente quem sou e o que posso
fazer para melhoria da sociedade”, o que refor¢a a autoimagem de que os voluntarios
exercem importante servico a comunidade geral, de modo a lhe caracterizar. Dessa forma,
com base nessas respostas, ¢ possivel notar que os conceitos da ACP refor¢am nos voluntarios
de que o trabalho feito por eles ¢ importante para a melhoria da sociedade.

Ainda sobre a autoimagem do atendente voluntdrio, a quarta questdo aborda as
mudancas que os atendimentos provocam nas relacdes sociais. Dentre as varias respostas vale
destacar a que diz “Comecei a perceber que tenho mais paciéncia, calma em ouvir e entender
0 que esta acontecendo antes de tomar qualquer conclusdo o que acontecia muito antes”, por
meio dessa resposta, observa-se trés dentre as seis atitudes do facilitador, descritas mais
detalhadamente na revisdo de literatura: a escuta, a empatia e o respeito, sendo a primeira
percebida pelo trecho calma em ouvir, a empatia e o respeito por meio do mais paciénciae
pelo e entender o que esta acontecendo. Com isso, se percebe uma aplicagdo pratica das
atitudes do facilitador em meio ao cotidiano do voluntario, inclusive nos apoios.

A quinta questao se refere as sensagdes do atendente em ligagdes com forte contetido
emocional, e para tal questionamento a resposta que mais chama a aten¢do ¢ a seguinte:
“Sinto capaz e preparado para ouvir o que aquela pessoa venha falar. Preparando o caminho
para que ela sinta-se tranquila e segura que podera falar tudo comigo sem imaginar ser
julgada, ou mal entendida no momento”. Nessa resposta, além do refor¢o da atitude
facilitadora da escuta “Sinto capaz e preparado para ouvir o que aquela pessoa venha falar”,
nota-se que os conceitos da ACP, além de auxiliarem no convivio social do voluntario,

ajudam nos apoios Preparando o caminho para que ela sinta-se tranquila e segura que
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podera falar tudo comigo sem imaginar ser julgada, ou mal entendida no momento, ou seja,
ajudam a criar um clima de respeito para que a pessoa que precisa de ajuda se sinta
confortavel para falar aquilo que lhe inquieta e assim estabelecer uma relagdo de ajuda.

A sexta questdo indaga sobre as temdticas que mais mexem no atendimento, dentre as
respostas a maioria delas ¢ relacionada a temadtica sexual, dentre as quais se destaca “A
tematica sexual deixa um pouco incomodado por motivos que envolvem muito o pessoal,
porém enfrento e tento ajudar a pessoa quando realmente o problema que ela sente envolve o
cunho intimo dela” , por meio dessa resposta se percebe que o facilitador € incongruente, pois
em situagdes desse tipo ele deve demonstrar seguranga para o outro ndo ocupe espago do
proposito principal do apoio.

J4 a sétima questdo, pergunta se houve algum momento em que o voluntario encerrou
0 apoio com a sensagao de que ndo fez nada, muitas das respostas apresentadas mostraram-se
como um desdobramento da questdo anterior, pois frequentemente ocorrem em apoios com
tematica sexual e que dentre as respostas dadas se destaca: “Nao desligar, mas informar que o
atendimento sera finalizado pois a pessoa estava com palavras de baixo nivel, com atitudes
que ndo necessitavam do apoio emocional. Porém senti com o dever cumprido, mostrando a
pessoa que aquele tipo de coisa ou retribui¢do a todas ofensas disparadas a mim ndo iria
conseguir”.Tal resposta reforca as atitudes facilitadoras apontadas anteriormente, em especial,
para a questao anterior.

A oitava questdo pergunta sobre a reagcao do voluntario com os atendimentos descritos
na questdo anterior. De modo geral, as respostas se assemelhavam a do exemplo a
seguir:“Dou uma parada, vou beber agua, relaxar um pouco a mente e aguardar um novo
atendimento. Podendo levar o caso as reunides de grupo que temos para encontrar
alternativas para melhoria nessas situacoes e que possa estar ocorrendo com todos os
voluntarios”. Pode-se observar que os voluntérios sdo, além de experientes com esse tipo de
situacdo, preparados para encarar essas situacoes de forma rotineira, de tal forma que estdo
sempre desenvolvendo por meio de reunides a melhoria para essas situacoes.

As perguntas nove e dez da entrevista buscavam a percep¢ao dos voluntarios em casos
de verdadeiro apoio. A pergunta nove questionava como eles se sentiam em um atendimento
em que realmente a pessoa se sentiu ajudada. Muitos responderam que se sentiam bem, porém
sem uma grande justificativa, mesmo assim destacamos a seguinte resposta que foi dada
“Muito bem. Com o sentimento de que estamos fazendo o bem para aqueles que nos
procuram”, tal exemplo de resposta serve para reforgar o que ja foi percebido em respostas

anteriores, como no caso da segunda questao.
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J4 a pergunta dez buscava uma percepcao mais especifica dos voluntarios durante e
apos o apoio prestado, em que dentre as diversas respostas dadas segue o exemplo: “Durante
o atendimento estamos totalmente focados em ajudar a pessoa, ouvindo e dando atengdo
completa ao que esta sendo informado para que a pessoa encontre por ela mesmo alguma
saida daquele momento dificil que esteja passando. Apos o atendimento ficamos na torcida
para que a pessoa tenha resolvido sua aflicdo e estamos sempre preparados para outro

atendimento”.

Nessa resposta dada vale destacar a primeira frase da resposta em que € possivel notar
que um dos usos voltados para o auxilio as pessoas, seria por meio da atengdo completa e da
escuta, principio esse ja demonstrado nas respostas quatro e cinco da entrevista, mostrando
assim que os voluntdrios aprendem, aplicam e utilizam os recursos da ACP no decorrer de
todo o cotidiano.

As perguntas de onze a treze visavam perceber a relacdo do voluntario com os demais
colegas e gestores. A pergunta onze questionava se eles tinham algum grupo de apoio aos
voluntarios, em que a resposta a seguir exemplifica a resposta dada: “Sim. Temos grupos com
reunioes mensais para discutirmos tudo que esta acontecendo em todos os postos com a
designacdo da coordenacdo regional, a coordenagdo do posto Campina Grande e abordamos
alguns momentos em que possa servir de melhoria aos atendimentos”. Mostrando assim que
os membros do grupo possuem um didlogo e uma proximidade com seus gestores, ou seja,
sem haver uma hierarquia rigida e sempre com o proposito de aperfeigoar os atendimentos.

A pergunta doze questiona como o voluntario lida com os conteudos dos apoios € as
respostas dadas apresentaram conteido semelhante ao que foi transcrito na primeira parte da
pesquisa quando questionados a quem recorrem quando precisam de ajuda. Ja a pergunta treze
questionou os recursos que os voluntdrios utilizam para lidar com os seus sentimentos que
apresentou um interessante exemplo para tal resposta: “Preparar sempre, nunca sabemos o
que podera vir nos atendimentos, porém temos que nos desligar das nossas indiferencas para
ajudar a quem nos procura”. Por meio dela ¢ possivel notar que os voluntarios fortalecem
com o tempo a capacidade de autodeterminacdo para que manter a capacidade de dirigirem a
si mesmos ¢ assim serem bem-sucedidos nos apoios, tal conceito ¢ fundamental na ACP, o
que mostra mais vez a importancia dessa abordagem para o desenvolvimento do trabalho no
CVV.

As perguntas catorze e quinze questionam motivacdes positivas e negativas do servico

do CVV. As motivagdes negativas sdo feitas na pergunta catorze em que o entrevistado ¢
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questionado se em algum momento o voluntério ja pensou em desistir € porqué. Grande parte
das respostas relacionam-se as outras atividades que realizam fora do CVV, sendo a resposta a
seguir a melhor a ser exemplificada: “Sim, por causa das situagoes corriqueiras, momentos
em que outras responsabilidades pesam, o tempo exigido possa bater de frente com as
obrigacoes do posto, tudo que possa em nossa vida pessoal prejudicar nosso andamento no
trabalho”. Este exemplo reforca a importancia e as percepgdes das experiéncias
desenvolvidas no CVV e que ja foram retratadas nas respostas dadas as perguntas dois e trés,
assim como na pergunta quinze que tem como exemplo de respostada maioria dos
entrevistados “O desejo e obrigacdo em ajudar os outros. E quando ajudamos sentimos o
quanto nos aprimoramos como pessoa, cidaddo e acima de tudo ser humano”.

A tltima pergunta da entrevista buscou captar com mais precisdo o entendimento do
voluntério sobre o apoio que realiza para as pessoas que recorrem ao servico do CVV por
meio de um questionamento geral sobre o entendimento ao apoio realizado que dentre as
respostas dadas exemplificamos a que foi considerada mais importante: “A partir do momento
em que a pessoa se sente ouvida por nos, sem julgamentos, preconceitos ou até achar que
vamos dizer o que ela tem que fazer isso cal por terra a forma na qual ela podera falar
conosco sobre tudo o que deseja e o que esta afligindo no final do atendimento até a pessoa
agradece por tudo e sabendo que é totalmente sigiloso ndo precisa informar o nome dela.
Isso sim, entendo que é a forma mais bela de ter alguém para ouvir, ajudar a encontrar ou
aliviar aquele momento de angustia que de acordo com as decisoes dela sera sanado” . Tal
resposta mostra que, essencialmente, a Abordagem Centrada na Pessoa na percep¢ao dos
voluntarios ajuda a pessoa a se sentir ouvida, desconstruindo a ideia de aconselhamento, de
dar dicas e/ou direcionamentos e funcionando mais como uma forma de desabafar e aliviar as
angustias por meio de suas proprias decisdes tomadas, sempre prezando pelo sigilo das
informagoes passadas.

De modo geral, foi possivel perceber que os voluntarios possuem uma imagem muito
positiva das suas experiéncias como voluntério, por entenderem que exercem um importante
papel social para sanar as angustias ¢ os problemas da sociedade, utilizando como recursos
facilitadores a escuta, o respeito e a empatia, pelo outro, por exemplo, para criar um clima de
respeito e conforto e assim poder ajudar a quem mais precisa naquilo que lhe inquieta. Além
disso, os voluntarios se sentem confortaveis e preparados ndo s6 nas prestacoes dos servicos,
como também se sentem acolhidos quando necessitam de alguma ajuda quando estdo em
atendimento e se sentem muito gratos ao perceberem que realmente auxiliaram aqueles que

estavam precisando.
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CONSIDERACOES FINAIS

Partindo do questionamento de como a abordagem centrada na pessoa (ACP) auxilia
as comunicagdes em atendimentos por telefone, este trabalho teve como objetivo investigar
como a abordagem centrada na pessoa (ACP) auxilia a comunicagdo em um Centro de
Valorizacdo a Vida (CVV) na cidade de Campina Grande e, especialmente, como a ACP ¢
usada nos atendimentos,além de ver como essa ferramenta auxilia as pessoas que procuram 0s
servicos e qual o impacto dos apoios nos valores individuais e socioprofissionais dos
voluntarios.

Para atingir os objetivos foi abordado inicialmente o trabalho voluntario e sua
importancia nas politicas de saude, seguido de um toépico com um breve historico do CVV e
de uma secdo dedicada a descricdo de alguns dos conceitos da Abordagem Centrada na
Pessoa e a relacao da abordagem com a relacdo de ajuda desenvolvida pelo CVV. Por meio de
um estudo de caso realizado na unidade do Centro de Valorizacdo a Vida (CVV) da cidade de
Campina Grande, a pesquisa foi realizada em duas etapas: a primeira etapa compreendeuuma
analise quantitativa dos dados referentes ao perfil dos voluntarios, na qual foi feita por meio
de uma ficha preenchida pelos membros da pesquisa com informacdes pessoais, familiares, de
satide pessoal e como voluntarios e a segunda consistiu na realizacdo de uma entrevista com
perguntas abertas para os membros do posto do CVV estudado, em que os dados coletados
foram submetidos a uma analise de conteudo.

Com base nos resultados apresentados, os voluntarios apresentaram o seguinte perfil
geral: sdo grupos mistos, de maioria brancos, com escolaridade minima de ensino médio
completo, que realizam atividades diversas fora do trabalho voluntdrio e que moram com
familiares, sem historico de enfermidades fisicas e psicologicas, tanto pessoais, quanto
familiares e que conseguem desenvolver atividades profissionais e de lazer. Além disso,
possuem uma imagem muito positiva das suas experiéncias como voluntario, € se sentem
confortaveis e preparados nas prestagdes dos servigos e quando necessitam de alguma ajuda e
também muito gratos ao perceberem que realmente ajudaram aqueles que estavam precisando.

Desta maneira, ¢ possivel concluir que a Abordagem Centrada na Pessoa auxilia as
comunicagdes, pois ¢ um importante recurso de grande aplicacdo pratica para o trabalho de
apoio fraterno desenvolvido no CVV, para ajudar a pessoa a se sentir ouvida, em que o apoio,
ferramenta fundamental para o desenvolvimento das atividades,funciona como um auxilio

para as pessoas desabafarem e aliviarem das angustias, além de ser uma forma de poder
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mostrar que a pessoa por meio de suas proprias decisoes tomadas ¢ capaz de direcionar os
rumos da sua vida.

Na percepgao dos voluntarios, ¢ possivel concluir também que por meio de atitudes
como a escuta, a empatia e o respeito, a ACP se encontra fortemente aplicada para poder criar
o respeito € o conforto necessarios para que os mais necessitados se sintam ouvidos e
consigam expressar melhor seus problemas. Tais atitudes, assim como outros principios
apontados pela teoria de Rogers possuem um forte impacto na vida dos voluntarios, tanto nos
valores individuais como nos socioprofissionais, pois acabam levando muitos dos principios
aprendidos no trabalho em situagdes praticas do cotidiano, independente da atividade
econdmica que desenvolvam e sempre reforcando as suas capacidades de autodirecionamento.

Se sugere como investigagoes futuras a aplicacdo dessa pesquisa para as outras
unidades de Centro de Valorizacdo a Vida, como também para outras instituigdes que
desenvolvem semelhante trabalho, independente de posi¢ado politica e/ou religiosa, para que se
possa evidenciar de forma mais concreta a aplicabilidade da teoria de Rogers em outros

contextos sociais.

ABSTRACT:

The CVV intended to provide fraternal emotional support to anyone in need, being considered
as a public utility service, confidential and free of charge by volunteers who put a hand to talk
of deep attention to other people's feelings. Thus, this study is the question of how the person-
centered approach (PCA) helps communications telephone calls. The work has as main
objective to investigate how the person-centered approach (PCA) helps the communication on
a Centro de Valorizagdo a Vida (CVV) in the city of Campina Grande and specifically
investigate how the person-centered approach (PCA) is used in calls, analyze how this tool
helps people seeking services in the perception of volunteers and assess the impact of aid on
individual and socio-economic values of volunteers. The research was based on Dockhorn,
(2007), Rodrigues (2012), CVV (2003, 2004) and Tassinari (2003). Methodologically, the
research is classified as a case study and was conducted in two stages: the first stage involved
a quantitative analysis of data on the profile of the volunteers and the second was the
realization of a semi-structured interview. Through the data, realized that the Person Centered
Approach is an important great practical application to appeal to the fraternal support work in
CVV as it helps the person to feel heard, besides being a way of showing that the person is
able to direct the course of your life.

KEYWORDS: Person Centered Approach. Recovery Center to Life. CVV. Volunteers.
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APENDICES

APENDICE A: FICHA DE DADOS PESSOAIS E SOCIODEMOGRAFICOS

(adaptado demodelo desenvolvido por DOCKHORN(2007))

Data: / /

DADOS DE IDENTIFICACAO
Sexo:

Data de Nascimento:

Idade:

Naturalidade/Nacionalidade:

Raga: () Branca () Negra ( ) Amarela () Parda () Indigena.

Estado Civil:( ) Solteiro(a) ( ) Casado(a) () Viavo(a) () Separado ( ) Divorciado
Escolaridade: ( ) Nenhuma (') Fund. Incompleto ( ) Fund. Completo

() Médio Incompleto ( ) Médio Completo () Superior Incompleto

() Superior Completo () Pos-graduagao

Profissao:

Religiao: Praticante? () Sim () Nao

DADOS FAMILIARES

Com quem vocé mora?
() Sozinho () Pai () Mae () Avos
() Irmaos — Quantos?

() Filho — Quantos?

() Companheiro(a) — Ha quanto tempo?
() Outros (Especifique)

Doengas fisicas na familia? ( )Nao () Sim Qual?

Quem?

Doenca mental na familia? () Nao () Sim Qual?

Quem?

Acidentes na familia? ( ) Nao (') Sim Qual? Com quem?

H4 quanto tempo?

Suicidios na familia? () Nao ( ) Sim Quem? Ha quanto tempo?

Alguém na familia faz/fez tratamento médico e/ou psicologico? () Nao ( )Sim
Quem?
Motivo:

Ha quanto tempo?

DADOS DE SAUDE PESSOAL

Tem atividades de lazer?
() Nao () Sim Qual/ Quais?
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Tem algum problema de saude?
() Nao () Sim Qual/ Quais?

Faz uso sistematico de algum medicamento?
() Nao () Sim Qual/ Quais?

Voce ja fez/ faz tratamento psicologico?
() Nao () Sim Ha quanto tempo? Frequéncia Semanal

Quando tem problemas recorre a quem?

DADOS DE VOLUNTARIADO

Ha quanto tempo exerce trabalho voluntario?

Além do CVV, ja prestou ou presta outro trabalho voluntario?
() Nao
() Sim Qual/quais?

Ha quanto tempo ¢ voluntario CVV?

Em quais plantdes atualmente trabalha e ja
trabalhou?

Realiza/ Ja realizou atendimento presencial?

() Sim () Nao
A quem recorre quando sente dificuldade nos
atendimentos?

Motivo:
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APENDICE B: ROTEIRO PARA ENTREVISTA ESTRUTURADA (adaptado de
modelos desenvolvidos por DOCKHORN(2007) e RODRIGUES (2012)).

1) Como conheceu o CVV? Como foi a decisdo de buscar tornar-se voluntario? Que
eventos propiciaram esta tomada de decisdao?

2) Como ¢ trabalhar no CVV?

3) Como voce descreve as suas experiéncias no CVV?

4) Quais as mudangas que percebe em si proprio, na sua vida e em seus relacionamentos?

5) Como voce se sente ao receber ligagdes com forte conteudo emocional? Como vocé se
sente quando atende-as?

6) E qual conteudo voce acha que mais mexe com vocé€, com 0s seus sentimentos?

7) Ja aconteceu de vocé desligar o telefone com a sensa¢do de que em nada ajudou a
pessoa que telefonou? Como foi (foram) e como vocé se sentiu nessa(s) situagao
(situagoes)?

8) O que acontece com vocé depois de um atendimento deste tipo?

9) E como ¢ um atendimento que voce sente que em muito ajudou a outra pessoa?

10) Como voce se sente durante um atendimento desses? E depois?

11)No CVV existe um grupo de apoio aos voluntarios. Vocé recorre a ele?

12) Como voce lida com os conteudos que sente mexer muito consigo?

13) Que recursos vocé utilizou para lidar com seus sentimentos?

14) Em algum momento voceé j& pensou em desistir deste trabalho? Por qué?

15) O que voce acha que o mantém neste tipo de trabalho voluntario?

16) De modo geral, como vocé entende o apoio realizado (A pessoa ouve com atengao,
responde em concordancia com o que ela estava a pensar, sente-se julgado(a),
criticado(a), repreendido(a))?



