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Ouvir traz consequéncias. Quando ouco efetivamente uma
pessoa e, mais que isso, ouco os significados que |he sdo importantes
num momento especifico de sua vida, ouvindo ndo suas palavras, mas
ela mesma, demonstrando me importar de fato com suas questdes
pessoais, suas aflicbes mais intimas, muitas coisas acontecem.
Surge, em primeiro lugar, um olhar agradecido, um sentimento bom
de alivio. A partir dai essa pessoa se dispde a falar mais sobre seu
mundo. Sente-se impelida em dire¢cdo a um novo sentido de liberdade.
Torna-se mais aberta ao processo de mudanca. Quando percebem
que foram realmente ouvidas, as pessoas quase sempre ficam com os
olhos marejados. Nesses momentos, tenho experimentado a fantasia
de estar diante de um prisioneiro em um calabouco, que dia apos dia
transmite uma mensagem em Cdédigo Morse: “Ha alguém ai? Alguém
estd me ouvindo? ” E um dia, finalmente, escuta algumas batidas
leves, que soletram: “Sim”. Esta simples resposta € o bastante para
gue se liberte da soliddo, para que se sinta novamente um ser
humano. Ha muitas, muitas pessoas vivendo em calaboucos privados
hoje em dia. Pessoas que nao deixam transparecer esta condicéo e
que, por isso mesmo, tém de ser ouvidas com muita atengao, para que
possam ser captados os fracos sinais que emitem de seu carcere
emocional.

Carl Rogers —Um jeito de Ser —pag.6e 7.



AVISOS

1. Os dialogos apresentados aqui sao
simulacbes destinadas a auxiliar no
treinamento e reciclagem dos voluntarios do
Al0 Vida. Eles nao se baseiam em situacoes
reais, sendo qualquer semelhanca com a
realidade mera coincidéncia.

2. Todos os voluntarios deverdo seguir as
orientacdoes e condutas contidas neste
manual, especialmente no que se refere ao
acolhimento, a educacéao, a proibicdo de dar
conselhnos e a nao adotar uma postura
diretiva. E expressamente proibido repassar
iInformacgdes pessoais de outros voluntarios.

3. Areproducao parcial ou integral para fins
nao comerciais deste manual €& permitida
desde que seja citada a fonte.

4. Todos os direitos desta obra séao
reservados ao GRUPS - Grupo de Apoio e
Prevencdo do Suicidio - CNPJ N°
26269753/0001-90.
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I.  INTRODUCAO
1.1 Apresentagao

A presente edicdo do manual do Al6 Vida, no seu décimo nono! ano de
existéncia, € fruto de um estudo sobre a maneira mais adequada para se editar
um instrumento que, além de servir de base para a formacédo de voluntarios,
servira como fonte de consulta e divulgacao do trabalho realizado no atendimento
as pessoas que nos procuram para desabafar e, nesse processo, buscam
encontrar a Si mesmas.

Foram varias as maos que elaboraram este trabalho, o que impossibilita a
citacdo de nomes, pois injustica fatalmente seria feita. Cada um que opinou, que
sugeriu a substituicdo de uma palavra, uma mudanga na pontuacao, participou
como célula importante na consecucao deste corpo.

A cada curso ocorrem descobertas, novas formas de colocacéo, visdes
diferenciadas, inovacdes e, na busca pela esséncia do trabalho, foram muitas as
revisées que moldaram esta edicdo impressa.

Este manual esta sujeito a atualizacbes sempre que necessério. Este
manual nasceu de experiéncias em atendimentos por telefone, da preparagao de
varios candidatos nos cursos de formagao de voluntarios e vem ganhando corpo
com a vivéncia, a experimentacao e o estudo tedrico de profissionais ligados ao
assunto. A teoria que aqui esta € vivenciada dia a dia no trabalho realizado por
uma organizacdo (Al6 Vida) ndo governamental que se dedica a cuidar da
valorizacdo da vida. E uma teoria que encontra respaldo na atividade prética.

Este trabalho representa uma amostra do que vem a ser a “nao
diretividade”, quer dizer, a capacidade de ouvir as pessoas sem interferir em suas
decisbes, sem dizer a elas o que fazer. Nao aconselhar, ouvindo com atencéo,
empatia e acreditando que a pessoa que necessita da nossa ajuda tem condi¢cdes
de superar o0 momento pelo qual estd passando: esta é a nossa missao! A
tendéncia construtiva € algo presente em todo ser humano e o que o Al6 Vida faz
€ ajudar as pessoas a vivenciarem essa fascinante experiéncia.

Entendemos que o tema suicidio precisa ser tratado com seriedade.
OrganizacOes que se dedicam a ouvir quem necessita desabafar realizam um
valioso trabalho de prevencéo dessa atitude extrema. Nem todas as pessoas que
guerem desabafar pensam em dar fim a propria vida. Muitas precisam somente
ser ouvidas, desejam atencdo e amparo. Se ndo dermos a importancia devida a
possibilidade de suicidio, ele pode vir a acontecer e ai constataremos que, na
verdade, a pessoa desejava apenas dizer que estava “viva” e necessitava ser
notada, ouvida, acolhida!

1 0 Alb Vida foi fundado em 06 de dezembro de 2004.
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Outras edicOes virdo! Este manual nunca estara pronto. Ele reflete a
esséncia de um trabalho que também néo esté concluido, porque permanece em
constante evolugcdo. Temos sim, um roteiro importante a ser seguido. As
mudancas sédo, de modo geral, enriquecedoras e, portanto, bem-vindas. Se vocé
chegar a conclusdo de que pode ajudar, sugerindo novas alteracdes, por favor,
entre em contato conosco.

Bem-vindo! Boa leitura!
Equipe de Formacéao do Al6 Vida.

2.10bjetivo
Este Manual tem como objetivo estabelecer os requisitos basicos a serem

considerados na formacéo, capacitacao, desenvolvimento técnico do voluntario e
no aprimoramento dos atendimentos do Al6 Vida.
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Para mais informagbes e apoio, recomendamos acessar canais no

YouTube que trazem contetddos importantes sobre o suicidio e recursos de
prevencdo e salde mental, como o canal oficial do CVV (Centro de Valorizacdo
da Vida) e outras plataformas dedicadas ao apoio emocional.

>

CVVOFICIAL - YOUTUBE. [s. d.]. Disponivel em:
https://www.youtube.com/@CVVOficial/videos. Acesso em: 3 jul. 2024.

KARINA OKAJIMA FUKUMITSU - YOUTUBE. [s. d.]. Disponivel em:
https://www.youtube.com/@karinafukumitsu. Acesso em: 4 jul. 2024.

NOVA ACROPOLE BRASIL - YOUTUBE. [s. d.]. Disponivel em:
https://www.youtube.com/@NovaAcropole. Acesso em: 3 jul. 2024.

SOS PRECES - YOUTUBE. [s. d.]. Disponivel em:
https://www.youtube.com/@sospreces/videos. Acesso em: 3 jul. 2024.
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ll. A ENTIDADE ALO VIDA

Sem qualquer vinculo politico ou religioso, o Al6 Vida é o nome publico da
entidade juridica GRUPS — Grupo de Apoio e Prevenc¢do do Suicidio, inscrita no
CNPJ sob o N° 26269753/0001-90.

O trabalho oferecido pelo Al6 Vida, cuja missdo consiste em escutar as
pessoas que desejam (e precisam) desabafar, é inteiramente realizado por
voluntérios, e se da através do telefone (31) 3444 -1818, sendo mantido pela
entidade juridica GRUPS — Grupo de Apoio e Prevencao do Suicidio.

A manutencao financeira do GRUPS (Al6 Vida) é viabilizada por recursos
advindos das contribuic6es de seus préprios voluntarios e colaboradores, que se
mobilizam para custear as despesas da entidade. A diretoria do GRUPS é também
composta por voluntarios, em sua maioria plantonistas. O objetivo maior do Al
Vida € ESCUTAR as pessoas que desejam ser ouvidas e, para tanto, seus
voluntarios sédo selecionados e preparados em cursos especificos de formacéo,
dos quais este manual € parte integrante.

a. Qual o motivo da existéncia do Alb Vida?

Olhando ao redor, constata-se que a tendéncia de grande parte das
pessoas € seguir o “lema”: “cada um cuida de si”. A solidariedade, a empatia, o
compromisso de ajudar os outros, o interesse pelo problema alheio e o ato de
escutar com atencdo, podem nao ser praticas constantes no dia a dia da maioria
das pessoas. A individualidade é uma caracteristica marcante da sociedade atual,
mas as angustias existem na vida de todos e deve-se propiciar meios de supera-

las.

A guem se deve recorrer num momento de aflicdo? A demanda por
atencdo, existente nos dias de hoje, muitas vezes € resolvida por iniciativas
espontaneas da propria sociedade, embora parte dela se mostre individualista.
Por meio de organizagbes ndo governamentais, pessoas sensiveis ao drama
alheio unem forgas em torno de uma causa determinada. Muitas sdo estas
organizagbes e diversas as frentes em que atuam: direitos da crianca e do
adolescente; do idoso; preservacdo do meio ambiente; questdes relativas aos
encarcerados, a fome e a miséria (seja material, seja da alma) etc. Sao as préprias
pessoas que, sensiveis a essas causas, se organizam em grupos de valorosos
(as) voluntarios (as) e se mobilizam para resolver os problemas que a sociedade
enfrenta.

O AI6 Vida € uma dessas entidades. Nossa missdo é ajudar ao proximo
com a disposicéo de escutar, acolher e facilitar o desabafo de pessoas que nao
encontraram em seu meio alguém que possa ouvi-las com atencéo. Escutar com
0 coracao, compreender as entrelinhas do que néo se disse. Estes sdo aspectos
importantes para a realizacdo do trabalho no Al6 Vida, uma entidade de carater
estritamente humanitario.
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A finalidade principal, ja se disse, € ESCUTAR. Parece simples, mas, ao
escutar aquele que necessita, o corpo de voluntarios do Al Vida ajuda a preservar
0 bem mais precioso dessas pessoas: A VIDA! Quem ndo tem com quem
conversar pode vir a cometer, como saida para as suas aflicbes, uma acéo
extrema, drastica: O SUICIDIO. Os que se dispdem a escutar o outro demonstram
um interesse verdadeiro, pois escutar € o mesmo que dizer: “vocé € importante
para mim!”.

O AI6 Vida promove Palestras, entrevistas, capacitacéo de outras entidades
gue pretendem criar um trabalho de escuta, além de reciclagem dos membros por
meio de reunides mensais dos grupos de treinamento. Para tanto, conta com
varios parceiros: 6rgdos da imprensa, escolas, empresas, artistas, enfim,
profissionais de diversos segmentos que reconhecem o valor desse trabalho. O
carater apartidario e laico da Entidade da liberdade a cada membro de professar
a religido que lhe convenha e de ter as suas predile¢cdes politicas, sem que tais
opcdes interfiram no seu trabalho.

b. Requisitos necessérios ao trabalho de escuta do Al6 Vida
» Afilosofia do trabalho (as técnicas e o porqué de sua existéncia);

+ Os voluntarios (aqueles que realizam o atendimento com caracteristicas
peculiares de altruismo, disponibilidade, flexibilidade e respeito as pessoas
- descritas no item 3, da pagina II-4);

* Uma sede e um telefone de facil memorizagao;

+ A divulgagéo (através de entrevistas, outdoor, redes sociais na Internet,
panfletos, eventos etc.). As pessoas que pretendem ajudar, bem como
aguelas que desejam usufruir do trabalho precisam conhecer o Al6 Vida!

c. O que é necessario para ser voluntéario no Ald Vida?

A vontade de ajudar, de oferecer algum conforto e apoio a quem necessita
ser ouvido, devem ser predicados do voluntario do Al6 Vida. Humildade,
flexibilidade, respeito, confianca na esséncia positiva das pessoas, aceitacao,
compreensao, moderacgao e a percepcao de que ira participar de um projeto que
estd em constante desenvolvimento sdo outros requisitos indispensaveis aos
voluntarios.

A disponibilidade de tempo e a vontade de se doar sdo fundamentais para
o desenvolvimento desse trabalho. No entanto, o essencial para o voluntario do
Al6 Vida é ter disposicao interior e boa-vontade, estar solicito e preparado para
enfrentar os desafios que certamente irdo aparecer. E o ato de se colocar no
campo das resolucdes dos problemas e ndo na origem deles. E também saber se
posicionar diante dos fatos e ndo ser omisso. Sugestdes para o crescimento do
trabalho serdo bem-vindas!
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APROFUNDAMENTO
Educando o olhar da observacdo — Aprendizagem do Olhar
Madalena Freire Welffort

Nado fomos educados para olhar pensando o mundo, a realidade, nés
mesmos. Nosso olhar cristalizado nos estere6tipos produziu em ndés paralisia,
fatalismo cegueira. Para romper esse modelo autoritario, a observacdo é a
ferramenta basica nesse aprendizado da construcdo do olhar sensivel e pensante.

Olhar que envolve ATENCAO e PRESENCA. Atencdo que segundo
“Simone Weil” & a mais alta forma de generosidade. Atengao que envolve sintonia
consigo mesmo, com o grupo. Concentragéo do olhar inclui escuta de siléncios e
ruidos na comunicacao.

O ver e o escutar fazem parte do processo da construcdo desse olhar.
Também nado fomos educados para a escuta. Em geral ndo ouvimos o0 que o0 outro
fala, mas sim o que gostariamos de ouvir. Neste sentido imaginamos o que o outro
estaria falando... N&o partimos da sua fala, mas de nossa fala interna.
Reproduzimos desse modo o monélogo que nos ensinaram.

O mesmo acontece em relacdo ao nosso olhar estereotipado, parado,
querendo ver sO6 0 que nos agrada, o que sabemos, também reproduzindo um
olhar de mondlogo. Um olhar e uma escuta dessintonizada, alienada da realidade
do grupo. Buscando ver e escutar ndo o grupo (ou o educando) real, mas o que
temos na nossa imaginagao, fantasia.

Ver e Ouvir demanda implicacéo, entrega ao outro.

Estar aberto para vé-lo e/ou ouvi-lo como é, no que diz, partindo de suas
hipoteses, do seu pensar. E buscar a sintonia com o ritmo do outro, do grupo,
adequado em harmonia ao nosso. Para tanto também necessitamos estar
concentrados com nosso ritmo interno. A acao de olhar e escutar € um sair de si
para ver o outro e a realidade segundo seus proprios pontos de vista, segundo
sua historia.

Nesse sentido a a¢do de olhar € um ato de estudar a si préprio, a realidade,
0 grupo a luz da teoria que nos inspira. Pois sempre “sé vejo o que sei’ (Jean
Piaget). Na acdo de se perguntar sobre 0 que vemos € gue rompemos com as
insuficiéncias desse saber, e assim, podemos voltar a teoria para aplicar nosso
pensamento e nosso olhar.

Esse aprendizado de olhar estudioso, curioso, questionador, pesquisador,
envolve acdes exercitadas do pensar: o classificar, o selecionar, o ordenar o
comparar, 0 resumir, para assim poder interpretar os significados lidos. Nesse
sentido o olhar e a escuta envolvem uma ACAOQ altamente movimentada, reflexiva,
estudiosa.



1. Autoconhecimento

No trabalho do Al6 Vida a busca pelo autoconhecimento deve ser uma
constante! Somos todos seres humanos em permanente evolugéo! Conhecermos
0S Nossos proprios limites, distinguirmos os preconceitos, caso existam, sermos
sinceros e responsaveis e, principalmente, colocarmos em pratica as nossas
potencialidades! Estas sdo posturas extremamente necessarias. Participar de
cursos e treinamentos periddicos, atualizar competéncias, repensar o0 modo de
atendimento, trocar experiéncias, estudar, buscar novas saidas para velhos
problemas: estas devem ser as atitudes de toda pessoa que se dispde a ser
voluntaria do Al6 Vida. Conhecer a si mesmo, aprender sempre, aprimorar,
conviver em harmonia, compartilhar, ajudar! Estes verbos, para o voluntario da
escuta, sdo conjugados na primeira pessoa. Nao fosse assim, a acomodacao e a
preguica mental poderiam comprometer o trabalho e a disposi¢cao de realiza-lo.

No desempenho do voluntariado lidamos com seres humanos, muitas
vezes, emocionalmente fragilizados. Dependendo do modo acolhedor de ouvir ou
da atitude adotada pode-se salvar uma vida; esta € a nossa meta principal! Deve-
se, portanto, evitar palavras, intervencbes ou aconselhamentos que possam
induzir o atendido e provocar situacdes negativas ou inadequadas. E isto, com
dedicacao e treinamento, é perfeitamente possivel alcancar.

2. Postura

O voluntario do Al6 Vida deve ser prudente e moderado diante dos fatos e
circunstancias narrados pelos atendidos, principalmente ante aquilo que estd em
desacordo com a sua prépria opinido sobre determinada situacdo. A crenca, o jeito
de ser e de pensar de quem procura 0 nosso trabalho, ainda que néo
compartilhado ou compreendido, sempre deve ser respeitado. O linguajar é outro
ponto importante para uma boa comunicacdo. Colocar-se no mesmo nivel de
guem nos liga é um fator de acolhimento. Palavras muito eruditas devem ser
evitadas. Compreensdao € a palavra-chave. O voluntario ndo deve ter a pretensao
de achar que a sua vida, a sua maneira de ser é a correta (cada qual tem suas
crencas, conceitos e valores). Quem nos procura ndo tem que seguir NOSSO
modelo de vida e padréo de pensamento. Quem nos procura, por estar passando
por uma situacao dificil, ndo deve ser considerado em um nivel inferior ao nosso.
Podemos ter passado ou até mesmo estar passando por situacdo semelhante,
sendo pior. Quem liga para o Al6 vida é alguém que precisa de socorro imediato,
num momento especifico. E a atitude do voluntario deve ser tal qual a de um
bombeiro: uma presenca solidaria no instante da necessidade, da emergéncia.

PARA REFLETIR

“Em sua opinido, existem outros elementos essenciais para o
funcionamento do trabalho de escuta? Por que vocé escolheu este trabalho?
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Quais das caracteristicas necessarias a realizacdo deste trabalho vocé
considerater, e quais vocé precisa ainda desenvolver ou aprimorar?”

3. Atitudes Basicas

Por atitudes basicas entendemos as a¢des adotadas pelo voluntario do Al
Vida para acolher a pessoa que nos procura, de forma a externar a postura
solidéaria e solicita que deve reger a conduta de todos os voluntarios deste projeto.

3.1 Confianga na tendéncia construtiva

Confiar nas pessoas € acreditar na esséncia positiva do ser humano.
Confiar na sua predisposi¢ao de procurar a paz, a fraternidade, a amizade, o calor
humano! Muitas vezes, a pessoa esta passando por dificuldades que néo
consegue resolver sozinha e fica suscetivel ao surgimento de sentimentos
destrutivos. A nossa atitude serd sempre a de confiar no seu relato e facilitar o seu
desabafo para que, assim, a pessoa consiga ao menos aliviar seu sofrimento.
Vejamos esse exemplo: uma planta, quando colocada em um canto de uma sala
escura, com apenas uma janela, sempre cresce em direcdo a luz (por mais
diminuta que seja), devido a sua tendéncia construtiva. Todo ser vivo possui essa
convergéncia para a vida, e cabe a nos, no processo de atendimento, no instante
da escuta, despertar essa esséncia.

Figura 1: A planta crescendo em direcéo a luz.

Fonte: Google

3.2 Respeito

Respeito pelo outro significa acreditar que ele tem condi¢Ges de saber e de
decidir o que € melhor para a sua vida. Quando escutamos seu desabafo e
empregamos as técnicas do Al Vida, estamos facilitando a sua compreenséo
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acerca de seus verdadeiros sentimentos, de seus pensamentos mais profundos,
de modo que o atendido possa, a partir dai, agir de forma positiva.

3.3 Aceitacao

Aceitar o outro é nos colocarmos disponiveis, acolhendo-o com todos os
seus sentimentos, positivos ou negativos. Através de nossa escuta e empatia,
entendermos a experiéncia de vida do outro, sem preconceitos nem julgamentos.

3.4 Compreensao

Compreender o outro é perceber que existe sempre uma boa razao para se
pensar, sentir e agir, mesmo que aparentemente isso pareca dificil (mas, nédo é!).
Podemos estar junto ao atendido e compreendermos as motivagcoes do seu
comportamento e a origem dos sentimentos que geraram suas reacoes e atitudes
diante dos acontecimentos que permearam a sua vida e experiéncias.

3.5 Flexibilidade

Nossos conceitos podem, eventualmente, nos tornar inflexiveis, rigidos,
pois sdo o conjunto de paradigmas, ideias e principios que nos transmitiram ou
desenvolvemos em nossa formacgdo. NG@s, do Ald Vida, aprendemos a ter maior
maleabilidade, e a compreendermos as opinides, crencas e principios do outro,
ainda que distintos dos nossos. Essa postura € essencial para desenvolvermos a
capacidade de aceitar, compreender e respeitar o ponto de vista e 0s sentimentos
de quem nos procura.

3.6 Nivelamento

Para que possamos escutar o outro com total sinceridade, aceitagéo e
respeito € necessario nos colocarmos a sua altura. Quando nos nivelamos, ha
uma aproximacado e, portanto, calor humano. Tornamo-nos igual para que o
compreendamos melhor. O fato de a pessoa estar precisando de ajuda ndo nos
coloca acima dela e a nossa capacidade de entender essa situagcéo propicia o
nivelamento.

3.7 Humildade

Humildade € um sentimento que nos leva a reconhecer que ndo sabemos
tudo e sempre h& o que aprender. Todos nés temos dificuldades e problemas a
serem resolvidos, precisamos uns dos outros, somos faliveis e estamos em
permanente processo de evolucdo. Reconhecer as nossas préprias falhas torna
mais facil o processo de aceitar e compreender o proximo.

3.8 Moderacéao
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E ndo tomar atitudes extremas. N&o ser fanatico nem rigido demais em
NOSS0S posicionamentos pessoais, mesmo porque ndo podemos externa-los aos
atendidos. E estar sempre disponivel, comedido e ponderado.

3.9 Disponibilidade de Tempo

O voluntario necessita dispor de certo tempo para doar aos plantées,
reunides de grupos, reunides de comissoes etc. Para os plantdes sdo necessarias
3 (trés) horas semanais; ja as reunides de treinamento sdo mensais e as RGV
(Reunides Gerais de Voluntérios), sdo trimestrais, com duracdo média de 3 (trés)
horas.

Os plantbes sao realizados de forma virtual, por meio de um aplicativo
conectado a internet, permitindo que o voluntério os realize de casa ou de qualquer
outro lugar com acesso a internet e uma conexao adequada para realizar ligacdes
do tipo VOIP, semelhante ao que ocorre com o WhatsApp, Skype e similares.

As reunides de treinamento mensais ocorrem de forma virtual, utilizando a
plataforma Meet (Google) e as RGV continuam sendo realizadas de forma
presencial, em local a ser definido quando houver.

3.10 Disponibilidade Interna

E a condicdo de estar disponivel internamente para escutar 0 outro,
acolhendo-o com aceitacdo, compreenséo e respeito. E estar consciente de que
o trabalho existe para atender a quem precisa ser ouvido. A disponibilidade interna
permite que o voluntario atue assim, propiciando meios para que 0 proprio
atendido, ao expor os seus problemas, conecte-se com 0s seus sentimentos e
encontre, ele mesmo, as solucdes.

3.11 Disponibilidade para contribuir com o trabalho

O trabalho de escuta nunca estara pronto. O Voluntario que chega hoje &
tdo necessario quanto aquele que ha tempos participa do projeto. Devemos
incentivar sempre, que as pessoas sejam o que realmente sdo, de modo que, com
as suas diferentes visdes e ideias, possam contribuir com um projeto que estd em
constante desenvolvimento. E desejavel que a pluralidade do conjunto,
harmonizada, fagca a diferenca! Lembrando sempre que as regras valem para
todos e necessitam ser respeitadas.

PARA REFLETIR
» Como sao para vocé estas questdes: humildade, flexibilidade, respeito,

confianca na esséncia positiva das pessoas, aceitacado?
» Fale sobre cada uma delas.

Y

Quais delas vocé possui?

» Quais ndo possui?
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» Como é o seu tempo?

» Qual o tempo semanal de que pode dispor para o trabalho do Al6 Vida?

3.12 Evitar Projecéao

E evitar a atitude de achar que todas as pessoas veem o mundo da mesma
forma que o compreendemos; de atribuir aos outros crencas, valores e conceitos
gue, muitas vezes, Sao 0S N0ssos. Isso pode dificultar ou mesmo impedir que nos
aproximemos do atendido, podendo também causar-lhe a sensacédo de ndo estar
sendo compreendido. Portanto, a projecao deve ser evitada.
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MATERIAL COMPLEMENTAR -

Active Listening (Escuta Ativa), by Carl Rogers and Richard E. Farson
ACTIVE LISTENING - GORDON TRAINING INTERNATIONAL. [s. d.].
Disponivel em: https://www.gordontraining.com/free-workplace-
articles/active-listening/

Guia para Facilitadores de Grupos de Apoio (Elaborado pelo CVV e
Profissionais da area da saude mental): https://cvv.org.br/wp-
content/uploads/2023/08/quia CVV_facilitadores DIGITAL.pdf .

Qual o limite da sua Escuta?

Figura 2: Qual o limite da sua Escuta?

CcCOMO
SVA|®
VOCE?

0PROGRAMA DO CVWV

Thomas Brieu

Especialista em Escutatéria

Qual o limite da sua
escuta?

programa SO
@ 19/02-19h30 | § D cvvoficial

Fonte: CVV (Youtube)
Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=Flla8IRENbo

DIANTE DE UMA QUESTAO DE SAUDE PUBLICA, HAJA CONSCIENCIA:
MEDIACOES, NARRATIVAS E CIRCULACAO DE SENTIDOS SOBRE O
SuUICIDIO

Disponivel em: https://www.arca.fiocruz.br/handle/icict/55355
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. A PESSOA QUE NECESSITA DO TRABALHO DE ESCUTA

Imagine vocé enfrentando um momento dificil. A quem vocé compartilha o
qgue esta acontecendo? Com amigos, familiares, colegas de trabalho ou escola?
Alguns buscam o Al Vida quando ndo tém alguém em seu circulo social com
guem possam desabafar. Mesmo com amigos e familiares solidarios, pode néo
ser suficiente para lidar com situacdes dificeis. Pode haver momentos em que é
dificil falar sobre 0 que esta acontecendo. Nestas situacoes, € crucial ter alguém
receptivo para ouvir.

A pessoa que procura o Al6 Vida deseja ser ouvida com atenc¢ao, buscando
alento e conforto para o que esta sentindo. Ela espera respeito, ndo julgamentos
ou conselhos. Quer um ombro, colo e um coracdo atento e solidario. Quem busca
a escuta do Al6 Vida pode inicialmente pedir oracdes ou conselhos, mas, na
realidade, deseja compartilhar o que esta acontecendo consigo.

Se esses sentimentos ndo forem comunicados a alguém ou se nao houver
um ambiente adequado para expressa-los, a saida extrema pode ser a tentativa
de suicidio. O Al6 Vida nao pode fechar a porta para o autoexterminio, mas pode
fornecer meios para evita-lo e abrir outras portas ao atendido - portas de
compreensao, apoio incondicional e aceitacao.

Condi¢des adequadas para quem procura ajuda incluem alguém disposto
a escutar, um ambiente acolhedor e isencdo de julgamentos e conselhos. Mesmo
se houver pedidos especificos, cabe ao voluntario desviar educadamente e
manter-se focado no que esta acontecendo, oferecendo a pessoa a oportunidade
de se expressar.

A pessoa que encontra um ambiente receptivo e fraterno tem a tendéncia
de desabafar, independentemente dos motivos. Nao ha topicos pré-determinados,
e o direito ao desabafo € livre. Mesmo nas situacdes mais dificeis, a tendéncia
natural da pessoa é a preservagdo da vida, que florescerd& em um ambiente de
compreensao.

Rogers e Farson (1957) destacaram a importancia da escuta como uma
forma de provocar mudancgas nas pessoas. Ouvir com atencdo pode impactar
atitudes, valores e filosofias pessoais. Aqueles que foram ouvidos de forma
especial tornam-se emocionalmente mais maduros, abertos as suas experiéncias
e menos defensivos. Ainda segundo os autores, o tom de voz, as pausas e
hesitacdes podem revelar sentimentos, enquanto a empatia auditiva se torna vital
para entender a dimensao emocional.

Essa escuta respeitosa, atenta e empéatica deve ser aplicada também entre
0s voluntérios, em reunides, projetos e relacionamentos pessoais, criando um
ambiente agradavel.

E vocé? Sente-se capaz de imaginar ou citar outras caracteristicas e/ou
necessidades das pessoas que buscam o trabalho de escuta?
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V. O QUE SE ENTENDE POR RELACAO DE AJUDA?

Relacdo de ajuda € uma interacdo entre pessoas. Uma conversa na qual
existe um objetivo determinado. Alguém esta com um problema e deseja que o
outro lhe ajude. O “ajudado” (atendido) considera o “ajudador” (voluntario) capaz
de Ihe prestar o auxilio que é pedido. Trata-se de uma escuta estruturada.

A situacdo normal de uma conversa na qual alguém necessita do outro €
caracterizada, normalmente, pela intervencédo, conselho ou comparagdao. No
trabalho do Al6 Vida é necessério, entretanto, evitar certos equivocos, tais como:

- Estou muito triste, me aconteceu...
- N&o fica assim néo, isto passa, vocé é mais forte que isto... (interfere-se
no desabafo e n&o se espera que a pessoa conclua sobre o motivo da tristeza).

Ou, entao:

- N&o estou bem, me aconteceu...
- Isto ndo é nada, comigo aconteceu bem pior... (0 atendente deixa de
escutar e passa a falar de si mesmo, abandonando sua missdo de ouvir o

atendido com empatia e isen¢ao)

Em ambas as situagbes ndo houve a escuta. E como se a pessoa
estivesse conversando com alguém que fosse surdo ou insensivel ao que ela
tem a relatar. No Al6 Vida a prioridade sempre é a escuta. Voltando ao exemplo
citado acima, a conversa ficaria dessa forma:

— Estou muito triste, briguei com minha namorada, parece que vou explodir,
nao sei o que fago.

— Sim, compreendo. Vocé estd incomodado com essa situagéo, me fale um
pouco mais sobre isso...

Entrar no assunto! Estimular o desabafo! Escutar com atencéo a todos os
detalhes. Este € o primeiro passo na relagdo de ajuda que é feita no Al6 Vida.
Esta forma de conversa é baseada na Abordagem Centrada na Pessoa, criada
pelo psicologo americano Carl Ranson Rogers (1902-1987), autor de varios
livros que explicam e enfatizam a centralizagdo de uma conversa no atendido.
Carl Rogers faz parte da linha humanista da psicologia. Esta abordagem
(Rogeriana) é caracterizada pelo fato de poder ser exercida por pessoas leigas.

Importante: O Ald Vida ndo faz um trabalho de atendimento psicolégico. Isso é
reservado aos psicologos, que, para tanto, devem ter formagdo académica
especifica. O trabalho do Al6 Vida € o de ESCUTAR as pessoas que desejam
desabafar no momento que necessitam.

a. Triangulo das Bermudas
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Para seguir a linha ndo diretiva é importante que o voluntario oriente
(direcione) o didlogo para o sentimento do atendido. Utiliza-se para isto o que
representamos graficamente e chamamos de Triangulo das Bermudas.

llustragcdo 1: Triangulo das Bermudas

SENTIMENTO

~ « »

INDIVIDUO PROBLEMA
Fonte: Al6 Vida

Legenda:

INDIVIDUO - Caracteristicas que nos identificam individualmente. Nome, endereco,
profissdo, altura, peso etc.

PROBLEMA - Perda de emprego, briga com esposa ou marido, perda de um ente
guerido, solidao, falta de perspectivas etc.

SENTIMENTO - tristeza, angustia, édio, dor, alegria, entusiasmo (diante da situacéo
existente).

No atendimento feito no Al6 Vida, deve-se concentrar a fala no sentimento
de quem nos procura. “O que vocé sente diante dessa situagao?”, esta frase
pode ser um bom inicio para uma conversa. Ou ainda: “0 que vocé esta
sentindo? O que se passa?” ... “Fale-me 0 que estad acontecendo com vocé”.
Estas perguntas podem e devem ser feitas de forma adequada e na hora
pertinente. Desta forma, a pessoa sente-se estimulada a desabafar. Escutar o

desabafo de quem nos procura é a PRINCIPAL MISSAO do Al Vida.

Se houver a centralizacdo no individuo ou no problema, a tendéncia do
didlogo é a de se tornar um bate papo sem o aprofundamento necessario para
permitir o desabafo. Falar sobre o problema e sobre o individuo pode ocorrer, o
gue nao pode é deixar o foco se concentrar em um ou outro ou nos dois. Focar
no sentimento € o mais adequado. As perguntas sobre sentimento devem ser
feitas no momento apropriado. Deve-se cuidar para ndo banalizar a pergunta: “o
gue vocé esta sentindo?”. Imagine se alguém liga e diz que perdeu seu Unico
filho e fosse perguntado: “o que esta sentindo?” Neste momento, esta pergunta
pode ser considerada uma ofensa ...

b. Ciclo da Vida
Quando o atendente do AI6 Vida utiliza o triangulo das Bermudas, o

entrevistado podera chegar ao que chamamos de ciclo da vida. Nele, ocorrera
um processo no qual o atendido podera sentir, pensar e agir, nesta ordem.
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llustragéo 2: Ciclo da Vida
SENTIR

ANT

AGIR PENSAR

Fonte: Al6 Vida

N&o se trata, portanto, de simplesmente identificar o que a pessoa esta
sentindo. ApoOs a identificacdo, € importante estimulad-la a falar sobre o
sentimento e de como esta diante dele. As reacdes fisicas, as emocdes mais
profundas, o que esta se passando no seu coracdo, entre outras coisas.
Ocorrendo esta fala (SENTIR), acontecera automaticamente o desabafo. A
prépria pessoa, entdo, refletira sobre o que estd acontecendo (PENSAR) e em
seguida (num tempo que € dele, atendido) ocorrera a agdo (AGIR). E quando a
pessoa fala algo parecido com: “acho que vou fazer isso ou aquilo”, ou ainda:
“vou procurar saber com fulano e tomarei entao tal e tal atitude”.

O TEMPO DE ATENDIMENTO — N&o é o “tempo” do voluntario. E o tempo
necessario para que a pessoa atendida se sinta bem, embora nem toda
entrevista consiga deixar o atendido aliviado ao seu término. O trabalho é o de
escuta em uma situacdo emergencial, e o ideal é que a escuta atenda essa
emergéncia a contento, pouco importando a demora. O periodo de uma aula
convencional (50 minutos) é o ideal, mas pode ser necessario um pouco mais.
Podem verificar-se sinais de que a conversa ja se esgotou (naquele instante
emergencial). Um deles é quando a pessoa atendida passa a repetir
determinadas falas. Nesses casos, ha técnicas para abreviar educadamente
uma escuta que se prolongou muito; dizer ao atendido que ele pode ligar em
outra hora e quantas vezes quiser, sendo que cada ligacdo sera considerada

Unica, guardadas as devidas proporcoes.

Mais adiante, ha um item que explica como, sutilmente, pode-se abreviar
ou encerrar uma ligagao.

TEMPO DA PESSOA QUE LIGA — Quem nos procura nédo tem que estar, ao
final do atendimento, necessariamente “curado” ou ter encontrado a solucao
para o seu problema. Isto seria desejavel, mas pode ou ndo acontecer. Logo, 0
voluntario deve acolher, compreender, respeitar, aceitar de forma incondicional
a quem nos procura, sem determinar o nUmero de vezes que a pessoa pode ligar
para o Al6 Vida.

c. Resposta Compreensiva

A resposta compreensiva € uma “ferramenta” a mais no trabalho de
escuta. Para alguém que diz que seu unico filho morreu, o voluntario pode dizer,
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por exemplo: “Vocé estd me dizendo que o seu unico filho morreu...” A pessoa
entao continuara o desabafo: “Sim, ele era tudo para mim” ...

E prossegue o dialogo. A resposta compreensiva ndo € uma pergunta,
portanto ndo se usa interrogacao. Ela pode acontecer de trés formas:

Reiteracdo — reiteracdo € repeticdo. Repetir as ultimas palavras do entrevistado:

- Meu Unico filho morreu.
- Seu unico filho morreu...

Resumo — resumir o que a pessoa disse, sem fugir do foco.

- Estou muito triste, perdi meu emprego. Preciso tratar de trés filhos
pequenos e ndo sei 0 que faco agora, ndo sei se vou dar conta de algo que
sempre fiz.

- Vocé perdeu o emprego, esta triste e ndo sabe o que fazer...

Alusédo a ideia principal da fala — devolver para o entrevistado a ideia central
daquilo tudo que ele disse. E como se as outras falas fossem coadjuvantes na
comunicacao do fato principal.

- Minha filha adolescente ainda ndo chegou em casa, eu ndo consigo
dormir, estou preocupada, ndo sei que horas ela chegara, se ao menos eu
tivesse 0 numero do celular da amiga dela.

- Vocé esta preocupada com sua filha que ndo chegou...

N&o importou muito, neste caso, o fato de a m&e néo conseguir dormir ou
se ela tem ou ndo o numero do celular da amiga. Em uma conversa normal a
tendéncia seria centrar o dialogo no problema dizendo, talvez: “sera que ela ndo
tem anotado na agenda?” Ou ainda: “ndo tem outra amiga que talvez tenha o
namero?” Ou seja, haveria o foco no problema sem escutar os sentimentos
presentes e nem sempre aflorados: preocupacao, angustia, tristeza etc.

A resposta compreensiva nada mais € do que dizer para a pessoa: “eu
entendi o que vocé me disse, compreendi perfeitamente, por favor, continue,
estou Ihe escutando”. Tudo isto é dito utilizando-se uma das trés formas citadas.
Com treinamento especifico o voluntario aprimora sua capacidade de escolher,
entre elas, a mais indicada a cada situagao, como as seguintes:

1) Perdi meu melhor amigo para as drogas, o que faco?

2) Sem amor o ser humano nao vive.

3) Vocé é casado (a)?

4) Como é que pode um motorista de 6nibus ndo respeitar os mais velhos?

Entdo ele ndo sabe que existe o estatuto do idoso que nos protege?

5) Politica é a pior coisa do mundo.

6) Acho que para ser feliz basta uma casa boa, com uma familia legal.
Pode ser pequena, mas tem que ser unida.

7) Gostaria que o0 mundo explodisse!
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d. Resposta estruturante e resposta informativa

Quando alguém liga e pede um conselho, devido ao momento de dor pelo
gual esta passando, ndo devemos aconselhar. No entanto, pode ser que uma
determinada resposta se encaixe bem no didlogo, sem comprometer a estrutura
da conversa. Uma resposta estruturante (ndo adotada pelo Al6 Vida) seria
aquela por meio da qual o voluntario “ajuda” a pessoa atendida a determinar
guais acontecimentos sao 0os mais significativos ou quais atitudes ela deve
tomar. Este tipo de resposta ndo deve ser usado; entretanto, as respostas de
carater informativo podem ser dadas. Observe o exemplo abaixo:

- Mae (1) — Minha filha ndo chegou, estou tdo preocupada com ela. O que
devo fazer? S&o 3 horas da manha!

- Voluntario (a) (1) — Vocé esta preocupada com sua filha...

- Mae (2) — Sim, vocé nao estaria se fosse sua filha? Que horas sao?

- Voluntario (a) (2) — Agora sao trés e quinze.

- Mae (3) — Puxa vida, o tempo voa! Por que, quando estamos
preocupados, o tempo passa mais rapido?

- Voluntério (a) (3) — Vocé esta sentindo o tempo andar mais rapido neste
momento de preocupacao?

- Mée (4) — Totalmente! Daqui a pouco amanhece, estamos em época de
horario de verdao?

— Voluntario (a) (4) — N&o. O horario de verdo acabou semana passada.

- Mae (5) — Ainda bem. Vai amanhecer daqui a pouco e vou procurar melhor
minha filha. Mas estou sem sono, o que devo fazer?

- Voluntério (a) (5) — Vocé nao esta conseguindo dormir? ...

- Mae (6) — Nao consigo...

As respostas em 2, 4 sdo informativas e podem ser dadas, pois sdo
necessarias para que o dialogo flua. J4 em 1, 3 e 5, se as respostas fossem
dadas, haveria alteracdo no curso do didlogo, com total interferéncia e
aconselhamento do voluntario. Portanto, respostas estruturantes nao podem ser
dadas porque alteram o andamento do atendimento. As respostas informativas,
por sua vez, podem ser utilizadas.

e. Perguntas estruturantes e ndo estruturantes

Devemos ser criteriosos em relacdo as nossas perguntas. Aquelas
perguntas voltadas ao melhor entendimento das colocacdes ou que retornam
guestdes ja colocadas para analise do atendido podem e devem ser usadas. Ja
as perguntas que podem alterar a estrutura da conversa devem sempre ser
evitadas.

Nossas perguntas devem demonstrar interesse, consideragéo, desejo de
entendimento e de compreensao com 0 que Se passa com 0 outro. Perguntas
“fechadas”, ou seja, aquelas que aceitam como resposta um simples Sim ou Nao
devem ser evitadas. As perguntas “abertas” sdo mais agradaveis a abrem
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caminho para uma maior reflexdo e esclarecimento do assunto. Geralmente elas

iniciam com “Como”, “Fale”, “Comente

, “Por que” etc.

Algumas perguntas ja trazem consigo uma resposta ou sugestdo (devem
ser sempre evitadas!). Como por exemplo:

- Vocé ja pensou em chamar a policia?
- Vocé estd com medo?

O mais adequado seria:

- O que vocé acha que poderia fazer nessa situacao?
- Como vocé esta se sentindo nesse momento?
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V. ABORDAGEM CENTRADA NA PESSOA

Em seu livro “Um jeito de ser”, Carl Ranson Rogers (1983) esclarece que
esse é o tema central de toda a sua vida profissional e foi adquirindo “contornos
mais claros a partir da experiéncia, da interacdo com outras pessoas e da
pesquisa. ” (Rogers, 1983 p.38).

Rogers afirma:

Os individuos possuem dentro de si vastos recursos para a
autocompreensédo e para modificacdo de seus autoconceitos, de suas
atitudes e de seu comportamento autbnomo. Esses recursos podem ser
ativados se houver um clima, passivel de definicdo, de atitudes
psicol6gicas facilitadoras. (Rogers, 1983, p.38)

O papel do ouvinte que se dispde a ouvir quem deseja desabafar € o de
criar um clima facilitador para que o dialogo aconteca. Rogers cita que sao
necessarias trés condigdes para que se crie o clima adequado.

e A primeira condicdo € a autenticidade ou sinceridade ou
congruéncia. “Quanto mais o terapeuta for ele mesmo na relagdo com o outro,
guanto mais puder remover as barreiras profissionais ou pessoais, maior a
probabilidade de que o cliente mude e cres¢ca de um modo construtivo”. (Rogers,
1983, p.38). A autenticidade deve ocorrer entre pais-filhos, lider e grupo,
administrador e equipe, terapeuta-paciente e por analogia podemos concluir:
pessoa gue nos procura e voluntario.

e A segunda condicdo para a criagdo de um clima que facilite o
desabafo da outra pessoa € a aceitacdo, ou interesse ou a consideracao, o que
Rogers chama de aceitagdo incondicional. O voluntario deseja que a pessoa que
ligou expresse o sentimento que esta ocorrendo naquele momento qualquer que
seja esse: medo, raiva, coragem, amor, orgulho, confuséo, ressentimento. Deve
ser uma consideracao integral e ndo condicional.

e A terceira condicdo é a compreensdo empatica’. Compreender e
comunicar essa compreensao a outra pessoa. “Quando esta em sua melhor
forma, o terapeuta pode entrar tdo profundamente no mundo interno do paciente
gue se torna capaz de esclarecer ndo sé o significado daquilo que o cliente esta
consciente como também do que se encontra abaixo do nivel da consciéncia.”
(Rogers, 1983 p.39).

Rogers relata que esse modo tdo especial de ouvir “¢ uma das forgas
motrizes mais poderosas que conhego”. (Rogers, 1983 p.39). Ele afirma ainda que
guando as pessoas sao aceitas e consideradas, tendem a desenvolver uma
atitude de maior consideracdo em relacdo a si mesmas.

2 Dentro do contexto do trabalho realizado pelo Ald Vida, o termo 'terapeuta’ deve ser entendido
como voluntario, e 'cliente ou paciente' como a pessoa que liga para o Ald Vida.
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“Quando as pessoas sao ouvidas de modo empatico, isto lhes possibilita
ouvir mais cuidadosamente o fluxo de suas experiéncias internas. Mas a
medida que uma pessoa compreende e considera o0 seu eu, este se torna
mais congruente com suas proprias experiéncias. A pessoa torna-se
entdo mais verdadeira, mais genuina. Essas tendéncias, que sdo a
reciproca das atitudes do terapeuta, permitem que a pessoa seja uma
propiciadora mais eficiente de seu préprio crescimento. Sente-se mais
livre para ser uma pessoa verdadeira e integral. ” (Rogers, 1983 p.39)

Autenticidade, aceitacdo e compreensdo empatica sdo as condi¢cdes
adequadas para que possamos ouvir a quem nos procura. Ouvir com atencéo,
ouvir com o coragdo, realmente da a pessoa a importancia que ela merece. Ela
veio até nés porque precisa ser ouvida e, como profissionais da escuta, temos a
capacidade de ouvir sem julgamentos e sem aconselhar.

A escuta empadtica possibilita o crescimento de quem procura o Al6 Vida. A
situacao pode até nao mudar depois de um didlogo, mas a pessoa que ligou pode
estar diferente e com meios para modificar suas atitudes diante de um problema
aparentemente insolavel.

Imaginemos entdo: um peddfilo liga para o Al6 Vida e quer desabafar ou
mesmo se vangloriar de seus feitos. Em um primeiro momento vem em nossa
cabeca o julgamento. Podemos até entender o ato como repugnante. Como criar
um clima facilitador nesse momento? Alguns questionamentos: julga-lo ira mudar
sua atitude? Se rejeita-lo muda alguma coisa? Ouvi-lo com aten¢&o pode nos dar
a sensacao de concordancia com seus atos? Seria melhor que ele néo tivesse
ligado, mas ja que ligou vou ouvir sem dizer nada ou talvez algumas palavras no
sentido de dizer que ele precisa parar o que esta fazendo e se entregar a policia.
O que fazer? Precisamos criar um clima de facilitacdo de seu desabafo. Talvez
podemos considerar uma oportunidade de ouvir alguém que nunca tenha sido
ouvido, que nunca pode explicar os motivos pelos quais ele faz o que faz. Julgar,
condenar, aconselhar néo vai ajudar em nada. Se for criado um clima facilitador
para o desabafo pode ocorrer alguma mudanca. Esse entdo € o nosso papel: criar
um clima facilitador do desabafo.

Como criar um clima para facilitar o desabafo nas seguintes situacoes:

1) Um pai liga revoltado porque descobriu que seu filho é gay.

2) Uma filha liga desesperada porque sua mée recebeu um diagndstico
de uma doenca grave.

3) A pessoa ganhou sozinha um prémio na loteria e ndo sabe o que
fazer.

4) O noivo liga algumas horas antes de seu casamento dizendo que
deseja desistir do casamento.

5) A filha descobre que esta gravida e ndo sabe como contar para a
mae.

6) Um pai de familia liga dizendo que deseja se matar porque encontrou
um travesti na rua e teve relacédo sexual com ele.

7) Alguém liga dizendo que matou uma pessoa.
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8) Uma pessoa liga e diz que esta apaixonado(a) pelo voluntario(a)
9) Uma pessoa liga e diz que deseja se masturbar.

Além das trés condi¢cdes necessarias para a criagcao de um clima facilitador:
autenticidade, aceitacdo incondicional e compreensdo empatica € importante
lembrar que todo ser vivo possui uma tendéncia para a vida, até mesmo uma
plantinha colocada em um quarto escuro. Algumas das situagdes colocadas acima
podem ser mais faceis ou mais dificeis para uma pessoa ou para outra. O que
pode facilitar € o treinamento, a simulagdo e analise de cada um dos topicos
propostos depois de simulados.

Consideragcdo positiva incondicional — Se tudo o que a pessoa exprime a
respeito dela mesma — verbalmente ou nao, direta ou indiretamente —, me parece
igualmente digno de respeito ou de aceitagcdo; em outras palavras, se eu ndo
desaprovo nem manifesto oposi¢céo a nada do que ela expressa, entdo eu adoto,
em relacdo a esta pessoa, uma atitude de consideracao positiva incondicional. A
consideragdo positiva incondicional ndo € o mesmo que “concordar
incondicionalmente”. E, de fato, aceitar que assim seja, respeitando o que nao
pode ser mudado e incentivando as mudancas necessarias e possiveis. A
aceitacao é imprescindivel para que a outra pessoa goze de liberdade experiencial
e proporcione a si mesma condicbes para transformacdes construtivas na
orientacao de sua vida.

Compreenséao empatica — Proveniente da palavra grega “empatheia” — o sufixo
‘em” indica “proximidade”, “movimento para dentro”, mais “ptahos”, sentimentos
gue outra pessoa experimenta -, a empatia € entendida como a capacidade de
uma pessoa colocar-se no lugar de outra, de participar afetivamente do que a outra
sente. Mais do que o mero entendimento ou a compreensdo dos fatos, € uma
habilidade socio interativa que possibilita, em alguma medida, conhecer
internamente a pessoa, no caso, aguela que se propde a desabafar.

Entretanto, caro voluntario, mesmo que vocé compreenda em parte a
complexidade das relacbes humanas; tenha experiéncia na convivéncia com 0s
outros; conheca (ou entenda) os sentimentos que afloram nas diversas situagdes
gue levam alguém a procura de ajuda, vocé jamais deve se antecipar a essa
pessoa, seja para externar a sua percepc¢ao dos fatos, seja para sinalizar o que
ela deveria fazer/sentir diante da situacdo especifica que esta vivenciando. N&ao
se deve induzir ninguém a qualquer conclusao ou comportamento.

a. Vida Plena
“Vida Plena” € um exercicio de autoconhecimento e, ao mesmo tempo, de
aprendizado de respeito ao outro, sempre realizado durante as reunides do Al

Vida.

A dinamica do exercicio de “Vida Plena” acontece da seguinte forma:
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1) Nas reunides de grupo, um dos voluntarios escolhe um tema, uma frase,
palavra ou poesia e a sugere como reflexao.

2) Com base no tema proposto, cada pessoa expOe, durante alguns
minutos, seus sentimentos e suas consideracgdes.

Na prética do exercicio devem ser observados o0s seguintes procedimentos:

» Tudo o que se fala e escuta é sigiloso, ndo podendo ser comentado pelos
voluntarios durante as reunides ou fora delas;

+ Cada um fala somente uma vez, sem ser interrompido;

« [Fala somente quem desejar, entretanto, durante os cursos de formacao de
voluntarios, todos devem se manifestar sobre o tema proposto;

« Os comentarios devem ser feitos sempre na primeira pessoa. Dizer, por
exemplo, “Eu me sinto mal com isto” e ndo “As pessoas se sentem mal com
isto”. No “Vida Plena”, o voluntario fala de si e nao dos outros;

* Nao se deve “pegar gancho” em algum comentario, do tipo: “Eu concordo
(discordo) do que fulano disse.” Ou: “Eu também vivi uma experiéncia como
a do fulano.”

O objetivo da atividade é facilitar que o voluntario entre em contato com o0s
seus sentimentos a respeito dos mais diversos temas e seja capaz de reconhecé-
los e admiti-los para si mesmo. Além disto, é uma forma de treinamento dos atos
de escutar e aceitar o outro.

Figura 3: Apoio do Grupo

Fonte: Google
b. Treinamentos de papéis

O treinamento de papéis é uma simulacdo de atendimento telefénico no
gual um voluntario exerce o papel da pessoa que procura o Ald Vida e outro atua
como o voluntario que realiza o atendimento. E no treinamento de papéis que o
voluntario pode se aperfeicoar e buscar as melhores formas de lidar com as
diferentes situacdes as quais estard exposto durante o plantdo.

Durante o treinamento de papéis, o voluntario deve atentar-se as seguintes
guestoes:
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O treinamento deve ser respeitado como um atendimento real, ou seja, 0s
outros participantes devem permanecer em siléncio, evitando comentarios,
risadas e qualquer tipo de barulho;

N&o deve ser perguntado ao voluntario que esta no papel da pessoa que
procura o Al6 Vida se a situacdo apresentada € real ou ficticia. As situacdes
apresentadas durante o treinamento podem ser hipotéticas ou reais, ou
mesmo uma mistura das duas coisas. Para a simulagao, isto nao importa.
Se o voluntéario est4 expondo uma situagao real vivida por ele ou por algum
conhecido, deve-se desconsiderar este fato;

O sigilo do atendimento deve ser sempre mantido. O voluntario que esta
apresentando a situacao nunca deve afirmar se ja atendeu (ou nédo) uma
pessoa com estas questdes. Se algum outro voluntéario identificar, com base
nas caracteristicas da simulacdo, que se trata de um atendimento real,
também ndo deve comentar o fato.
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VI. TIPOS DE ATENDIMENTO

Ha vérios tipos de atendimento e todos devem seguir um mesmo roteiro:
centralizacdo no sentimento, independentemente do problema. Nao é proibido
falar sobre o problema, muitas vezes sera necessario indagar sobre ele, porém o
foco deve sempre ficar no sentimento. O tipo de dificuldade que cada voluntario
enfrentard € bem peculiar. Alguém podera ter dificuldade em atender uma
chamada muda, outro podera ter facilidade neste aspecto. Uma chamada com
conotagdo sexual pode representar dificuldade para um e nem tanto para outro. E
importante entdo trabalhar mais os atendimentos nos quais as dificuldades sao
maiores.

a. O Sigilo

O sigilo € um ponto de fundamental importancia para o trabalho no Ald
Vida em todo e qualquer atendimento. Seu principal objetivo é propiciar maior
seguranca para que o atendido possa falar de assuntos diversos, inclusive os mais
intimos. Devemos estar sempre atentos a grande responsabilidade de
respeitarmos a intimidade do outro, mantendo sempre a confidencialidade dentro
e fora do nosso ambiente de trabalho. O sigilo implica também em manter nossos
dados e assuntos pessoais, assim como os referentes aos outros voluntarios e ao
Alb Vida sempre fora do escopo dos atendimentos.

Os lembretes listados abaixo podem fazer a diferenca: preste bastante
atencéao a eles.

Para qualquer tipo de atendimento, tenha claro que vocé podera e
devera contar com:

* ajuda do seu coordenador de grupo de treinamento e dos demais membros
deste grupo;

» voluntarios que lhe antecederam ou que entrem depois do seu plantdo, no
caso do Alb Vida ter uma sede para os atendimentos;

+ voluntarios que tém mais experiéncia nos atendimentos; e

« voluntarios com os quais vocé tenha mais afinidade.

Avalie sempre, ap6s um atendimento:

» suas condicdes emocionais para continuar fazendo o plantéo;

* anecessidade de pedir socorro, pessoalmente ou via telefone, para um dos
voluntérios; e

* sua missdo como voluntario de uma Instituicdo que se prop6e a escutar
outras pessoas.

*Tenha em mente que:

dificuldades individuais podem ser mais facilmente resolvidas no ambito
coletivo - somos um grupo e vocé € um membro importante deste grupo;
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* VvOCcé pode ndo dar conta de tudo em determinado momento e por iSso
precisara de ajuda; e
» situacOes mais drasticas, mais graves, podem acontecer, ainda que raras.

Quando alguém liga para o Al6 Vida, esta pessoa pode falar sobre o que
quiser, expressar 0s seus sentimentos e medos mais intimos. O Al6 Vida tem
procedimentos definidos para prestar este servi¢o de escuta e, para tanto, mantém
seus voluntarios em permanente preparacao e aperfeicoamento. No atendimento
devem ser observados o respeito, a compreensao e a aceitacdo incondicional aos
atendidos. Quem liga deseja ser compreendido. No Al6 Vida ndo ha placa na qual
se leia: “este tipo de atendimento nao é feito”. A proposta é escutar os desabafos,
sejam quais forem.

Portanto, o voluntario do Ald Vida necessita estudar constantemente,
praticar e estar pronto para todas as situacdes. As abordagens podem ser varias
e de muitas maneiras, para tanto, as instru¢cdes contidas neste manual devem ser
sempre observadas.

b. Informacgdes
Alguém liga pedindo informacéao sobre o trabalho. “O que é o Ald Vida?”

O voluntario deve ser claro: “O Al6 Vida é uma entidade formada por um
grupo de voluntarios que se propdem a escutar as pessoas que nos procuram”.
Ou, ainda: “Somos uma entidade composta por voluntéarios que se dispdem a
escutar. E vocé? Como vocé esta?” Pode ser que a pessoa, dependendo de nossa
acolhida, caso esteja a fazer uma sondagem, adquira coragem e comece a falar.
Podemos transformar um pedido de informacdo em um atendimento.

c. Desligado

Alguém liga e, ao atendermos, o telefone da sinal de desligado. A pessoa
ligou e, por algum motivo, n&o quis falar conosco. As razdes podem ser diversas.
Isso pode acontecer véarias vezes em um mesmo plantdo. E necessario atender
da mesma forma (quantas forem as ligacdes), com disposicdo para oferecer
acolhimento e compreensdo. A pessoa pode estar tomando coragem, ou, até
mesmo, o telefone do qual esta ligando estar com defeito.

d. Solidao

Conforme definicdo apresentada pelo ChatGPT, a solidao é:

“Um estado emocional complexo que muitos de nés experimentamos em
algum momento de nossas vidas. Ela pode se manifestar de varias
formas, desde um sentimento passageiro de desconexdo até uma
sensacao profunda e persistente de isolamento. A soliddo pode surgir
mesmo quando estamos cercados por outras pessoas, pois esta mais
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relacionada a qualidade dos nossos relacionamentos do que a
guantidade.”

A sensacdo de soliddo pode ser desencadeada por eventos como
mudancas significativas na vida, como a perda de um ente querido, o fim de um
relacionamento ou a mudanca para um lugar novo. Também pode surgir devido a
dificuldades em estabelecer conexdes significativas com 0s outros, seja por falta
de habilidades sociais, timidez extrema ou simplesmente por nado encontrar
pessoas com quem nos identificamos.

A soliddo pode ter sérias consequéncias para o bem-estar emocional e
fisico. Pode levar a problemas de saude mental, como depresséo e ansiedade, e
esta associada a um maior risco de doencas cardiovasculares, comprometimento
do sistema imunoldgico e até mesmo uma vida mais curta.

No entanto, € importante lembrar que a soliddo néo é inevitavel e pode ser
superada. O primeiro passo para lidar com a solidéo é reconhecer e validar nossos
sentimentos, permitindo-nos expressa-los e buscar apoio quando necessario.
Além disso, podemos procurar oportunidades para nos conectar com 0S outros,
seja participando de atividades sociais, buscando grupos de interesse comum ou
simplesmente alcancando amigos e familiares para uma conversa. Mesmo
pequenos gestos de conexdo podem fazer uma grande diferenca na luta contra a
solidao.

- Voluntario (a): Al6 Vida, bom dia! Como vocé esta?

— Pessoa: Ah, estou mais ou menos...

- Voluntério (a): Quer compartilhar o que esta acontecendo?

- Pessoa: E... eu me sinto muito s6. Como se estivesse preso(a) em um
mundo vazio.

- Voluntario (a): Como é esse mundo vazio?

— Pessoa: As vezes, sinto como se estivesse gritando no vazio, sem ninguém
para ouvir.

- Voluntério (a): Eu estou aqui para te ouvir, podemos conversar.

— Pessoa: N&o sei se vocé me entenderia. E como se estivesse em uma ilha
deserta, cercado(a) por um oceano de indiferenca.

— Voluntario (a): Vocé quer tentar conversar comigo?

- Pessoa: Ultimamente, sinto que até mesmo sair de casa é uma tarefa
impossivel. Parece que o mundo la fora esta muito distante.

- Voluntario (a): Distante como? Me fale mais sobre isso.

- Pessoa: E tdo dificil, mas agradeco por estar aqui para me ouvir, mesmo
guando me sinto tao distante de tudo e de todos.

- Voluntario (a): Eu estou aqui neste dia e horario para te escutar. Em outros
momentos vocé pode contar com outros Voluntarios do Al6 Vida que estardo
disponiveis para te ajudar.

- Pessoa: E reconfortante ouvir isso, Obrigado! Até outro dia!

- Voluntario (a): Até!
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e. Engano

J& aconteceu de vocé ligar para algum lugar, trocar um dos numeros
discados e a ligacdo cair em um local diferente daquele que vocé queria? Isso
também pode ocorrer quando alguém nos liga. Se a pessoa deseja falar com
alguém que nao seja um voluntario do Al6 Vida, deve-se informar adequadamente:
“‘Néao, aqui nao € da farmacia e sim do Al6 Vida..., vocé esta bem? Gostaria de
falar um pouco sobre vocé?”. Pode ser que, conforme nossa acolhida, a pessoa
gue tenha ligado por erro ou esteja a fazer uma sondagem comece a falar. Pode-
se entdo transformar um engano em uma oportunidade de atendimento.

f. Trote

Se a pessoa estiver bem, provavelmente ndo passara um trote. Por tras de
um trote, pode estar uma intencdo de sondagem ou curiosidade. E importante
considerarmos isto e nao descartarmos que este tipo de telefonema pode se tornar
um atendimento. Vale frisar que, a principio, nédo se acredita em trote no Al6 Vida.
Alguém liga e diz: “Al6, ai € do acougue?” “Nao, aqui é do Al6 Vida, nosso numero
€ 3444-1818.” “Se nao é do acougue porque tem uma vaca falando ao telefone?
(risos)”. Se der tempo, vocé pode perguntar: “Olha, aqui € do Alb Vida, um trabalho
gue se propde a escutar as pessoas. Como vocé esta?”.

g. Mudo

Alguém liga e nao fala nada. Nem desliga o telefone. Deve-se tentar falar
com a pessoa. O voluntario diz seu nome e pergunta se a pessoa deseja
conversar. Espera-se um tempo e, em seguida, pergunta se a pessoa esta ouvindo
(pode ser um problema na linha). Pode ndo haver resposta. Ansiedade, nesse
momento, ndo deve existir. Nesta hora € bom dizer que esta a disposi¢do para
escutar qualquer que seja o0 assunto, dizer que entende o siléncio e esta
disponivel. O tempo de duracdo da ligacao vai depender do bom senso do
voluntario. Apos esse tempo, o voluntario refor¢ca que entende o siléncio e esta a
disposicéo para quando a pessoa quiser conversar. Caso nédo haja comunicacao,
avisa educadamente que vai desligar o telefone e que a pessoa pode ligar depois.

h. A Prética

Simule com o grupo cada um dos atendimentos descritos acima. Utilize
para isto as “ferramentas”: tridngulo das bermudas, ciclo da vida e respostas
compreensivas, quando couber. Atente-se para as respostas estruturantes e
também para as respostas informativas. Imagine-se atendendo os seguintes tipos
de telefonema:

1) Alb, eu queria saber o que é o Al6 Vida.

2) Qual é a igreja a qual vocés pertencem?

3) O telefone toca diversas vezes e quando o voluntario atende esta dando
sinal de ocupado.
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4)
5)
6)
7)

8)
9)

Alguém liga procurando uma pessoa cujo nome nao € de alguém do
posto.

Uma pessoa esta desesperada e liga enganada pensando estar ligando
para o hospital.

Alguém pergunta se existe um carro verde na porta e quando o voluntario
responde que nao, ele diz: “é porque amadureceu entao”.

Uma pessoa idosa liga desejando falar com seu filho.

Um telefonema mudo.

Um telefonema em que a pessoa faz ruidos no telefone, aparentemente
tentando se comunicar de outra maneira.
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VII. OUTROS TIPOS DE ATENDIMENTO

Nesta secdo serdo apresentados outros tipos de atendimento, suas
peculiaridades e respectivas abordagens.

a. Criancas

Segundo DE LIMA LEMOS (2015), o suicidio infantil, ainda escassamente
documentado, reflete um aumento global. No Brasil, entre 2000 e 2008, 43
criancas e 6.574 adolescentes morreram por suicidio. Fatores de risco incluem
conflitos familiares, abuso, histérico familiar e uso de substancias.

Ainda segundo a autora, a abordagem do suicidio infantil exige
compreender a crianga como um sujeito Unico, considerando o sofrimento
psiquico e os fatores ambientais, como conflitos familiares. Intervencdes devem
evitar a tradicional correcdo comportamental, buscando redes de cuidados e uma
abordagem interdisciplinar.

Figura 4: Campanha de prevenc¢édo ao Suicidio Infantil.

Fonte: ANDRE MENEZES - GOTAS DE GESTAO (Youtube)?

Colocar-se no lugar do outro ndo quer dizer, no caso de atendimento a
criancas, que devemos usar diminutivos, como se estivéssemos lidando com um
bebé. “Entrar no mundo da crianga” € procurar compreendé-la da melhor forma
possivel.

- Crianca: “Minha mae me bateu muito. ”

- Voluntario (a): “Sua méae te bateu, é isso? Mas qual foi o motivo? ”

- Crianca: “Eu peguei um pedago de bolo sem autorizagdo dela. ”

- Voluntario (a): “Pegou um pedago de bolo? ...”

- Crianca: “Sim, foi horrivel, ela me bateu e ninguém gosta de apanhar, vocé
gosta?”

- Voluntario (a): “Nao gosto! Ela bateu em vocé? Fale-me o que aconteceu. ”

3 Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=X2MG09XiAOw
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- Crianca: “Eu queria matar ela de tanta raiva que fiquei. ”

- Voluntario (a): “Ficou com raiva, entéo...”

- Crianca: “Sim, com muita raiva. Ela ndo tinha esse direito. ”

- Voluntario (a): “Vocé acha que ela nao tinha o direito de te bater...”!
- Crianca: “Néo, ela podia me bater, mas né&o do jeito que ela bateu. ”
- Voluntério (a): “Qual foi o jeito que ela bateu? ...”

MATERIAL COMPLEMENTAR

Como conversar com uma crianga sobre uma morte por suicidio?

Figura 5: Como conversar com uma crianca sobre uma morte por suicidio?

COMO
®VA|®
VOCE?

0 PROGRAMA DO CVV

uma cnanqa_sp{?re uma v :‘_c-'_':vdi"u‘:dof;: do Proalu :
morte por SU|C|’d|O? (Programa de Acolhimento ao Luto)
programa 88 17/06-19h30 | § Dcvvoficial

Fonte: CVV (Youtube)

Disponivel em: https://www.youtube.com/watch?v=0-WjGWyKnDO

b. Adolescentes

O procedimento deve ser semelhante ao adotado no atendimento a
criancas. Nada de diminutivo ou compreensado excessiva, que pode ser
confundida com falsidade. A sinceridade, a capacidade de se colocar no lugar da
pessoa é fator determinante para um atendimento adequado. O adolescente pode
ligar querendo apoio para uma acdo inadequada que ele praticou. Concordar
simplesmente, ou condenar, tentando colocar na cabeca de um adolescente a
ideia de que os pais sempre tém razao, pode afasta-lo ou fazé-lo achar que ha um
compld de adultos contra ele.

— Voluntario (a): “Entendi, vocé esta chateado porque sua méae néo o deixou
sair.”

- Adolescente: “Sim, s6 porque eu iria voltar de madrugada, eu ja tenho
quatorze anos”.
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- Voluntario (a): "Quatorze anos...”

- Adolescente: “Sim, ndo sou mais crianga, vocé ndo acha que ja tenho idade
suficiente para cuidar de meu préprio nariz? ”

- Voluntario (a): “Vocé acha que pode cuidar do proprio nariz, é isto? ...
- Adolescente: “Sim, eu tomo conta da casa, pago contas, vou e volto pra
tudo que é canto e ndo posso chegar de madrugada...”

”

c. Pessoa que esta sob o efeito do alcool ou de outras drogas

Um atendimento deste tipo dependerd muito do bom senso do voluntério
em perceber se, apesar do estado alterado, o atendido mantém condicdes
minimas de dialogo e entendimento para seu desabafo. Caso o voluntario perceba
gue isso ndo é possivel, educadamente devera conduzir para o desligamento
deixando claro que estaremos disponiveis para escuta-lo num outro momento.

1° CENARIO

- Voluntério (a): Al6 Vida, boa noite! Como vocé esta?

- Pessoa: (Pausa, sem resposta)

- Voluntério (a): Estou aqui para te ouvir.

- Pessoa: Ah, eu... bem, vocé sabe... as coisas estdo meio... estranhas,

- Voluntério (a): As coisas estdo meio estranhas.

- Pessoa: (Pausa, sem resposta coerente)

- Voluntario (a): Vocé quer compartilhar algo comigo?

— Pessoa: Ah, sim, bem... Sabe, eu... Eu bebo todo dia, € isso... E... Eu acho...
- Voluntario (a): O que vocé acha?

- Pessoa: (Pausa, sem resposta coerente)

— Voluntario (a): Vocé conhece o trabalho do Alo Vida? Vocé quer conversar
um pouco?

- Pessoa: Quero!

- Voluntario (a): Vocé quer falar sobre o que?

- Pessoa: (Pausa, sem resposta coerente)

- Voluntario (a): Estou aqui para te escutar.

- Pessoa: Eu....sei nao!

- Voluntario (a): Meu nome é Fulano de tal, estou a disposicdo. Vocé gostaria
de ligar quando se sentir um pouco melhor?

- Pessoa: Eu....sei nao!

- Voluntario (a): Se precisar, vou estar até as xx horas. Boa noite!

2° CENARIO

- Voluntério (a): Ald Vida, boa noite! Como vocé esta?

- Pessoa: Ah, estou aqui... Vocé sabe como €, mais um dia.

— Voluntario (a): Entendo... E como vocé se sente hoje?

- Pessoa: Ah, sei l4, meio cansado, mas tudo bem. Sabe como é, a vida



Vil-4

- Voluntario (a): Vocé gostaria de falar sobre isso?

- Pessoa: Ah, ndo precisa se preocupar comigo. SO estou aqui, passando o
tempo.

- Voluntario (a): Entendo. Vocé mencionou que esta cansado, e que a vida
segue.

- Pessoa: Bom, vocé sabe como é... Eu meio que... bem, tenho bebido
bastante ultimamente.

- Voluntério (a): Entendo. Vocé tem bebido.

- Pessoa: Ah, ndo sei se diria assim... Mas € algo que fago todos os dias,
sabe? SO para relaxar um pouco.

- Voluntério (a): Entendi. Como vocé se sente em relacéo a isso?

- Pessoa: Ah, ndo sei... As vezes me sinto mal, mas é dificil parar, sabe? E
como se fosse um ciclo.

— Voluntéario (a): Me fale mais sobre isso.

- Pessoa: Ah, ndo sei... Talvez um dia. Mas obrigado por ouvir, cara. Sabe,
€ bom poder conversar com alguém sobre essas coisas.

— Voluntario (a): Se desejar continuar conversando, eu vou estar atendendo
até as xx horas. Como se sente agora ap0s nossa conversa?

— Pessoa: Valeu mesmo. E bom saber disso.

d. Perguntas Pessoais

N&o se deve responder a perguntas pessoais. Como entdo responder, de
forma a néo fugir do assunto nem deixar a pergunta no ar? Utilizando as respostas
compreensivas, podemos escapar dessas questdes e tornar efetivo o atendimento
a pessoa que nos liga:

— Atendido: Vocé é casado (a)?

- Voluntério (a): Vocé deseja saber se sou casado (a).

— Atendido: Sim, gostaria.

- Voluntério (a): Por qual motivo deseja saber se sou casado (a)?

- Atendido: Nada nao, acho que seria melhor entendido por alguém casado.
- Voluntério (a): Entendo, seria alguém que tivesse experiéncia com o
casamento?

- Atendido: Isso mesmo.

- Voluntario (a): Me fale entdo da sua experiéncia...

Por outro lado, a pessoa pode insistir:

- Atendido: Vocé é casado (a)?

- Voluntario (a): Vocé deseja saber se sou casado (a).

- Atendido: Sim, gostaria.

- Voluntario (a): Por qual motivo deseja saber se sou casado (a)?

- Atendido: Coisa minha, vocé € ou néo casado (a)?

- Voluntario (a): Vocé prefere alguém com experiéncia em casamento para
conversar...

- Atendido: Nada disso, apenas quero saber se é casado (a).
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- Voluntario (a): Vamos falar de vocé... me diga como vocé estd neste
momento?

- Atendido: O que tem vocé responder se € casado (a) ou ndo, que coisa!

- Voluntario (a): Vocé disse que é coisa sua, uma curiosidade?

Atendido: Sim, é curiosidade.

- Voluntario (a): Bom, aqui no Al6 Vida ndo é permitido aos voluntarios
falarem de si mesmo, o foco é na pessoa que procura 0 nosso trabalho. Eu posso
te escutar com toda atencéo, me diz, como vocé esta agora?

e. Atendimento em que a outra pessoa faz muitas perguntas diretas

Ha& pessoas que ligam perguntando e querendo imediatamente uma
resposta. Observe bem: as perguntas que ndo sdo estruturantes do didlogo
podem ser respondidas; porém, as de carater pessoal, ndo. Neste caso, utilize as
respostas compreensivas. Se necessario, diga francamente para a pessoa que
nao pode responder a perguntas pessoais. Respondé-las pode mudar a visao que
o atendido possui sobre vocé e isso torna a resposta estruturante. A experiéncia
de vida do voluntario ndo deve interferir no atendimento.

f. Atendimento simultaneo a duas pessoas

A atencéo dos voluntarios do Al6 Vida quando recebem ligagcdes em busca
de ajuda, deve sempre centrar-se na pessoa. Um atendimento no qual tenha mais
de uma pessoa na linha sempre deve ser evitado. Isso pode interferir na liberdade
de expressédo de cada um, tornando o atendimento inadequado.

- Voluntario (a): Alé Vida, bom dia!

— Homem: Bom dia. Eu queria reclamar da minha mulher, posso?

- Voluntério (a): Reclamar de sua mulher... O que est4 acontecendo?

- Homem: Ela é uma mulher dificilima, ndo estou aguentando. E so
reclamacéo.

— Voluntéario (a): SO reclamacéo.

- Homem: Sim. Imagine vocé que ela agora quer que eu ajude a lavar louga,
e isso la é servico de homem?

- (Neste momento, a mulher que estava por perto ou ouvindo na extensao
telefonica, pega o telefone ...).

— Mulher: Ele precisa me ajudar, mogo. Eu trabalho fora e ele ndo arreda uma
palha do lugar. Aqui em casa sou eu para tudo!

- Voluntario (a): Gostaria de sugerir que um de vocés continue na linha, terei
toda disponibilidade para ouvir o outro depois. Um de cada vez...

- Mulher: Muito bem, ele ligou primeiro. Mas assim que terminarem vou ligar
para voce...

g. Atendimento a pessoa que fala somente sobre os outros
Quando a pessoa nos liga e fala o tempo todo sobre outras pessoas,

devemos voltar o diadlogo para ela, caso contrario, a conversa ficara centrada no
outro.
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— Voluntario (a): Al6 Vida, bom dia.

- Atendido: Bom dia, eu posso falar do que esta acontecendo?

- Voluntario (a): Pode falar, me diz, o que esta acontecendo?

- Atendido: E meu vizinho aqui do lado, ele coloca o som muito alto.

- Voluntario (a): O som do vizinho esta muito alto, entendi...

- Atendido: Ele &€ um cara muito dificil e incomoda todo mundo.

- Voluntario (a): Me fale mais sobre isso... Como se sente diante dessa
situacao?

- Atendido: Incomodado, mas a mée dele € mais dificil ainda, ela fala mal da
vizinhanca toda.

- Voluntario (a): E como fica vocé nessas duas situacoes?

- Atendido: E uma familia dificil, mas nada comparado com os vizinhos de
baixo, sdo bem piores.

- Voluntario (a): Os vizinhos de baixo sdo piores...

- Atendido: Bem mais, nada se compara ao que eles fazem.

- Voluntario (a): E o que eles fazem?

- Atendido: Brigam o tempo todo, parece céo e gato.

- Voluntario (a): Vocé estéa dizendo que a briga dos vizinhos de baixo € pior
gue os outros vizinhos ...

- Atendido: Incomoda bastante, mas o primo dele quando vem aqui no fim de
semana é um horror.

- Voluntério (a): O que é esse horror?

— Atendido: Complicado, mas a namorada dele é que é terrivel.

- Voluntério (a): Vocé me disse dos vizinhos, do primo, da namorada dele....
E vocé, como fica diante de toda esta situagcdo? Como se sente com tudo isso...

O voluntario deve estar focado nos sentimentos do atendido (a). Se o
voluntario envolver-se nos problemas e desconsiderar o sentimento da pessoa, 0
atendimento pode tornar-se um muro de lamentacdes, sem permitir que o atendido
faca o percurso do ciclo da vida — sentir, pensar e agir.

h. Atendimento a pessoa que jaligou antes e néo revela que o fez

Os assuntos debatidos em uma escuta anterior podem ser importantes para
um novo momento de desabafo da mesma pessoa, antes atendida. Pode
acontecer, as vezes, de o atendimento ficar emperrado. Assim, recordar o
atendimento anterior pode ajudar. Se vocé tiver certeza de que se trata da
mesma pessoa, com base na voz ou no assunto, pode perguntar a elacomo
se sente depois da ultima vez que ligou para vocé:

- Olha, vocé me disse da vez passada que havia brigado com sua méae e que
isso lhe deixou muito triste. De |4 para ca, como tem sido o relacionamento entre
VOCés?

Caso a pessoa nao admita a ocorréncia de um atendimento anterior, nao
convém insistir no assunto e, sim, continuar o atendimento normalmente.
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i. Cantadas

Caso alguém ligue com a intencao de “dar uma cantada” no voluntario (a),
€ muito importante que isto ndo seja entendido como um desrespeito ou agressao
pessoal.

Devemos a todo momento esclarecer o objetivo de nosso trabalho sem
constranger quem nos procura. Manter a serenidade e tentar transformar a ligacéo
em um atendimento sera sempre o primeiro passo. Cortar educadamente qualquer
abordagem pessoal e tentar transformar o atendimento em uma relagao de ajuda.
Caso, frente a insisténcia do atendido, isso ndo for possivel, devemos conduzir ao
desligamento.

j. Proposta de encontrar antes ou depois do plantao

N&o podemos aceitar nenhum tipo de encontro (ou atendimento) presencial
com as pessoas gue nos procuram. Se, no entanto, a pessoa conseguir de alguma
forma o0 nosso contato, cabe ao voluntario esclarecer o objetivo do nosso trabalho.
Nestes casos, a busca de apoio no grupo de treinamento ou com quem se tem
mais afinidade no Al6 Vida é recomendavel.

k. Palavrdes

Ha pessoas que falam palavrbes de forma corriqueira. Neste caso, nem
sempre tém a intencdo de agredir o voluntario. Por outro lado, o voluntario pode
nao estar acostumado a este tipo de linguajar. Entender o jeito de ser ou de se
manifestar de quem liga € fator determinante para um bom atendimento. Treinar
nos grupos de trabalho é uma excelente solucdo para estar preparado para
atendimentos que lhe parecam constrangedores.

Os didlogos simulados a seguir, abordam as questfes de violéncia, guerras
e fome, com o questionamento sobre a presenca divina diante dessas situacoes.

1° CENARIO

— Voluntéario (a): Alé Vida, boa noite!

— Pessoa: Boa noite. Sabe, eu ndo entendo nada disso, cara. O mundo é uma
merda, cheio de dor e sofrimento.

- Voluntério (a): O que esta acontecendo?

- Pessoa: Deus, religido... tudo uma grande piada. Onde esta Deus, esse fdp
guando precisamos?

- Voluntario (a): Vocé esta a procura de Deus?

- Pessoa: Nao adianta, Deus esta de férias.

- Voluntario (a): Podemos conversar sobre isso.

- (....)
2° CENARIO

— Voluntéario (a): Alé Vida, como posso ajudar?
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- Pessoa: Ajuda? Ah, va se fuder. Deus deveria ajudar, mas olha esse
mundo!

- Voluntario (a): O que aconteceu?

- Pessoa: Deus ndo vé o que esta acontecendo? Cadé aquele vagabundo?
- Voluntario (a): Vocé acredita que Deus néo esta presente.

- Pessoa: Deus, se Ele existe, ndo faz nada para evitar toda essa merda.

- Voluntério (a): Deus néo esté fazendo nada.

- (....)
|. Palavrdes ofensivos ao Voluntario (a)

Voluntario (a): Al6 Vida, boa noite.

Pessoa: Boa noite porra nenhuma.

Voluntario (a): Aqui é do Al6 Vida, como vocé esta?

Pessoa: Nao é da sua conta seu viado, filho da puta.

Voluntario (a): Deseja falar sobre 0 que esta acontecendo porgque parece que esta
alterado...

Pessoa: As minhas custas, o que vocé tem com minha vida?

Voluntario (a): Vocé ligou para o Alé Vida, quer conversar um pouco, desabafar...
Eu posso te ouvir.

Pessoa: Al6 Vida o caralho. Essa porra ai s6 tem viado e sapatao.

Voluntario (a): Olha, eu posso te ouvir! Esse € o trabalho do Al6 Vida... Percebo
gue vocé esta um pouco alterado... 0 que acha de conversarmos um pouco.
Pessoa: Ah, vai tomar no cu.

A pessoa pode estar realmente nervosa, alterada e ndo é nosso papel
confrontd-la, mas acolhé-la. Pode ser um momento dificil também para o
voluntario, que talvez precise de um tempo para se recompor. E importante
lembrar que o nosso papel é ouvir, independente do assunto ou do estado
emocional do atendido.

Provavelmente, a pessoa nado esteja com raiva do Al6 Vida e nem do
voluntério, mas acuada por uma situacdo qualquer da vida. Precisa realmente
desabafar. Com a acolhida de forma adequada a pessoa podera vir a desabafar,
falar dos seus problemas e, talvez, se desculpar.

1° CENARIO

- Voluntario (a): Al6é Vida, boa noite.

- Pessoa: Boa noite, seu merda.

- Voluntario (a): Ol4, como vocé esta se sentindo hoje?

- Pessoa: Por que vocé quer saber, seu inutil?

- Voluntario (a): Como posso te ajudar?

- Pessoa: Ajuda é o caralho, vocés ndo servem para nada.

- Voluntario (a): Entendo! Se precisar desabafar, estou aqui para te ouvir.
- Pessoa: Vai se foder.

— Voluntario (a): Estou aqui quando quiser falar. Tenha uma boa noite.
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2° CENARIO

— Voluntario (a): Al6 Vida, boa noite.

— Pessoa: Boa noite, seu idiota.

- Voluntario (a): O que esta acontecendo?

- Pessoa: Nada que vocé precise saber, seu imprestavel.

- Voluntario (a): Posso ajudar de alguma forma?

- Pessoa: Vocés so0 sabem encher o saco, seu otério.

- Voluntario (a): Aqui realizamos um trabalho de Escuta. Eu posso te ouvir.
Por qual motivo vocé esta me agredindo?

- Pessoa: Va para o inferno!

- Voluntario (a): Boa noite!

Caso as ofensas e palavrdes prossigam, diga, com educacado, que vocé
esta a disposicdo do atendido, em outro momento em que ele queira desabafar e
encerre a ligacdo, despedindo-se.

m. Atendimento a pessoa que ndo fala dos sentimentos e responde de
forma simples

Em determinados casos, os voluntarios do Al6 Vida podem se deparar com
desafios na comunicacdo, especialmente quando o interlocutor apresenta
resisténcia em expressar seus sentimentos. Essa situagdo, comumente
identificada como procrastinacéo ou relutancia em compartilhar emocdes, requer
uma abordagem empatica e cuidadosa para permitir a criagdo de um ambiente de
confianca. O objetivo € incentivar a pessoa a explorar seus sentimentos, mesmo
gue inicialmente hesite em fazé-lo.

Orientacdes para Buscar o Sentimento:

» Demonstre Compreensao: Inicie a conversa com empatia,
mostrando compreensao pela dificuldade de expressdo. Frases
como "Entendo que pode ser dificil falar sobre isso" estabelecem
uma atmosfera acolhedora.

» Questione de Forma Aberta: Utilize perguntas abertas que nao
permitam respostas simples como "sim" ou "ndo". Por exemplo, em
vez de perguntar "Alguma coisa te incomoda?", experimente "Como
tem sido seu dia?". Isso estimula respostas mais elaboradas.

» Explore a Ambiguidade: Diante de respostas vagas, explore a
ambiguidade de maneira delicada. Por exemplo, se a pessoa diz
"Nao sei, do jeito que estd bom", vocé pode responder com "Parece
gue vocé esta confortvel, mas ha algo especifico que vocé gostaria
de compartilhar?".

» Validacdo e Reforco Positivo: Sempre valide os sentimentos
expressos, mesmo que sejam poucos. Reforce positivamente o
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esforco da pessoa em compartilhar, encorajando-a a continuar.
Frases como “Como vocé se sente apds ter me dito isso,
considerando que estava dificil falar sobre vocé?” podem ser
reconfortantes.

Lembrando sempre que a paciéncia e a empatia sdo fundamentais

nesse tipo de abordagem, permitindo que a pessoa se sinta segura para
explorar gradualmente seus sentimentos mais profundos.

Voluntario (a): Alé Vida, boa noite. Como vocé esta?

Pessoa: Bem, esta tudo bem.

Voluntario (a): Como esta o seu dia?

Pessoa: Nao sei, nada em patrticular.

Voluntério (a): Vocé esta pensando em algo?

Pessoa: Nao consigo pensar em nada.

Voluntéario (a): Estou aqui para te escutar.

Pessoa: Obrigado (a).

Pessoa: (Pausa, sem resposta)

Voluntario (a): Vocé falou que esta tudo bem, que ndo aconteceu nada em

particular e que ndo esta pensando em nada. Quando vocé ligou para o Al6 Vida
estava pensando em falar sobre o que?

Pessoa: Nao consigo pensar em nada especifico.

(..)
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VIII. PERDAS

A pessoa que procura o atendimento do Ald Vida pode ter experimentado
algum tipo de perda: o emprego, um ente querido, um amor, um objeto, um animal
de estimacdo, um membro do corpo. Qualquer uma delas deve ser considerada
pelo voluntario. N&o ha perda maior ou menor. Se houver avaliacdo subjetiva da
intensidade da perda, ocorrera um julgamento, e isso hao compete aos voluntarios
do Al6 Vida. Exatamente em razdo dessa perda, a pessoa pode estar querendo
se manifestar sobre o significado dela. Escutar com atencdo e com o coracao...
Este é 0 nosso papel!

a. Perdado emprego

Arrumar um novo emprego pode ser a principal preocupacao de quem esta
nessa situacdo. Se o voluntario concentrar o atendimento nesse aspecto,
focalizara o problema. Deve-se escutar 0 que a pessoa esta sentindo, como ela
esta, as implicagbes decorrentes da perda do emprego e permitir que, com 0
desabafo, ela se sinta acolhida e aliviada.

- Pessoa: Perdi meu emprego, o que fagco agora? Como irei sustentar minha
familia?

- Voluntario (a): Entendi. Vocé perdeu o seu emprego e ndo sabe como vai
sustentar a sua familia...

- Pessoa: Sim, ndo é facil nesta época do ano.

- Voluntario (a): Como se sente?

- (...)
b. Perdade um membro do corpo

E uma circunstancia que pode acontecer com qualquer um de nos.
Compreender que a pessoa pode ter a sua vida totalmente modificada € o que
espera aquele que nos liga. Como vai ser a vida dessa pessoa a partir de entédo
pode néo ser o principal foco. Os sentimentos, sim. Aconselhamentos do tipo
“Vocé vai superar” nao é o papel do voluntario do Al6 Vida.

- Pessoa: Cara, eu que sempre tive meus dois bracos, perder um em um
acidente ridiculo daquele... Isso vai mudar minha vida completamente.

- Voluntario (a): Entendi, vocé sofreu um acidente e perdeu um braco ...

- Pessoa: Parece que fiquei incapaz.

- Voluntario (a): Nao ter os dois bragos te faz sentir uma pessoa incapaz ...
- Pessoa: Sim.

- Voluntario (a): Me fala um pouco mais desse sentimento...

- (...)
c. Perdade um ente querido

A tendéncia, nesses casos, € a de aconselhar: “Foi melhor assim. Ele (a)
estava sofrendo, Deus quis assim”; sao frases que ouvimos em quase todos os
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veldrios. No Al6 Vida néo se procede dessa forma. Deve-se concentrar a atencao
no sentimento acarretado pela perda. E como se estivéssemos no veldrio e
disséssemos, apos um forte abrago: “Estou aqui, pode contar comigo”.

- Pessoa: Meu filho morreu!

- Voluntario (a): Vocé me disse que seu filho morreu.

- Pessoa: Acho que vocé pode imaginar perder um filho, na flor da
adolescéncia.

- Voluntério (a): Vocé gostaria de falar um pouco sobre ele?

— ()

A perda pode gerar um sentimento de soliddo. Independentemente da sua
crenca é importante que o voluntario se conscientize de que a pessoa vai encarar
a perda do jeito dela, e da forma que mais lhe convier. A perda de um gato, de um
cachorro ou de uma familia em uma tragédia, ndo pode ser mensurada. Portanto,
escutar, procurar se colocar no lugar da pessoa que nos procura, € um fator
extremamente importante para quem vive uma dessas situagoes.

- Voluntario (a): Alé Vida, boa noite. Como vocé esta?

- Pessoa: Boa noite, eu... eu realmente ndo sei por onde comecar. Eu perdi
alguém muito importante na minha vida recentemente.

- Voluntario (a): Vocé perdeu alguém...

- Pessoa: Era meu pai. Ele faleceu ha alguns meses. As vezes, a dor é tio
avassaladora que mal consigo respirar.

- Voluntario (a): (Siléncio do Voluntario) ou Estou aqui, estou te ouvindo.

- Pessoa: Parece que um pedago de mim se foi para sempre. Sinto um vazio
e uma tristeza que nao consigo explicar.

- Voluntério (a): Hum...

- Pessoa: Meu pai era meu heréi. Sempre estava |14 para mim. Lembro-me
das conversas que tinhamos e de como ele sempre me apoiava. Agora, sinto uma
falta insuportavel.

- Voluntério (a): Vocé sente um falta insuportavel.

- Pessoa: Sinto como se uma parte de mim tivesse sido arrancada. Nao sei
como seguir em frente sem ele. Cada dia é uma luta.

— Voluntario (a): Entendo.

- Pessoa: Sinto que todos ao meu redor estdo tentando seguir em frente, e
eu nao quero sobrecarrega-los com minha dor.

— Voluntario (a): Comigo vocé pode falar sobre a sua dor.

- Pessoa: As vezes, me sinto culpado(a) por néo ter feito mais enquanto ele
estava vivo. Acho que poderia ter passado mais tempo com ele, ter dito o quanto
0 amava. Sinto como se estivesse preso(a) no passado, remoendo todas as coisas
que poderia ter feito de maneira diferente. E como se a dor nunca fosse diminuir.
- Voluntario (a): Vocé se sente culpado(a)...

- Pessoa: Sim. Talvez seja hora de compartilhar mais com as pessoas ao
meu redor. Agradeco por ouvir e me ajudar a entender um pouco mais sobre esses
sentimentos.

- Voluntario (a): Como se sente agora ap0s nossa conversa?
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- Pessoa: Ainda é dificil, mas é bom compartilhar esses sentimentos em
palavras. Boa Noite!

- Voluntario (a): Boa noite! Se quiser falar comigo novamente ou com outro
voluntario do Al6 Vida, fique a vontade para ligar.



IX-1

IX. AJUDA FORA DO PLANTAO, SUICIDIO IMINENTE, ATENDIMENTO
PESSOAL

Seguem trés situagcbes potencialmente graves, suas implicagcdes e 0s
respectivos tratamentos, de acordo com os principios preconizados pelo Al6 Vida.

a. Ajudaforado plantdo

O atendimento fora do plantdo ndo pode ocorrer. Nés ndo dispomos de
voluntéarios suficientemente treinados ou mesmo dispostos a se deslocarem com
0 objetivo de atender em uma casa ou em um hospital. Por isso, nosso
atendimento sempre sera feito pelo telefone.

b. Alguém liga pedindo ajuda para outra pessoa

Neste contexto, é crucial focar na pessoa que esta ligando. Quais sdo seus
sentimentos? Como é estar na posicdo de querer ajudar alguém que esta
passando por dificuldades? E importante explorar os motivos que a levaram a
buscar ajuda, a relacdo dela com o individuo em gquestéo e suas proprias emoc¢des
diante dessa situacdo. Se, ap0s essa exploracdo, o voluntario perceber que a
outra pessoa esta em perigo iminente, é fundamental agir com rapidez e direcionar
a assisténcia necesséaria. Caso ndo haja perigo iminente, € valido orientar a
pessoa a procurar um profissional adequado ou a incentivar a outra pessoa a
entrar em contato conosco no Al0 Vida para receber apoio e orientagao.

1° CENARIO (explorando os sentimentos de quem liga)

— Voluntario (a): Alé Vida bom dia.

- Pessoa: Bom dia, eu estou precisando de ajuda para meu amigo que esta
guerendo se matar.

— Voluntario (a): Sim, entendo. Como vocé esta se sentindo em relagéo a
iISS0?

- Pessoa: Estou muito mal, ele € meu melhor amigo.

- Voluntario (a): Vocé esta mal ao ver o seu melhor amigo querendo se matar.
- Pessoa: Sim.

- Voluntario (a): O que esta acontecendo?

- Pessoa: Ele brigou com a esposa e disse que vai se matar.

- Voluntario (a): Como esta sendo ver seu amigo nessa situacao?

- Pessoa: Muito ruim, eu ndo sei o que fazer,...

- Voluntario (a): ...

2° CENARIO (intervencao - perigo iminente)

— Voluntario (a): Al6 Vida, bom dia.

- Pessoa: Bom dia, preciso de ajuda urgente. Meu amigo est4d com
pensamentos suicidas.

- Voluntério (a): Vocé acha que ele estd em perigo imediato?
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- Pessoa: Sim, ele se trancou no quarto e ndo responde. Estou com medo de
gue ele pule pela janela ou faca algo com uma faca.

- Voluntario (a): A nossa orientacdo € que vocé ligue para o servico de
emergéncia - 192 — SAMU ou 193 Corpo de Bombeiros, vocé consegue?

- Pessoa: Eu... Eu acho que sim, vou tentar.

- Voluntario (a): OK! Vocé gostaria que eu aguardasse na linha? Ou vocé
prefere me ligar novamente?

- Pessoa: Eu ligo depois.

- Voluntério (a): Ta. Fico a disposicao.

3° CENARIO (orientac&o para buscar ajuda)

- Voluntario (a): Alé Vida, boa noite!

- Pessoa: Ola, preciso de ajuda para um amigo. Ele anda muito mal
ultimamente e estou preocupado que ele possa estar pensando em fazer algo
grave.

- Voluntario (a): Entendo. O que te leva a pensar isso?

- Pessoa: Nao sei ao certo. Ele esta se isolando muito e ndo quer falar com
ninguém.

- Voluntario (a): Sei.

- Pessoa: Eu ndo sei como abordar esse assunto com ele.

- Voluntario (a): Vocé pode dizer a ele que o Ald Vida existe para escutar as
pessoas que precisam desabafar.

- Pessoa: Sim. Eu s6 quero ajudéa-lo a se sentir melhor.

- Voluntério (a): Claro. E vocé, como esta se sentindo em relacdo a essa
situagao?

c. Ajuda aalguém que tomou alguns comprimidos

Uma pessoa liga dizendo que tomou certa quantidade de comprimidos e
esta se sentindo fraca. E importante compreender que o tempo pode ser crucial
para esta pessoa. Se ela se arrependeu, va direto ao assunto, recomende a ela
gue ligue para o servi¢co de emergéncia 192 — SAMU ou 193 Corpo de Bombeiros
- para pedir ajuda. Pode ser que ela ndo consiga naquele momento, mesmo tendo
ligado para o Al6 Vida. Neste caso, peca-lhe o nome, endereco e o telefone e ligue
para o0 SAMU/Corpo de Bombeiros, identificando-se e repassando a eles as
coordenadas. Salvar a vida desta pessoa € o mais importante neste momento.

d. Ajuda a alguém que deseja realmente morrer

Em circunstancia diferente do item anterior, alguém tomou alguns
comprimidos e deseja realmente morrer. Tente saber se € isso mesmo que ela
quer. Se nao for, proceda de acordo com o item anterior. Se Ihe parecer que ela
esta morrendo (ou agonizando) e quer somente companhia para seguir até o final,
vocé deve acompanha-la. Pode acontecer que, a medida que a morte se
aproxima, ela se arrependa e queira ajuda. Se isso acontecer, proceda de acordo
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com o item anterior. Caso ela insista em pér fim a vida, prossiga com ela.
Abandona-la nesta hora seria muito desalentador para quem esta nos seus ultimos
momentos de vida. Eventualmente, vocé precisara de ajuda posterior (um apoio
do grupo ou de algum companheiro com quem tenha mais afinidade) apds este
tipo de atendimento.

e. Ajuda a alguém que esta prestes a tirar a prépria vida pulando de um
prédio

Em uma situacdo de extrema urgéncia, onde uma pessoa expressa a
intencdo iminente de pular de um prédio, o voluntario do Al6 Vida desempenha
um papel crucial ao oferecer suporte emocional e tentar compreender o0s
sentimentos intensos do individuo em desespero.

O didlogo proposto segue uma abordagem cuidadosa, destacando a
empatia do Voluntario ao reconhecer a coragem da pessoa em situacdo de
suicidio por buscar ajuda, mesmo em meio a dor avassaladora. O Voluntario
incentiva a Pessoa a compartilhar os motivos que a levaram a esse ponto critico,
demonstrando uma disposi¢cdo genuina para escutar.

Se a pessoa mencionar ter escrito uma carta de despedida, o voluntario
pode sugerir a leitura da carta, reconhecendo que essa mensagem escrita pode
conter informacgdes e sentimentos profundos sobre o estado emocional da pessoa.
A abordagem sensivel do voluntario do Alé Vida tem o objetivo de explorar cada
sentimento expresso na carta, buscando compreender a origem dessas emocgdes
desde a infancia até o momento presente.

Durante a conversa, o atendente deve focar nos sentimentos da pessoa,
oferecendo apoio enquanto ela compartilha os desafios emocionais enfrentados.
A exploracdo dos sentimentos presentes na carta deve ser conduzida com
sensibilidade, evitando tocar em é&reas delicadas, como situacdes que podem
estar relacionadas a traicdo, e sempre buscando compreender a jornada
emocional do atendido.

Ao final da ligagdo, o voluntério pode perguntar como o atendido esta se
sentindo naquele momento, se experimentou algum alivio momentaneo. Se
possivel, deve reforcar a importancia de o atendido se sentir a vontade para
retornar. Essa conclusdo busca transmitir uma mensagem de esperanca e
encorajamento, indicando que o Al6 Vida esta sempre disponivel para oferecer
suporte continuo. O voluntario expressa seu comprometimento em estar presente
para aqueles que precisam desabafar.

- Voluntario (a): Al vida, bom dia!l Como vocé esta?

- Pessoa: Nao aguento mais, estou a beira do precipicio.

- Voluntario (a): Pode compartilhar o que esta acontecendo?

- Pessoa: Eu... Eu estou prestes a pular de um prédio. Nao vejo mais razao
para continuar.
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- Voluntario (a): Eu estou aqui com vocé agora. Pode falar sobre o que o
levou a esse momento?

- Pessoa: Escrevi uma carta. Talvez explique melhor o que estou sentindo.
- Voluntario (a): Se vocé se sentir confortavel, pode ler essa carta para mim?
- Pessoa: (lendo a carta) "As vezes, parece que as sombras da minha propria
mente sdo mais escuras do que qualquer noite. Nao vejo saida. Sinto-me perdido,
como se estivesse afundando em um abismo sem fim."

- Voluntério (a): Hum....

- Pessoa: "A cada dia, a dor parece crescer, e a esperanca se desvanece.
N&o quero ser um fardo para aqueles ao meu redor, entdo, acredito que este é o
Unico caminho. Amigos e familiares ndo merecem ser sobrecarregados com meus
problemas. Eles ficardo melhor sem mim."

- Pessoa: (Siléncio)

- Voluntério (a): Pode continuar, estou ouvindo.

— Pessoa: "As vezes, sinto que ndo tenho controle sobre minha prépria
mente. Cada pensamento negativo se torna uma avalanche esmagadora. Tentei
de tudo, terapia, medicamentos, mas a escuridao persiste. Parece que ndo ha luz
no fim do tinel. Até mesmo as pessoas que amo nado entendem. Acho que
ninguém pode realmente entender. Eu s6 quero que a dor pare. Ndo vejo mais
saida. Esta é a minha Ultima tentativa de encontrar alguma paz ." (fim da leitura)
- Voluntario (a): Vocé me falou que néo vé mais saida, que a dor cresce, que
0S seus amigos ndo merecem ser sobrecarregados, que ninguém pode entender
e que é a Ultima saida para vocé encontrar a paz. E isso mesmo?

- Pessoa: Sim, vocé resumiu bem.

- Voluntario (a): A quem essa carta é destinada?

- Pessoa: ...

- (...)

- Voluntario (a): Como vocé estda se sentindo agora, depois de ter
compartilhado isso comigo?

1° CENARIO

- Pessoa: Surpreendentemente, me sinto um pouco mais leve, como se uma
parte do peso tivesse sido aliviada. Nunca pensei que falar sobre isso poderia
fazer alguma diferenca.

- Voluntario (a): Estou aqui para te escutar, e se achar necessario, podemos
continuar conversando.

- Pessoa: OK. Vou refletir sobre tudo o que foi dito. Talvez eu precise de
tempo para processar, mas estou grato(a) por ter alguém para ouvir. Se eu
precisar, prometo que vou pensar em ligar novamente. Boa noite!

- Voluntario (a): Se quiser falar comigo novamente ou com outro voluntario
do Alb Vida, fique a vontade para ligar. Boa noite!

2° CENARIO
Avaliacado da Necessidade de Ajuda Profissional
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- Pessoa: Agradeco por ouvir, mas essa vontade de pular do prédio ainda
persiste. Sera que devo ligar para um servico de emergéncia - 192 — SAMU ou
193 Corpo de Bombeiros?

- Voluntario (a): Se vocé sente que esta em perigo iminente, ligar para um
servico de emergéncia pode ser a melhor decisdo para garantir uma resposta
rapida e especializada.

- Pessoa: Eu ndo sei se consigo fazer isso. E assustador.

- Voluntério (a): Mas, considere que profissionais do SAMU/CORPO DE
BOMBEIROS estéo treinados para lidar com essas situacdes e podem fornecer a
assisténcia necessaria.

- Pessoa: E se eu nao quiser?

- Voluntério (a): Respeito a sua posicao.

— Pessoa: Nao quero causar mais problemas para ninguém.

- Voluntério (a): Entendo que se preocupa com 0s outros. Mas, neste
momento, o foco principal é vocé, sua seguranca. Ao ligar para o SAMU/CORPO
DE BOMBEIROS, vocé esta tomando uma medida importante para garantir que
receba a assisténcia adequada.

- Pessoa: E se eu so quiser desligar?

— Voluntéario (a): Por que vocé desligaria?

- Pessoa: Nao sei.

- Voluntario (a): Se sentir que a situacao esta piorando, considere que ligar
para o SAMU/CORPO DE BOMBEIROS pode ser dtil.

- Pessoa: Estd bem. Vou pensar sobre isso.

- Voluntario (a): Se quiser falar comigo novamente ou com outro voluntario
do Alb Vida, fique a vontade para ligar.

- (.)

f. Ajuda aalguém que esta prestes atirar a propriavida com uma arma de
fogo

Pode ocorrer que seja um didlogo semelhante ao anterior, sempre que
possivel, deve buscar explorar algo ligado aos sentimentos.

Para treinamento
Simule um atendimento em que a pessoa que liga deseja
retirar a sua vida utilizando algum tipo de arma.

g. Dendncia

Quando aos atendimentos, pode acontecer que o assunto colocado pelo
atendido seja exatamente algum atendimento ocorrido. Se o que ela tem a dizer é
algo contra um voluntario ou a nossa entidade, devemos:

« Colocarmo-nos imediatamente a sua disposicdo, a fim de escutar sua
gueixa que, por algum motivo, ndo foi feita diretamente ao voluntario que
suscitou tal reclamacao;
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+ Devemos sempre escutar atentamente, sem defender o voluntario ou tentar
dissuadir o reclamante de fazer sua colocacdo. Ou seja, tratar o
atendimento como um atendimento padréo; e

« Se a pessoa expressar o desejo de formalizar uma queixa, devemos
informa-la sobre os dias e horarios dos plantdes dos coordenadores e
sugerir que faca a queixa diretamente a um deles. Caso isso nao seja
possivel, o voluntario pode pedir o telefone da pessoa e sugerir um horario
para que um coordenador entre em contato, utilizando o aplicativo usado
nos plantdes. E importante deixar claro que esse procedimento resultara
na quebra de sigilo entre o voluntario e o coordenador.

O coordenador, ao receber a denuncia, se desculpard em nome do Alb Vida
junto a pessoa atendida. Explicard como funciona o servigo e a excepcionalidade
daquela possivel ocorréncia. Em seguida, Ihe dird que o voluntario também sera
ouvido sobre o ocorrido e que, neste caso, o0 sigilo sera quebrado. Se for desejo
do reclamante, o coordenador podera |Ihe dar retorno sobre o resultado das
medidas adotadas pelo Al6 Vida.

Nessa eventualidade, o voluntério sera escutado para posterior deliberacéo
da Coordenacéo sobre o assunto.

A reclamacgédo pode ser ou ndo procedente, isto é, pode decorrer de uma
incompatibilidade entre o atendido e o voluntario; ser consequéncia de um
atendimento equivocado por parte do voluntario ou, mesmo, fruto da indignacéo
do atendido exatamente por ter o voluntario mantido a postura de acordo com o
trabalho, causando com isso uma insatisfacao.

Também nestes casos devemos nos concentrar no sentimento da pessoa
e ndo em suas queixas, pois, se focarmos na dendncia, daremos énfase ao
problema e ndo as emocdes que afetam o reclamante.

Suponha que vocé esteja recebendo varias reclamacdes sobre o
atendimento de outro voluntario. Embora a pessoa nao deseje formalizar uma
denuncia, as reclamagdes constantes estdo Ihe incomodando. Vocé pode, sem
guebrar o sigilo, desabafar com outro voluntario sobre esse incbmodo sem
mencionar o nome da pessoa que fez as reclamagdes. Alternativamente, vocé
pode levar a situacdo ao seu Grupo de Treinamento para fins de aprendizado.
Compartilhe seus sentimentos, pois também somos treinados para ouvir 0
desabafo de nossos colegas.

1° CENARIO
O atendido desiste de realizar a denulincia

- Voluntério (a): Alé vida, bom dia!l Como vocé esta?

- Pessoa: Oi, € que eu queria fazer uma denuncia sobre um atendimento que
tive aqui outro dia...

— Voluntéario (a): Entendi. Pode compartilhar o que aconteceu?
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- Pessoa: E que eu me senti meio desconfortavel durante a conversa, sabe?
O (a) Voluntério (a) parecia ndo entender muito bem o que eu estava passando.
- Voluntario (a): Poderia me dizer o que vocé sentiu quando isso aconteceu?
- Pessoa: Bem, eu falei que havia terminado o hamoro e que estava muito
abalado. Quem me atendeu disse que isso é normal e ndo deu a devida atencgao.
- Voluntario (a): Entendi. Vocé gostaria de falar sobre o término do seu
relacionamento?

- Pessoa: Até pensei em formalizar uma denuncia, mas agora que estou
falando sobre isso, acho que prefiro apenas desabafar e entender melhor o que
houve.

- (...)

- Pessoa: Agradeco por estar ouvindo. Acho que sé precisava desabafar
mesmo. N&o sei se quero formalizar uma denuncia agora.

— Voluntario (a): Se quiser falar comigo novamente ou com outro voluntario
do Alb Vida, fique a vontade para ligar.

- Pessoa: Melhor, na verdade. Acho que sO precisava falar sobre isso.
Obrigado por me ouvir. Boa noite!

- Voluntério (a): Fique a vontade para ligar novamente quando quiser.

2° CENARIO
O atendido reafirma que ira realizar a denuncia

- Voluntario (a): Al vida, bom dia!l Como vocé esta?

- Pessoa: Ol4, é que eu queria fazer uma denuncia sobre um atendimento
gue tive recentemente...

- Voluntario (a): Pode falar sobre o que aconteceu?

- Pessoa: O Voluntario ndo parecia levar a sério 0 que eu estava passando,
e isso me deixou muito desconfortavel.

- Voluntario (a): Vocé poderia falar mais sobre isso?

- Pessoa: Parecia que ele ndo se importava. Nao faz ideia do que estou
enfrentando para que ele simplesmente ndo se importasse. Refleti bastante e
realmente quero formalizar essa denuncia.

- Voluntario (a): Entendo. Se desejar formaliza-la, podemos tomar as
medidas necessarias para investigar o ocorrido. Estou aqui para ajudar no
processo.

- Pessoa: Sim, gostaria de formalizar a dendncia.

- Voluntario (a): Entendo. Para formalizar a denuncia, vocé pode entrar em
contato com um dos coordenadores? Eles estdo disponiveis nos dias (dia da
semana) e nos horérios (horario do plantdo).

- Pessoa (12 Opcéo): OK . Farei isto. Boa noite!

— ()

- Pessoa (22 Opcao): Eu prefiro que alguém entre em contato comigo

— Voluntario (a): Quais dias e horarios sdo convenientes para vocé? Qual o
seu nome e o0 numero do seu telefone?

- Pessoa: Pode ser nas segundas e quartas-feiras, pela manha. Meu nome
€ Fulano de Tal, e meu nimero & XX-XXXXX-XXXX.
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- Voluntario (a): OK, vou registrar isso para que um dos coordenadores entre
em contato com vocé para discutir sua dendncia. Ele ir4 explicar o processo e
como procederemos daqui para frente.

- Pessoa: Esta bem, obrigado por ajudar. Eu realmente espero que isso ajude
a melhorar o atendimento.

- Voluntario (a): Figue a vontade para ligar novamente quando quiser.
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X. ATENDIMENTO COM CONOTACAO SEXUAL
a. Atendimentos de conotacao sexual

A energia sexual é necessaria e poderosa, pois dela depende a
perpetuacdo da espécie. Por outro lado, a exploracdo sexual, a obscenidade e a
violéncia sexual sédo disturbios que, embora devam ser combatidos ou tratados,
precisam também ser compreendidos pelos voluntarios do Alé Vida.

Alguém que tenha sofrido algum tipo de violéncia sexual pode nos procurar.
Nesse caso, precisamos escutar com a maxima atencdo, pois este € 0 nosso
papel. Por outro lado, mesmo aquele que cometeu um ato sexual violento pode
igualmente nos procurar. O atendimento deve ser tal qual aquele prestado a
pessoa que tenha sido vitima da violéncia. Se houver constrangimento do
voluntério no atendimento, o recurso pode ser o de procurar apoio do grupo de
treinamento.

Falar sobre sexo costuma ser normal. Caso seja este 0 assunto, nao
significa que fuja, necessariamente, a proposta do nosso trabalho. Os
atendimentos de conotagao sexual, embora delicados e excepcionais, devem ser
conduzidos como os outros, guardadas as cautelas previstas neste Manual.

Nés, do Alb Vida, ndo podemos ignorar como a sociedade trata as questdes
sexuais, pois fazemos parte desse contexto. Devemos considerar o Triangulo das
Bermudas e o Ciclo da Vida, bem como aplicar respostas compreensivas e utilizar
todas as técnicas disponiveis para atender bem aqueles que nos procuram,
mesmo quando se trata desse tema.

Quem nos liga tem a liberdade de falar sobre o que desejar. Cabe a nés,
voluntarios, aprimorarmos nossas habilidades a cada dia para lidar com todo tipo
de atendimento. No entanto, mesmo aplicando todas as técnicas de treinamento,
se um atendimento se tornar excessivamente desgastante, o voluntario pode
conduzir o processo para o0 seu encerramento de forma apropriada, comunicando
essa decisdo ao atendido.

- Voluntéria: Alé Vida, bom dia.

- Atendido: Bom dia, eu posso falar o que eu estou sentindo?

- Voluntaria: Vocé deseja falar o que sente ...

- Atendido: Eu quero falar sobre o que eu sinto sobre a minha vizinha.

- Voluntaria: O que vocé sente por ela?

- Atendido: Um tesdo muito grande.

- Voluntéria: E o que vocé sente por ela?

— Atendido: E. E ela é gostosona também. Outro dia ela estava com uma
sainha curta e eu fiquei debaixo da escada e vi a calcinha dela. Pequenininha,
bem cavada. Vocé acredita que tive que me masturbar pensando nesta cena?

- Voluntéria: Pelo que vejo ela mexe muito com sua imaginacao.

- Atendido: Sim, e esta me dando o maior tes&o agora, estou de “pau duro’.
Voluntéaria: Ao falar dela € esse o seu sentimento?



- Atendido: Sim, acho que vou me masturbar.

- Voluntaria: Entendo, mas esse ndo é o proposito do nosso trabalho.
Estamos aqui para escutar sobre 0os seus sentimentos em relagdo a vida e as
pessoas... Vocé quer falar sobre isso?

- Atendido: Ah, para com isso, é s6 uma “punhetinha”.

- Voluntaria: Eu entendo seu interesse por sua vizinha, mas ndo posso
escutar ou incentivar isso... ndo é a proposta de trabalho do Al6 Vida.

- Atendido: Puxa vida, estou quase acabando!

- Voluntaria: Vou desligar o telefone agora, se vocé quiser ligar depois para
conversar sobre seus sentimentos, estarei aqui.

b. Masturbacéo

Alguém liga com o Unico objetivo de se masturbar, excitando-se com a voz
do voluntario. Isto ndo é compativel com a dignidade de nossos colaboradores
nem com a missdo do Al6é Vida. O voluntario deve, entdo, buscar centralizar o
atendimento no sentimento da pessoa e, caso ndo obtenha éxito, comunicar que
ird desligar o telefone. Pode dizer a pessoa que, assim que ela estiver disposta a
falar sobre o que sente, podera ligar novamente, caso deseje. Se a intencédo do
atendido de se masturbar estiver clara, o voluntario podera encerrar a ligacao.
Caso contrario, isto é, se nao estiver clara a vontade do atendido, considerando
gue ele pode estar conversando normalmente enquanto se masturba, sem dar
sinais do que esta fazendo, o voluntario deve prosseguir com o atendimento
naturalmente.

- Pessoa: Nossa! Sua voz estd me deixando com um tesao!

- Voluntario (a): E o que vocé esta sentindo?

- Pessoa: Sim, uma voz macia, aveludada, eu fico imaginando vocé aqui do
meu lado.

- Voluntario (a): Como € isso, se entusiasmar por uma voz?

- Pessoa: Nao € uma voz, € a sua. Nossa! O tesdo so esta aumentando.

- Voluntario (a): O que vocé conhece do trabalho do Alé Vida?

- Pessoa: Ah, ndo enche, estou falando de sua voz.

- Voluntério (a): Olha, eu posso entender o seu entusiasmo por minha voz,
mas nao é esta a nossa proposta do trabalho ...

O dialogo seguinte serve como orientagdo para que 0 voluntario possa
continuar buscando no atendimento os sentimentos da pessoa, mesmo diante de
solicitagdes inadequadas. Vale ressaltar que o objetivo € orientar o voluntario a
lidar com essas situacfes, mantendo o foco na escuta ativa e no suporte
emocional.

- Pessoa: Oi, eu liguei porque preciso falar sobre algumas coisas mais
intimas, se é que vocé me entende.

— Voluntario (a): Compreendo. No entanto, gostaria de esclarecer que nosso
servico estd focado em oferecer apoio emocional e ouvir 0s seus sentimentos.
Estou aqui para ouvir.
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- Pessoa: Ah, mas é que eu estava pensando em algo mais picante, se é
gue me entende. Preciso de um tipo diferente de ajuda.

- Voluntario (a): Estou aqui para conversar sobre qualquer questdo que
envolva sentimentos e emocoes.

- Pessoa: Nao estou interessado(a) em falar sobre sentimentos, s6 quero
algo mais excitante.

- Voluntério (a): Se isso ndo atender as suas necessidades, talvez seja mais
apropriado procurar um servico especifico que possa oferecer o tipo de interagédo
gue vocé esta buscando.

- Pessoa: Ah, vocé ndo entende. Acho que vou desligar. Pensei que poderia
encontrar algo diferente aqui.

- Voluntério (a): Entendo. Se em algum momento vocé sentir a necessidade
de falar sobre seus sentimentos ou qualquer outra questdo emocional, estamos
agui para te escutar. Boa noite!

c. Atendimento que aborda questdes relacionadas a preconceito contra a
orientacdo sexual e questdes sexuais com o (a) Voluntario (a)

- Voluntario (a): Al vida, bom dia!l Como vocé esta?

- Pessoa: Ola, estou um pouco inseguro(a) em falar sobre isso, mas tenho
enfrentado preconceito por ser homossexual, e isso esta afetando minha vida.

- Voluntario (a): Me fale mais sobre essa inseguranca?

- Pessoa: Sinto-me constantemente julgado(a) e menos prezado(a) por ser
guem sou. Isso esta afetando minha autoestima e bem-estar emocional.

- Voluntario (a): Entendo.

- Pessoa: As vezes, sinto que ndo posso ser totalmente eu mesmo(a) com
meus amigos e familia. Tenho medo de ser julgado(a) até mesmo por quem
deveria me apoiar.

- Voluntario (a): Vocé tem medo de ser julgado.

- Pessoa: Tenho receio de enfrentar rejeicdo ou ainda mais preconceito. E
dificil ser honesto(a) quando parece que 0 mundo ndo aceita quem eu sou.

- Voluntério (a)): Como vocé lida com a pressdo dessas expectativas
externas?

- Pessoa: Sinto-me sufocado(a) e muitas vezes questiono se vale a pena ser
quem sou. As vezes, penso se seria mais facil se eu escondesse minha orientacio
sexual.

- Voluntério (a): Entendo...

- Pessoa: Preciso de um espaco onde possa ser aceito(a) sem julgamentos.
- Voluntério (a): Vocé precisa ser aceito do jeito que é.

- Pessoa: Sim, tenho enfrentado ansiedade e tristeza com frequéncia. Sinto-
me constantemente em alerta, e isso esta afetando minha qualidade de vida.

- Voluntario (a): Vocé consegue falar mais sobre essa ansiedade?

- Pessoa: Nunca havia considerado isso. Obrigado(a) por ouvir!

- Voluntario (a): Como vocé se sente agora?

- Pessoa: Surpreendentemente, sinto um pouco de alivio. E bom saber que
h&a alguém para conversar sobre essas coisas.

- Voluntario (a): Se quiser falar comigo novamente ou com outro voluntario
do Alb Vida, fique a vontade para ligar.
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XI. FINALIZANDO UM ATENDIMENTO

Uma ligacdo pode ser dificil de ser encerrada. O tempo da ligacdo €
controlado por quem nos liga. Porém, um atendimento durante o qual uma pessoa
insista em repetir coisas ja ditas ou aquele no qual o foco permanec¢a concentrado
no problema, por mais que se tente “garimpar’ o sentimento do atendido, séo
claros os sinais de que devemos antecipar sua finalizacao.

*Algumas dicas podem ajudar a encaminhar a ligacdo para o
encerramento:

- Vocé me disse que (...). Como esta se sentindo nesse momento?

- Pelo que vejo, vocé parece estar melhor, estou correto?

- Parece que conseguimos explorar bastante sobre o que vocé compartilhou.
Como vocé se sente agora?

Caso a pessoa continue a falar ou vocé tenha outro compromisso e precisa
encerrar o seu plantao:

- Muito bem, conversamos por um bom tempo hoje, e eu preciso ir agora. Se
quiser, podemos continuar a conversa na semana que vem ou, durante a semana,
vocé pode ligar novamente para falar com outro voluntario.

- Entendi bem a sua situacéo. Se sentir que gostaria de continuar a conversa
em outro momento, figue a vontade para ligar novamente.

- Foi importante ouvir o que vocé tinha a dizer. Eu e os demais voluntarios
do Alb Vida estamos disponiveis para quando precisar. Boa noite! (Até outro dia!)

Obs.:
1. Se o atendido perguntar o dia e o horario do plantdo do voluntério em
guestdo, o mesmo podera informar.

2. Se o atendido se interessar pelos horarios de plantdo dos outros
voluntarios, poderé ser informado, de acordo com o mapa informado
no Grupo Comunicacgodes.

3. Nunca se deve constranger a pessoa que nos liga. Caso ela se sinta
ofendida, por qualquer razéo, busque entender os motivos. Nao tenha
receio de se desculpar, caso haja um mal-entendido. A pessoa pode
parecer bem, mas, quando vocé prepara o encerramento da ligacéo,
elapode nao aceitar. Entdo, o papel do voluntario é facilitar o desabafo
e, as vezes, o motivo do desabafo é justamente a fala do voluntario.

PARA REFLETIR

» Como vocé se sentiria se alguém lhe dissesse que ndo pode mais ouvi-

lo, numa conversa que vocé esteja se sentindo bem?
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» Como seria ligar para alguém e perceber que a pessoa deseja desligar o
telefone?

» O que fazer quando, em sua casa, alguém liga para vocé exatamente
guando esta saindo para um compromisso para o qual ndo pode se

atrasar?
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XII. Retribuicdo por atendimento dado (presentes)

N&o podemos aceitar qualquer tipo de retribuicdo pelo atendimento feito.
Quando uma pessoa ligar com este objetivo, pode-se fornecer os dados da conta
bancéria do Al6 Vida ou a chave pix (26269753/0001-90).

E importante atender a pessoa, perguntar como ela se sente ao fazer isso,
dando sequéncia ao atendimento. Deve ser ressaltado que a doagédo espontanea
de qualquer valor ndo pode ser feita como forma de pagamento pelo atendimento
recebido, pois o servico é voluntério e gratuito.
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XIII.

LEMBRETES IMPORTANTES

Por motivo de privacidade, o voluntario pode optar por ndo usar seu
nome verdadeiro. Devera entdo escolher o codinome pelo qual sera
chamado no Al6 Vida e apresentado aos atendidos.

Durante os seus plantdes, por mais que lhe incomode a mesma pessoa
ligar mais de uma vez e repetir as mesmas coisas, lembre-se de que o
nosso trabalho é disponibilizado para quem deseja desabafar, relatar ou
solucionar um problema (ou ndo), e que ndés sempre devemos estar
disponiveis e receptivos a essas pessoas (vide disponibilidade interna, item
3.10, da Secéo II)

O tempo de desabafo ou narrativa € aquele que o atendido entender ser
necessario — respeitados os limites previstos neste Manual -, ndo o tempo
gue vocé entenda conveniente. Lembre-se, nessas ocasifes, deve se evitar
gue o atendido se perca em assuntos paralelos. Buscar centralizar o
atendimento no sentimento da pessoa.

Centrar a conversa somente no problema pode transformar o atendimento
em uma narrativa dispersa que ndo cumpre o objetivo de atingir o ciclo da
vida.

Escutar ndo s6 o problema, mas compreender a pessoa como um todo é o
Nnosso objetivo; (vide letra "b", do Secéo V).

Todo ser humano tem uma tendéncia construtiva. Acreditar nela, crer que
ela é a pessoa ideal para a resolugéo de seus préprios problemas, que deve
ser escutada com o coragdo e que é disso que precisa o atendido, € a
postura mais correta de atendimento e acolhimento;

Tenha sempre em mente que o Ald Vida ndo funciona apenas para quem
nos liga, funciona também para nos. O desabafo do voluntario com outro
voluntério é uma atitude recomendavel, quando necessario;

O tipo de telefonema ou assunto que lhe pareca mais dificil € exatamente
aguele no qual vocé deve se empenhar mais, nos estudos e treinamentos;

Lembre-se que vocé pertence a um grupo de voluntérios unidos por uma
missdo: ouvir as pessoas que ligam para desabafar independente do
assunto;

Ler, conhecer, pesquisar, propor, escutar, sdo verbos que devem ser
conjugados na primeira pessoa do singular o tempo todo por quem é
voluntéario do Alb Vida;

Atitudes basicas do voluntario séo: respeito, aceitacdo, compreensao,
disponibilidade, maturidade, nédo fazer projecdo, colocar-se no lugar do
outro, tratar os outros como gostaria de ser tratado, nao julgar, acolher;

O SIGILO CONSTITUI NORMA BASICA DA CONDUTA DO
VOLUNTARIO: e
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« NAO DEVE SER VIOLADO DE FORMA ALGUMA. NAO COMENTAR
DIZENDO QUE ALGUEM LIGOU DIZENDO ISSO OU AQUILO E QUE
TAL ATENDIMENTO E LEGAL OU E CHATO DE SE FAZER.
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XIV. FRASES DE APOIO

a. Maneiras de comecar o atendimento

— “Esta tudo bem?”

- “Vocé quer falar sobre vocé ou falar sobre alguma coisa?”
- “VYocé conhece o trabalho do Al6 Vida?”

- "Ol4, como vocé esta hoje?"

- "O que te trouxe até o Al6 Vida?"

- "Estou aqui para te ouvir."

b. Frases de gancho/pergunta:

- “O que vocé esta sentindo?”

- “Vocé consegue descrever como € isso?”

- “Como vocé esta?”

- “O que se passa?”

- “Fale pra mim o que esta acontecendo com vocé.”

- “Estou aqui para escuta-lo, o momento é seu.”

- “Me fale um pouco dessa situaggo.”

- “Como vocé se vé nessa situagdo?”

- “Yocé consegue descrever como esta se sentindo?”

- “VYocé quer falar mais sobre isso?”

- “Como foi tudo isso?”

- “Me fale mais sobre...”

- “O que vocé acha de tudo isso?”

- “Como vocé se sente ao falar disso comigo?”

- “Eu entendi o que vocé disse. Continue, estou ouvindo.’
- “Fale mais sobre isso.”

- “Eu estou escutando com atengéo...”

- “Estou aqui, pode contar comigo.”

- “Eu quero lhe escutar.”

- “Pode continuar a me contar.”

- “Como vocé esta se sentindo apds falar sobre isso?”

- “Vejo que vocé esta melhor. Estou certo?”

- "Qual é a sensacao que vocé esta experimentando agora?"

- "Como vocé descreveria 0 que esta acontecendo em sua vida?"
- "Gostaria de compartilhar o que esta pesando em seu coragdo?"
— "Vocé consegue identificar a origem desses sentimentos?"

— "Falar sobre isso te ajuda de alguma forma?"

- "Como vocé se Vvé lidando com essa situagéo no futuro?"

- "O que passa pela sua mente quando pensa nisso?"

- "Pode explorar mais esse sentimento comigo?"

z

c. Respondendo a perguntas diretas/pessoais

- “O foco aqui é vocé.”
- “Por que motivo vocé quer saber disso?”
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- “O atendimento sera diferente se vocé souber se eu sou casado(a)... ou
nao?”

- “A minha experiéncia de vida ndo deve ser modelo para vocé, o importante
€ 0 que vocé entende ser o melhor caminho nesse momento...”

- "No momento, o mais importante é focarmos em vocé. Como esta se
sentindo?"

- "Por que essa informacéo é relevante para vocé agora?"

- "Cada pessoa tem uma jornada Unica. O que importa para vocé neste
momento?"

d. Pessoaem situacdo de perigo

- “Vocé realmente quer fazer isso?”

- “Vocé quer ajuda?”’

- “Vocé esta em condicdes de ligar pro SAMU (192) ou Corpo de Bombeiros
(293)?”

- "E crucial entendermos melhor o que esta acontecendo. Vocé estéa disposto
(a) a buscar ajuda?"

- "Estou preocupado (a) com vocé.”

e. Atendendo a um telefonema mudo ou com a pessoa sem condicdes de
falar

- “Eu estou sentindo que vocé esta ofegante, sem condicdes de falar.”

- “Se vocé quiser voltar a ligar em outro momento, estarei a disposi¢éo.”

- “Eu respeito o seu siléncio, mas como é um telefone de emergéncia, eu vou
desligar. Volte a ligar quando estiver pronto para falar’.

- "Se sentir dificuldade em falar agora, respeito o seu siléncio. Podemos
tentar novamente mais tarde?"

- "Se precisar de um tempo para reunir seus pensamentos, estarei aqui
guando quiser conversar."

IMPORTANTE: Lembre-se sempre de adaptar as
frases conforme o contexto e a sensibilidade da
situacao.
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XV. REFLEXAO FINAL
CEU E INFERNO — A DIFERENCA

Um discipulo certo dia perguntou ao vidente:
— Mestre, qual a diferenca entre o céu e o inferno?

O vidente respondeu:

- Vi um grande monte de arroz, cozido e preparado como alimento, ao
redor dele estavam muitos homens famintos. Eles n&do podiam se aproximar
do arroz, mas possuiam longos palitos de dois a trés metros de comprimento.
Pegavam, € verdade, o arroz, mas ndao conseguiam leva-lo a propria boca
porque os palitos eram muito longos. E assim, famintos e moribundos, embora
juntos, permaneciam solitarios curtindo uma fome eterna, mesmo diante de
uma inesgotavel fartura. Isso era o inferno.

- Vi outro grande monte de arroz, cozido e preparado como alimento. Ao
redor dele muitos homens famintos, mas cheios de vitalidade. Eles ndo podiam
se aproximar do monte de arroz, mas possuiam longos palitos de dois a trés
metros de comprimento. Apanhavam o arroz, mas ndo conseguiam leva-lo a
prépria boca porque os palitos eram muito longos. Mas com seus longos
palitos, em vez de leva-los a propria boca, serviam uns aos outros o arroz. E
assim matavam sua fome insaciavel numa grande comunhao fraterna, juntos
e solidarios. Isso era o céu.

Embora o trabalho do Al Vida néo tenha carater religioso, esta parabola
serve bem para ilustrar nossa missdo. A solidariedade, o ato de escutar com
atencao pode ser substituido pelo arroz. A diferenca entre Inferno e Céu pode
ser gue em um nao héa didlogo, embora todos tenham bocas e ouvidos e no
outro as bocas e ouvidos sdo usados para o entendimento uns dos outros.
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