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RESUMO

O artigo investiga a interseccao entre a hospitalidade e a filosofia do Movimento
Death Positive (MDP) nas praticas de empresas funerarias. Por meio de pesquisas
empiricas e entrevistas semiestruturadas com dois gestores de funerarias, um
localizado na capital e outro no interior de Pernambuco, foram identificados aspectos
da hospitalidade comercial e doméstica que permeiam os servicos oferecidos. As
entrevistas revelaram que, apesar de nao utilizarem a nomenclatura do MDP, os
gestores incorporam praticas de acolhimento que visam proporcionar um suporte
emocional significativo aos enlutados. Essas praticas refletem ndo apenas um
diferencial competitivo no mercado, mas também um compromisso genuino com o
bem-estar dos clientes em momentos de luto. O estudo destaca que a hospitalidade,
entendida como um elo entre prestadores de servigos e clientes, pode contribuir
para uma percepg¢ao mais positiva da morte. O artigo ainda sugere a necessidade de
aprofundar as pesquisas nessa area, enfatizando a relevancia da hospitalidade na
dindmica dos servigos funerarios, promovendo uma discussdo sobre o acolhimento

nos rituais de despedida e seu impacto na experiéncia do luto.

Palavras-chave: Hospitalidade, movimento Death Positive, acolhimento, servigos

funerarios.



ABSTRACT

The article investigates the intersection between hospitality and the philosophy of the
Death Positive Movement (DPM) in the practices of funeral companies. Through
empirical research and semi-structured interviews with two funeral home managers,
one located in the capital and the other in the interior of Pernambuco, aspects of
commercial and domestic hospitality that permeate the services offered were
identified. The interviews revealed that, despite not using the MDP nomenclature, the
managers incorporate hospitality practices that aim to provide significant emotional
support to the bereaved. These practices reflect not only a competitive edge in the
market, but also a genuine commitment to the well-being of customers in times of
bereavement. The study highlights that hospitality, understood as a link between
service providers and customers, can contribute to a more positive perception of
death. The article also suggests the need for further research in this area,
emphasizing the relevance of hospitality in the dynamics of funeral services,
promoting a discussion about hospitality in farewell rituals and its impact on the

experience of bereavement.

Keywords: Hospitality, Death Positive movement, care, funeral services.



RESUMEN

El articulo investiga la interseccién entre la hospitalidad y la filosofia del Movimiento
Death Positive (MDP) en las practicas de las funerarias. A través de una
investigacion empirica y de entrevistas semiestructuradas con dos gestores de
funerarias, uno ubicado en la capital y otro en el interior de Pernambuco, se
identificaron aspectos de la hospitalidad comercial y doméstica que impregnan los
servicios ofrecidos. Las entrevistas revelaron que, a pesar de no utilizar la
nomenclatura MDP, los gestores incorporan practicas de hospitalidad que tienen
como objetivo proporcionar un apoyo emocional significativo a los deudos. Estas
practicas reflejan no sélo una ventaja competitiva en el mercado, sino también un
auténtico compromiso con el bienestar de los clientes en momentos de duelo. El
estudio subraya que la hospitalidad, entendida como vinculo entre proveedores de
servicios y clientes, puede contribuir a una percepcion mas positiva de la muerte. El
articulo también sugiere la necesidad de seguir investigando en este ambito,
destacando la relevancia de la hospitalidad en la dinamica de los servicios
funerarios, promoviendo un debate sobre la hospitalidad en los rituales de despedida

y su impacto en la experiencia del duelo.

Palabras clave: Hospitalidad, movimiento Death Positive, acogida, servicios

funerarios.



4.2

SUMARIO

INTRODUGAO
REFERENCIAL TEORICO

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS
ANALISE DE DADOS

SINALIZADORES DO DOMINIO COMERCIAL DA
HOSPITALIDADE

SINALIZADORES DO DOMINIO DOMESTICO DA
HOSPITALIDADE

CONSIDERAGOES FINAIS

REFERENCIAS

11
13

20
21

21

26

29
31



11

1 INTRODUGAO

Airés (2012), explica como o tema da morte sempre esteve presente durante
a histéria da humanidade, ocupando um espacgo significativo nos rituais sociais.

Porém, ainda de acordo com o autor, esses rituais nem sempre foram 0os mesmos:

[...] ha mais ou menos um terco de século, assistimos a uma revolugao
brutal das ideias e dos sentimentos tradicionais. [...] Na realidade, trata-se
de um fendmeno absolutamente inaudito. A morte, tdo presente no
passado, de tao familiar, vai se apagar e desaparecer. Torna-se vergonhosa
e objeto de interdicdo (Airés, 2012, p. 84).

Num contexto contemporaneo, surgem também movimentos que buscam
retomar o carater natural da morte, abordando-a como algo inerente a existéncia,
como é o caso do Movimento Death Positive (MDP), cujo objetivo & criar um
ambiente mais propicio para a aceitagdo da morte e do luto como algo natural,
reduzindo assim o tabu em torno da finitude humana.

Esses processos constantes de ressignificagdo da morte conduzem também a
uma realidade contemporanea onde os ritos funebres assumem um carater
comercial de prestacdo de servicos diversos, que abarcam desde o0s servigos
funerarios mais tradicionais (de recepgao, preparo e sepultamento do corpo), até a
organizacdo de rituais mais sofisticados, conduzidos através de cerimoniais
elaborados.

Em qualquer contexto, no entanto, permanece a compreensao de que o trato
com aqueles que perderam seu ente querido requer sensibilidade e uma postura
acolhedora frente as suas demandas. E pelo reconhecimento dessa necessidade de
acolhimento que surge a possibilidade de se pensar na hospitalidade como um
aspecto que contribui com uma visdo menos negativa a respeito da morte.

A partir desse raciocinio € que se delineia o objetivo do presente estudo:
analisar em que medida acg¢des de hospitalidade praticadas por empresas
prestadoras de servigos funerarios podem contribuir com o estabelecimento de uma
postura mais positiva perante a morte.

Para responder a esse objetivo, foram entrevistadas duas empresas que
prestam servigos funerarios, uma localizada em Recife e outra em Serra Talhada
(ambas cidades no estado de Pernambuco). As entrevistas, analisadas a partir dos

procedimentos de analise tematica de conteudo (Bardin, 1977), foram articuladas
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aos sinalizadores de hospitalidade comercial e doméstica expressas de modo
implicito na pratica dos prestadores de servigos funerarios. A partir desse processo
analitico, foi possivel identificar que, apesar de ndo estarem ligados explicitamente
com o Movimento Death Positive (MDP), as praticas hospitaleiras refletem principios
preconizados pelo Movimento, contribuindo para a diminuicdo do tabu em volta do
morrer e da morte.

Ao pontuar tais sinalizadores, o presente trabalho abre a possibilidade de se
pensar os horizontes e limites da hospitalidade no trato com a morte e o luto, bem
como pode auxiliar na discussao sobre a insercao e importancia dos profissionais da

hotelaria nesse ramo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

De acordo com Quadros (2011), o conceito mais difundido de hospitalidade
na industria do turismo é aquele atrelado aos servigos de hotelaria e catering. Num
ambito mais abrangente, que nao se restringe apenas ao turismo, a hospitalidade

também é encarada como um termo mais complexo e carregado de ambiguidades:

[...] Um processo de comunicagdo interpessoal, carregado de conteudos
nao verbais ou de conteudos verbais, que constituem férmulas virtuais que
variam de grupo social para grupo social, mas que ao final, séo lidas apenas
como desejo/recusa de vinculo humano. (Camargo, 2004, p. 31).

Desse modo, ndo é possivel definir um conceito claro para a hospitalidade,
entretanto, pode-se afirmar que se trata de algo que vai além dos limites da
prestacdo de servigos turisticos, passando por dominios distintos e assumindo
diferentes formas de manifestagdo. De acordo com Camargo (2015, p. 43), inclusive,
a hospitalidade se relaciona a uma dindmica entre tempos “...] (recepgdo, a
hospedagem, a alimentacgéo, tendo o cuidado de acrescentar o entretenimento) e
espacgos domeéstico, publico e comercial [...]".

No que diz respeito a este trabalho, interessa observar o espago — ou dominio
— onde a hospitalidade se materializa como fendmeno. Assim, recorre-se a
caracterizagcao dos espagos mencionados.

A Hospitalidade Doméstica: A hospitalidade doméstica esta expressa em
uma série de regras sociais aprendidas durante a convivéncia com a sociedade no
qual a pessoa esta inserida, Bourdieu (1996) chama essas regras de habitus, que é
um arquétipo que aprendemos ao longo da nossa convivéncia social e que nao
estdo escritas em nenhum lugar, mas sédo passadas de geracdo em geragao e, caso
nao cumpridas, a pessoa € taxada como alguém hostil. Sendo assim, essas ditas
leis da hospitalidade ajudam a regular as relagdes sociais.

Atitudes como saudar as pessoas, agradecer, manter uma postura
acolhedora estdo intrinsecamente ligadas a uma concepgédo mais subjetiva do qué
significa o acolhimento, dessa necessidade de estreitar e aquecer as relagbes
pessoais. Essas atitudes também sao tidas como uma boa educacdo doméstica.

A Hospitalidade Publica: Se relaciona com as formas de acolhimento numa

perspectiva publica e coletiva. Ela se manifesta na forma como as cidades se
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organizam para receber seus moradores e Vvisitantes, com prestacdo de
informagdes, organizacdo das paisagens, formas de acessibilidade, etc. (Grinover,
2006).

A Hospitalidade Comercial: Também chamada de hospitalidade ensaiada
pressupbe que a relagdo anfitrido-héspede ndo se torne profunda, sendo

interpessoal, andnima e formal.

A utilizagdo comercial do termo indica, em todo caso, como a hospitalidade
permanece uma marca, uma perspectiva e um horizonte para uma interagéo
bem sucedida [sic] entre os homens, quer sejam clientes, amigos ou
simplesmente estrangeiros com a méao estendida (Montandon, 2002, p.
142).

Segundo Lashley e Morrison (2004) o mercado entende que a hospitalidade é
uma prestacdo de servigcos vinculada ao fornecimento de instalagbes, mantendo
certa distancia das regras e principios da hospitalidade, como ato de fortalecer lagos
sociais. Para Quadros (2011), o dominio comercial da hospitalidade esta relacionado
ao estabelecimento de uma série de comportamentos e atitudes preestabelecidas. A
pratica da hospitalidade comercial “[...] esta baseada na percepgédo do que significa
exceléncia em servigos para o cliente e na motivagao para a interagcao social e troca
simbdlica por parte do prestador de servigos”. (Quadros, 2011, p. 51).

E nesse sentido de algo que pode ser aprendido e organizado sobre a forma
de atendimento de exceléncia que a hospitalidade comercial sera pensada como um
tipo ensaiado de hospitalidade. Ademais, o entendimento comercial acerca desse
dominio da hospitalidade esta atrelado a precificagdo, ou seja, ndo é um
atendimento que se faz de modo espontaneo, mas sim porque faz parte do pacote
de servigos que sdo contratados (Carvalho, 2015).

O reconhecimento do carater comercial da hospitalidade permite pontuar que
seu estabelecimento pode ser aproximado tanto aos espacos aos quais esta
tradicionalmente atrelada, como a hospedagem e alimentagcdo, quanto em
ambientes menos Obvios que tenham o atendimento ao publico como atividade
principal.

Assim, ao considerar que empreendimentos funerarios fazem parte do setor
de servicos, tem-se a possibilidade de observar as praticas de acolhimento

desenvolvidas por estas empresas também sob o viés da hospitalidade comercial.
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O mercado, alias, ja tem se atentado a essa possibilidade, como no caso dos
cursos de Coordenacgéo de Eventos Funerarios (oferecido pelo Senac Sado Paulo) e
de Cerimonialista Funebre (promovido pela Faculdade Eleven). Além disso, ja
surgem empresas especializadas no atendimento a cerimonias funerarias, como por
exemplo a Anjos da Hospitalidade, empresa sediada em S&o Paulo que oferece uma
assessoria diferenciada para eventos funerarios, como missas, cultos, cerimdnias de
despedida das cinzas e leituras de testamento.

Em entrevista, uma das sécias da empresa Anjos da Hospitalidade explica o

que levou a criagao do negaocio:

A fragilidade que vem com a morte, muitas vezes, abala tanto os que ficam,
que os impossibilitam de tomar providéncias cruciais para que esse
momento nao seja ainda mais dificil, a emocgao esta a flor da pele [...] E para
isso estamos aqui, prestando um servigo de muita compaixao e colaboracao
para que toda a familia, realmente, consiga despedir-se plenamente
daquele que lhe foi tao estimado (Diario do Turismo, 2017).

O estado emocional resultante da perda de um ente querido, no entanto, ndo
segue um padrao preestabelecido, uma vez que a vivéncia do luto se constitui em
um processo bastante particular.

Freud em seu ensaio Sobre a Transitoriedade diz:

O luto pela perda de algo que amamos ou admiramos se afigura tdo natural
ao leigo, que ele o considera evidente por si mesmo. Para os psicologos,
porém, o luto constitui um grande enigma, um daqueles fendmenos que por
si s6s nao podem ser explicados, mas a partir dos quais podem ser
rastreadas outras obscuridades. [...]. Mas permanece um mistério para nos
o motivo pelo qual esse desligamento da libido de seus objetos deve
constituir um processo tdo penoso, até agora ndo fomos capazes de
formular qualquer hipétese para explica-lo. Vemos apenas que a libido se
apega a seus objetos e ndo renuncia aqueles que se perderam, mesmo
quando um substituto se acha bem a mao. Assim é o luto (Freud, 1916, p.
2).

Segundo Almeida (2024), luto ndo se configura apenas como a morte de um
ente querido e sim como o rompimento de algum vinculo de grande importancia para
a pessoa, isso abrange um todo, seja a perda de um emprego, rompimento de um
relacionamento. E quando a pessoa se encontra em um estado vulneravel e
necessita de mais acolhimento e apoio, seja ele prestado por profissionais ou por

pessoas proximas.
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Nesse sentido e num contexto especifico da prestacao de servigos funerarios,
pode-se inferir que, ainda que haja a possibilidade da criagdo de um roteiro claro de
atendimento que objetive uma experiéncia de qualidade, o estado emocional dos
clientes desse tipo de servico requer competéncias que iriam além do pré-definido,
abrindo-se assim, espago para um aspecto mais sensivel e subjetivo do
acolhimento, que estaria proximo da hospitalidade doméstica.

A relacado da hospitalidade doméstica com os servicos funerarios, no entanto,
esbarra na problematica do trato com a morte ainda como um tabu na
contemporaneidade. Sobre isso, Arieés (2012) discorre como a morte passou de um
grande espetaculo aceitavel para um tabu nos dias de hoje. O filosofo aponta a
repressao de fortes emogdes em prol da “sociedade da felicidade” e da mudanca de
visdo da sociedade vitoriana para a industrial, como um dos fatores da morte ser
tratada a portas fechadas e longe dos olhos de todos.

Mesmo com o aspecto comercial da morte, apontado também por Ariés
(2012), existe uma vontade/necessidade de fazer com que a pessoa enlutada siga a
sua vida o mais rapido possivel, segundo ele “[...] O luto ndo € mais um tempo
necessario e cujo respeito a sociedade impde: tornou-se um estado mérbido que
deve ser tratado, abreviado e apagado” (Ariés, 2012, pg 94).

E nesse contexto de cuidado e desmistificacdo da morte e do luto que se
organiza o movimento Death Positive (MDP), antes conhecido como Death
Awareness (Consciéncia da Morte) ou Death Acceptance (Aceitacdo da Morte)
(Order of Good Death, 2024). A iniciativa surgiu nos Estados Unidos, como uma
alternativa para a criagdo de um ambiente mais propicio para a aceitacdo da morte e
do luto como algo natural, além de levar conhecimento para assim diminuir o medo
em torno dela. Em 2011, esse movimento ganhou notoriedade apds um tweet da
agente funeraria, youtuber e escritora Caitlin Doughty questionando o fato de
existirem varios sites e discussdes sobre ser positivo em relagdo ao corpo, mas nao
sobre ser positivo em relagdo a morte (Gooden, 2020).

Porém, esse movimento néo € algo tao recente. Ja era possivel encontrar um
‘embrido” dele nas décadas de 1970 e 1980. Influenciado pelo Movimento de
Cuidados Paliativos no Reino Unido, pela legislacdo que assegurava as pessoas de
nao receber cuidados médicos indesejados para a manutencdo da vida e pela
epidemia da AIDS, com a ndo demonizag¢ao dos portadores, o MDP ja comecgava a

ganhar forga, porém ainda sem esse nome (Order of Good Death, 2024).
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Ainda segundo Order of Good Death (2024) ja na década de 1990, ocorreu a
popularizacdo dos chamados enterros verdes onde ndo se tem cimento ou concreto,
apenas uma cova na terra, € o movimento dos funerais em casa, que haviam sido
“‘esquecidos” por conta da industria funeraria e suas regras. O MDP como é
conhecido hoje comecga a ser observado na década de 2010, com a criagdo dos
Death Cafés, e o inicio das pesquisas sobre compostagem humana (Redugéo
Orgéanica Natural), além da ressignificagdo dos cemitérios como um lugar cultural da
comunidade.

Atualmente, e de uma forma simplificada, o MDP se estrutura como um
movimento que objetiva fazer da morte uma parte comum da conversagédo sobre
vida, orientado para isso, o site Order Of Good Death lista 8 principios para realizar
isso e algumas pequenas contextualizagdes.

1. Tratar a morte a portas fechadas é prejudicial: Ser secretivo em relagdo a
morte aumenta as chances das pessoas serem exploradas pela industria
funeraria e acaba aumentando o tabu e medo em relagao ao morrer;

2. A cultura do siléncio precisa ser quebrada: Ao removermos a morte do nosso
dia-a-dia, acabamos colocando esse fato como algo que s6 existe com o
outro e ndo conosco. Precisa-se conversar sobre a morte de maneira mais
livre e leve para fazer com que se compreenda o que ira ocorrer;

3. Falar sobre a morte ndo é morbido: Ao contrario do que muitos acreditam,
falar da morte ndo € algo mérbido, apesar dessa palavra sempre estar ligada
a conotagao negativa de algo. Para aumentar essa conversa, os Death Cafés
foram criados e mantém reunides onde seus participantes conversam sobre
varios temas que permeiam a morte e o morrer.

4. Cuidar dos mortos ndo € perigoso: Manusear, abragar e beijar pessoas
mortas ndo € algo perigoso, porém € necessario o cuidado no manejo caso a
pessoa tenha falecido de doencas como AIDS ou tuberculose.

5. As leis devem honrar o desejo da pessoa morta: Nesse caso, tanto as leis,
propriamente ditas, como as leis sociais devem assegurar que a pessoa
morta seja representada na morte como ela se apresentava em vida. Isso
implica em utilizagcdo de nome social para pessoas trans e travestis, respeito
pelos ultimos desejos e ndo ter alguma imposicao religiosa (caso a pessoa

tenha expressado alguma crenga ou nao).
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6. Morte e sustentabilidade: Viver ja causa bastante impacto no meio ambiente
e, devemos tentar diminuir o numero de toxinas e danos causados por ritos
funerarios por conta de embalsamamento e outras técnicas, sempre tentando
diminuir ao maximo a utilizacdo de recursos.

7. Empoderar o planejamento mortuario por meio da conversa: Planejar os
desejos para o final da vida antes que isso acontegca € de suma importancia,
tanto para que os desejos sejam atendidos pelas leis como para gerar um
didlogo aberto sobre os medos e vontades da pessoa que esta morrendo,
ajudando a familia ou entes a honrar os compromissos firmados.

8. Promocgao inspira mudanga: Quando se comega a promover uma ideia, ja
comega a mudancga de atitudes, com o MDP acontece algo parecido. Com a
divulgagao dele as pessoas irao mudando suas atitudes e ideias sobre a
morte e morrer.

Ainda que os principios do MDP remetam a um processo mais duradouro de
educacao para lidar com a morte, ha que se considerar que as prestadoras de
servigcos funerarios possuem um papel importante nessa relagao, afinal, elas sdo o
principal recurso para viabilizar a despedida de um ente falecido. No setor funerario,
o acolhimento se torna algo relevante, ja que se trata de uma atividade que mexe
com pessoas no seu momento mais vulneravel. Uma palavra errada ou um gesto
nao pensado pode se transformar em dor para as pessoas que estao contratando o
servico.

No mesmo sentido, durante os ritos funebres, uma série de procedimentos
precisa ser cumprida para poder desenvolver essa qualidade de servigo prestado,
onde a empatia, respeito, acolhimento e hospitalidade se fazem presentes e de

maxima importancia para com o cliente.

Esta decisdo pode ser dificil, principalmente num momento de luto, as
pessoas encontram-se num estado de dor e emocionalmente fragilizadas.
Neste sentido, verifica-se por parte dos prestadores de servigos funerarios
que os clientes podem estar com pouca capacidade de organizagao racional
I6gica, e seus familiares necessitam de apoio e compreensdo no que diz
respeito a estruturagao do funeral e de todos os rituais associados conforme
cada familia. (Caputo, 2008, p. 73-80)

Considera-se entdo que o profissional que atende os entes enlutados deve

estar treinado para acolher de maneira empatica, mas sempre mantendo uma
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distancia, tendo em vista que os clientes precisam de empatia e acolhimento,
mesmo que estes estejam ligados a uma transagdo comercial. Na mesma medida,
busca-se do profissional que tenha sensibilidade para lidar com as demandas mais
subjetivas nesse momento de perda.

Logo, a hospitalidade a ser desenvolvida pelos servigos funerarios n&o
deveria se limitar apenas ao dominio comercial, mas também se pautar na
compreensao das necessidades de acolhimento que escapam do carater formal e
mercadoldgico desse dominio. Cabe pontuar entdo se esses encontros entre o
aspecto ensaiado e o aspecto subjetivo da hospitalidade acontecem na pratica e se
essa dindmica poderia indicar horizontes para uma abordagem menos negativa da

morte e do luto.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa qualitativa, “Segundo
esta perspectiva, um fenbmeno pode ser melhor compreendido no contexto em que
ocorre e do qual é parte, devendo ser analisado numa perspectiva integrada”
(Godoy, 1995, p. 21). Quanto aos procedimentos, foram adotadas técnicas de
pesquisa bibliografica e documental, conforme orientado por Gil (2008).

A etapa de campo da pesquisa foi realizada a partir da aplicacdo de uma
entrevista semiestruturada, realizada com gestores de duas empresas que prestam
servigos funerarios, que contemplam, atividades como a venda de urnas funerarias
(caixdes e urnas de cremagao) e outros servigos inclusos (flores, local para veldrio,
etc.), além de planos funerarios. As entrevistas foram realizadas no més margo de
2024, nas modalidades online e presencial.

As duas empresas foram escolhidas intencionalmente, com o objetivo de
identificar se haveria alguma distingdo entre organiza¢des do setor que operam no
interior do estado de Pernambuco em relagcédo aquelas que atuam em Recife e regiao
metropolitana.

As entrevistas foram transcritas e analisadas a partir das técnicas de analise
de conteudo tematica (Bardin, 1977). Nesse sentido, foram definidas duas
categorias fundamentais de andlise: sinalizadores de hospitalidade comercial e
sinalizadores de hospitalidade doméstica. Esses sinalizadores foram articulados as
falas dos entrevistados, de modo a indicar em que momentos da prestacdo dos
servigos, cada dominio da hospitalidade € exercido.

A segunda etapa da analise do conteudo consistiu na articulagdo das praticas
de hospitalidade dos prestadores de servico aos principios do Movimento Death
Positive (MDP), visando identificar como os sinalizadores expressos na pratica dos
profissionais podem contribuir para uma compreensdo menos estigmatizada da

morte.
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4 ANALISE DE DADOS

Vale ressaltar que, inicialmente, a escolha das organizagbes entrevistadas
tinha como objetivo identificar se haveria diferengas significativas entre as
prestadoras de servico que atuam no interior de Pernambuco em comparagdo com
aquelas que atuam em Recife e regido metropolitana, isso demandou a
caracterizagcdo dos empreendimentos.

A primeira empresa iniciou as suas atividades na cidade de Serra Talhada,
sertdo de Pernambuco, em 1974 como uma funeraria, e, em 1997, iniciou a
implantacdo de planos funerarios. Atualmente, a empresa possui unidades em
outras cidades do sertdo do estado e no estado da Paraiba. Ela se encontra em
expansao, com a aquisicado de um cemitério particular em jungdo com outra funeraria
da cidade, e a empresa conta, além dos planos funerarios, com uma série de
conveniéncias para seus associados como o empréstimo de equipamento para
convalescentes e desconto em lojas parceiras.

A segunda empresa comegou as atividades na cidade de Recife, capital de
Pernambuco, em 1989 ja com a venda de planos funerarios e, em 2007, implantou o
primeiro Velério Particular da cidade de Recife. No presente momento, a empresa
aguarda a liberagdo do governo para a implantagado do seu préprio forno crematorio
para ofertar aos seus associados a opcao de cremacao, além de sepultamento, a
precos mais acessiveis. A empresa também conta com um laboratério de
tanatopraxia e floricultura prépria.

Embora as entrevistas ndo tenham trazido uma distingdo significativa no que
diz respeito a qualificagdo dos servigos prestados pelas duas organizagdes
pesquisadas, foi possivel identificar sinalizadores de hospitalidade, que remetem a
praticas que giram em torno do dominio comercial e doméstico da hospitalidade.
Além disso, tais sinalizadores permitiram pensar na relacdo entre o MDP e a
hospitalidade e como a segunda pode contribuir com uma potencializagdo da

primeira.

4.1 SINALIZADORES DO DOMINIO COMERCIAL DA HOSPITALIDADE

Pode-se observar o modo como o dominio comercial da hospitalidade se

expressa em situacdes que remetem na fala dos entrevistados, com situagcdes que
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se aproximam de uma perspectiva de prestacdo de servico, como na descricdo das
praticas de atendimento de acordo com a solicitagcdo da familia com certo
distanciamento, sem intencionar uma interagdo maior com o cliente.

Esse distanciamento se mostra mais claro quando se observa como a
categoria “cliente” aparece nas entrevistas de modo generalista, conforme se vé nos

seguintes trechos:

Além da assisténcia funeraria, temos outros servigos que sdo oferecidos aos
nossos clientes como: empréstimo de equipamento para convalescentes,
curso de informatica, locagcdo da capela para realizagdo de veldrios,
descontos em consultorios médicos, farmacias, faculdades e comércio em

geral. (Entrevistado 1)

Hoje o que a gente tem um grande diferencial é a nossa central de velorio.
Porque a gente tem salas climatizadas. A gente tem... Eu digo isso porque o
que eu oferego eu sei que é o minimo. Mas quando comparado ao que o

mercado oferece, eu to la na frente. (Entrevistado 2)

Na fala do entrevistado 1 o cliente é visto como aquele que adquire o servigo
do plano funerario, ha uma preocupagdo em criar a oferta de outros produtos
correlatos ao bem-estar e a saude num contexto de cuidado que funcionam como
diferencial da organizagéo. Ja na fala do entrevistado 2 o cliente € o que participa da
cerimbnia de despedida do ente falecido. No trecho, fica clara atengdo por
proporcionar um ambiente climatizado e com condigdes adequadas a estada dos
clientes.

Vale destacar que em ambas as entrevistas percebem-se como o lugar de
cliente é dindmico nos processos de atendimento, em alguns momentos ele faz
referéncia aquele que adquiriu o plano funerario — que por vezes € o proprio falecido
— e em outros € visto como os entes daquele que faleceu. Apesar disso, chama a
atencao o fato de que os entrevistados ndo perdem de vista o carater comercial de
suas atividades. Conforme dito em uma das entrevistas, “a palavra que move os
empresarios é o lucro” (Entrevistado 2)

De acordo com Gotman (2009), a atengdo e o servigo sao contratuais e as
“‘exigéncias” dos clientes € que determinam essas relagdes sociais, tendo o contrato

como um regulador. Isso pode ser notado nos contratos oferecidos pelas empresas
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onde sao descritos quais os servicos oferecidos e como serdo oferecidos, um
exemplo € a possibilidade ou n&do do cliente contratar um coffee break durante o
veldério, quantidade de cadeiras disponiveis no local e a presenca ou nao de
cerimonialista; as empresas tratam esses “extras” como um diferencial comercial.
Nas palavras do entrevistado 2, o grande diferencial da sua empresa é a

central de veldrios, onde:

[...] a empresa mesmo funciona até as 22 horas de portas abertas |[...].
Quando da as 22h01, a familia diz ‘vou passar a noite aqui’, ndo ha
problema. A gente fecha as portas, passa a chave e deixa com ela a chave.
Mas ela fica dentro. Até porque estamos gastando com seguranga
mesmo. Entdo, assim, a gente tenta colocar conforto, mas com seguranga

para que as coisas funcionem” (Entrevistado 2).

Ja o entrevistado 1, conta que o diferencial de sua empresa nao se encontra
no momento do veldrio e sim na assisténcia familiar que eles oferecem, como o
empréstimos de utensilios (cadeiras de rodas, muletas, cadeiras de banho) para
pessoas convalescentes dentro do plano contratado, além de desconto em

empresas parceiras como farmacias e unidades de ensino. Sobre isso, diz:

[...] hoje o mais simples e rotineiro é o empréstimo de equipamentos para
convalescentes onde disponibilizamos cadeiras de rodas, cadeiras de banho,
muletas, andadores, bengalas e o mais complexo podemos dizer que é o

funeral em si [...] (Entrevistado 1).

Esses servigos diferenciais das empresas ocorrem de acordo com a demanda
de maneira ininterrupta, prezando pela sustentabilidade financeira. Ja quando
observados enquanto indicadores de hospitalidade no dominio comercial e no
contexto exclusivo dos servicos funerarios sdo possiveis perceber também como
alguns desses diferenciais oferecidos se relacionam com principios do MDP.

A atencdo ao principio “morte e sustentabilidade” do MDP, pode ser
observada através da preocupagdo com os residuos gerados dos procedimentos
com ambos os entrevistados, citando que os destinam para empresas que possam

descarta-los de maneira sustentavel e correta. O entrevistado 2 citou que, no



24

laboratorio de tanatopraxia, possui filtros para remover o maior numero de sujidades
das aguas utilizadas antes de devolver para a rede de esgoto. Como pode-se ver no

trecho que segue:

A Unica que tem contrato com a empresa de recolher os restos de lixo, somos
nos. As outras que tem o contrato, que recolhe s6 aquela caixinha, que pega
SO as agulhas, os bisturis, etc. [...] O lixo, a gente passa por trés cisternas
para poder ir para o esgoto normal [...] Também somos a unica empresa, em
relacdo aos laboratorios de preparagcdo de corpo, que temos essa

preocupacgéo e esse tratamento. (Entrevistado 2).

Ja o entrevistado 1 aponta que:

[...] Temos uma empresa contratada que realiza a coleta do material infecto
contagioso para descarte adequado e selecionamos além de estarmos
separando o lixo que possa ser reciclado nos nossos escritorios na

funeraria.” (Entrevistado 1)

Nota-se que a fala dos entrevistados também sinaliza um contexto de
possivel mudanca na aceitagdo da morte e a quebra do tabu. Essa questao é
evidenciada no momento em que se fala sobre a relacdo dos prestadores de servigo

com o cliente que os procura:

[...] a populagdo esta cada vez mais preocupada com o momento da partida,
de como agir nesse momento que na maioria das vezes ficamos sem saber
como agir e o que fazer para resolver todas as questées que envolvem um
atendimento funeral’ (Entrevistado 1).

[os] clientes que procuram a gente, um bom percentual ja fazem diretamente,
ou até mesmo que eles voltam, que ja sabem que a gente ja atende, e eles ja

procuram, ja pedindo com servigos ja. (Entrevistado 2).

Outro principio do MDP que pode ser relacionado as dindmicas de
hospitalidade comercial observadas nas entrevistas, € o respeito aos desejos da

pessoa morta. Durante o atendimento aos clientes, as empresas procuram honrar as
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pessoas mortas, respeitando suas decisdes em vida, isso pode ser visto no seguinte
trecho:

[..] A gente faz o atendimento, questdo das burocracias, os documentos
necessarios, a retirada do corpo do hospital, eu estou trazendo alguns
termos, mas no atendimento a gente ndo usa corpo falecido [...] a gente
identifica pelo nome da pessoa, [...]. Ai assim, a retirada do corpo do hospital,
ou quando é em residéncia ai a gente leva para [...] o Servigo de Verificagéo
de Obito. E ai a gente faz a arrumagdo do corpo, higienizagcdo, quando
necessario, a familia define velério, onde ela quer sepultar, e a gente leva,
providéncia o documento cartorio e encerra o processo. Encerra o processo

no grosso [...] (Entrevistado 2).

As respostas ainda sugerem um empoderamento funerario durante as

conversas para a escolha do plano:

[...] No plano, a gente ja tem algumas pessoas que chegam, quando eu
quero, eu vou... Tem uma pessoa que diz, “eu quero uma musica la, [...] e tal,
néo sei o qué (Entrevistado 2).

Fomos adequando nossos servigos para cada uma das situagbes como por
exemplo a implantagdo do cerimonial musical onde a familia escolhe as
musicas que mais gostam e a transmissdo ao vivo do velorio para aproximar
até mesmo quem esta distante neste momento e prestar suas homenagens.

(Entrevistado 1).

Note-se que todos os aspectos mencionados funcionam como indicadores de
hospitalidade num dominio comercial, pois representam parte do servico prestado
pelas empresas, sao etapas e processos que fazem parte ou do atendimento basico
e padrdao desses empreendimentos, ou de particularidades definidas
contratualmente.

Porém, muitas vezes, a hospitalidade comercial se mistura com a doméstica,
quando preza por experiéncias unicas e personalizadas, fazendo com que seja dificil
separar qual € qual. O principal ponto acaba sendo o acolhimento das pessoas

enlutadas no momento da dor da perda de um ente.
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4.2 SINALIZADORES DO DOMINIO DOMESTICO DA HOSPITALIDADE

A hospitalidade doméstica se preocupa também com o conforto das pessoas
que estdo utilizando um determinado servigo, e isso inclui as necessidades
fisioloégicas (comer e beber) e psicolégicas. O anfitrido se preocupa com o bem-estar
das pessoas sob seu teto (Lashley, 2015).

No contexto estudado, os empresarios entrevistados demonstraram esse
cuidado de bem acolher aqueles que estdo em situagao de fragilidade por conta da
perda de um ente querido, oferecendo a essas pessoas 0 apoio na hora de tomar as
decisdes e fornecendo uma pessoa que monitore para que nao falte nada durante a

cerimonia.

Hoje contamos com nossos colaboradores que acolhem os enlutados
tentando passar tranquilidade e seguranga neste momento dificil prestando
uma assisténcia mais humana e empatica (Entrevistado 1).

[..] Entdo a gente tem um processo com a recepcionista que faz o
acolhimento. (Entrevistado 2).

Outro sinal de hospitalidade doméstica € que, durante as entrevistas,
verificou-se que os entrevistados citaram o termo acolhimento (e derivagbes como
acolher, acolhe, acolhido) 18 vezes, mostrando certa centralidade desse aspecto em

suas atividades. Isso pode ser observado nos seguintes trechos:

Né6s tratamos a familia enlutada com empatia, damos o acolhimento
necessario para amenizar a dor, as preocupag¢bes e burocracias que surgem
nesse momento de Iluto. (Entrevistado 1)

[...] As pessoas quando sdo bem acolhidas no momento de dor e perda
tendem a aceitar a morte com maior naturalidade. (Entrevistado 1).

[...] Dar suporte e assisténcia para que as pessoas aceitem a perda. Nessas
situagbes o apoio mais intimo contribui para que o enlutado consiga assimilar

aos poucos essa nova realidade. (Entrevistado 1).



27

Ent&o esse tratar da gente que a gente entende como uma boa acolhida, ou
pelo menos para diminuir a dor de quem esta passando pela fase do luto, da
ultima homenagem. [...]. (Entrevistado 2)

[...] Se vocé tem um ambiente para puxar uma homenagem, vocé vai mostrar
imagens, fala de pessoas, uma coisa, um ambiente leve, uma musicazinha
que lembre aquela pessoa, que lembre os bons momentos, as pessoas vao
sair dali como realmente uma despedida. (Entrevistado 2)

[...] porque o que a gente tem que fazer é quebrar aquele processo de dor e
sofrimento que é o ultimo momento. E a gente quer crescer a lembranga do

que fica de uma pessoa quando parte. (Entrevistado 2)

De acordo com Cappellano dos Santos e Perazzolo (2012), o acolhimento é
um fenbmeno que acontece no espago entre dois sujeitos que desejam acolher e ser
acolhidos num processo de percep¢ao mutua e que se articula em um ciclo continuo
onde as demandas sempre se atualizam. No contexto deste estudo, as falas dos
entrevistados sinalizam o reconhecimento de que as pessoas que procuram O
servigo funerario encontram-se sensibilizadas e, por algumas vezes, traumatizadas
com a morte de seu ente querido. O acolhimento entdo, se da num contexto que vai
além do que é pré-estabelecido nos planos funerarios ou no contrato assinado,
direcionando-se para uma dimensao muito mais subjetiva da hospitalidade.

Dito de outro modo, a sensibilidade e o zelo com os quais os entrevistados
observam e reconhecem a situagdo dos entes enlutados, permite pensar na
dimensdo doméstica da hospitalidade enquanto forma de acolher sem o carater
comercial de prestacdo de servico. Os exemplos dados nas falas sinalizam para
essa dimensao ética e incondicional da hospitalidade.

Além disso, ao se considerar que essas formas acolhimento remetem a
indicadores de hospitalidade doméstica, pode-se também realizar uma aproximagao
onde a hospitalidade doméstica contribuiria positivamente para os principios do
MDP, refletindo nas falas dos entrevistados, onde a criagdo de um ambiente de

suporte e acolhimento ajudaria os enlutados, conforme destaca-se nos trechos:

O que a gente tem que fazer é quebrar aquele processo de dor e sofrimento
que é o ultimo momento. E a gente quer crescer a lembranga do que fica de

uma pessoa quando parte. [...] n6s somos o complemento de cada familia, eu
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digo isso direto. Todos n6s passamos a ser mais um em cada familia, porque

a pessoa tem que fazer um procedimento. (Entrevistado 2).

A fala do entrevistado 2 ressalta o papel de quebrar o ciclo de dor e
sofrimento das ultimas homenagens, mostrando como o profissional de
hospitalidade se torna, mesmo que por instantes, parte da familia e acaba

contribuindo para uma partida mais “leve”.

Dar suporte e assisténcia para que as pessoas aceitem a perda. Nessas
situagbes o apoio mais intimo contribui para que o enlutado consiga assimilar
aos poucos essa nova realidade. [...] damos o acolhimento necessario para
amenizar a dor, as preocupagbes e burocracias que surgem nesse momento

de luto. (Entrevistado 1).

Ja para o entrevistado 1, esse suporte emocional e pratico € algo necessario
para que a pessoa enlutada consiga comegar a assimilar a sua nova realidade.
Dessa forma, a hospitalidade doméstica nao apenas proporciona conforto e
acolhimento, mas também atua como um elemento crucial para a aplicacido dos
principios do MDP, ajudando os enlutados a lidar com as dificuldades de forma mais
leve e humana.

Durante as entrevistas, pode-se notar que a prestacdo do servico funerario
tem um viés que contribui com o empoderamento das pessoas na hora da tomada
de decisbes sobre os ritos funebres para que esses ritos sejam homenagens para a
pessoa que partiu e ndo algo engessado, fazendo com que a aceitagdo dessa morte
possa se tornar um pouco mais simples e humanizada.

Com base no raciocinio percorrido, pode-se dizer que as praticas de
hospitalidade desenvolvidas pelas prestadoras de servigo funerario, estejam elas
situadas no dominio comercial ou doméstico, podem contribuir para uma concepgao
menos negativa da morte. Isso pode estar relacionado tanto ao carater de promogao
do bem-estar, intrinseco a hospitalidade, quanto a sensibilidade dos profissionais
que participaram da pesquisa, que demonstraram o exercicio de uma postura

sensivel e ética no trato com seus clientes.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A finitude humana é, historicamente, um tema que mobiliza os mais diversos
tipos de abordagens e discussdes. A morte como fim insuperavel esta presente na
cultura, na ciéncia e na religido e, em um contexto pos-industrial, € captado também
pela légica capital que organiza uma série de produtos e servigos oferecidos, por
ocasides aqueles que planejam suas cerimbnias de despedida e, em outros
momentos, aqueles que participam dessas cerimbnias como entes enlutados.

Foi o entendimento da existéncia dessas relagdes comerciais de prestacao de
servico e a percepgao empirica de que esses servigcos se correlacionam com
aspectos da hospitalidade que levou a formulagdo do objetivo de pesquisa do
presente trabalho, orientado para analisar como acdes de hospitalidade praticadas
por empresas prestadoras de servicos funerarios podem contribuir com o
estabelecimento de uma postura mais positiva perante a morte.

Apds os procedimentos de pesquisa bibliografica e documental e a aplicagao
de uma entrevista semiestruturada com duas empresas funerarias, foi possivel
identificar entdo as relagbes entre as praticas de hospitalidade e os principios
estabelecidos pelo Movimento Death Positive (MDP).

Foi possivel observar que, embora ndo utilizem essa nomenclatura
explicitamente, os gestores dos empreendimentos adotam praticas de hospitalidade
num dominio comercial - expresso nos diferenciais de prestagcao de servicos - e
também num dominio doméstico - caracterizado pela disponibilidade em acolher o
outro que passa por um momento de perda sem qualquer interesse comercial.

Ao serem trabalhadas como indicadores, essas praticas permitiram
compreender que servicos e posturas correlatos a hospitalidade podem ser
aproximadas com os principios norteadores do MDP, havendo entdo a possibilidade
de se considerar que a hospitalidade € um elo importante na promog¢do de uma
visdo mais positiva sobre a morte.

Ha que se ressaltar ainda que o estudo foi conduzido a partir de dados
obtidos junto a dois gestores de empresas que oferecem esse tipo de servigo, logo,
os resultados apresentados se constituem principalmente em sinalizadores para
pesquisas futuras, uma vez que a amostra estudada é pequena frente ao universo
de empresas que praticam esse acolhimento a pessoa enlutada. Para além da

possibilidade de expansao da pesquisa, chama-se também a atencao para o fato de
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que o presente trabalho baseia-se numa concepg¢do mais generalista acerca da
hospitalidade, concentrando-se em dois dominios desse fendbmeno e a articulagéo a
uma corrente especifica do pensamento sobre hospitalidade podera levar a
resultados e reflexdes distintas.

Por fim, espera-se que com este trabalho seja possivel chamar a atencgéo
para a importancia das relacdes entre hospitalidade e morte, promovendo assim
uma discussdo sobre os processos de acolhimento nos ritos funerarios e a

relevancia do profissional de hotelaria como ator importante nessa dinamica.
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