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RESUMO

Este artigo analisa as praticas de hospitalidade em cerimoniais finebres, com foco na atuagdo de cerimonialistas
do Grupo Morada. O objetivo é compreender como esses profissionais articulam competéncias técnicas e
habilidades emocionais para promover um atendimento humanizado nos rituais funebres, considerando os
dominios comercial, social e doméstico da hospitalidade. Trata-se de uma pesquisa exploratdria, com estudo de
caso, baseada em questionario estruturado com escala Likert, aplicado a 15 cerimonialistas. Os dados foram
analisados por estatistica descritiva e analise de conteido. Os resultados indicam que a hospitalidade humanizada
é essencial para acolher os enlutados e contribuir para a vivéncia do luto.
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ABSTRACT

This article analyzes hospitality practices in funeral ceremonies, focusing on the role of ceremony coordinators
from Grupo Morada. The objective is to understand how these professionals combine technical competencies and
emotional skills to provide compassionate, human-centered service during funeral rituals, taking into account the
commercial, social, and domestic dimensions of hospitality. This is an exploratory study, structured as a case
study, based on a Likert-scale questionnaire administered to 15 ceremony coordinators. The data were analyzed
using descriptive statistics and content analysis. The results indicate that humanized hospitality is essential for
supporting the bereaved and contributing to the grieving process.

Keywords: Hospitality, death, funerals, care, ceremonialist.

1 INTRODUCAO

De acordo com Chagas (2018), embora o tema da morte seja frequentemente evitado,
especialmente na sociedade ocidental pré-pandémica, é fundamental reconhecer que nenhum
individuo é eterno. A morte, portanto, faz parte do ciclo natural da vida e ndo deve ser
negligenciada ou ignorada, apesar do estigma que ainda a envolve. Para aqueles que
permanecem, 0s enlutados, a dor da perda os torna figuras profundamente vulneraveis, que

exige um cuidado especial e sensivel por parte do setor funerario. Nesse contexto, surge a
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questéo central deste estudo: como os erimonialistas‘funerérios ticulam suas competéncias
técnicas e habilidades emocionais para promover préticas de hospitalidade nos diferentes
dominios (comercial/profissional, social/publico e doméstico/privado), contribuindo para um
atendimento humanizado durante os rituais fanebres. Para compreender melhor esse papel, é
necessario considerar que, como aponta Andrade (2002) os eventos possuem um potencial de
multiplicar negdcios, gerando fluxos de visitantes, 0 que exige uma dindmica complexa que
envolve um cuidado extra no atendimento, principalmente nos eventos funebres. Além disso, é
fundamental refletir sobre a visao de Chagas (2018, p.19) que afirma que ‘““a morte constituiu-
se, ao longo do tempo, no maior e mais ameagador tabu da humanidade”.

Durante o luto, os sobreviventes frequentemente se veem imersos em uma profunda
reflexdo sobre sua propria mortalidade, como ressalta Santos (2022). Nesse contexto, 0s
profissionais envolvidos em cerimdnias funebres tém a responsabilidade de proporcionar
conforto, acolhendo aqueles que estdo vulneraveis pela perda de um ente querido, acolhimento
esse que vai além de uma simples formalidade profissional, sendo um gesto genuino de
humanizacdo. Camargo (2015) destaca que a hospitalidade, nesses momentos, atua como um
meio de fortalecer as relacdes interpessoais, resgatando e promovendo a coesdo social, mesmo
em ambientes que podem parecer hostis.

O presente estudo tem como objetivo analisar de que maneira os cerimonialistas
funerérios articulam competéncias técnicas e habilidades emocionais para promover praticas de
hospitalidade nos rituais fuanebres, com base nos dominios comercial/profissional,
social/publico e doméstico/privado. A metodologia utilizada, adotou uma abordagem
exploratoria e de estudo de caso. Na perspectiva exploratoria, realiza-se uma revisdo
bibliogréafica sobre o tema. No estudo de caso, aplica-se um questionario online a profissionais
(Cerimonialistas) do Grupo Morada para coletar dados sobre praticas de hospitalidade. A
relevancia deste estudo esta vinculada ao crescente reconhecimento da hospitalidade como uma
dimensdo essencial nas relagbes humanas, especialmente em contextos de vulnerabilidade e
perda. Em momentos de crise, como a pandemia de COVID-19 e o estado de calamidade
publica no Rio Grande do Sul em 2024, evidenciou-se a importancia de praticas acolhedoras
ndo apenas para suprir demandas logisticas, mas também para oferecer suporte emocional e
social. Nesse sentido, investigar a hospitalidade no contexto dos rituais finebres contribui para
ampliar a compreenséo sobre seu papel humanizador, destacando a atua¢ao dos cerimonialistas
como agentes fundamentais no cuidado aos enlutados. O estudo, portanto, se justifica por

abordar um tema ainda pouco explorado academicamente, mas de grande impacto para o

82
Rev.ReBOT ,Natal/RN.v4.n1,p.81-96 Jan./Jul.2025




‘reBoT IR RBOT

Revista Brasileira dos Observatérios de Turismo = ! REDE BRASILEIRA DE OBSERVATORIOS DE TURISMO

expressoes.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A Morte Como Fendémeno Social E Cultural

Conforme a definicdo de dicionarios especializados, a palavra morte tem o significado
de cessagdo completa da vida, do falecimento. Entretanto, segundo Chagas (2018 p.29) “o
entendimento e aceitagdo da ideia da morte constituem hoje um dos maiores desafios da
humanidade”. Ainda segundo 0 autor, embora parega ser uma tarefa facil de se analisar e falar
sobre o tema, tem sido justamente o oposto disso, em virtude da ndo aceitacdo por parte do ser
humano em enxerga-la como sendo parte do processo biolégico do ser vivo.

Essa dificuldade de aceitacéo reflete-se nas mudancas nas condutas sociais em relagéo
a morte ao longo da histdria. Antes vista como um evento publico e social, integrado a vida e
reconhecido como parte natural do percurso humano, a morte passou, a partir do século XIX, a
ser encarada como um evento isolado, marcado por dor e sofrimento, influenciada pela era do
prazer imediato e da busca pela juventude eterna (Sassi, 2014).

E fatidico que os seres vivos passam pelos estagios da vida: nascem, crescem, se
multiplicam, envelhecem, morrem. E, apesar de que alguns ndo chegarem a completar o ciclo,
todos se encerram da mesma forma, tendo a morte como o Ultimo estagio (Santos, 2022).
Alguns nascem e pouco tempo depois morrem sem a0 Menos conseguir passar para o estagio
seguinte e crescer. Outros tem o estagio seguinte da vida iniciado, porém, em algum momento
mais a frente chega a ser interrompida o que o leva ao Gltimo sem aviso prévio, e outros
conseguem desfrutar do ciclo completo, porém, ainda assim nenhum escapa da morte.
Inevitavelmente todos finalizam nela.

Embora a morte ainda seja um tabu, um tema que costumeiramente é evitado ou
silenciado na sociedade como um todo, o que por sua vez acaba dificultando o luto e a aceitacéo
da finitude humana, € percebido também que, com os funerais, os enlutados tém um espaco que
0S proporcionam expressar suas dores, com tempo dedicado apenas a despedida do ente querido

e a reafirmacdo dos lacos sociais entre os demais familiares e amigos presente.

2.2 Hospitalidade No Setor Funerario: Da Tradicdo A Inovagio No Atendimento Aos
Enlutados
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Camargo (2019) destaca qe prblemas de hosbitalidade em uma cidade indicam falhas

no setor receptivo, como nos terminais de transporte, na sinalizagéo e na hotelaria. Almeida
(2024, p. 13) complementa que a hospitalidade “vai além dos limites da prestagdo de servigos
turisticos”, abrangendo dominios distintos e assumindo diferentes formas. Camargo (2015)
aponta que esses dominios se manifestam em espacgos do cotidiano e da historia, muitas vezes
marcados pela inospitalidade ou hostilidade.

Discutir esses dominios é importante para uma visdo abrangente de como trabalha-los,
caracterizando os espacos de manifestacdo da hospitalidade, que incluem os contextos
comercial/profissional, social/publico e doméstico/privado, com foco no setor funerario. No
dominio comercial ou profissional, como no setor funerario, a hospitalidade envolve atencao
personalizada ao cliente e o servigo adaptado as necessidades de cada familia enlutada.

O dominio social ou publico se refere a hospitalidade em eventos comunitarios ou
cerimoniais, como nos rituais funebres, onde o acolhimento promove pertencimento e
solidariedade. Por fim, o dominio doméstico ou privado refere-se a hospitalidade no ambiente
familiar, marcada pela empatia, conforto e suporte emocional, especialmente em momentos de
luto. Segundo Almeida (2024), atitudes como saudar, agradecer e manter uma postura
acolhedora sdo consideradas sinais de boa educacdo doméstica. No setor funerério, esses trés
dominios se entrelacam, pois o luto ocorre tanto em espagos privados (em casa, com 0S
familiares e/ou amigos) quanto em espacos publicos (cemitérios, velorios) e comerciais
(empresas funerarias, servicos de apoio).

A hospitalidade entra como sendo algo a mais do que um fato observavel, é como uma
virtude que se espera quando nos defrontamos com o estranho, alguém que ainda ndo é, mas
deve ser reconhecido como o outro (Camargo, 2015). E em razdo da relevancia que o luto tem
na vida dos enlutados, torna-se compreensivel a importancia do papel das empresas funerarias
que desempenham um papel tdo importante nesse momento sensivel (Padilha, 2024).

Com o Covid-19, por exemplo, foi percebido de forma inimagindvel o aumento em
relacdo a demanda por esses servigos funebres. No Brasil, esse aumento ndo foi diferente.
Cidades como Porto Alegre teve um aumento de 39% no nimero de servigos funerérios,
independente do servigo prestado, seja ele por sepultamentos particulares, cremacdes e até
mesmo enterros realizados de forma gratuita de corpos que ndo foram reclamados no
Departamento Médico Legal (Beck e Lopes, 2021).

Embora o setor funerario tenha experimentado um crescimento expressivo em razao dos

ultimos acontecimentos vivenciados no mundo, boa parte disso em consequéncia ao impacto
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com a qualidade dos servicos oferecidos. Apenas com 0 avango tecnoldgico e a necessidade de
adaptacdo geradas por esses eventos, 0 setor passou por um desenvolvimento um pouco mais
significativo (Bussola, 2023).

Segundo Souza (2024) os comportamentos e as atitudes do homem diante da morte vém
mudando ao longo dos tempos, mudancas essas que repercutiram nos espacos dedicados a
morte, como 0s cemitérios seculares, que também passaram por mudancas conforme o
imaginario coletivo de cada periodo.

Foi ap0s 0s sucessivos surtos epidémicos que provocaram inumeras doencgas € mortes
em diversas partes do mundo, incluindo o Brasil, que o surgiu os cemitérios publicos, no qual
as praticas funerarias também passaram por transformacoes significativas. Os sepultamentos,
que antes eram realizados em igrejas e seus arredores, passaram a ser contestados. Assim, 0s
mortos passaram a ser sepultados em espacos separados do mundo dos vivos, sendo esses
lugares os cemitérios (Souza, 2024).

O setor funerario vem sofrendo transformacdes significativas devido as mudancas na
sociedade e nas preferéncias por parte dos consumidores. Sua historia é e continuara sendo
marcada por inimeras transformacdes, uma vez que a morte € uma constante na vida de todo
ser vivo (Padilha, 2024).

Ja em 2025, o mercado que envolve a morte esta vivenciando cada vez mais essas
mudancas ao ponto de estdo atraindo mais empresas para esse segmento, dentre elas startupsl
de tecnologias, ja batizadas no mercado como "death techs".2 Empresas essas que atuam na
facilitacdo de processos burocraticos, como os inventarios, ataddes, testamento e atuando
também com homenagens através de uma ideia inovadora de criar uma placa de aco com um
QR code cortado a laser, que sera anexado ao timulo, no qual, as pessoas que tiverem interesse
poderdo escanear 0 QR code e poderdo visualizar momentos felizes do falecido compilados por
ele mesmo (antes de morrer) ou pelos seus entes queridos, apos o falecimento do parente ou
amigo homenageado (Guimaraes, 2020).

Os empreendimentos funerarios tém ganhado cada vez mais destaque no setor de

servicos, inovando nas praticas de hospitalidade com os enlutados. Pela maneira de ir além das

Uma empresa que nasce em torno de uma ideia diferente, escalavel e em condigdes de extrema incerteza. O significado literal seria “empresa
emergente”, porém, o termo ¢ intraduzivel ao pé da letra.

Se traduzido ao pé da letra seria como "tecnologias de morte". Mas no geral, séo tecnologias e inovag@es digitais voltadas para o processo
de luto, morte e memorizagao, incluindo plataformas de apoio online, servicos funerarios digitais e preservacdo de memdrias.
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expectativas comerciais abituais, as empresas, anteriormente focadas apenas no aspeto
comercial/profissional, agora buscam encantar o cliente, visando também os demais dominios
da hospitalidade (social/publica e doméstico/privada). O mercado tem se atentado as melhorias
necessarias em frente a um ramo que cada dia cresce mais em concorréncia, e criam novas
formas para se manterem atualizados na prestacdo de servico personalizado. Tal como, as
empresas que criaram cursos com o foco nesse segmento de eventos flnebres. Como o caso dos
cursos de Coordenacdo de Eventos Funerarios (oferecido pelo Senac Sdo Paulo) e de
Cerimonialista Funebre (promovido pela Faculdade Eleven). E empresas como a Anjos da
Hospitalidade, que se especializou no atendimento a cerimdnias funerérias, atuando na
assessoria diferenciada para eventos funerarios, como missas, cultos, cerimonias de despedida
entre outros servicos (Almeida, 2024).

Ao destacar esses sinalizadores, abre-se ainda mais espaco para refletir sobre as praticas
de hospitalidade desenvolvidas pelas empresas desse setor, que devem, sim, inovar em Seus
servigos, mas sem perder a empatia, o cuidado e a hospitalidade para com os enlutados,
personalizando e aprimorando o atendimento. Ao final, & medida que nos afastamos de casa,
tornamo-nos mais dependentes da hospitalidade alheia (Camargo, 2019). E como afirma Santos
(2022, p. 13), "a hospitalidade transforma estranhos em conhecidos, inimigos em amigos,

amigos em melhores amigos e forasteiros em pessoas intimas".

2.3 Hospitalidade P6s-Morte: O Cuidado Com O Outro Na Despedida

O conceito de hospitalidade entrelagca-se com a ideia de acolher o outro, estabelecendo
um espaco de conforto e solidariedade em momentos de dor e perda (Gottman, 2001). No
contexto de um funeral, a hospitalidade pode se expressar através da organizacdo do espaco, da
acolhida dos participantes e da conducdo dos rituais (Dornelas, 2011).

Cristina Mesquita nos relata no site da CNCP (Comité Nacional de Cerimonial e
Protocolo) que “Todos os povos ritualizam seus mortos e apresentam maneira similar de reacédo
diante da perda por morte de um ente querido”. Ainda segundo Cristina, o ritual funebre ¢ o
final de uma etapa muito importante para o luto onde os enlutados irdo reconhecer a morte.

Segundo Santos (2022) o funeral é a cerimdnia integral que ocorre até o sepultamento,
sendo um dos eventos mais delicados, pois provoca grande comog¢do. Para garantir uma
despedida respeitosa aos familiares e amigos, ¢ fundamental a presenca e atuacdo de um
profissional de Cerimonial. Ainda segundo o autor, os cerimoniais funebres se caracterizam

como sendo um dos tipos de eventos mais delicados, ndo apenas por se tratar do Gltimo ato de

86
Rev.ReBOT ,Natal/RN.v4.n1,p.81-96 Jan./Jul.2025




‘reBoT IR RBOT

Revista Brasileira dos Observatérios de Turismo = ! REDE BRASILEIRA DE OBSERVATORIOS DE TURISMO

\ == <

despedida de um ente querido como também pela importancia de se ter um cerimonialista que

saiba como confortar, garantindo que eles se dispersam de forma respeitosa, atuando na area
emocional e dando suporte na area burocréatica que envolve esse tipo de evento.

Durante eventos funebres, a hospitalidade pode ser vista na atencéo aos detalhes, como
a escolha cuidadosa do local, a provisdo de acomodacdes adequadas e a consideracdo das
necessidades culturais e religiosas dos participantes (Simdes, 1995). Dornelas (2011) enfatiza
que a experiéncia de ser acolhido em tais eventos pode influenciar positivamente o processo de
luto, ajudando a sustentar a comunidade de enlutados. No que, sendo o ritual funebre simples
ou com revoada de pompa, é necessario que o cerimonialista esteja acompanhando durante todo
o tempo de velagdo3 do inicio ao fim.

Embora cada povo tenha sua maneira de ritualizar seus mortos, assim como cada grupo
familiar. Dentro desse contexto, é necessario entender o papel dos cerimonialistas que se
estendem desde a primeira aparicdo para organizar a cerimdnia conforme crengas e tradicoes
religiosas ou filosoficas de cada familia de forma a garantir sempre o respeito e a hospitalidade
também no receber, estando presente durante todo o tempo de velacdo, desde a entrada do
caixdo na sala, a conducdo dos enlutados ao local de despedida, até o ultimo adeus. Nesse
contexto, a hospitalidade em eventos funebres também se estende para além do dia da
cerimdnia, incluindo o acompanhamento dos enlutados ap6s o funeral. Esse atendimento
continuado ajuda na transicdo para a vida sem o ente querido, oferecendo suporte emocional e
social necessario (Kovacs, 1992).

Segundo Balandier (1997) a hospitalidade em eventos flnebres oferece uma rica area
de estudo e préatica, em virtude da manifestacdo e complexidade das relacbes humanas e a
expressao do luto. Este acolhimento oferece um porto seguro em meio a desordem e ao caos
gerados pela perda, permitindo que os enlutados encontrem conforto e uma nova perspectiva a

partir da experiéncia do luto.

3 METODOLOGIA

Optou-se pela realizacdo deste artigo a partir de uma pesquisa exploratoria com estudo
de caso, com o objetivo de investigar os aspectos da hospitalidade presentes nos eventos
fanebres, utilizando como norteadores os dominios da hospitalidade (comercial/profissional,

social/publica e doméstico/privada). A pesquisa foi conduzida no setor de cerimonial do Grupo

8 Ato de velar ficar acordado durante a noite, em vigilia junto a um corpo morto.
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Morada, que atua em trés esads do N rdeste brasileiro: Rio Grande do Norte, Paraiba
Pernambuco. Os critérios de inclusdo para a amostra foram: cerimonialistas do Grupo Morada
com atuacdo também em cerimonial funebre, independentemente da cidade em que atuavam.
Foram excluidos aqueles que nédo estavam disponiveis para participar da pesquisa. A coleta de
dados foi realizada por meio de um questionario on-line desenvolvido especificamente para
este estudo. Inicialmente, o questionério foi enviado via WhatsApp para a analise interna do
setor de Marketing da empresa e, apos aprovacdo, encaminhado por e-mail para todos 0s
cerimonialistas do setor, por meio da geréncia de Cuidado ao Cliente. Ao acessarem 0
questionario, os participantes foram previamente informados sobre o objetivo da pesquisa,
garantindo clareza quanto ao propdsito do estudo e a natureza das perguntas. Diante do
delineamento metodoldgico proposto, foi aplicada uma escala de Likert para assinalar o grau
de concordancia ou discordancia dos participantes com as afirmacbes apresentadas: 1 -
Discordo Totalmente, 2 - Discordo, 3 - Neutro, 4 - Concordo, 5 - Concordo Totalmente.

A populagéo do estudo foi composta por 15 cerimonialistas, sendo a amostra final de 13
participantes, o que corresponde a aproximadamente 86,7% da populacdo total. Apenas dois
cerimonialistas ndo responderam ao questionario, 0 que, no entanto, ndo comprometeu de forma
substancial a analise dos dados, dado o elevado indice de participagéo.

As perguntas foram elaboradas com base nos dominios da hospitalidade e organizadas
conforme os objetivos da pesquisa.

O quadro 1 apresenta os procedimentos metodoldgicos utilizados ao longo do estudo,

enquanto que o quadro 2 destaca as perguntas abordadas no questionario.

Quadro 1 — Procedimentos metodoldgicos

Objetivo da pesquisa Abordagem Amostra Instrumento
O presente estudo tem como objetivo | Exploratéria e | Cerimonialistas do | Questionario
investigar os aspectos da hospitalidade | Estudo de caso. | Grupo Morada. on-line.

presentes nos eventos fanebres, utilizando
como referéncia os dominios da
hospitalidade: comercial/profissional,
social/publica e doméstico/privada.

Fonte: Elaborac&o propria (2024).

Os dados coletados foram analisados utilizando a técnica de analise de conteido, com a
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buscara identificar padrdes e percepcdes recorrentes entre os cerimonialistas sobre os aspectos

da hospitalidade nos cerimoniais fanebres.

Quadro 2 - Questiondrio (perguntas

1 2 3 4 5

1. Sinto-me adequadamente capacitado para atuar como cerimonialista em

eventos funebres (velérios enterros), tendo recebido o treinamento

necessario para lidar com as demandas emocionais e protocolares desses

eventos de acordo com os padrBes de hospitalidade exigidos.

2. A empresa oferece programas de capacitagdo e treinamento periédicos,

focados na melhoria continua da hospitalidade e no atendimento respeitoso

aos enlutados, abordando tanto os aspectos emocionais quanto protocolares

dos eventos flnebres.

3. A estrutura fisica do local onde séo realizados os cerimoniais funebres

(incluindo espago, climatizacdo e disposi¢do dos assentos) é pensada para

garantir conforto e acolhimento adequado aos enlutados.

4. A atuacdo da equipe de cerimonial contribui para uma organizagéo

eficiente e respeitosa dos ritos flanebres, minimizando dificuldades

burocraticas para os familiares.

5. O atendimento prestado pelos cerimonialistas deve buscar promover um

ambiente acolhedor, garantindo que os familiares se sintam assistidos e

respeitados durante o evento.

6. O suporte emocional e logistico oferecido aos enlutados durante e apds o

cerimonial devem ter um impacto positivo na experiéncia dos familiares e

na vivéncia do luto.

7. Como cerimonialista, consigo estabelecer um vinculo de confianca com

os enlutados, criando um ambiente de respeito e com mais humanidade.
Fonte: Elaborac&o propria (2025).

4 RESULTADOS

O indice de 86,7% de respostas obtidas na pesquisa representa uma taxa bastante
significativa, que permite considerar os resultados como robustos e representativos para as
conclusdes deste estudo. Ainda que ndo tenha sido alcangada a totalidade da populacéo, o alto
nivel de participacdo garante confiabilidade a analise dos dados. Segundo Camargo (2004), o
estudo da hospitalidade sob a perspectiva do anfitrido evidencia, de maneira imediata e urgente,
a necessidade de investigar os diferentes estilos de hospitalidade, ao mesmo tempo em que abre
espaco para a criacdo de novos modelos tedricos. Para o autor, a hospitalidade no meio
académico ainda € recente, podendo ser observada em diferentes contextos — domeéstico,
publico e profissional —, estando presente em agdes como recepcionar, hospedar, alimentar ou
entreter alguém que ndo estd em seu local de origem. Foi com base nesse pensamento que as
perguntas do questionario foram desenvolvidas e, posteriormente, analisadas, utilizando os

dominios da hospitalidade como principal referéncia tedrica para interpretacdo das respostas
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dos cerimonialistas.
A interpretacdo dos dados também foi realizada por meio da analise percentual de cada

resposta, conforme apresentado no quadro abaixo.

Quadro 3 - Frequéncias e percentuais

Pergunta Discordo Discordo Neutro Concordo Concordo Total de
Totalmente Totalmente Respostas
1 0% 0% 0% 0% 100% 100%
2 0% 0% 0% 23,1% 76,9% 100%
3 0% 0% 0% 23,1% 76,9% 100%
4 0% 0% 0% 7,7% 92,3% 100%
5 0% 0% 0% 0% 100% 100%
6 0% 0% 0% 7,7% 92,3% 100%
7 0% 0% 0% 7,7% 92,3% 100%

Fonte: Dados da pesquisa (2025).

Quanto a primeira pergunta, os cerimonialistas indicaram, por meio de respostas
unanimes (100% de concordéncia total). Este resultado sugere que todos os cerimonialistas se
sentem plenamente capacitados para atuar em eventos funebres, destacando uma forte
confianca na preparacdo e treinamento recebido. Que corrobora com Padilha (2024) que afirma
que a industria funeraria oferece uma gama de servicos voltados para apoiar 0 processo de
superacao da perda de um ente querido. Nesse contexto, os profissionais da area devem possuir
habilidades essenciais para estabelecer conexdes significativas, demonstrar empatia e
compreender o complexo processo de luto.

Na segunda questdo, 23,1% dos cerimonialistas concordam que a empresa oferece
programas de capacitacdo continua, enquanto 76,9% concordam totalmente. Isso indica que,
apesar da oferta de capacitagdo, ainda h& areas que precisam ser aprimoradas. Esse cenério
aponta para a necessidade de um entendimento mais profundo sobre as demandas do setor,
especialmente no que diz respeito a forma como as empresas funerarias lidam com o processo
de luto. Que segundo Padilha (2024), apesar do crescimento significativo da industria funeraria,
ainda existem lacunas nesse setor que influenciam a vivéncia do luto.

A terceira pergunta 23,1% concordam, e 76,9% concordam totalmente que a estrutura
fisica do local é adequada. A maioria reconhece que a empresa se preocupa com o conforto e

acolhimento, mas ainda ha uma pequena parte que adota uma Vvisdo mais neutra sobre esse
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aspecto. Essa precupa(;éco Oambinte fisico refofga o foi dito por Almeida (2024) de qe
,a hospitalidade doméstica também prioriza o conforto das pessoas ao utilizar determinado
servico, buscando criar um ambiente acolhedor e atento as necessidades dos individuos.

Na quarta pergunta, 7,7% concordam, enquanto 92,3% concordam totalmente. Este
dado mostra que a grande maioria dos cerimonialistas acreditam que a equipe € altamente eficaz
na organizagdo dos eventos, minimizando dificuldades para os familiares e obtendo uma
organizacdo eficiente e respeitosa quanto aos ritos funebres. Tal eficacia estd diretamente
relacionada aos servicos prestados pelas empresas funerarias, que, segundo Veras e Soares
(2016) incluem desde a venda de caixdes e flores até a preparacdo do corpo, transporte, veldrio,
sepultamento e cremacdo, além de atividades burocraticas e cumprimento de regulamentacdes.

Na quinta pergunta, 100% concordam totalmente que o atendimento dos cerimonialistas
busca criar um ambiente acolhedor para os familiares. O que reflete em uma prética altamente
valorizada e implementada durante os eventos, mostrando que os cerimonialistas acreditam
proporcionar também o conforto emocional aos familiares e amigos presentes. Resultado esse
que reforca a ideia de que a hospitalidade vai além do dever profissional e se traduz em uma
forma de acolhimento genuino. Conforme destacado pela palestrante Juliana Vieira “tudo ¢
hospitalidade” (informagao verbal)4. Hospitalidade pode ser empatia, gentileza. Em momentos
como esse, principalmente, a hospitalidade pode ser uma boa acolhida ao préximo, que gera,
que cria, que fortalece o vinculo humano. Ter profissionais que entendam e respeitem essas
préaticas € primordial para a realizacdo de uma boa acolhida em funerais, apesar da situacao.

Na sexta pergunta, 7,7% concordam e 92,3% concordam totalmente que o suporte
oferecido pelos cerimonialistas (durante e pos-evento) tém um impacto positivo na experiéncia
dos familiares. O que indica que a maioria dos cerimonialistas acreditam que o apoio emocional
e logistico oferecido por eles surte um efeito positivo durante e apos os eventos, reforcando a
importancia desse suporte. Em harmonia com Sassi (2014), que afirma que o luto € um processo
natural, inerente a qualquer perda, sendo uma parte importante para a saude mental dos
enlutados, visto que ajuda na reconstrugcdo das habilidades sociais dos enlutados. Ter
profissionais que os ajudem em momentos assim faz a diferenca.

Por fim, na sétima e Gltima pergunta, 7,7% concordam e 92,3% concordam totalmente
com a capacidade de estabelecer um vinculo de confianga com os enlutados. E, segundo

Camargo (2004) apesar de ndo ter leis escritas, como regras, a hospitalidade esta presente em

4 Professora Doutora Juliana Vieira no evento intitulado como O M.A.P.A do encantamento, UERN, 29 nov. 2023.
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nosso meio a séculos como agdque faz parte da ragé humana desde muito tempo atras. o
qual, mantendo esse pensamento, estabelecer um vinculo de confianca é essencial para criar um
ambiente de hospitalidade genuina, onde os enlutados se sintam acolhidos e respeitados. Com
base nos dados obtidos, sugere se que os cerimonialistas tém grande sucesso em criar uma

conexdo emocional com os familiares, proporcionando uma experiéncia mais humanizada.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Embora os eventos funebres sejam pouco abordados na literatura académica, este estudo
investigou os aspectos da hospitalidade em eventos funebres, com énfase nas percepcdes dos
cerimonialistas do Grupo Morada. A pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem
exploratdria, utilizando um estudo de caso e a aplicacdo de um questionario com escala Likert.

Os resultados indicam que a hospitalidade em funerais vai além das competéncias
técnicas, abrangendo também dimensbes emocionais e sociais, fundamentais para o bem-estar
dos enlutados. A hospitalidade foi identificada em trés dominios principais:
Comercial/Profissional, no qual os cerimonialistas demonstraram solido preparo para lidar com
0s aspectos protocolares e logisticos do evento; Social/Publico, onde a hospitalidade se
manifestou principalmente por meio do suporte emocional oferecido aos familiares e amigos;
e Doméstico/Privado, caracterizado pelo estabelecimento de vinculos de confianca e pela oferta
de um acolhimento personalizado, apontado como elemento-chave nesse ambito.

Esses resultados sugerem que a hospitalidade em eventos funebres envolve uma
combinagdo de aspectos técnicos e emocionais, desempenhando um papel de grande
importancia no processo de luto (momento de grande vulnerabilidade).

Ademais, o estudo reforca a relevancia da hospitalidade nos eventos flnebres e destaca
que os cerimonialistas do Grupo Morada estdo altamente preparados para desempenhar seu
papel de forma profissional e humanizada. No entanto, alguns pontos podem ser aprimorados,
como a capacitacdo continua e a estrutura fisica dos locais.

A hospitalidade, entendida como um ato de acolhimento e cuidado, se mostra essencial
no contexto fanebre, onde o suporte emocional e logistico faz toda a diferenca na vivéncia do
luto. O vinculo estabelecido entre cerimonialistas e enlutados é um dos principais fatores que
contribuem para a qualidade do servico prestado, garantindo que os familiares se sintam

respeitados e assistidos durante um dos momentos mais delicados de suas vidas.
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Embora a amostra de 13 cerlmonlallstas seja representatlva para 0 contexto estudado 0

estudo estd limitado a uma andlise especifica de uma empresa, o que pode limitar a
generalizacdo dos resultados.

Finalmente, esta pesquisa sugere que o campo da hospitalidade funebre merece mais
investigacdes, a fim de aprofundar a compreensao sobre sua importancia na vivéncia emocional
dos enlutados e no suporte oferecido durante os rituais de despedida. Onde, pesquisas futuras
poderiam explorar a hospitalidade em eventos funebres em diferentes contextos culturais ou em
outras regides do Brasil. Indo um pouco mais além, se houvesse espaco, seria interessante
investigar também a percepcdo dos préprios enlutados sobre os aspectos de hospitalidade
durante os funerais, a fim de entender melhor como esses servi¢os impactam o processo de luto.
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