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“E impossivel conhecer o homem sem Ihe
estudar a morte, porque, talvez mais do que na
vida, é na morte que o homem se revela. E nas
suas atitudes e crengas perante a morte que o
homem exprime o que a vida tem de mais

fundamental. ”
(Edgar Morin)



RESUMO

A vida é composta de etapas, sendo uma delas a morte. No entanto, falar deste ultimo
momento, que para muitos € considerado uma despedida definitiva do mundo dos vivos sem
possibilidade de retorno, ainda é um assunto dificil de ser debatido, embora faca parte do
destino de todos. As funerarias sdo as instituicdes responsaveis por todos os tramites que
envolvem o adeus aos individuos, fazendo uso de uma comunicacdo estratégica para que o
didlogo com os publicos possa ser efetivo. O Grupo Mathias, rede de assisténcia funeral
localizado na cidade de Porto Alegre é uma destas organizacdes, que ha 48 anos, presta este
servico a sociedade, através dos seus quatro empreendimentos funerarios, as empresas Perez,
Nossa Senhora Aparecida, Passo da Areia e Jardim da Paz. Tendo em vista este panorama, 0
presente trabalho tem como objetivo detectar quais sdo as estratégias comunicacionais do
Grupo Mathias e dos seus estabelecimentos. Para tal, sera utilizada a metodologia de Estudo
de Caso, sendo desenvolvida Analise Interpretativa nos materiais de comunicacdo que
compde o corpus desta monografia. Com base nas analises desenvolvidas, pode-se concluir
que a principal estratégia diz respeito a forma como o Grupo pretende ser visto, considerando
que é a partir do posicionamento assumido ora enquanto rede, ora como uma de suas
funerérias, que as praticas comunicacionais sdo desenvolvidas.

Palavras-chave: Comunicacdo; Estratégias Comunicacionais; Segmento Funerério; Grupo
Mathias.



ABSTRACT

Life is made up of stages, one of them being death. However, when speaking of this stage,
which for many is considered a final farewell to the world of living with no possibility of
return, is still a difficult issue to be discussed, although it is part of everyone’s destiny.
Funeral homes are the institutions responsible for all procedures involving farewell to
individuals, making use of strategic communication to make the dialogue with the public
effective. Mathias Group, a network of funeral care in the city of Porto Alegre is one of these
organizations, which for 48 years, provides this service to society through its four funeral
ventures firms Perez, Nossa Senhora Aparecida, Passo da Areia and Jardim da Paz. Given this
background, this paper aims to detect the communicative strategies of the Group Mathias and
its establishments. To do this, the case study methodology will be used; an Analysis
Interpretative communication material will be developed to make up the corpus of this
monograph. Based on the analysis undertaken, it can be concluded that the main strategy
relates to how the Group intends to be seen, considering that it is from the position taken
herein as a network, or as one of its funeral houses, the communication practices are
developed .

Keywords: Communication; Communicative Strategies; Funenary Segment; Mathias Group.
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1 INTRODUCAO

A vida precisa ser renovada. A morte é a mudanga que
estabelece a renovacdo. Quando alguém parte, muitas
coisas se modificam na estrutura dos que ficam e, sendo
uma lei natural, ela é sempre um bem, muito embora as
pessoas ndo queiram aceitar isso.

Zibia Gasparetto®

A morte é considerada um tabu® na sociedade, visto que muitas pessoas evitam falar
sobre o0 assunto, sentindo-se desconfortaveis diante do tema. Contudo, embora ndo seja muito
debatida, ela se faz presente, sendo parte da realidade e do destino de todos. O desconforto em
relacdo a ela se deve ao fato de estar diretamente relacionada a perda, ao desligamento de
algum parente, amigo ou conhecido proximo. O ser humano, de modo geral, nem sempre esta
preparado para lidar com este afastamento, que ndo é apenas fisico, mas espiritual.

Embora muitas religides acreditem em reencarnacdo, ou seja, um possivel retorno a
vida em outro tempo e contexto, o fato de perder alguém mexe diretamente com as estruturas
psicoldgicas de qualquer individuo. Independente de crencas e supersti¢ces, a morte gera um
desconforto em quem fica, uma vez que a vida continua para os que aqui permanecem. Sendo
assim, muitas sdo as pessoas gque evitam falar no tema, por se sentirem fortemente ligadas aos
entes falecidos, ou por ndo conseguirem aceitar o afastamento que se impde.

Para que os procedimentos em relacdo ao sepultamento sejam tomados, é necessario o
desenvolvimento de etapas que envolvem, quase sempre, a preparacdo do defunto e posterior
veldrio do mesmo. Logo, é preciso que alguma organizacdo se responsabilize por este servico,
gue embora possa parecer secundario, é de suma importancia no que diz respeito a morte.
Pensando nesta necessidade, surgiram as funerarias que, a partir de um planejamento nédo
apenas mercadol6gico, mas organizacional, se inserem no mercado, a fim de realizar tal
trabalho. Elas sdo fundamentais para a sociedade, principalmente por se responsabilizarem
por praticas complexas e peculiares, exigindo um minimo de conhecimento sobre as medidas
a serem tomadas em relacdo ao cadaver.

Os servigos prestados pelas funerarias evoluiram com o passar dos anos,

principalmente com o surgimento de novas técnicas. A maquiagem, por exemplo, é bastante

! Escritora brasileira. Disponivel em: <http://www.citador.pt/frases/citacoes/t/morte>. Acesso: 12 out. 2013.

20 termo tabu sera abordado neste trabalho com base nas concepgdes de Marilena Chaui (1995). Segundo ela, a
palavra é polinésia, sendo caracterizada como intocavel, um interdito, ou seja, algo que ndo pode ser
manipulado por individuos que ndo estejam religiosamente preparados para tal.
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recorrente na producdo do defunto para o velério, uma vez que a aparéncia do mesmo é
sempre importante para os familiares, por se configurar como o ultimo contato com o sujeito.
Muitos acreditam que esta despedida deve ser feita de forma singela, marcada por momentos
de emocdo e respeito aquele que parte, tendo-se, assim, a certeza de que o0 adeus esta sendo
dado de forma digna e honrosa.

Como todas as organizagOes, independente do produto ou servigo prestado, as
funerarias possuem um processo de comunicacdo que rege sua cultura e identidade
organizacional. A partir desta produ¢do comunicacional, sdo desenvolvidas estratégias e acoes
que norteiam os materiais de divulgacdo, relacionamento com clientes, ferramentas utilizadas
para interacdo, tendo-se em vista a continuidade do trabalho desenvolvido e seu sucesso no
mercado competitivo que se instaurou hoje na sociedade capitalista e de consumo.

Por estarem inseridas em um segmento de mercado onde o servico ndo é consumido de
forma rotineira, elas fazem uso de um processo de comunicacao préprio e peculiar, que deve
estar de acordo com 0s objetivos das mesmas. Os sujeitos, de modo geral, ndo sabem o
momento em que precisardo recorrer a uma funeraria, logo o trato com o publico deve ser
feito de forma diferenciada e o conteudo dos materiais pensado e elaborado de maneira nédo
convencional, se comparado a outras organizagdes. Logicamente, as ferramentas utilizadas
por essas empresas devem ser escolhidas de forma estratégica, considerando o modo e as
circunstancias em que os clientes ou possiveis clientes terdo contato com a instituicéo.

Em pesquisa desenvolvida, pode-se constatar que a relagdo entre comunicagdo
estratégica e o segmento funerario ndo foi trabalhada especificamente em monografias, teses e
dissertagdes, sendo o assunto inicial se comparado a outras frentes de estudo. Contudo, assim
como outras organizac@es, as funerérias sdo instituicdes que fazem uso de um processo de
comunicacdo bastante especifico e peculiar e que deve, portanto, ser analisado e estudado.

Um exemplo de organizacdo pertencente a este segmento é o Grupo Mathias. Atuando
no mercado funerario de Porto Alegre ha exatos 48 anos, configura-se em uma rede de
assisténcia funeral detentora de quatro empreendimentos funerarios localizados em diferentes
pontos da cidade. Estes estabelecimentos sdo as funerarias Perez, Nossa Senhora Aparecida,
Passo da Areia e Jardim da Paz. A estrutura organizacional do Grupo, bem como as
particularidades que envolvem suas empresas, sdo um interessante objeto de estudo a ser
analisado. No entanto, apenas as trés primeiras funerarias serdo consideradas para tais fins,
tendo em vista que sua inser¢cdo na Rede e no segmento vem de anos, estando as mesmas

contempladas em toda a produgéo de pegas e ferramentas comunicacionais.



14

Com base neste panorama, o objetivo geral do trabalho consiste em desvendar quais as
estratégias comunicacionais do Grupo Mathias e de seus empreendimentos funerérios, a fim
de compreender as praticas articuladas neste espaco. Os objetivos especificos dizem respeito a
mapear 0s materiais de comunicacao utilizados pelo Grupo e suas funerérias, analisando-os e
detectando quais as estratégias comunicacionais abordadas na relagdo com o publico
consumidor.

O trabalho monogréafico esta estruturado em cinco capitulos. Sendo a introducdo o
capitulo primeiro, o segundo contempla algumas questdes que permeiam a morte,
principalmente no contexto Ocidental, revelando ritos® de sepultamento desenvolvidos neste
espaco e a forma como as funerarias se inseriram no mercado. A finalidade do mesmo é
possibilitar uma compreensdo acerca de questbes fortemente relacionadas com estas
instituicBes, elucidando os servicos e produtos prestados e comercializados. Para isso, seréo
abordadas as ideias de Aries (1982;1989;2001), Morin (1988), Reis (1991), Elias (2001) e
Gennep (2011).

O terceiro capitulo trabalna com o universo comunicacional nas organizacdes.
Primeiramente, sera debatido brevemente o conceito de governanca corporativa, a fim de que
a estrutura de gestdo possa ser melhor explorada, tendo em vista que o Grupo Mathias - objeto
de estudo - estd estruturado em forma de rede. Apds, a comunicacdo corporativa sera
minimamente citada, de forma a que o leitor compreenda a relagdo da mesma com a
governanca e sua importancia em tal contexto. Com isso, serd introduzida a discussao acerca
da comunicacdo organizacional estratégica, que se configura como a principal tematica
relacionada ao objetivo do trabalho. Este capitulo estad baseado, principalmente, em autores
como Kunsch (2003;2011), Oliveira e Paula (2007), Ferrari (2009), Bueno (2009), entre
outros.

Ja o capitulo de nimero quatro diz respeito ao desenvolvimento do Estudo de Caso
sobre 0 Grupo Mathias, sendo apresentada a organizacgdo, seus materiais comunicacionais,
devidamente analisados, uma vez que se configuram como o corpus, e 0s procedimentos
metodoldgicos. Estes ultimos dizem respeito ao método de Estudo de Caso, sendo ele
desenvolvido com base nas ideias de Duarte (2006) e Yin (2010). As pegas e ferramentas
comunicacionais das organizagdes serdo avaliadas de forma a possibilitar um primeiro olhar

sobre a tematica, sendo, portanto, utilizada Analise Interpretativa, a luz de Pinto (1999) e

% O termo rito ser& abordado neste trabalho com base nas concepcdes de Marilena Chaui (1995). Para ela, o rito é
caracterizado como a rememoracao perene de algo que aconteceu uma determinada vez e que volta a se repetir,
gracas ao ritual que extingue a distancia entre o passado e o presente.
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Bastos e Porto (2009). Além disso, serd considerada durante o desenvolvimento teérico da
monografia a Pesquisa Bibliogréafica, como forma de subsidiar a discussdo acerca de contexto
a ser estudado. Neste caso, a partir de Stumpf (2007).

Posterior a 1isso, serdo apresentadas algumas consideracfes sobre o trabalho,
entendendo-as como um primeiro avango no tema e possibilitando que desdobramentos
futuros possam ser viabilizados. Certamente o aprendizado em relacdo a este universo sera de
grande valia para a compreensdo de questdes pontuais acerca do ambiente organizacional

estratégico e da forma como o0 mesmo pode ser abordado.
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2 A MORTE E SUAS PECULIARIDADES

Acreditamos ficar tristes pela morte de uma pessoa,
quando na verdade é apenas a morte que nos
impressiona.

Gabriel Meilhan*

2.1 A morte na cultura ocidental

Para que se entenda de que forma a morte é retratada atualmente na sociedade, é
preciso, inicialmente, fazer um resgate histérico de sua evolucdo durante os anos. Para tal,
sera apresentada neste item sua contextualizacdo e a forma como a mesma era vista no
Ocidente a partir do século XIX.

Para Morin (1988), é o fato de o conhecimento do homem a respeito da morte néo ser
inato, que faz com que ele se surpreenda diante dela. Este conhecimento é externo, ou seja,
apreendido. Embora conhecendo a morte, traumatizado e privado da presenca de mortos
amados, o homem vive cego a ela, como se 0s parentes, amigos e pessoas proximas nao

fossem morrer em algum momento da vida. Assim,

O fato de aderir a atividade vital elimina todas as ideias de morte, e a vida
humana comporta uma parte enorme de despreocupacdo pela morte; a morte esta
frequentemente ausente do campo da consciéncia, que, aderindo ao presente,
afasta tudo o que ndo for o presente, e, nesse plano, 0 homem é evidentemente
um animal, isto é, dotado de vida. Nessa perspectiva, a participa¢do na vida
simplesmente vivida implica em si mesma uma cegueira & morte. (MORIN,
1988, p. 60)

Levando-se em consideracdo os perigos da morte que implicam em qualquer vida que
queira ser vivida, Morin (1988) afirma que o individuo que tenta evitar a0 maximo o risco de
morrer, a fim de se conservar vivo, nunca conhecera, de fato, a vida, pois 0 medo e a
mediocridade o impedem de viver. Logo, viver €, consequentemente, assumir o risco de
morrer. Entretanto, ainda de acordo com o filésofo francés, a morte é a Unica coisa que esta
além do poder do homem, estando ele totalmente impotente diante dela. Seguindo Reis

(1991), uma nova atitude diante da morte e dos mortos se delineou na Franga ao longo do

* Escritor francés. Disponivel em: <http://www.citador.pt/frases/citacoes/t/morte>. Acesso em: 12 out. 2013.
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século XVIII, no rastro do lluminismo, do avango do pensamento racional, da laicizagdo das
relagOes sociais, da secularizacdo da vida cotidiana.

Dependem da medicina todos os processos obtidos no dominio da luta contra as
formas fatais de morte. Para Morin (1988), a medicina tenta, incessantemente, fazer tudo
como se a morte ndo fosse inevitavel. Porém, ele questiona sobre o fato de que serviria viver
cem ou cento e vinte anos em vez de setenta ou oitenta se continuaria a existir a mesma
perspectiva do inevitavel aniquilamento da morte? Logo, ele configura a premissa de que ndo
envelhecer é ndo morrer. Percebe-se, com isso, que o entendimento da morte estava
diretamente relacionado ao término da vida, estando este fim situado na velhice e ndo,

necessariamente, em qualquer momento da trajetéria do ser humano.

Efetivamente, a morte, nos vocabularios mais arcaicos, ndo existe ainda como
conceito: fala-se dela como de um sono, de uma viagem, de um nascimento, de uma
doencga, de um acidente, de um maleficio, de uma entrada para a morada dos
antepassados, e, 0 mais das vezes, de tudo isto ao mesmo tempo. (MORIN, 1988, p.
25)

Segundo Aries (2001), a partir dos séculos XIX e XX, o individuo passa a se ocupar
menos com sua propria morte, sendo que a morte romantica, retorica passa a ser a morte do
outro. Este outro, cuja saudade e lembranga séo evidentes, inspirou neste momento um novo
culto dos tumulos e dos cemitérios. Ainda segundo o historiador, 0s sobreviventes aceitam
com dificuldade a morte dos demais, tendo o exagero do luto se acentuado a partir do século
XIX até a contemporaneidade. Contudo, o culto dos tumulos nestes séculos ndo tem relagéo
com os cultos antigos - pré-cristdos - dos mortos nem com as sobrevivéncias dessas praticas
no folclore. Logo, “[...] o carater exaltado e comovente do culto dos mortos ndo é de origem
cristd, mas sim de origem positivista; os catdlicos filiaram-se a ele em seguida, tendo-o
assimilado com tamanha perfeicdo que logo acreditaram-no nascido entre eles” (ARIES,
2001, p. 80).

E através da morte que o destino se revela, conforme afirma Aries (2001), sendo que
no momento dela, o0 moribundo a aceita em uma cerimdnia publica, onde o rito é fixado pelo
costume. Assim, a cerimdnia da morte € vista como algo tdo importante quanto os funerais e 0
luto. A morte se torna para cada individuo o reconhecimento de um destino em que propria
personalidade ndo é aniquilada, mas adormecida. Isto supde uma vida para além da morte,
embora amortecida, atenuada. Percebe-se, no entanto, as grandes resisténcias por parte dos

sujeitos em relagdo ao pds-morte e suas possiveis consequéncias.
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Somente a partir dos séculos XIX e XX, a recusa ou o pavor da morte invadira
extensdes completas da civilizagdo ocidental, pois antes disso os fatores de mudanca sdo de
outra natureza: atém-se a consciéncia de que cada um toma sua individualidade, ou, do
contrario, ao sentimento pelo qual cada ser humano se abandona a um fato coletivo. Segundo
Ariés (1982), a presenca junto ao leito de morte significa, no século XIX, mais do que mera
participacdo habitual em uma cerimonia social ritual; ela se configura como assisténcia a um
espetaculo exaltante e reconfortante.

Ainda de acordo com Ariés (1982), no inicio do século XX, até a guerra de 1914, em
todo o Ocidente de cultura latina, catdlica e protestante, a morte de um homem maodificava o
espaco e o tempo de um grupo social, podendo se estender a uma sociedade inteira. Este
grupo era atingido pela morte e reagia a ela coletivamente, iniciando pela familia mais
préxima e se estendendo ao circulo mais amplo das relagBes. Assim, a morte de cada sujeito
constituia, segundo o mesmo autor, um acontecimento publico que comovia a sociedade
inteira e que necessitava ser cicatrizado.

Elias (2001) ja afirmava isto ao dizer que a vida na sociedade medieval era mais curta,
sendo a morte, muitas vezes, mais dolorosa. Entretanto, a participa¢do dos outros na morte de
um individuo era mais comum. Hoje em dia, sabe-se como aliviar as dores da perda em
alguns casos, embora o envolvimento dos demais na morte do outro tenha diminuido.
Constata-se que a morte ndo possui mais 0 mesmo caréater coletivo que tivera outrora, estando
0s seres humanos menos preocupados em vivé-la coletivamente, mas sim de acordo com suas
relacBes e grupos diretamente relacionados.

Todas as mudancas de atitude perante a morte ndo alteraram essa imagem
fundamental, muito menos a relacdo permanente entre ela e a sociedade, pois, conforme
afirma Aries (1982), a morte sempre foi um fato social e pablico. Ela assim permaneceu em
vastas areas do Ocidente latino, embora ja ndo possua o carater de generalidade que tivera,
independente de religido e cultura. Para ele, “A sociedade ja ndo faz uma pausa: 0
desaparecimento de um individuo ndo mais lhe afeta a continuidade. Tudo se passa na cidade
como se ninguém morresse mais” (ARIES, 1982, p. 613).

Cada vez que uma vida chegava ao seu final, uma série de missas tinha inicio,
conforme afirma Ariés (1989), sendo que a duracdo das mesmas poderia datar dias, semanas,
meses ou, até mesmo, anos. Estas missas aconteciam sem relagdo com os ritos funerais, que

na época eram chamados de servicos. Segundo ele, as antigas liturgias previam uma missa
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solene que viria a preceder o sepultamento, porém essa préatica foi reservada aos cléricos e
alguns leigos.

E surpreendente, conforme Ariés (2001), que as ciéncias do homem tenham sido t&o
discretas em relagdo a morte. Os cientistas se calaram diante do tema, sendo que seu siléncio
era apenas uma parte do grande siléncio que se estabeleceu nos costumes durante o século
XX. Os homens passaram a se comportar como se a morte ndo existisse. No entanto, este
contexto foi alterado e os sociologos de hoje comparam a morte e a proibicdo de falar nela ao
Sexo.

A morte se tornou um tabu na sociedade, tendo substituido o sexo como principal
interdito, segundo o mesmo autor. Atualmente, as criangas sdo iniciadas desde muito cedo na
filosofia do amor, mas se surpreendem diante da perda de algum ente querido. Quanto mais a
sociedade relaxava seus cerceamentos vitorianos do sexo, mais era rejeitada a morte. Uma
caracteristica evidente nas sociedades mais industrializadas é que nelas a morte tomou, de
fato, o lugar da sexualidade, sendo este um fenGmeno novo e recentemente descoberto. Até o
inicio do século XX, a funcéo e a atitude atribuida & morte eram praticamente as mesmas em
toda a extensdo da civilizacdo ocidental, tendo sido rompida somente ap6s a Primeira Guerra
Mundial. As atitudes tradicionais foram abandonadas nos Estados Unidos e no noroeste da
Europa industrial, em contrapartida os paises predominantemente rurais permaneceram-lhes
fiéis.

O objetivo deste item era contextualizar a maneira como a morte foi sendo tratada a
partir do século XIX até a contemporaneidade na sociedade Ocidental. Apesar de seu
entendimento variar de acordo com cada cultura e espaco geografico, foram apresentadas as
concepgdes aceitas e recorrentes ao longo do tempo. Este conhecimento serd de grande valia

no decorrer do presente trabalho, a fim de elucidar questfes subsequentemente tratadas.

2.2 Ritos de sepultamento

Ao longo dos anos, os ritos que envolvem o sepultamento dos mortos sofreram
modifica¢fes. Embora variando de acordo com a religido e cultura de cada localidade, seréo

retratados aqui os mais significativos realizados no contexto ocidental, sendo eles executados
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atualmente por instituicbes especializadas, ou seja, as funerérias, tendo os mesmos se
perpetuado durante séculos.

De acordo com Morin (1988), ndo ha praticamente nenhum grupo arcaico, por mais
primitivo que este seja, que abandone seus mortos, ou que os abandone sem ritos. Ha de se
reconhecer, entdo, que o morto ndo é um vivo vulgar, pois € transportado e tratado conforme
alguns ritos especiais, sendo enterrado ou cremado. O funeral, do mesmo modo que constitui
um conjunto de préaticas que simultaneamente consagram e determinam a mudanca de estado
do morto, traz a tona um complexo de emocdes: reflete as perturbaces que a morte instaura
no circulo dos vivos.

Reis (1991) afirma que, atualmente, diferentemente das sociedades tradicionais e do
que ocorria entre a ldade Média e meados do século XVIII, hd uma separacdo radical entre a
vida e a morte, o sagrado e o profano, entre a cidade dos vivos e dos mortos. Isso nédo
significa que em tempos antigos a morte ou 0s mortos ndo inspirassem terror, pois se temia
muito a morte sem aviso, sem preparacao, repentina, tragica e, acima de tudo, sem funeral e
sepultura adequados. Contudo, desde que o0s vivos cuidassem bem de seus mortos,
enterrando-os de acordo com os ritos, eles ndo representariam nenhum tipo de perigo
espiritual ou fisico. Percebe-se, entdo, 0 quanto o correto sepultamento era imprescindivel e,
acima de tudo, necessario para o seguimento da vida dos vivos, pois a despedida do morto
representava o verdadeiro fim de sua trajetoria.

O luto representa socialmente a inadaptacdo individual a morte e o processo social de
adaptacdo que tende a fazer cicatrizar a ferida e o sofrimento dos sujeitos que sobrevivem.
Logo, “Durante o luto, o morto estd entre duas vidas, medonho, amargo, odioso, € a sua
podriddo ¢ contagiosa [...]” (MORIN, 1988, p. 132). Apds os rituais de imortalidade e do
término do luto, a sociedade pode retornar a sua paz e triunfar diante da morte, segundo
Morin (1988). De acordo com ele, a pratica pré-histérica de sepultamento pode ser
compreendida como forma de preocupacdo quanto a protecdo do morto, encerrando-0 em sua
cova. Contudo, também se trata de reintroduzir o esqueleto-feto na terra de onde 0 mesmo
renascera.

Entretanto, Morin (1988) afirma que a pratica de sepultamento ndo é universal. Ja a
incineragdo, que hoje é aplicada a milhdes de seres humanos, j& vem sendo utilizada desde os
tempos pré-histéricos. O dominio dela engloba as antigas civilizagdes fino-escandinavas e
babilbnicas, o0 Sudeste asiatico, a india e parte da Insulindia. Quanto ao sepultamento, seu

dominio compreende o Antigo Egito, Mediterraneo Classico, 0s paises semitas, a China, a
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Europa e a América contemporaneas. A oposi¢do entre ambas as praticas dissipa-se ao ser
levado em consideracdo que a incineracdo ndo objetiva destruir todo o cadaver, uma vez que

as cinzas sdo conservadas.

Note-se ainda que a tendéncia crematista, que realiza a destrui¢do imediata do corpo,
aceita sem dificuldade a transmigracdo ininterrupta das almas e, com a sua obsessao
de purificacdo, vird a favorecer a espiritualizacdo mais rapida da nocdo de alma.
Pelo contrario, o sepultamento sera mais propicio a ideia da ressureicdo dos corpos.
(MORIN, 1988, p. 133)

Muitas sdo as sociedades, segundo Reis (1991), onde prevalece a nocdo de que a
realizacdo de rituais funerarios adequados é fundamental para a seguranga tanto dos mortos
quanto dos vivos. Assim, “as atitudes diante da morte e a relacdo entre vivos € mortos nao
estdo separadas de processos historicos mais amplos, dai porque cada pais — talvez cada
‘regido cultural’ — teve uma cronologia propria das mudangas” (REIS, 1991, p. 78). Observa-
se 0 quanto os ritos se fazem imprescindiveis, uma vez que sdo desenvolvidos de formas
diferentes em cada cultura, porém nunca negligenciados.

Uma das formas mais temidas de morte, de acordo com Reis (1991), era a morte sem
sepultura certa, sendo este morto considerado o mais temido dos mortos, pois morrer sem
enterro significava virar alma penada. Isso era levado em consideragdo néo apenas no interior
do Brasil, mas na Poldnia da segunda metade do século XIX, onde os afogados eram tidos
como a categoria de mortos frequentemente transformados em deménios. Logo, “Se 0 timulo
designava o local necessariamente exato do culto funerério é porque também tinha por
objetivo transmitir as geracdes seguintes a lembranca do defunto” (ARIES, 1989, p. 217).

Assim como 0s Vvivos, 0s mortos devem possuir um domicilio. Para Morin (1988), o
tumulo é uma casa, sendo, muitas vezes, a mesma casa ocupada pelo morto quando vivo. A

morte bela e desejada € a morte na cama, nos reconditos intimos da residéncia.

[...] Pois, embora variando em intensidade, toda morte tem algo de cadtico para
quem fica. Morte é desordem e, por mais esperada e até desejada que seja,
representa ruptura com o cotidiano. Embora seja seu aparente contrério, a festa tem
atributos semelhantes. Mas, se a ordem perdida com a festa retorna com o final da
festa, a ordem perdida com a morte se reconstitui por meio do espetaculo flnebre,
que preenche a falta do morto ajudando os vivos a reconstruir a vida sem ele. (REIS,
1991, p. 138)

Na América, a toalete funeraria diz respeito ao inicio de uma série de ritos novos,
conforme Aries (2001). O embalsamento do corpo como forma de restituir as aparéncias da

vida; a exposi¢do no saldo de uma funeral home, onde o morto recebe pela Gltima vez a visita
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dos proximos; enterros em cemitérios projetados como parques sdo algumas das praxes
executadas. J& as técnicas quimicas de conservacdo, segundo 0 mesmo autor, servem para
fazer esquecer o morto, criando a ilusdo de um vivo. O quase Vvivo recebera pela ultima vez a
visita de seus amigos em um saldo florido, possivelmente ao som de uma musica suave ou
grave, porém jamais lugubre. A ideia de morte foi abolida desta ceriménia de despedida,
juntamente com toda a tristeza.

Entre todos os ritos funerarios, aqueles que agregam o morto ao mundo dos mortos,
sdo, de acordo com Gennep (2011), os mais elaborados e € a eles que se deve atribuir maior
grau de importancia. E do conhecimento dos individuos que nada é t&o variavel com os povos,
a idade, o sexo, a posi¢do social quanto os ritos funerérios. Eles se complicam pelo fato de um
mesmo povo possuir variadas concepgdes sobre 0 mundo de além-timulo. Essas concepgdes
se misturam entre si, gerando repercussao sobre 0s ritos.

O periodo de margem nestes ritos é caracterizado, primeiramente, de forma material
pela estadia do cadaver ou do caixdo na cAmara mortuéria, ou seja, o veldrio, no vestibulo da
casa ou em outros espacos. Contudo, essa é apenas uma forma atenuada de uma série de
praxes que, segundo Gennep (2011), se diversificam conforme cada povo e costumes.
Segundo ele, os individuos para os quais ndo foram desenvolvidos os ritos funerarios séo
destinados a uma lamentavel existéncia, ndo sendo possivel penetrar no mundo dos mortos
nem se agregarem a sociedade constituida. Eles sdo considerados 0os mortos mais perigosos,
pois gostariam de pertencer novamente ao mundo dos vivos, embora estejam
impossibilitados. Ndo obstante, estes mortos sem lar e lugar sdo acometidos frequentemente
por um forte desejo de vinganga, logo “os ritos dos funerais sdo ao mesmo tempo ritos
utilitdrios de grande alcance, que ajudam a livrar os sobreviventes de inimigos eternos”
(GENNEP, 2011, p. 138).

Com base no que foi apresentado, pode-se constatar que durante o passar dos anos, 0s
ritos funerérios foram adquirindo cada vez mais importancia, sendo considerados
imprescindiveis para que o adeus ao morto fosse dado de forma correta e digna. Compreender
a maneira como eles se desenvolvem nortearad o entendimento a respeito dos estabelecimentos

comerciais que fazem uso de tais praticas, como sera observado no item subsequente.
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2.3 Breve contextualizacdo sobre as funerarias

As funerarias sdo, atualmente, as empresas especializadas e qualificadas para a
execucao dos ritos funerérios. Informacdes sobre o surgimento de tais estabelecimentos, no
entanto, ndo sdo encontradas com facilidade. Pelo fato de a bibliografia em relacdo a este
assunto ser reduzida, buscas aos meios digitais se tornaram essenciais, a fim de que fosse
possivel embasar a discusséo.

De acordo com pesquisas realizadas na internet, principalmente em sites de empresas
funerérias n&o apenas do Rio Grande do Sul, mas do Brasil como um todo, foram encontradas
informacBes sobre o inicio das praticas funerarias em diferentes contextos historicos. De
acordo com o blog do Grupo Cortel®, na antiga Mesopotamia, onde hoje esta localizado o
Iraque, a invengdo do tijolo possibilitou construcGes elaboradas, sendo 0s povos que
habitavam a regido entre os rios Tigre e Eufrades os primeiros a erguerem construcdes para
abrigar seus mortos. Nestes locais, eram depositados objetos pessoais dos falecidos, que os
acompanhariam na vida ap0s a morte.

Ainda conforme o blog, para os antigos Hebreus os tamulos costumavam ser
demarcados com pilhas de pedras, que ao longo dos anos iam sendo repostas. A Caverna de
Macpela, local onde Abrado, Isaque e JacO estdo sepultados é, ainda hoje, um espago de
peregrinacdo para judeus, arabes e cristdos. Ja no Egito, as construgcdes funerarias detinham
grande importancia, pois os farads as consideravam a obra mais significativa que realizariam
em vida. Os conhecimentos adquiridos pelos egipcios em seus ritos funerarios fizeram deles
um dos povos mais avancgados cientificamente de toda a Antiguidade. Na América, 0s maias,
astecas e incas praticavam construcdes e rituais similares aos egipcios. Com base nestas
informac@es, percebem-se as principais mudangas que ocorreram na historia de importantes
civilizagbes e a forma como o servico funerario, ainda que rudimentar, foi sendo incorporado
na cultura.

Ja no Brasil, seguindo Belo et al. (2013), o surgimento do setor funerario se deu
guando o governo parou de oferecer os beneficios que fornecia aos veldrios e sepultamentos.
Este motivo fez com que 0s empresarios iniciassem um processo de abertura de empresas

neste segmento, estando ele em ascensdo até hoje no pais. De acordo com o site® Recanto das

® Blog do Grupo Cortel. Disponivel em: <http://www.cortel.com.br/blog/>. Acesso em: 27 ago. 2013.
® Site Recanto das Letras. Disponivel em: <http://www.recantodasletras.com.br/artigos/2221997>. Acesso em:
30 ago. 2013.
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Letras, o primeiro plano funerario foi lancado no pais em 1970 e, a partir de entdo, o setor
passou a pensar em formas de atrair o publico. Segundo a mesma fonte, este € um novo
campo empreendedor, que rende lucro crescente.

As leis que regulamentam o servico funerario no pais variam conforme a localidade,
havendo, na maioria dos estados brasileiros, sindicatos que defendem os direitos deste tipo de
instituicdo. No Rio Grande do Sul, o 6rgdo representativo do setor funerario é o Sindicato dos
Estabelecimentos Funerarios do Rio Grande do Sul (SESF-RS). O objetivo do mesmo,
conforme consta em seu blog”, é o de representar o setor, promovendo a utilizacdo de
ferramentas tecnologicamente adequadas para seu pleno desenvolvimento.

Na capital do Rio Grande do Sul hd um nimero consideravel de empresas funerarias,
estando, muitas delas, inseridas ha longo tempo no mercado, conforme observado em
pesquisas realizadas®. Constata-se, entdo, que a concorréncia no meio se faz acentuada, sendo
0 servico definido com base nos diferenciais que as organizages oferecem para o cliente.
Pelo fato de o Grupo Mathias - objeto de estudo do presente trabalho - estar localizado na
cidade de Porto Alegre, as informacdes expostas estardo relacionadas a esta area de atuacao.

Segundo pesquisa desenvolvida em sites® de busca na internet e lista telefonica®, foi
feito um levantamento das empresas funerarias presentes no mercado porto-alegrense. Para
fins de analise, foram consideradas as instituicdes com mais de quarenta e cinco anos de
atuacdo e que possuissem endereco eletrénico para coleta de informagdes. Ao término da
pesquisa, se chegou ao total de cinco funerarias analisadas. Cabe ressaltar que este
mapeamento foi desenvolvido para que se pudesse tracar um quadro comparativo entre 0s
estabelecimentos presentes no municipio, considerando 0s servicos e produtos
comercializados, além de estrutura e organizacdo do empreendimento, objetivando uma visao
holistica sobre o setor e sua trajetdria.

Entre as empresas selecionadas, estdo as seguintes: Petzhold, fundada no ano de 1922;
Angelus e Armador EImo, ambas com mais de 50 anos de existéncia; Pio XII, fundada em
1961; Grupo Mathias, com mais de 48 anos de atuacdo. Embora atuantes ha algum tempo no
segmento, apenas a funeraria Angelus possui filial, estando as demais representadas com

apenas uma sede matriz. O Grupo Mathias, diferentemente das outras instituicdes, € composto

" Blog do Sindicato dos Estabelecimentos Funerarios do Rio Grande do Sul. Disponivel em:
<http://sesfrs.blogspot.com.br/>. Acesso em: 28 ago.2013.

® Foi desenvolvido levantamento das empresas funerérias presentes na cidade de Porto Alegre (Apéndice A).

% Foram visitados os sites Hagah, Guia Mais e Apontador. Disponiveis em: <http://www.hagah.com.br/rs/>;
<http://www.guiamais.com.br/guia/>; <http://www.apontador.com.br/>. Acesso em: 26 ago. 2013.

19 Foi consultada a versdo impressa da Listel Listas Telefonicas.
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por quatro funerarias distintas, apresentando-se de forma peculiar no que diz respeito a
estrutura organizacional.

No que tange a localizacdo fisica destes estabelecimentos, pode-se observar que os
mesmos estdo posicionados em locais estratégicos, onde a possibilidade de contratagdo dos
servicos e produtos ofertados é maior. Estes lugares dizem respeito, principalmente, aos
arredores de cemitérios e hospitais, fazendo com que os possiveis clientes possuam a sua
disposicdo opcdes de escolha quanto a empresa a ser contratada. Com isso, a concorréncia
entre as funerarias se acentua e os diferenciais do servico e produto passem a imperar.

De acordo com a lei 373/1996 do municipio de Porto Alegre, os servigos funerarios
sdo considerados essenciais para a sociedade e dizem respeito a confecgdo e comercializagdo
de urnas funerarias, organizacdo de veldrios, transporte de cadaveres e administracdo de
cemitérios. Quanto a producdo de urnas, as mesmas poderdo se apresentar em dois padrdes,
sendo eles o padrdo simples e o especial. O Poder Executivo Municipal fica autorizado a criar
uma Comissdo de Servico Funerario, atuando esta como o6rgao fiscalizador deste tipo de
servico na capital.

Conforme o Art. 8° da mesma lei é vedado as empresas funerarias efetuar, acobertar
ou remunerar 0 agenciamento de funerais e cadaveres, assim como manter plantdo ou ofertar
seus servigos em hospitais, delegacias de policia, casas de saude e Instituto Médico Legal até
0 perimetro de 500m; cobrar valores dos servicos padronizados superiores aos definidos pelo
Orgdo competente; exercer quaisquer atividades que ndo estejam diretamente relacionadas a
prestacdo de servicos funerarios; e exibir urnas e artigos funerarios em local visivel ao
publico. Esta lei foi sancionada no ano de 1996, pelo entdo prefeito da cidade, Tarso Genro.

A grande maioria das empresas funerérias dispde de alguns servigos e produtos
préprios e caracteristicos do meio e da necessidade que envolvem suas praticas. A partir do
levantamento realizado, foi possivel constatar que os mais recorrentes servicos dizem respeito
a organizacdo de funerais, preparacdo do cadaver a partir de técnicas especializadas
(tanatopraxia'?), translado e remocéo, auxilio em relacdo & documentacdo necesséria para
certificacdo de Obito, cerimonial, maquiagem facial, cremacdo. Quanto aos produtos, 0s
comumente comercializados sdo urnas mortudrias, vestimentas, lapides, coroas e mantos de

flores.

! Site onde consta a Lei do municipio de Porto Alegre. Disponivel em: <http://www2.portoalegre.rs.gov.br/cgi-
bin/nph-
brs?s1=000022457.DOCN.&I=20&u=/netahtml/sirel/simples.html&p=1&r=1&f=G&d=atos&SECT1=TEXT.>
Acesso em: 27 ago. 2013.

12 Conjunto de meios técnicos utilizados para a conservacao de cadaveres.
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O valor de custo empregado nestes servicos e produtos varia conforme o
estabelecimento e pode estar relacionado a muitos fatores. Percebe-se que, embora 0s mesmos
sejam semelhantes em termos de caracteristicas e desenvolvimento, algumas instituicdes
podem se destacar na hora de executa-los, sendo isso um diferencial levado em consideracéo
pelo cliente no momento de firmar o acordo contratual.

Com o passar do tempo, a contratacdo do servico funerario sofreu alteracdes por parte
do publico. De acordo com o Portal do Estado do Parana®®, em nivel nacional é possivel
perceber que muitas pessoas optam, hoje em dia, por investir mensalmente em um plano
funeral, objetivando evitar transtornos financeiros no momento da perda de um ente querido.
Com isso, as organizacdes elaboram planos especiais, com vantagens diferenciadas e insercdo
de servicos e produtos, a fim de que o cliente se sinta seguro e estavel, tendo a certeza de que
na ocasido de seu falecimento ou de seus familiares todos os tramites ja estardo pré-definidos.

O Plano de Assisténcia Funeral Anjo da Guarda é um dos servicos disponibilizados
para os clientes dos empreendimentos funerarios do Grupo Mathias. O objetivo do mesmo é
prevenir os possiveis problemas surgidos em decorréncia do falecimento dos individuos,
ofertando aos clientes diferentes possibilidades de servigcos e produtos, com vantagens que
variam de acordo com as opc¢des disponibilizadas.

No que tange a estrutura do Grupo, ele se configura como uma das Unicas instituicdes
de Porto Alegre organizada em forma de rede, possuindo empreendimentos com diferentes
razdes sociais e disponibilizando um mesmo servico. Apenas a funeraria Armador EImo esta

disposta neste formato de organizacdo, pertencendo ao grupo Cortel*

, que é detentor de mais
uma empresa funerdria, trés crematorios, sete cemitérios e uma farmécia. Entretanto, o Grupo
Mathias, embora trabalhe no setor hd mais de 48 anos, se apresenta de forma diferenciada no
gue tange as estratégias comunicacionais, conforme serd analisado posteriormente, sendo,

portanto, o foco de estudo do presente trabalho.

13 Site do Portal do Estado do Parana. Disponivel em: <http://www.bonde.com.br/>. Acesso em: 29 ago. 2013.
 Informag@es obtidas no site do Grupo Cortel. Disponivel em: <http://www.cortel.com.br/home.php>. Acesso
em: 30 ago. 2013.
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3 AS ORGANIZACOES E A COMUNICACAO

Se quiseres poder suportar a vida, fica pronto para
aceitar a morte.
Sigmund Freud®

3.1 Governanca e Comunicacao Corporativa

O contexto organizacional, devido a sua complexidade, exige cada vez mais
dinamismo e novas praticas de gestdo e relacionamento por parte das instituicdes. E preciso
que as mesmas se atualizem e estejam sempre atentas as novas demandas oriundas do meio
em que estdo inseridas. Para tal, a governanca corporativa, em todas as suas particularidades e
caracteristicas, se torna uma grande possibilidade de gerir as relagdes internas e externas,
além de estar diretamente relacionada com a comunicacdo corporativa, que neste caso, € 0
cerni e 0 que garante o presente e futuro das organizacfes. Tendo em vista que o Grupo
Mathias esta organizado em forma de rede, neste caso familiar, se torna imprescindivel um
conhecimento minimo acerca de sua estrutura, sendo o presente item elaborado de forma a
tratar brevemente do assunto.

Conforme Bueno (2009), o conceito de governanca corporativa foi incorporado no
Brasil ha exatas duas décadas, contudo teve sua popularizacdo nos ultimos anos, tendo em
vista o fortalecimento do mercado de agdes e escandalos financeiros ocorridos nacional e
internacionalmente. Com 0 panorama que se instaurou, as corporacfes se viram obrigadas a
aderir a novas formas de administrar seus negdcios, uma vez que a concorréncia em relacéo
aos mesmos também se acentuou.

A governanga corporativa é, segundo Baitello (2011), uma grande oportunidade para
um exercicio de interface entre a comunicacao organizacional e a administracdo. Embora néo
seja uma descoberta recente, ela adquiriu proporcdo e notoriedade apo6s alguns
acontecimentos no sistema capitalista no final do século XX. Conforme a autora, no Brasil, é
inegavel o0 avango quanto a percepcdo da necessidade de adogdo dos principios e praticas da
governancga corporativa, além do reconhecimento dos beneficios que a mesma proporciona.

Considerando estes beneficios a gestdo, as empresas que optam por implementar o modelo e

1> Médico neurologista e criador da psicanalise. Disponivel em: <http://www.citador.pt/frases/citacoes/t/morte>.
Acesso em: 12 out. 2013.



28

as praticas de governanga tem uma atitude de forte impacto, visto que as mesmas modificam o
perfil de relacionamento de qualquer organizagdo. Logo, “Por seu conjunto de objetivos,
principios, praticas e instrumentos recomendados, ndo existe o risco de transformar-se em
discurso vazio ou em plataformas de ‘marketing institucional’, apesar de ser fator agregador
de formacao de imagem e reputagdo” (BAITELLO, 2011, p. 172).

Em 1995, foi fundado o Instituto Brasileiro de Governanca Corporativa® com a
finalidade de se tornar referéncia na aplicacdo dos conceitos de governanca corporativa,
objetivando exceléncia no campo, conforme afirma o mesmo. Ele é uma entidade sem fins
lucrativos, atuando nacional e internacionalmente e promovendo atividades relacionadas a
temética. A governanca corporativa conta, de acordo com Baitello (2011), com mecanismos
de atuacdo pautados pelo Cddigo de Melhores Praticas de Governanca Corporativa
desenvolvido pelo IBGC, bem como outros indicadores internacionais. Com isso, é possivel
verificar a qualidade e efetividade das acgdes aplicadas pelas institui¢des, contribuindo para
que a pratica e a esséncia da governanga corporativa sejam preservadas e alinhadas.
Entretanto, € preciso que os publicos sejam conscientizados da proposta, a fim de que a
distribuicdo de poder dentro da organizacdo possa ser equalizada.

Segundo Fortes (2009), a governanca corporativa € um sistema e uma estrutura de
poder através da qual as organizacGes sdo dirigidas, contemplando o conjunto de relagdes
convencionadas pelas instituicdes. Por ser definida como uma estrutura de poder, ela tem
como objetivo reger 0s mecanismos através dos quais as empresas sao administradas. No
Grupo Mathias, se levado em consideracdo sua estrutura organizacional, as empresas
funerarias pertencentes a Rede podem ser administradas conforme a mesma politica de
governanga corporativa ou valer-se de diferentes formas de gestdo, tendo em vista as
peculiaridades de cada um dos empreendimentos no que diz respeito a relacionamento e
objetivos empresariais.

Os mercados e a sociedade, de acordo com Bueno (2009), vém propondo modelos
diversos de governanca corporativa, estando esta multiplicidade de abordagens relacionada
com o contexto de cada nacdo, além da cultura de cada gestdo. Para tal, pode-se inferir que as
empresas consideram conceitos e caracteristicas diferentes no momento de optar pela politica
corporativa a ser implementada.

Para o mesmo autor, hd dois grupos de publicos com 0s quais a governanca

corporativa se relaciona e que sdo fundamentais para o seu entendimento: os shareholders e

1° Site do Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa. Disponivel em: <http://www.ibgc.org.br/Home.aspx>.
Acesso em: 10 out. 2013.
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os stakeholders. Enquanto os primeiros dizem respeito aos proprietarios e investidores, 0s
segundos se caracterizam como todos os publicos que impactam ou sdo impactados pelas
decisOes e existéncia da organizacdo. Na pratica, o interessante, segundo ele, seria entender 0s
shareholders como um dos muitos stakeholders de uma instituicdo, pois se configuram, para

muitas delas, como um publico potencialmente estratégico.

O bom conceito de governanca assume como stakeholders, além dos proprietarios e
investidores, o conselho de administracdo e direcdo executiva, 0s empregados e
credores, os fornecedores, os clientes/consumidores, 0os governos, as comunidades
locais, alguns publicos especiais (como ONGs e 0s meios de comunicagdo, entre
outros) e mesmo a sociedade como um todo. (BUENO, 2009, p. 281)

Esta forma de analisar a estrutura na qual é desenvolvida a governanca corporativa e
0s publicos com os quais ela interage é partilhada por autores da area. E preciso, porém,
considerar alguns aspectos pontuais sobre essas formas de relacionamento. Baitello (2011)
afirma que para que o entendimento a respeito da governanga corporativa transcenda seu

conceito, é preciso analisa-lo a partir de dois prismas. O primeiro, segundo ela,

De percepcdo inquestiondvel, que se refere ao d&mbito administrativo e de gestdo
com 0s acionistas e investidores: os stokeholders, detentores do capital. A outra,
aquela que extrapola esse limite justamente por considera-la filosofia de gestdo e,
como tal, parte fundamental da cultura corporativa; por isso, se inter-relaciona com a
comunicagdo no que se refere ao ambito de informacéo, relacionamento e mediagéo
de conflitos entre a organizacdo e os publicos direta ou indiretamente afetados pela
atuacdo dela, os stakeholders. (BAITELLO, 2011, p. 169)

No entanto, Fortes (2009) afirma que uma das principais dificuldades encontradas com
a governanca, de acordo com os codigos de boas praticas, é o alinhamento dos interesses dos
stakeholders. A conciliagdo dos mesmos é de suma importancia para o desempenho da
organizagdo como um organismo vivo, sendo a vitdria de um membro representada como a
vitdria de todos. Para tal, é preciso que todos estejam unidos em prol de um objetivo comum.

Constata-se, a partir das peculiaridades que envolvem o conceito de governanca, que
se a mesma ndo estiver atrelada a comunicacdo, seu desenvolvimento e aplicacdo ndo sera
executado em toda a sua potencialidade. O contexto organizacional carece de processos
comunicacionais estruturados para proporcionar um didlogo coerente com 0s principios e
valores institucionais vislumbrados.

A governanca corporativa sO pode ser vista como eficaz se trabalhada através de um
processo de comunicacao estratégico e sistémico, de acordo com o que afirma Baitello (2011).
Ela pode ser considerada mais que um conjunto de normas e procedimentos, sendo vista como

uma filosofia de gestdo. A sua natureza esta relacionada aos objetivos das organizagdes e a
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utilizacdo de instrumentos que corroboram para que a gestdo tenha uma melhor simetria de
informagdes, reduzindo os conflitos entre os publicos constituintes.

Se for analisada sob a Otica da filosofia de gestdo e relacionamento ético com 0s
variados publicos, a autora afirma que ela pode servir para a gestao, independente do tipo de
organizagdo. Com seu conjunto de objetivos e ao formalizar procedimentos e normas de
conduta, a governanga corporativa torna-se um dos principais instrumentos para a preservagao
do capitalismo flexivel e continuidade das organizagdes atuais.

Entretanto, para que tais praticas se confirmem, é preciso que ela seja observada nédo
apenas segundo uma filosofia. E necessario agregar a governanga corporativa estratégias e
técnicas de comunicacdo organizacional, a fim de que ela possa ser vista de forma positiva.
Para que consiga cumprir seus objetivos, que dizem respeito ao aumento de valor na
sociedade, melhora no desempenho, acesso ao capital a custos menores e contribuicdo para a
perenidade da instituicdo, a governanca corporativa é estruturada segundo principios basicos
que se relacionam com elementos fundamentais da cultura corporativa, necessitando de um
processo estratégico de comunicacdo. Entre eles, Baitello (2011), elenca a transparéncia,
onde o que é cultuado é o desejo de informar por parte da empresa, nao se restringindo apenas
aos desempenhos socioecondmicos, mas demais fatores que direcionam a criacdo de valor;
equidade, caracterizando-se pelo tratamento igualitario de todos os grupos e partes
interessadas; prestacao de contas, onde é preciso que 0s agentes da governanga corporativa
prestem contas de sua atuacdo, respondendo integralmente por todos os atos praticados; e
responsabilidade social corporativa, objetivando a continuidade da organizacdo, sendo 0s
relacionamentos entre empresa e sociedade imprescindiveis.

A governanc¢a corporativa esta conectada a Otica da l6gica econémica, sendo que,
como filosofia de gestdo, ela se incorpora aos elementos da cultura organizacional, estando
diretamente ligada aos sucessos e fracassos das estratégias tracadas. Com isso, de acordo com
Baitello (2011), ela constitui um componente fundamental do processo de reputagédo
organizacional. Neste contexto, ela pode ser vista como uma maneira de unir os individuos
em torno de objetivos comuns, pressupondo maior grau de qualidade e transparéncia da
informacao.

A comunicacdo, enquanto atributo basico da governanca, esta implicita na enunciagao
dos demais principios da governanca corporativa, tendo a ver com a equidade a ser seguida no
relacionamento com o0s diversos puablicos. Os comunicadores empresariais nao

negligenciaram o conceito de governancga corporativa, tendo em vista, conforme afirma Bueno
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(2009), que a pratica passa, obrigatoriamente, pelo desenvolvimento de acGes e estratégias
comunicacionais competentes, que valorizam a transparéncia, relacionamento saudavel com
os stakeholders e circulacdo de informacdes qualificadas. Conforme observado, pode-se
perceber que no segmento funerario, a comunica¢do, muitas vezes, se restringe as normas
impostas em lei, fazendo com que as diretrizes no momento de viabilizar o contato com os
publicos sejam outras.

Segundo Baitello (2011), o pensamento em relacdo a governanga corporativa deve
estar localizado, primeiramente, no nivel estratégico de atuacdo da comunicagdo, pois como
filosofia, necessita dos seguintes processos: conscientizagdo, onde uma vez definidos os
principios, é preciso que ela seja plenamente apreendida, estando contemplada na raiz da
cultura organizacional, mediacdo, sendo a intermediacdo da comunicacdo necessaria; e
reputacdo, onde o desafio se torna o de proteger a marca, o valor e a reputacdo, ou seja, 0S
ativos intangiveis da organizago.

A partir destes processos, é possivel observar de forma mais efetiva a relagdo da
governanga com a comunicacao corporativa, uma vez que a segunda diz respeito, conforme
Mafei e Cecato (2001), ao conjunto de acGes que a empresa executa para interagir com 0s
pUblicos que sdo vitais para a sua reputacio, negécio e sustentabilidade®’. O objetivo principal
é possibilitar que a instituicdo seja corretamente percebida pelos grupos com os quais vai
manter relagdes. Ainda segundo as autoras, a comunicagdo corporativa desempenha um papel
fundamental no cumprimento das metas financeiras e da imagem, sendo ela colocada em uma
posicao ativa nas decisdes mais importantes que dizem respeito a organizacéao.

Assim, o Grupo Mathias, que tem na sua estrutura organizacional diferentes
empreendimentos funerdrios, vivencia realidades diversas em cada um, tendo em vista que
nenhuma instituicdo, por mais semelhante que seja, € igual a outra. Compreender como a
governanga corporativa é aplicada na sua realidade é vital para que seu processo
comunicacional possa ser analisado em toda a sua extensdo visivel. Pode-se observar na
discussdo acerca do tema que a forma de gestdo desenvolvida pela governanga corporativa
tem relacdo com a cultura organizacional que, neste caso, diz respeito ao ser da instituicao.
Com base nisso, e considerando 0 meio em que estdo inseridas as empresas pertencentes a
Rede Mathias, a comunicacdo necessita ser pensada estrategicamente para que o dialogo com

0s publicos possa ser efetivo.

" Muitos autores discorrem sobre estas questdes (reputacdo, negécio e sustentabilidade). No entanto, elas no se
configuram como o foco de estudo do presente trabalho.
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3.2 Comunicacdo Organizacional Estratégica

A comunicacdo organizacional esta presente no dia a dia das instituicdes, sendo
abordada de forma diferenciada em cada contexto empresarial, porém conforme as mesmas
diretrizes. Compreender como ela € articulada é imprescindivel para que se possa analisar
cada cendrio organizacional e tracar consideracdes a respeito. Com base neste panorama, o
presente item se propde a debater questdes pontuais acerca deste universo, abordando-o em
sua dimensdo estratégica, visto que a mesma € o grande diferencial das empresas na
atualidade. Esta discussdo serd de grande valia quando analisadas as estratégias
comunicacionais desenvolvidas pelo Grupo Mathias.

Quando se fala de organizacGes, tem-se em mente que a principal finalidade das
mesmas é o ganho obstinado de capital. No entanto, gerar bens econémicos ndo é o unico
objetivo de uma empresa, pois, segundo Rego (1986), ela procura também desempenhar papel
significativo no tecido social, missdo esta que deve ser cumprida qualquer que seja o contexto
politico. Para o autor, é conciliando os aspectos econdmicos e sociais que a organizacao
molda-se ao escopo para o qual foi idealizada.

Ainda conforme Rego (1986), foi no contexto da Revolugdo Industrial que grandes
transformacgdes ocorreram, constatando-se, a partir delas, que o rol dos avangos tecnoldgicos
sempre esteve ligado ao crescimento e expansdo das organizagdes industriais. Para que esta
evolucdo fosse possivel, as empresas multiplicaram suas técnicas e especializacdes.
Entretanto, o fator principal do crescimento empresarial sempre esteve ligado a comunicacao.
Ja era possivel perceber, com base nesta situacdo, a importancia que a comunicacgdo viria a
adquirir, visto a necessidade de dialogo, tanto interno quanto externo, que se instauraria.

Para que seja possivel sobreviver, as instituicGes necessitam elaborar mecanismos de
informacdo que, segundo Rego (1986), vao possibilitar o conhecimento do cenario de atuacéo,
do mercado e do préprio ambiente interno, ou seja, 0 que comporta a sua estrutura. Conforme
Oliveira e Paula (2007), em um mercado global e informatizado, a informacao, interligada as
tecnologias, € considerada um elemento determinante no que diz respeito as estruturas
organizacionais. Comprova-se isso na atualidade, onde a area de Tecnologia da Informacéo
estd sendo cada vez mais valorizada no cotidiano das institui¢des, moldando a forma como as

mesmas se desenvolvem.
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Para Nassar (2009), independente do modelo administrativo, todas as organizagdes
tém na comunicagdo um processo complexo, integrante de suas politicas, planejamentos e
acOes. O processo comunicacional € o componente de maior importancia para que 0
relacionamento entre a instituicdo e os diversos publicos, as redes de relacdo e a sociedade
possam ocorrer. Por este motivo, a comunicacdo € uma area que vem sendo cada vez mais
trabalhada nas empresas, se levado em consideragéo a importancia que a mesma adquiri para
0 presente e futuro empresarial.

A gestdo dos relacionamentos das organizacGes com 0s atores sociais é importante,
tendo em vista 0s movimentos decorrentes das exigéncias da sociedade, fazendo com que,
segundo Oliveira e Paula (2007), estas relacbes se materializem por meio de processos de
troca de informacdes, simbolos e bens culturais. A comunicacdo organizacional, conforme a
visdo das autoras, favorece a interacdo da instituicdo com a sociedade, elaborando ndo apenas
mecanismos que proporcionem a validagdo publica de seu desenvolvimento e conduta, mas
politicas e estratégias a partir dos valores e objetivos da empresa. Esta comunicacdo esta
articulada a gestdo organizacional, se relacionando com as expectativas e demandas dos atores
sociais com os quais dialoga.

No entanto, quando se aborda a comunicacdo organizacional, é preciso considerar
alguns autores que versam a respeito de tal tematica, como Baldissera (2008;2010), Marchiori
(2008), Pinto (2008), entre outros, sendo suas contribuigdes enriquecedoras e benéficas para o
correto entendimento do assunto. Para fins de conceituacdo, serdo apresentadas, inicialmente,
algumas concepcdes acerca da comunicacdo no ambiente das organizacbes, objetivando
relaciona-las posteriormente com o objeto de estudo do presente trabalho.

De acordo com Kunsch (2003), a comunicacdo organizacional € a disciplina que se
propGem a compreender o processo comunicacional dentro das organiza¢fes no ambito da
sociedade global. Com isso, ela analisa o sistema, o funcionamento e o relacionamento entre a
instituicdo e seus variados publicos. A autora afirma, ainda, que a comunicagdo
organizacional abrange diferentes modalidades, como a institucional, a mercadoldgica, a
interna e a administrativa.

Logo, Kunsch (2003) propde o emprego da comunicacdo integrada, sendo ela vista
como uma filosofia que direciona a convergéncia das variadas areas, possibilitando uma
atuacdo sinérgica, onde é proposta a juncdo dos quatro modelos de comunicacdo
(institucional, mercadoldgico, interno e administrativo), formando estes o mix, ou seja, 0

composto da comunicagdo organizacional. Com a juncdo de todas as atividades, tendo em
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vista a politica global e os objetivos da organizacao, sera possivel viabilizar a¢cdes estratégicas
e taticas comunicacionais elaboradas com foco na eficécia.

A comunicacdo organizacional integrada, de acordo com a mesma autora, deve
proclamar uma visdo de mundo, repassando valores intrinsecos, ndo se limitando apenas a
divulgac¢do de produtos e servicos. Logo, “Deve contribuir, por meio de uma sinergia da
comunicacdo institucional, mercadoldgica, interna e administrativa, para a construgdo de uma
identidade corporativa forte e sintonizada com as novas exigéncias e necessidades da
sociedade contemporanea” (KUNSCH, 2003, p. 180). Se levado em consideracdo o segmento
no qual esta incluso o Grupo Mathias, é preciso que essas instituicbes saibam como trabalhar
de forma a desvincular sua imagem Unica e exclusivamente dos produtos e servigos que
comercializam, pois ha principios que as permeiam e que devem ser, portanto, valorizados e
difundidos.

A comunicacdo viabilizada nas organizagdes, tanto interna quanto externamente,
transmite a maneira como a mesma se desenvolve e administra seus variados processos. Esta
comunicacdo € articulada para que sejam cumpridos os objetivos assinalados para a empresa,

pois conforme Rego (1986):

A comunicacdo empresarial € um processo mais amplo, que objetiva provocar
atitudes voluntarias por parte dos publicos para os quais a empresa se dirige.
Engloba, portanto, todos os tipos de informacBes empresariais e as diferencas que
aparecem entre 0s termos sd0 menos quanto a natureza ou qualidade das mensagens
transmitidas e mais quanto ao objetivo pretendido com elas. (REGO, 1986, p. 59)

No entanto, na atualidade, a comunica¢do organizacional passou a ser analisada a
partir de um viés estratégico, tendo em vista as novas exigéncias do mercado e as novidades
que os processos de globalizagdo trouxeram para 0s ambientes organizacionais. Entender
como essas mudancgas refletiram nas instituicdes torna-se fundamental para poder
compreendé-las em toda a sua complexidade.

De acordo com Ferrari (2009), a comunicacdo passa a ser estratégica no momento em
que € encarada como uma ferramenta para a realizacdo da misséo, da conquista dos objetivos
organizacionais, e quando suas agdes passam a ter um significado para diversos publicos.
Ainda conforme a autora, considerando que cada setor dentro das instituicdes possui objetivos
especificos, direcionados para os objetivos maiores da organizacdo, pode-se inferir que a
comunicagéo so tera sentido em sua dimens&o estratégica.

Na area da Comunicacdo tudo € visto como estratégia, segundo ela, podendo-se

considerar a ac¢éo, os publicos, o planejamento, o processo, a avaliacdo e os resultados como
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tais. A estratégia, entretanto, deve estar alinhada para que seja construida a visdo sobre o
futuro da organizacdo, estando em sintonia com 0s caminhos que atendam tanto os propdsitos
qguanto o ambiente organizacional. Ainda conforme Ferrari (2009), as estratégias estdo
relacionadas com a visdo de mundo da organizagdo, ou seja, cCom a maneira Como a mesma se
desenvolve internamente e observa o contexto externo. Para o Grupo Mathias, elas podem ou
ndo perpassar todas as instituicdes funerérias pertencentes & Rede. Essa é uma posi¢do a ser
definida pela organizacéo, tendo em vista quais sdo os reais objetivos vislumbrados para cada
um dos estabelecimentos.

Para Ferrari (2009), pelo fato de a comunicacdo estratégica ser eminentemente
proativa, ela se configura como um processo no qual a organizagdo conduz propositalmente
sua comunicacdo, de forma que a mesma seja clara, aberta e com objetivos direcionados para
0 mercado e para os publicos de interesse. Nesse sentido, “Quando a organizacdo planeja
estrategicamente sua comunicacdo, ela o faz por meio de politicas e pardmetros sobre 0s quais
traca seu espaco de acdo, classifica os publicos com os quais vai interagir e define o discurso
a ser dirigido a cada um deles” (FERRARI, 2009, p. 158).

Para se posicionar na sociedade, fazendo frente aos desafios enfrentados na atualidade,
as organizacgdes necessitam, de acordo com Kunsch (2011), planejar, administrar e pensar
estrategicamente o seu processo de comunicagdo. Logo, “Ndo basta pautar-se por acoes
isoladas de comunicacédo, centradas no planejamento tatico para resolver questdes, gerenciar
crises e gerir produtos sem uma conexdo com a analise ambiental e as necessidades do
publico de forma permanente e pensada estrategicamente” (KUNSCH, 2011, p. 38).

A autora afirma, ainda, ser comum o fato de a comunicacgdo ter uma funcéo estratégica
de resultados. Ou seja, é preciso que ela agregue valores, contribuindo para que misséo e
visdo institucionais se concretizem. Para que isso ocorra, € necessario, inicialmente, o
comprometimento da organizacdo com a comunicagdo, para gque esta passe a ser vista como
estratégica. Hoje em dia, visto a concorréncia em relacdo aos variados segmentos de negdcios,
as organizacOes precisam qualificar cada vez mais sua comunicacdo se objetivam fazer frente
as demandas oriundas do mercado competitivo.

De acordo com Oliveira e Paula (2007), uma concepgao estratégica da comunicagao
organizacional tem como principal objetivo a verificacdo por parte das instituicdes da
necessidade de relacionamento intencional e estruturado com a sociedade, prestando contas
sobre a atuacéo e reconhecendo o papel e a agdo dos atores sociais. As organizacoes, a partir

da segunda metade da década de 90, e conforme afirmam as autoras, passam a pensar seus
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processos de comunicacdo de forma planejada, onde as estratégias de interacdo com a
sociedade estdo alinhadas as politicas e praticas de gestao.

A maneira planejada pela qual estas estratégias passam a ser vislumbradas esta
diretamente relacionada com a elaboracdo de um planejamento, sendo estd ferramenta de
suma importancia para que os objetivos possam ser, de fato, alcangados de forma inteligente.
Para que seja elaborado o planejamento estratégico da comunicagdo, a organizagdo como um
todo ou determinado setor, deve considerar a andlise do micro e do macrocenario, que
subsidie dados importantes para a preparacdo de um diagndstico, conforme Ferrari (2009). E a
partir desta etapa que o0s pardmetros sobre 0s quais serdo tracadas as préticas de
relacionamento e o discurso para os publicos serdo estabelecidos. Segundo a mesma autora, 0
processo gque envolve a comunicagdo torna-se estratégico ndo somente quando esta focado nos
objetivos do negdcio, mas quando desenvolve significados compartilhados, ultrapassam a
dimensdo tangivel de produtos e servigos e produz um conceito em torno do qual mantem
vinculos internos e externos.

O planejamento estratégico, conforme Kusnch (2003), teve seu inicio datado em fins
da década de 1950 e comeco de 1960, como uma resposta das organizac6es diante dos novos
desafios ambientais e das mudancas que estavam ocorrendo na época no macroambiente
social. Para ela, o planejamento estratégico permite as organizagdes encontrar o melhor
caminho para o direcionamento de suas tarefas, constituindo ele uma atividade bastante
abrangente, tanto no nivel organizacional quanto na dimenséo temporal.

Este planejamento € o responsavel pelas maiores decisdes estratégicas que envolvem
as organizagdes em sua totalidade. Segundo Kusnch (2003), ele é caracterizado como sendo
de longo prazo, estando em constante sinergia com o ambiente. Entre seus objetivos, est4 o de
buscar as melhores formas de gerir as acGes estratégicas das instituicdes, tendo como base as
demandas sociais e competitivas, bem como as ameacas e oportunidades do ambiente.
Percebe-se, no entanto, que embora de suma importdncia, esta ferramenta ainda é
negligenciada pelas institui¢des.

Para viabilizar a elaboracdo de um planejamento estratégico de comunicagao
organizacional, a autora propdem que se leve em consideracao quatro principios, sendo eles: a
organizacdo deve ter consciéncia da importancia de se fazer um planejamento estratégico; a
area de comunicacdo necessita ocupar um espaco estratégico na estrutura organizacional;

capacitacdo dos profissionais que desenvolverdo o processo estratégico; e valorizacdo de uma
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cultura organizacional corporativa. Ou seja, constata-se, inicialmente, a necessidade de
aceitacéo e valorizacdo interna por parte dos colaboradores e da empresa.

Apos a decisdo de elaborar um planejamento estratégico, parte-se, de acordo com
Kunsch (2003), para a formatacdo de um plano estratégico de comunicacao. Sendo o plano
um instrumento do planejamento, ele se configura como a parte tangivel do processo. No
entanto, as implicagOes acerca da confec¢do de tal instrumento ndo serdo abordadas aqui,
tendo em vista que o objetivo do presente item consiste em dar subsidios para a discussdo
acerca da comunicacao organizacional estratégica no segmento funerario.

Embora seja do entendimento de alguns autores a importancia que a comunicagdo
estratégica assumiu no contexto organizacional, ela deve ser analisada também a partir de um
olhar mais critico por parte dos pesquisadores, direcionado a pratica empresarial. Pelo fato de
0 ambiente organizacional ser um espacgo de constantes incertezas e mudangas, 0s conceitos
devem ser, muitas vezes, adaptados de forma a se relacionar com o contexto no qual as
instituigdes estéo inseridas.

De acordo com Bueno (2009), a comunicacdo dita empresarial ndo se define como
uma atividade de carater estratégico nas organizacGes, 0 que se torna um pressuposto
fundamental para que a mesma possa Ser assumida como um auténtico processo de
inteligéncia. Para ele, ndo é permitido aceitar que a comunicacgdo seja considerada estratégica
pelo simples fato de ser vista como importante para 0 aumento dos neg6cios ou por transmitir
positivamente a imagem da instituicao.

O autor afirma que para que a comunicacao possa ser vista como inteligente é preciso,
antes de tudo, a elaboracdo de um planejamento adequado, o que ndo é abordado de forma
correta por muitas instituicbes quando se valem desta ferramenta. Segundo ele, “A
inteligéncia empresarial ndo se coaduna com a ado¢do de uma ldgica cartesiana e trabalha
fundamentalmente com os conceitos de incerteza e complexidade” (BUENO, 2009, p. 38). O
segmento funeréario é, neste caso, um importante setor a ser analisado com base neste
panorama, tendo em vista a similaridade do neg6cio no que tange aos servicos e produtos
comercializados. As organizacfes deste ramo acabam, muitas vezes, se valendo das mesmas
praticas, visto os anos de vivéncia no mercado. Assim, o planejamento segue 0S mMesmos
moldes anteriormente utilizados, sendo desconsiderados 0s novos contextos e publicos.

Para Bueno (2009), a consolidacdo da comunicacdo empresarial como um processo de
inteligéncia tem, obrigatoriamente, a utilizacdo da pesquisa como instrumento basico, fazendo

com que 0 ndo emprego da mesma aumente a vulnerabilidade do processo de tomada de
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decisdes que dizem respeito a comunicacdo empresarial. O Grupo Mathias pode valer-se das
informagdes oriundas dos trés empreendimentos funerérios pertencentes a Rede, a fim de
entender de que forma cada um se desenvolve, observando ainda o0 meio externo. Para tal, a
pesquisa torna-se fator e ferramenta determinante.

A comunicacdo empresarial estratégica, para 0 mesmo autor, necessita de um
ambiente propicio para que possa, de fato, ser desenvolvida. Ela se materializa somente em
determinadas culturas ou sistemas de gestdo, visto que € consequéncia de um processo
organizacional particular, fortemente atrelado a administracdo estratégica. Para ele, ela
dificilmente seria executada em uma instituicdo que fosse contréria a um sistema de gestéo
comprometido com o paradigma organizacional.

Constata-se que a comunicacao estratégica passa por obstaculos para que possa vir a

ser implementada no dia a dia organizacional. De acordo com Bueno (2009),

A Comunicagdo Empresarial Estratégica encontra, entdo, de pronto, um obstaculo
maior para que se afirme, exatamente porque se vincula, geralmente, a sistemas de
gestdo que ou ndo apresentam uma cultura para a adogdo da administracdo
estratégica, ou excluem a comunicagdo de suas prioridades. (BUENO, 2009, p. 61)

Ainda conforme ele, a comunicacdo empresarial estratégica requer, obrigatoriamente,
a construcdo de cenarios, sendo eles de suma importancia para um planejamento adequado e
que, efetivamente, leve em consideracdo as mudancas pelas quais 0s negodcios e a
comunicacdo vém passando. Contudo, a comunicacgdo estratégica, de acordo com 0 mesmo
autor, ndo vem sendo incorporada no contexto brasileiro, visto que sua implementacao
necessita de subsidios. Se a comunicacdo é, de fato, um insumo estratégico, sera preciso
qualifica-la para que ela possa, entdo, contribuir e agregar ao processo de inteligéncia
empresarial. Assim, ndo sera possivel consolidar uma inteligéncia em comunicagdo sem que
seja desenvolvida uma perspectiva critica a respeito.

Com base no que foi até entdo discutido e considerando as ideias e concepcdes de
diferentes autores sobre a tematica da comunicacdo organizacional estratégica, € possivel
observar antagonismos e semelhancas. O que se torna inegavel, no entanto, é a importancia
que a comunicacao adquiriu e vem adquirindo no contexto empresarial. Compreendé-la em
sua totalidade se torna tarefa dificil, visto as mudancas e complexidades que cada ambiente
organizacional vivencia. O segmento funerario ndo se apresenta de forma diferente,
carecendo, assim como as demais instituicdes, de praticas e acdes desenvolvidas de forma a

agregar no seu processo comunicacional.
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4 ESTUDO DE CASO SOBRE O GRUPO MATHIAS

A recompensa final dos mortos é ndo morrer nunca
mais.
Friedrich Nietzsche®

4.1 O Grupo Mathias

O Grupo Mathias, rede de assisténcia funeral, atua desde 1985 no mercado funerario,
sendo formado, atualmente, pelas Funerarias Perez, Nossa Senhora Aparecida, Passo da Areia
e Jardim da Paz, esta Ultima a mais recente aquisicdo. Todos os empreendimentos possuem
atendimento 24 horas e prestam servi¢cos de documentacéo, translado, tanatopraxia, reparacao
facial, maquiagem, embalsamento, cerimonial e cremacéo.

No que tange a sua estrutura, o Grupo proporciona aos clientes uma equipe
qualificada, ambientes climatizados, sala de atendimento individual, preparacdo de
cerimonial, assisténcia funeral, laboratério de tanatopraxia, frota de veiculos renovada,
variedades de produtos e parceria com assisténcia juridica, psicoldgica e odontoldgica. A
organizacdo também se propde a oferecer a sociedade um alto padrdo nos servigos que
disponibiliza, contando com colaboradores capacitados, a fim de que o atendimento possa ser
diferenciado e adequado a sensibilidade que o momento da perda requer. No ano de 2011,
obteve a certificacdo da qualidade 1SO 9001%.

Quanto aos principios organizacionais, a instituicdo possui missdo, visdo e valores,
sendo eles informados no endereco eletronico® das empresas funerarias da Rede. Tem como
missdo “Nossa missdo € sempre prestar um excelente atendimento em servigos funerarios,
para satisfazer as necessidades de nossos clientes colaboradores, oferecendo qualidade,
seguranga ¢ humanismo”. Possui como visdo, “Ser reconhecida como uma das melhores
empresas de assisténcia funeral do Brasil”. Ja nos valores, ela afirma que “Partem da
organizagdo, comprometimento, integracdo, postura e ética”. Ha, ainda, uma filosofia

organizacional, sendo ela relativa a politica de qualidade da empresa. A mesma diz respeito a

18 Filosofo alemao. Disponivel em: <http://www.citador.pt/frases/citacoes/t/morte>. Acesso em: 12 out. 2013.
19'1S0 9001 é uma série de normas sobre a gest&o da qualidade que pode ser aplicada a empresas, produtos e
servicos e que foi criada pela International Organization for Standardization (ISO) na década de 80.
2 Sites das empresas funerarias Perez, Nossa Senhora Aparecida e Passo da Areia. Disponivel em:
<http://www.funerariaperez.com.br/index.htmi>, <http://www.funerariapassodaareia.com.br/index.html>,
<http://www.funerariansasraaparecida.com.br/index.html>. Acesso em: 01 set. 2013.
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“Buscar a melhoria continua, visando a satisfacdo dos clientes na prestacdo de servigos de
assisténcia familiar, através de um atendimento qualificado e humanizado, tendo como base a
missao e valores”.

Cabe ressaltar que as funerarias do Grupo Mathias, além de prestarem um servico para
a sociedade galcha, também comercializam produtos proprios para os ritos de sepultamento.
Os mesmos podem ser escolhidos em um catalogo especial que é apresentado para o cliente
que procura uma das empresas. A imagem e caracteristicas de cada um dos produtos podem
ser contempladas nos sites dos empreendimentos funerarios da Rede, sendo possivel optar por
quatro categorias: urnas, coroas e mantos, lapides e vestimentas. Estes materiais se
apresentam de forma detalhada, sendo informada a referéncia caso o cliente opte por escolhé-
lo a partir do meio digital.

A instituicdo trabalha, ainda, com um Plano de Assisténcia funeraria, intitulado Anjo
da Guarda. Nele s&o oferecidas trés modalidades de servicos, sendo elas a Standart, Premium
e Gold. Estes planos podem ser adquiridos tanto para pessoa fisica como juridica, com
condicdes diferenciadas de acordo com faixa etaria, valores e servicos. Constata-se a
preocupacdo da empresa em relacdo a uma tendéncia que vem sendo desenvolvida por demais
organizacOes do mesmo segmento.

Embora a Funeréria Jardim da Paz também faca parte do Grupo Mathias, tendo sido
adquirida pela instituicdo no ano de 2012, ela ndo sera analisada no presente trabalho, tendo
em vista que sua insercdo nos materiais institucionais da Rede ainda ndo ocorreu
completamente. O site institucional do Grupo, no momento em que foi desenvolvida a analise,
ndo veiculava qualquer tipo de informacgdo sobre este empreendimento, tornando inviavel
avalia-lo.

Localizada, atualmente, na Avenida Bento Gongalves, 471, no bairro Partenon, Porto
Alegre/RS, a Funeraria Perez se configura como a empresa mais antiga pertencente ao Grupo
Mathias. Fundada nos anos 60 por Inocéncio Gusmao Perez, foi considerada, na década
seguinte, como uma das melhores funerérias da capital galucha. A inovacdo sempre foi uma
marca da instituicdo, investindo em carros funerarios e possuindo, jA nos anos 70, uma
moderna e equipada frota de veiculos. Suas instalagdes eram qualificadas e sofisticadas de
acordo com as condicdes da época.

Contudo, em 2005, com o falecimento do fundador da empresa, seus herdeiros
optaram por dar continuidade ao trabalho que vinha sendo desenvolvido, passando a

instituicdo a fazer parte do Grupo Mathias. A tradicdo e experiéncia de anos fez com que a
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organizacdo atingisse um alto nivel de reconhecimento no segmento funerario de Porto
Alegre.

Ja a trajetoria da funeraria Nossa Senhora Aparecida iniciou no ano de 1979, quando
André Lopes resolveu montar sua prépria empresa funeraria, trabalhando ao lado de seu
melhor amigo, Francisco Hoffmaister. Marcada por um comeco dificil, com recursos
escassos, a empresa cresceu com o passar dos anos, estabilizando-se como uma das mais
atuantes instituicGes do ramo na capital.

Entretanto, no final dos anos 80 e inicio dos 90, passou por um periodo conturbado,
correndo o risco de faléncia por falta de pagamentos de tributos. Assim, o entdo proprietario
se viu obrigado a vender o empreendimento, que passou a ser administrado por Darci
Mathias, dono do Grupo Mathias. Atualmente, ela esta localizada Avenida Assis Brasil, 2765,
bairro Cristo Redentor, Porto Alegre/RS.

Tendo seu inicio no ano de 1985 e localizada na Avenida Assis Brasil, 1571, bairro
Passo da Areia, na cidade de Porto Alegre/RS, a Funeraria Passo da Areia foi fundada pelo
atual proprietario do Grupo Mathias. A empresa, assim como 0s demais empreendimentos da
Rede, objetiva, entre outros aspectos, proporcionar aos familiares a tranquilidade que o0s

mesmos necessitam no momento da perda de um ente.

4.2 Procedimentos Metodoldgicos

A fim de analisar as estratégias comunicacionais desenvolvidas pelo Grupo Mathias
nos seus empreendimentos funerarios, desvendando o0s reais objetivos destas instituicbes no
que diz respeito a comunicacdo estratégica, sera utilizada a metodologia de Estudo de Caso,
que possibilitard uma visao holistica a respeito do universo a ser pesquisado. Algumas pecas
de comunicacdo disponibilizadas pela organizacdo e acessiveis no ambiente digital compGem
0 corpus do presente trabalho.

Com base na configuracdo em que o Grupo Mathias e suas funerérias se encontram e
levando em conta as particularidades que envolvem tais empreendimentos, o metodo de
Estudo de Caso se torna o mais apropriado, uma vez que possibilita a compreensdo dos
fendmenos sociais complexos, tendo em vista que “E o estudo das peculiaridades, das

diferengas daquilo que o torna Unico e por essa razdo o distingue ou o0 aproxima dos demais
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fendmenos” (DUARTE, 2006, p. 234). Duarte (2006) diz, ainda, que a metodologia se
configura como uma abordagem que considera qualquer unidade social em sua totalidade.

De acordo com Yin (2010), “O estudo de caso ¢ uma investigacdo empirica que
investiga um fendmeno contemporaneo em profundidade e em seu contexto de vida real,
especialmente quando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes”
(YIN, 1999, p. 39). No entanto, conforme 0 mesmo autor, é preciso atentar para o fato de que
como o fendmeno e o contexto ndo se apresentam sempre de forma distinguivel nas situacoes
da vida, caracteristicas técnicas, que incluem as coleta de dados e as estratégias de analise, se
configuram como a segunda parte da defini¢do técnica do método.

Foram coletados alguns materiais comunicacionais, entendidos pela organizagdo como
0s mais importantes no que diz respeito a sua comunicacdo. Cabe ressaltar, no entanto, que
eles traduzem o processo comunicacional visivel, sendo disponibilizados para clientes e
futuros clientes no momento de contratagdo dos servicos e produtos prestados e
comercializados, respectivamente. Para que estas pecas de comunicagdo possam ser
analisadas com maior propriedade, ndo desconsiderando suas caracteristicas textuais, além de
compreender qual o significado das informacGes veiculadas e a forma como elas foram
construidas para dialogar com o publico, sera utilizada a Analise Interpretativa, visto que o
principal enfoque é interpretar os dados.

Para Bastos e Porto (2009), se a interpretacdo for considerada a efetivacdo da
compreensdo de cada um dos individuos, ela se torna fator fundamental para a dimensdo
comunicacional. No panorama que se instaura, € imprescritivel a interpretacdo dos materiais e
do contexto no qual estdo inseridas as funerarias do Grupo Mathias, sendo a Analise
Interpretativa a melhor forma de compreender estas instituicbes e suas ferramentas
comunicacionais. Entretanto, € preciso destacar que a mesma serd utilizada de forma a
possibilitar uma melhor compreensdo dos materiais, porém de forma exploratdria, propondo
um primeiro olhar interpretativo sobre as pecas de comunicacao.

J& na concepcdo de Pinto (1999), na prética interpretativa, o principal interesse ao
abordar o texto € o de reconstruir o conteudo semantico, tentando, na medida do possivel,
impor uma interpretacdo privilegiada. Ele afirma ser na superficie dos textos o local onde
podem ser encontradas as marcas oriundas dos processos sociais de interpretacdo de sentidos
interpretadas pelo analista. Entretanto, “A analise de discurso nio se interessa tanto pelo que o
texto diz ou mostra, pois ndo é uma interpretacdo semantica de contetidos, mas sim em como
e por que o diz e mostra” (PINTO, 1999, p.23).
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Tendo em vista, ainda, que a relacdo entre 0 Campo da Comunicacdo e 0 segmento
funerario ndo foi abordada em um ndmero significativo de pesquisas cientificas, e
considerando também o pouco material produzido no que tange o assunto, o presente trabalho
se propde a elaborar uma discussao inicial acerca da tematica, sendo ela desenvolvida de
forma introdutoria, de maneira a dar inicio a reflexdes sobre o tema.

A partir do panorama acima exposto, a Pesquisa Bibliogréfica é outra técnica utilizada,
levando-se em consideracdo a necessidade de obter maior embasamento sobre a tematica a ser
discutida. Literaturas que versam sobre pontos especificos do trabalho foram contempladas,
objetivando enriquecer as conclusdes propostas. Segundo Stumpf (2007), a pesquisa
bibliografia diz respeito a um conjunto de procedimentos que visam identificar, selecionar,
localizar e obter documentos de interesse para o desenvolvimento de trabalhos académicos e
de pesquisa.

Assim, os materiais de comunicacdo analisados tém por finalidade possibilitar um
melhor entendimento acerca das formas de comunicagéo viabilizadas pelos empreendimentos
funerarios do Grupo Mathias. Deixa-se claro, desde ja, que estas ferramentas sdo de suma
importancia, uma vez que as estratégias comunicacionais serdo observadas a partir do
contexto e da forma como elas séo utilizadas. Neste caso, a metodologia, seguida de algumas
técnicas, dara suporte para que 0s objetivos propostos possam ser viabilizados.

4.3 Apresentacdo e Analise do corpus

Os materiais de comunicacdo utilizados pelos empreendimentos do Grupo Mathias se
configuram como corpus de andlise, uma vez que pontuam qual o tipo de linguagem e
conteddo veiculado pelas empresas e a forma como elas pretendem se apresentar
institucionalmente. Ele ¢ composto pela adesivagem da frota de veiculos, Kit institucional,
publicacGes na lista telefénica, video institucional, site do Grupo Mathias e das trés funerarias
(Funeraria Perez, Nossa Senhora Aparecida e Passo da Areia), cartbes de visita e placas de
esquina.

Embora a logotipia das empresas ndo seja caracterizada como uma forma de
comunicacdo tangivel, ela também serd considerada, visto que diz muito sobre a maneira

como as organizacgdes sdo reconhecidas pelo publico. Entender a composi¢do da marca no que
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diz respeito aos seus aspectos visuais serd de grande valia para a situagdo estudada, j& que a
mesma é aplicada com frequéncia.

Cabe ressaltar que apesar de as funerarias pertencerem a mesma rede de assisténcia
funeral, os materiais de comunicacao sdo construidos de forma diversificada no que tange as
empresas e 0 Grupo Mathias. Ou seja, em todas as pecas em que é veiculada a marca do
Grupo, os estabelecimentos funerarios também sdo contemplados para fins de divulgacao e
publicidade, sendo mencionadas informac6es como localizacdo e telefones ou apenas
logotipia. No entanto, nos materiais das funerarias, dificilmente € veiculada a marca do Grupo
ou citado que elas fazem parte de tal organizagéo.

Para que seja possivel analisar o corpus com maior propriedade, compreendendo o
contexto de utilizacdo das ferramentas comunicacionais, serdo, inicialmente, apresentados
apenas os gque dizem respeito ao Grupo, entendendo-se que 0s mesmos também se aplicam as
empresas pertencentes & Rede. Posteriormente, serdo descritos os referentes as funerérias,
considerando que eles sdo igualmente aplicados a todas elas. A seguir, tabela ilustrativa com a

relacdo dos materiais utilizados pelo Grupo Mathias e seus estabelecimentos (Tabela 1).

Tabela 1: Tabela dos materiais utilizados pelo Grupo Mathias e pelas funeréarias.
Fonte: Elaborado pela autora.

MATERIAIS DE COMUNICACAO UTILIZADOS
Adesivagem da frota X X
Kit institucional X
Lista telefonica X
Video institucional X
Site institucional X X
Cartdes de visita X
Placa de esquina X

Segue a apresentacdo e analise dos materiais de comunicacdo do Grupo Mathias,
atentando ao fato de que os mesmos contemplam em sua composi¢do algum tipo de

informagdo a respeito das funerarias pertencentes a Rede.
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Adesivagem da frota de veiculos

— .
CHunerdrias

Figura 1: Carro adesivado com os logotipos do Grupo e de seus estabelecimentos
Fonte: Imagem disponibilizada pela prdpria organizacao

A frota de veiculos do Grupo Mathias é composta por dez carros, estando eles
devidamente adesivados com o logotipo do Grupo e dos empreendimentos funerarios
pertencentes a Rede (Figura 1). Quanto aos modelos automotivos utilizados, ha cinco carros
Classic para acompanhamento de familiares, quatro Montanas para remogdes, viagens e
cortejos e uma caminhonete para viagem.

Pode-se inferir, neste caso, que a utilizacdo da marca do Grupo juntamente com a de
suas funerarias é feita como forma de vincular as ultimas & Rede ao qual pertencem. Tendo
em vista que a visibilidade de veiculos adesivados é expressiva, uma vez que 0S MesmMos
percorrem diferentes locais da cidade, a veiculagcdo dos logotipos das organizagdes se faz
fundamental. Se levado em comparacdo outras empresas funerarias, percebe-se que esta

prética é corriqueira, sendo utilizada como meio de divulgagéo.

Kit institucional

ASSISTENCIAJL FUNERAL
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Figura 2: Imagem externa e interna do kit institucional do Grupo Mathias
Fonte: Material disponibilizado pela propria organizagao
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Material entregue para os clientes no momento em que os mesmos fecham contrato
com alguma das funerarias pertencentes ao Grupo Mathias. O kit € composto por uma pasta,
um cartdo fidelidade, uma pesquisa de satisfacdo e quatro flyers (Figura 2). No que diz
respeito a pasta, a mesma € personalizada tanto interna quanto externamente com a logotipia
do Grupo, sendo veiculada na parte interna uma mensagem alusiva ao ciclo da vida (inicio,
meio e fim da trajetéria) e na contracapa os logotipos, enderecos, telefones e sites das

funerérias da rede. O contetudo abordado no interior do material se refere a

Ah, a vida! Nascemos, crescemos, amamos, somos amados, ganhamos, perdemos,
somos felizes e tristes. Sonhamos e muitas vezes realizamos nossos sonhos. Tudo
isso é a maravilha de viver, de simplesmente existir, de ser alguém importante
dentro do grande ciclo da vida. E, isso mesmo, vocé faz parte do grande ciclo da
vida, e como ciclo existe o inicio, 0 meio e fim. Mas o fundamental é que o final do
nosso ciclo é apenas uma passagem para uma nova esfera de vida. 1sso mesmo, vida,
pois todos somos eternos.

Com base no que foi até entdo discutido sobre os temas da morte e da comunicacéo, é
possivel perceber algumas importantes ligacGes entre 0s materiais e 0s conceitos trabalhados.
O ciclo da vida, principalmente o que diz respeito ao término dela, é abordado de maneira
branda no material. Na verdade, constata-se que o0 objetivo desta estratégia € o de aproximar o
cliente, mostrando intimidade, tendo em vista 0 momento de fragilidade no qual o mesmo se
encontra.

Algumas expressdes mencionadas no texto, como “maravilha de viver”, “grande ciclo
da vida”, “final”, “passagem”, “nova esfera”, “eternos”, apresentam-se atreladas a forte
significacdo, principalmente se considerada a situacdo na qual o cliente ter4 contato com este
material (ap0s assinado o contrato, 0 mesmo recebe o kit institucional). Elas sdo utilizadas
como forma de conforto, de amenizar o sofrimento, transmitindo a delicadeza que o instante
requer. Isto esta ligado ao conhecimento que o homem tem sobre a morte e a maneira como
ele a interpreta, visto que € abordada por alguns individuos como uma passagem, um novo
recomeco, ou o completo final da trajetdria de vida.

O que se pode inferir também € que a organizacdo trabalha neste material com a
questdo da perda atrelada a ideia de etapa, ou seja, de um momento no qual o ser humano
necessita passar, mas que, necessariamente, ndo precisa ser enfrentado de forma negativa.
Esta é uma posicao que a Rede toma de modo a mostrar sensibilidade com o momento, néo
desconsiderando o sofrimento do cliente, mas mostrando a ele que a vida, para 0s que

permanecem vivos, continua.



47

Se visto sobre o viés da comunicacdo, a pasta institucional cita os demais
empreendimentos como forma de apresentar a organizacdo em sua totalidade, uma vez que o
sujeito, a partir deste momento, ja conhece e é cliente de uma das empresas funerarias do
Grupo Mathias. A credibilidade que ele pode vir a depositar sobre a Rede também pode ser
interpretada, neste caso, como uma estratégia utilizada pela instituicdo, visto que, caso ele se
sinta satisfeito com a funeraria que o atendeu, poderd concluir que os demais
estabelecimentos seguem o0 mesmo padrdo de atendimento, prestacdo de servico e
comercializacdo de produtos.

O cartdo fidelidade, intitulado Cartédo para Clientes Especiais, informa os enderegos
das trés funerarias pertencentes ao Grupo e seus respectivos telefones para contato. H4 uma
mensagem no verso do mesmo, cujo texto diz respeito a “Necessitando nossos préstimos,
carinhosamente atenderemos seu chamado em uma de nossas lojas”. Na parte inferior, ainda
é dito ao cliente que caso ele necessite, as empresas possuem plantdo vinte e quatro horas,
disponibilizando um atendimento especial e completo.

Se consideradas as informacdes veiculadas neste cartdo, observa-se que a apresentacao
dos empreendimentos é feita da mesma forma, ndo havendo divergéncia em relacdo as
particularidades de cada empresa. Tendo em vista que o cliente pode guardar o cartdo
posteriormente, a ideia da organizacdo enquanto Grupo € a de divulgar seus estabelecimentos,
apresentando-0s com seus respectivos enderecos e telefones. Com base nisso, pondera-se que,
neste material, € interessante para a Rede apresentar-se de maneira completa, visto que ela
possui outras empresas funerarias e que o sujeito, agora cliente, necessita saber disso.

A forma como o atendimento é citado também é outro fator a ser analisado. Quando
dito que o mesmo é “especial ” e “completo ”, algumas questdes acabam surgindo, ja que o
termo “especial” pode estar relacionado a muitos fatores, fazendo com que cada individuo
decodifique de maneira diversificada esta caracteristica. Ele pode significar ser personalizado
para cada pessoa, como qualificado. Ou seja, tanto a palavra “especial” quanto “completo”
pode remeter a diferentes sensacdes e percepc¢des nos individuos, uma vez que ndo fica clara
qual é a real intensdo da organizacdo ao dizer isto. O que se torna evidente, no entanto, € que
a instituicdo objetiva se apresentar para o cliente, informando a ele alguns de seus
diferenciais.

Ja a pesquisa de satisfacdo presente no Kit institucional possui quinze perguntas
fechadas (objetivas) e apenas duas abertas (dissertativas), sendo as duas Ultimas de sugestdes

ou reclamagdes a respeito da funeraria e do cemitério. Ao término da pesquisa, ha questdes



48

quanto a identificacdo do cliente que contratou o servi¢o, necessarias para um possivel
cadastro no banco de dados da empresa.

Na parte superior da folha, antes de o cliente iniciar o preenchimento da avaliacdo, ha
uma breve introducdo na qual é informada a seguinte frase “Para que possamos dar um bom
atendimento neste momento dificil, ficariamos agradecidos em saber sua opiniao”. Observa-
se, mais uma vez, que a organizacdo trabalha com base na concepcdo de que a morte é um
momento complicado de lidar. Isso apenas corrobora com o posicionamento que a mesma
assume como instituicdo interessada ndo somente em prestar assisténcia funeral, mas em
confortar, na medida do possivel, o cliente fragilizado com a perda de um ente.

Quanto a folheteria, a mesma € constituida por quatro flyers, sendo dois deles
relacionados aos servicos prestados pelo Grupo Mathias, veiculando fotos dos
empreendimentos funerarios da Rede. O primeiro material traz um breve historico da
instituicdo, informagdes sobre sua estrutura e sobre o Plano de Assisténcia Funeral Anjo da
Guarda. Para compor o texto, séo utilizadas expressdes que objetivam transmitir a ideia de
que a instituicdo se preocupa com o ser humano, destacando-se a seguinte frase “O Grupo
Mathias acredita na melhoria constante e na evolucdo do ser humano”. Ainda afirma possuir
um atendimento humanizado, sendo que o Plano de Assisténcia possibilita que as
providéncias que dizem respeito a morte possam ser supridas, tendo em vista o “momento téo
delicado da vida™.

Este primeiro flyer, se comparado a todos 0os materiais de comunicacdo pertencentes a
Rede, veicula uma nova informacdo, ndo tendo a mesma sido utilizada anteriormente. Na
verdade, 0 que se percebe é a aproximacdo que a instituicdo objetiva estabelecer com o ser
humano, se prontificando a executar seu servico com foco no bem estar do individuo. Isso vai
ao encontro da apresentacdo que é feita do Plano Anjo da Guarda, uma vez que a mesma
afirma que as providéncias em relacéo ao instante da perda serdo resolvidas, dando assisténcia
ao que afirma ser um momento fragil, delicado. Com isso, tem-se novamente a morte
retratada a partir da ideia de uma etapa dificil de ser superada.

No verso do material, hd& uma divulgacdo comercial dos servicos prestados pelo
Grupo, além de informag6es quanto a estrutura das funerérias. Contudo, é preciso considerar
que sdo citadas questdes que permeiam os ritos de sepultamento, tais como preparacdo de
cerimonial, variedade de produtos, laboratorio de tanatopraxia. Percebe-se que, embora estas
praticas ndo sejam mencionadas em alguns materiais, quando apresentada institucionalmente

a organizacdo é preciso divulgar ao cliente o que é oferecido neste assunto. Isto se torna
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necessario, visto que a morte perpassa certas formalidades e que as mesmas, independente de
época, raga ou religido serdo cumpridas, pois j& sdo historicamente desenvolvidas e, de certa
forma, culturalmente fundamentais.

O Plano de Assisténcia Anjo da Guarda é apresentado no segundo flyer
disponibilizado no kit institucional, explicando como o mesmo funciona, as vantagens e
formas de pagamento. Na frente do mesmo, é veiculada a seguinte frase “Nosso grupo pensou
em sua familia! E vocé?”. Ela é construida para se relacionar com o objetivo central do plano,
que é dar suporte funeral para as familias através de vantagens e condigdes previamente
definidas. E preciso considerar, entretanto, que a comunicacdo do mesmo volta-se para a
instituicdo familiar, sendo a imagem ilustrativa a de um casal com seus dois filhos. Pode-se
inferir, entdo, que ao adquirir o plano o sujeito se preocupa com seus familiares. Embora
interessante, é preciso considerar que a abordagem utilizada acaba por limitar a percep¢édo do
cliente quanto ao neg6cio, uma vez que ele pode ser adquirido tanto para pessoa fisica quanto
juridica, sendo que a segunda, de acordo com a estratégia desenvolvida, ndo é contemplada.

Ja o terceiro flyer é desenvolvido pelo Centro de Estudos da Familia e do Individuo,
instituicdo que trabalha com ndcleos especializados no tratamento de situacdes de luto, entre
outros assuntos. Ele € entregue juntamente com o kit institucional como indicacdo caso a
familia necessite de algum apoio péstumo. Com ele, fica evidente a preocupacdo que o Grupo
Mathias afirma ter com os clientes apés o falecimento de um ente, algo que vai ao encontro
do que a organizacdo prega ao afirmar comprometimento com os seres humanos. Apesar de
ndo ser produzido pela Rede, o material pode ser visto de forma positiva pelos clientes, algo
que é extremamente benéfico para a instituicao.

O quarto material de folheteria presente no kit institucional é de uma assessoria e
consultoria juridica que recebe o apoio do Grupo Mathias, possibilitando vantagens para os
clientes da organizacdo funeraria. Nele é veiculado o logotipo do Grupo Mathias, sendo
informado que a empresa juridica conta com a credibilidade do Grupo, algo que acaba por
reforcar ainda mais a sua marca, dando-lhe visibilidade em uma &rea que ndo é de sua

atuacéo.
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Figura 3: Publicac6es na lista telefonica
Fonte: Listel Listas Telefonicas

A Listel** ¢ um dos meios utilizados pelo Grupo Mathias como forma de divulgagéo
dos servicos prestados pelos empreendimentos funerarios da Rede (Figura 3). A veiculagdo na
lista telefonica é desenvolvida ha algum tempo pela organizacdo, datando, aproximadamente,
0s anos de 1990.

Foram consideradas, para fins de analise, trés publicacGes, sendo a primeira realizada
em uma pégina inteira, tendo como contetdo um breve historico e detalhamento dos servigos
do Grupo Mathias, bem como o telefone e o site da instituicdo. Proximo a parte inferior do
anuncio, ha o nome das trés funerérias pertencentes ao Grupo, com seus respectivos enderecos
eletrdnicos e nimeros de contato. E veiculada, ainda, a logotipia de cada uma das empresas.

Tendo em vista que o individuo recorre a lista telefénica a fim de encontrar um
estabelecimento no segmento em que ele necessita de algum produto ou servico, é preciso que
0 objetivo da organizacdo ao utilizar tal ferramenta seja o de publicizar o negdcio, tornando-o
visivel e atraente entre as outras opg¢des disponiveis no setor. O Grupo Mathias utiliza este
espaco de forma institucional, uma vez que pontua os principais tracos da instituicdo, citando

no breve texto de apresentacdo palavras como ‘“experiéncia”, “respeito”, “qualidade”,

2! Guia impresso de enderecos e telefones.
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“confianca”, mas também comercial, abordando os servigcos de cremacdo, translado, plano
assistencial. Com isso, constata-se que o espacgo foi trabalhado de maneira a valorizar os
diferenciais organizacionais juntamente com a logica do mercado, ou seja, 0 ganho de capital
a partir da prospeccao de clientes.

J& os outros dois antincios dizem respeito a propagandas das Funerarias Nossa Senhora
Aparecida e Passo da Areia, onde é informada a localizagdo de ambos os estabelecimentos,
seguida de telefones e vantagens no que tange o parcelamento. Elas estdo posicionadas em
espacos diferentes, ndo havendo nenhuma ligacéo entre ambas. Nestas publicacdes fica claro
que o enfoque principal é a captacdo do cliente a partir das formas de pagamento
disponibilizadas pelas funerérias. Levando-se em consideracdo que o espaco de veiculagdo é
reduzido, optou-se por uma publicidade estritamente comercial, ndo sendo disponibilizado
qualquer outro tipo de contetdo.

No entanto, percebe-se que, embora ambos o0s andncios digam respeito a empresas
funerérias pertencentes a mesma rede de assisténcia funeral, ndo é possivel detectar esta
ligacdo ao contemplar as publicac6es. Esta relacdo ndo fica evidente, uma vez que a logotipia
é diversificada e os telefones para contato também. A marca do Grupo Mathias ndo é
veiculada no material, concluindo-se que se as empresas tém realmente algo em comum, isso
pode ser afirmado apenas com base na diagramacéo dos dois andncios e na forma como as

informagdes estéo dispostas.

Logotipia dos empreendimentos
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Figura 4: Logotipo do Grupo Mathias e dos estabelecimentos
Fonte: Site do Grupo Mathias

Embora ndo seja considerado um material comunicacional tangivel, a logotipia é de
suma importancia para a organizacdo, estando presente em todos os materiais pertencentes ao
Grupo Mathias e seus estabelecimentos (Figura 4), sendo, portanto, analisada brevemente.

Enquanto rede de assisténcia funeral, o0 Grupo possui um logotipo diferente se comparado ao
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das funerarias Nossa Senhora Aparecida e Passo da Areia, uma vez que estes Ultimos se
apresentam de forma semelhante. Ambos séo trabalhados com a mesma grafia, possuindo
imagens alusivas a santos.

A Funeraria Perez, no entanto, possui um logotipo que valoriza suas iniciais, estando
elas posicionadas no interior de um quadrado, conforme observado. Quanto as cores
utilizadas, a tonalidade azul é veiculada nos trés empreendimentos funerérios, porém variando
em intensidade. Ja a marca do Grupo Mathias trabalha com as cores cinza e laranja, fazendo
uso de uma imagem semelhante a uma cruz.

N&o se pode descartar que a maneira diversificada como as marcas se apresentam seja
uma estratégia do Grupo Mathias, a fim de que os estabelecimentos ndo se mostrem
pertencentes a uma mesma rede. Com isso, ndo haveria nenhum tipo de ligacdo entre os
mesmos, fazendo com que os clientes ndo percebessem a proximidade das empresas.
Entretanto, devido ao fato de as funerarias possuirem diferentes historicos, as logomarcas
ainda estdo fortemente atreladas a eles, como é o caso da Funeréria Perez, onde sua identidade
visual foi mantida ap6s a troca de proprietarios.

Outro fator importante diz respeito a inclusao da palavra funeraria junto a marca, logo
ela é parte da composicdo da logotipia. Pode-se inferir que o objetivo com isso é nortear o
individuo que estabelece contato com algum dos logotipos das funerérias, visto que o
segmento da empresa ja vem informado. Contudo, o Grupo Mathias se apresenta de maneira
diferente, uma vez que as expressdes “assisténcia funeral” e “assisténcia familiar” fazem
parte de sua identidade visual, sendo alternadas em alguns momentos, vindo a caracterizar o

tipo de servico prestado.

Video institucional

O Grupo Mathias possui um canal no site YouTube®?, onde veicula um Gnico video
institucional sobre a organizagio. Este material fez parte de um plano de investimento e
insercdo do Grupo na televisdo, tendo sido veiculado no ano de 2011, na RBSTV?, durante os
meses de junho e julho, todos os dias da semana no periodo da manhd, por volta das sete

horas. Ele tem duracgéo de trinta e um segundos, apresentando os seguintes dizeres:

22 Site de compartilhamento de videos. Disponivel em:
<http://www.youtube.com/user/GrupoMathias?feature=watch>. Acesso em 20 ago. 2013.
23 Emissora de televis&o aberta filiada & Rede Globo.
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Grupo Mathias, a sua rede de assisténcia funeral. Reline a credibilidade e confianca
de suas empresas, as Funerarias Perez, Passo da Areia e Nossa Senhora Aparecida e,
para tranquilidade da sua familia, chegou o plano de assisténcia Anjo da Guarda. E a
tradicdo de 48 anos zelando por vocé e seus familiares na hora mais dificil. Grupo
Mathias, a sua rede de assisténcia familiar, com certificacdo 1SO 9001. Ligue 0800-
517663.

Percebe-se que o conteddo veiculado no material faz referéncia as palavras
“credibilidade”, “confianca”, “tranquilidade”, trabalhando novamente com principios
entendidos pela organizacdo como essenciais, tendo em vista a sua utilizacdo. Confiabilidade
e seguranca séo valorizadas, uma vez que a palavra “tradi¢do” traz imbricada a ideia de algo
que se solidificou no tempo e que permanece sendo perpetuado. Com isso, pode-se inferir que
o cliente entenda que a instituicdo presta seu servico com seriedade e comprometimento,
levando em consideragdo os anos de vivéncia no mercado informados no material audiovisual.

Outro ponto reiterado no video diz respeito a maneira como o falecimento é retratado,
sendo abordado como a “hora mais dificil”. A palavra morte em si ndo é pronunciada,
embora sua significacdo e sentido estejam presentes devido a composi¢do do texto. Ela é
entendida como algo a ser enfrentado de forma dolorosa, sendo representada, entre todas as
etapas da vida, como a mais complicada de se lidar.

Ao término do video, onde € veiculado “Grupo Mathias, a sua rede de assisténcia
Sfamiliar, com certificagdo 1SO 9001”, duas questdes podem ser analisadas com base neste
conteddo. A primeira diz respeito a apresentacdo do Grupo Mathias agora, porém, com um
diferencial, visto que ele é caraterizado como uma rede de assisténcia familiar. Embora o seja
de fato, a estrutura organizacional ndo havia sido citada anteriormente, sendo que esta ligacao
de parentesco entre as empresas dificilmente poderia ser deduzida pelos individuos. A
segunda questdo se relaciona com o fato de a organizacdo ja ter sido certificada pelo 1ISO
9001. De certa forma, este dado tem como finalidade qualificar a mesma, fazendo com que

ela possa ser valorizada e reconhecida pelos sujeitos ao visualizarem o material audiovisual.
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Site do Grupo Mathias
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Figura 5: Site do Grupo Mathias
Fonte: Site institucional

O Grupo Mathias possui um site®® institucional (Figura 5), onde sdo disponibilizados
links para cada uma das trés funerarias pertencentes a Rede e para o Plano de Assisténcia
Anjo da Guarda, embora este Ultimo ndo possua uma pagina propria. No endereco do Grupo,
h& apenas uma apresentacdo institucional da organizacao, veiculando informacgdes sobre os
servicos prestados pelas funerarias e os beneficios e diferenciais que as mesmas oferecem no
que diz respeito a velorio e sepultamento. Tempo de atuacdo no mercado e valores firmados

pela empresa também sdo abordados. O texto traz o seguinte contetido:

Grupo Mathias, a sua rede de assisténcia funeral, retne a credibilidade e
confianga de suas empresas: as Funerarias Perez, Passo da Areia e Nossa
Senhora Aparecida. Com mais de 48 anos de mercado, as funerarias do Grupo
Mathias atendem 24 horas por dia prestando todos 0S servigos necessarios
como: Remocdo e preparacdo do corpo através de um amplo e moderno
Laboratério de Tanatopraxia, ornamentacdo da urna mortuaria, registro do
6bito no cartério, cortejo funebre, véu, velas, livro de presenca e coroa.
Oferece um alto padrdo nos servicos que disponibiliza, com equipes
permanentemente capacitadas e qualificadas a oferecer um atendimento
diferenciado e adequado a sensibilidade que o momento requer. E para
tranquilidade da sua familia chegou o plano de assisténcia funeral Anjo da
Guarda, com planos ideais para cada necessidade consulte nossa area de
vendas. Grupo Mathias, a sua rede de assisténcia familiar com a certificagéo
ISO 9001, ha 48 anos cuidando do ciclo da vida.

%4 Site do Grupo Mathias. Disponivel em: <http://www.grupomathias.com.br/>. Acesso em: 20 ago. 2013.
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Percebe-se, mais uma vez, a necessidade de divulgagdo dos produtos e servicos
prestados pelas funerarias no que diz respeito aos ritos de sepultamento. Tendo em vista o
segmento de atuacdo e as particularidades que o envolvem, uma das estratégias utilizadas pelo
Grupo Mathias ao se apresentar institucionalmente é informar o que tem de melhor neste
sentido, visto que o processo de sepultamento faz uso de tais procedimentos.

O entendimento a respeito do ciclo da vida também é trabalhado para mostrar
predisposicdo da organizacao em ajudar as familias no momento da morte de algum ente. Na
verdade, embora seja dito que a mesma cuida deste ciclo, fica evidente que a relagdo se
estabelece apenas no término, ou seja, na etapa do ciclo que correspondente a morte. Com
iSs0, a morte passa a ser entendida como mais um dos acontecimentos que marcam a trajetoria
dos seres humanos, ndo sendo abordada de forma negativa, mas interpretada como algo
inevitavel.

Cabe ressaltar que, embora as funerarias possuam seu proprio site, os trés enderecos se
apresentam de forma semelhante no que diz respeito a layout e contetdo disponibilizado. H&
oito abas veiculadas nas trés paginas institucionais, sendo elas: Home, Histdrico, Servicos,
Produtos, Atendimento, Convénios, Anjo da Guarda e Contatos. Segue o detalhamento de
cada um dos contetdos presentes nas categorias acima listadas:

- Home: espaco destinado para a veiculacdo dos principios organizacionais da empresa, nesse
caso, do Grupo Mathias, sendo eles a misséo, visdo, valores e filosofia organizacional;

- Histdrico: breve contextualizacdo sobre a historia da funeraria e seu modo de insercdo no
mercado. Neste item, cada funeraria veicula em seu endereco eletrénico um apanhado geral de
seu surgimento, sendo o conteudo diferenciado nos trés sites;

- Servicos: local onde sdo descritos todos os servicos prestados pelas funerarias do Grupo
Mathias, sendo eles semelhantes nos trés empreendimentos;

- Produtos: sdo disponibilizadas imagens de trés categorias de produtos, sendo elas: urnas,
coras e mantos, lapides e vestimentas. No site, é possivel visualizar a imagem de cada uma
das mercadorias, bem como suas caracteristicas e referéncia, caso seja do interesse do cliente
escolher o material de forma online;

- Atendimento: local onde é informado como se da o atendimento junto ao cliente, reiterando
as fases do processo e a presenca da organizacdo para acompanhamento e tramites

burocraticos;
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- Conveénios: espaco onde sdo informados os convénios firmados, sendo disponibilizada uma
lista de instituicGes nas quais, caso o cliente faca parte da rede de colaboradores, pode adquirir
desconto nos servicos e produtos da funeraria;

- Anjo da Guarda: o contetdo veiculado neste espaco diz respeito ao Plano Funeral
desenvolvido pelo Grupo Mathias, intitulado Anjo da Guarda. Os tipos de planos,
caracteristicas centrais, beneficios e valores também sdo informados neste local,

- Contatos: local onde sdo veiculados os telefones para contato, endereco completo e mapa de

localizacéo.

Considerando que as funerérias pertencem & mesma rede, possuindo caracteristicas
semelhantes e, consequentemente, vindo a apresentar as mesmas informacdes em seus
respectivos sites institucionais, a estratégia utilizada foi a de replicar tais conteudos, de
maneira que eles s6 divergissem no que diz respeito ao histdrico e contatos. Isto pode ter sido
definido tendo em vista que nenhuma das empresas funerarias desenvolveria em seu negocio
algo divergente do que foi estabelecido para os empreendimentos do Grupo.

No entanto, é preciso ter em mente que embora os enderecos eletrdnicos sejam
constituidos da mesma forma, eles ndo possuem nenhum tipo de relacdo entre si, ou seja, ao
acessar um deles, ndao é possivel visualizar os demais, uma vez que nao ha links ou
informagdes que citem ou contemplem os outros dois estabelecimentos funerarios. O contato
com as trés empresas sO pode ser feito se acessado o site do Grupo Mathias. Constata-se, com
iss0, que a estratégia ndo € estabelecer uma ligacdo entre os empreendimentos da Rede, mas
sim fazer com que os mesmos se desenvolvam de maneira independente, ndo estando
vinculados entre si. Entretanto, 0 Grupo, em sua pagina eletrénica, faz questdo de divulgar
suas instituicGes funerarias, visto que objetiva ser reconhecido institucionalmente como uma
rede de assisténcia funeral.

Segue agora apresentacdo, juntamente com analise, dos materiais que dizem respeito
as Funeréarias Perez, Nossa Senhora Aparecida e Passo da Areia, atentando-se para o fato de

gue os mesmos ndo veiculam qualquer tipo de informacéo ou ligacdo com o Grupo Mathias.
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Figura 6: Site da Funeraria Perez
Fonte: Site institucional
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Por ser uma funeraria com grande tempo de atuacdo no mercado, seu historico é

detalhado, veiculando duas fotos antigas que datam o0s anos iniciais da empresa e uma

fotografia de tempos atuais (Figura 6). Ja no que diz respeito as imagens veiculadas na capa

do endereco eletronico, sdo totalizadas cinco fotos, sendo quatro de ambientes interno e

externos & funeraria e uma de paisagem natural.
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Site da Funeraria Nossa Senhora Aparecida

| Ligue 24hs - 3341.7200

FUNERARIA

Nos: & ser rac
familiar do Brasil.

Filosofia O i (Politica da lidade)

Figura 7: Site da Funeraria Nossa Senhora Aparecida
Fonte: Site institucional
Site institucional, contendo as informacdes acima detalhadas (Figura 7), com poucas
divergéncias se comparado aos outros dois sites de funerarias do Grupo Mathias. O histérico
da empresa detalha de forma pontual como surgiu a ideia de adquirir o empreendimento e a
parceria estabelecida com o outro proprietario. Ja na parte superior da pagina sao veiculadas,
ao todo, seis fotos, estando elas em constante movimento. Trés delas sdo de ambientes

internos e externos a funeraria e trés fotos sao de paisagens naturais.
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Site da Funeraria Passo da Areia
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Figura 8: Site da Funeraria Passo da Areia
Fonte: Site institucional

O site da funeraria ndo apresenta grandes diferencas em relacdo aos demais (Figura 8),
sendo o histérico da mesma apresentado de forma simples e direta. Das fotografias veiculadas
na pagina, quatro sdo de ambientes internos e externos a empresa e duas sdo de paisagens

naturais.

Cartoes de visita

-E SEAVICOS FUNERARIOS COMPLETOS 5 Sevicos FUNerdR COMPLETOS
CONVENIO COM ENTIDADES DE CLASSE convéqlo comé?ﬂiibnaes Décuasse
‘ :- A PLANTAO PERMANENTE ( /
e 3223.8500 / 3223.8280
EREZ LICAGH® CRATUIA
08006022291

REMOGCOES INTERIOR

Av. Bento Gongalves, 471 - www.funerariaperez.com.br

osi, oG
racparecida.com.br - (em frente ao hospuldl Cristo Redenloou

— -
@ SERVICOS FUNERARIOS COMPLETOS
Y “":/ CONVENIO COM ENTIDADES DE CLASSE
\ \ 2 Ner PERMANENTE
Pmdﬁﬁ/ 14 vei 3341.4833 / 3341.6936

[iGACAGIGRATUITAY
0800517663
O€S INTERIOR

Av. Assis Brasil, 1541 - Porto Alegre - RS
br - www.funerariapassodaareia.com.br

Figura 9: Cartao de visita das funerarias
Fonte: Material disponibilizado pelo organizacéo
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As funerérias do Grupo Mathias possuem cartGes de visita semelhantes no que diz
respeito a contetido e layout (Figura 9). Os mesmos trazem como informagdes os telefones de
plantdo, endereco eletrénico da empresa e localizacdo fisica da mesma. Cabe salientar que 0s
materiais dispdem apenas da logotipia da funeraria em questéo, ndo veiculando o logotipo ou
0 nome do grupo ao qual pertencem, ou seja, 0 Grupo Mathias.

Se considerado que os cartdes de visita sdo entregues para os clientes quando estes
estabelecem contato com a empresa funeraria, a estratégia do Grupo Mathias é a de ndo
informar que os mesmos fazem parte de tal Rede de Assisténcia, mas sim que sdo instituicdes
independentes. Apesar disso, se comparado os trés cartdes, as semelhangas enquanto
composicao séo muitas, visto que a diagramagéo se apresenta igual.

Nos cartbes de visita, na parte superior, é alertado também que os servicos funerarios
disponibilizados sdo completos, possuindo, ainda, remocdes no interior. Ressalta-se que cada
um dos cartdes traz uma imagem como pano de fundo (marca d’agua), sendo elas de
paisagens naturais ou anjos em um cemitério. Ou seja, as informagdes veiculadas neste
material tem enfoque comercial, com base no pouco espaco disponivel para veiculacdo e no
real objetivo do mesmo que, neste caso, diz respeito a oferecer os prestimos da empresa em

situacOes de falecimento.

Placas de esquina

Figura 10: Placa de esquina da Funeraria Perez
Fonte: Foto de autoria da autora

As funerarias do Grupo Mathias possuem cinco placas de esquina localizadas na
cidade de Porto Alegre (Figura 10). As mesmas estdo posicionadas proximo aos
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empreendimentos ou em locais previamente definidos®. No que diz respeito & localizagdo, ha
duas placas nos arredores do Hospital Conceigdo (Av. Francisco Trein), uma em frente ao
Hospital Mae de Deus (Av. José de Alencar), uma placa na Rua Santana, proxima a Central
de Obito, e uma em frente ao Hospital Vila Nova.

As placas, de modo geral, informam a localizagdo da funeréria e o telefone para
contato. Além disso, a logotipia do empreendimento se apresenta de forma destacada, sendo
também veiculado que a instituicdo possui certificacdo 1ISO 9001. Na parte superior do
material, é alertado que a placa se refere a publicidade de uma funeraria.

Embora ndo seja mapeado pela organizagdo o retorno deste tipo de ferramenta e
considerando que a visualizacdo da mesma exige atencdo por parte dos individuos, ela pode
ser analisada como uma importante fonte de divulgacdo das funerarias, uma vez que esta
posicionada em locais estratégicos, a fim de impactar o publico. Entretanto, é preciso atentar
ao fato de que o sujeito dificilmente contemplara a placa no momento de busca por alguma
instituicdo funeraria, tendo em vista a instabilidade do momento, apesar de esta possibilidade

ndo poder ser descartada.

R S e S i S b i e i S I S S e S

Com base na apresentacdo e analise dos materiais de comunicacdo do Grupo Mathias e
das funerarias pertencentes a ele, € possivel perceber algumas de suas estratégias
comunicacionais, bem como a maneira como a organizacdo, que faz parte do segmento
funerario, lida com a morte ao se comunicar com seu publico de interesse. Contudo, é preciso
afirmar que estas inferéncias foram desenvolvidas a partir do corpus e da utilizagdo do mesmo
pela Rede de assisténcia funeral.

Fica evidente que a grande diferenca das pecas comunicacionais estd na forma como
elas sdo construidas e a quem elas pertencem. Embora as funerarias fagcam parte do Grupo,
quando analisados seus materiais, observa-se que 0s mesmos sao trabalhados comercialmente,
uma vez que a apresentacao institucional fica, frequentemente, a cargo do Grupo Mathias
enquanto organizagéo.

Primeiramente, se levado em consideracdo as discussdes acerca da morte e da forma
como a mesma foi sendo abordada durante o seculo IX até a contemporaneidade, sendo

creditado a ela forte significacdo, porém sempre considerando que j& ndo possui 0 impacto

% Ressalta-se que a localizacao das placas foi informada pela prépria organizacao, no dia 25 de julho de 2013.
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que tivera outrora entre os individuos, percebe-se que o Grupo Mathias se refere a ela de
maneira branda, poucas vezes citando a palavra em si, principalmente devido ao tabu que se
instaurou sobre o assunto. A morte ¢ trabalhada na maioria das materiais como uma etapa da
vida dos sujeitos, sendo parte de um ciclo. Este momento é sutilmente mencionado, porém
atrelado a ideia de conforto, de seguranca e apoio advindos da organizacdo funeraria.

Os ritos de sepultamento também séo citados, sendo melhor detalhados nos enderegos
eletrénicos das funerarias, onde constam imagens dos produtos comercializados. Isso pode ser
visto como uma estratégia da organizacdo em reiterar para o0s clientes que 0s ritos
culturalmente desenvolvidos serdo seguidos, uma vez que eles se configuram, hoje em dia,
como uma das etapas do processo de sepultamento. Eles sdo interpretados como algo
imprescindivel para a continuidade da vida dos que permanecem vivos. Sabendo disso, a
organizacdo ndo deixa de citar, quando possivel, praxes realidades, como tanatopraxia,
translado, cremacédo, como forma de mostrar que as mesmas séo desenvolvidas e que sabe da
importancia que elas representam para a sociedade.

Embora o Grupo Mathias seja um grupo de assisténcia familiar, esta informacao €
veiculada poucas vezes nos materiais que dizem respeito a organizacdo e suas funerarias. Na
verdade, isto se configura como uma forma de governanca, vez que a sua gestdo €
desenvolvida com base nesta relacdo de parentesco entre as empresas. Considerando que os
sites institucionais ndo se relacionam entre si, sendo eles o espaco onde sé&o veiculadas maior
guantidade de informacGes, torna-se dificil que o puablico consiga tracar tal relagdo. Esta
questdo, no entanto, ndo pode ser desconsiderada, visto que a estrutura organizacional norteia
a trajetoria e as estratégias, tanto organizacionais quanto comerciais, dos negécios da
instituicao.

Se avaliada a maneira como a Rede e as funerarias pretendem dialogar com seu
publico de interesse, se torna inegavel o papel que a comunicacdo corporativa passa a
desempenhar neste contexto. Entretanto, devido ao fato de haver leis que regem a forma como
as empresas do segmento funerario podem se comunicar com o publico, principalmente
através da divulgacdo dos produtos comercializados, constata-se que este dialogo deve ser
pensado estrategicamente, a fim de que ele possa ser efetivo, tendo em vista que 0 servigo
prestado difere em poucos aspectos entre as empresas do setor.

Pensando nisso, percebem-se, claramente, algumas das estratégias viabilizadas pelo
Grupo Mathias para si e para as empresas funerarias pertencentes ao mesmo. A primeira delas

esta fortemente relacionada a forma como esta relacdo ¢ divulgada e trabalhada. Como citado
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anteriormente, o Grupo Mathias, quando apresentado de forma institucional, faz questdo de
contemplar seus empreendimentos funerarios, apresentando-os de maneira a publiciza-los.
Contudo, isso ndo ocorre quando as funerarias desenvolvem sua propria comunicacao, ja que
esta relacdo com a Rede de assisténcia funeral ndo € noticiada.

Com isso, pode-se interpretar esta atitude por parte do Grupo Mathias como uma
forma de protecdo a ele mesmo e aos seus empreendimentos, j& que caso o cliente ndo se
mostre satisfeito com o servico prestado por uma das funerarias, ndo vindo a contrata-lo, ele
pode se dirigir a um dos demais estabelecimentos funerarios da Rede, uma vez que nao sabe
gue 0S mesmos pertencem a mesma organizacdo. Isto pode ser entendido como uma estratégia
que visa o desenvolvimento autbnomo das funerarias, preservando a identidade de cada uma e
fazendo com que, caso algo aconteca com umas delas, isso ndo abale a imagem, estrutura e
reputacao das demais.

Quando necessario mostrar a forca que o Grupo possui no mercado funerario,
reiterando 0s anos de atuagdo no meio, as funerarias sdo apresentadas, como forma de
consolidar sua imagem. Tendo em vista, ainda, o historico da Funeraria Perez na cidade de
Porto Alegre, anuncia-la como uma das empresas pertencentes a organizacdo agrega valor a
mesma. Logo, a principal estratégia no que diz respeito ao Grupo Mathias estd na maneira
COmo 0 mesmo Se apresenta enquanto estrutura organizacional, visto que € uma rede de
assisténcia funeral detentora de algumas funerérias, fazendo questéo de divulga-las.

Ja as empresas funerarias, no entanto, ndo seguem a mesma pratica, uma vez que sua
ligacdo com o Grupo Mathias, quando apresentadas institucionalmente, ndo é divulgada. Isso
faz com que as mesmas sejam vistas nd0 como empresas pertencentes a uma mesma rede, mas
sim com atuacdo independente. Esta estratégia norteia todos 0s materiais comunicacionais e a
maneira como o dialogo com o publico é estabelecido, sendo replicado igualmente nos
estabelecimentos. Ou seja, o que difere é a estratégia de comunicacdo do Grupo e dos seus
estabelecimentos funerérios, ja que entre as funerarias nao ha distincao.

Isso pode ser visto como uma forma de preservar a identidade de cada instituicdo,
fazendo com que as mesmas possam ser reconhecidas no seu campo de atuacdo como
empresas autbnomas, ndo necessariamente vinculadas a uma organiza¢do maior. No entanto,
qguando conveniente, esta estratégia é deixada de lado em prol de um objetivo maior, ou seja,
mostrar a solidificagdo do Grupo Mathias no mercado funerario e a sua constituicdo enquanto

detentor de trés funerarias com diferentes razées sociais.
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Portanto, pode-se constatar que todas as estratégias comunicacionais do Grupo
Mathias sdo regidas por uma estratégia maior, que diz respeito a forma como o mesmo
pretende ser reconhecido, ora como rede de assisténcia funeral, ora através das empresas
funerarias que possui. Com base nisso, sdo desenvolvidas pecas comunicacionais seguindo a
mesma ldégica, tendo em mente que o objetivo pode ser o de divulgar o Grupo ou uma de suas
funerarias. Quando optado pela primeira opgdo, a apresentacdo é desenvolvida de maneira
completa, contemplando todos os empreendimentos da Rede e possibilitando ao cliente
conhecer as varias possibilidades no que tange 0s negocios da organizacdo. Ja quando levado
em consideracdo o segundo objetivo, é preciso que a funeraria seja reconhecida como um
estabelecimento pertencente ao segmento funerério, com produtos e servicos diferenciados e

qualificados.
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5 CONSIDERACOES

Aquilo que verdadeiramente é morbido néo é falar da
morte, mas nada dizer acerca dela, como hoje sucede.
Ninguém esta tdo neurdtico como aquele que considera
ser neurdético decidir-se a pensar sobre o seu proprio
fim.

Philippe Arigs®

Com base na discussdo proposta, algumas consideracdes podem ser inferidas, tendo
em vista 0 universo pesquisado e a analise desenvolvida. Primeiramente, é preciso atentar
para a importancia que a comunicacdo adquire no contexto organizacional, independente da
organizacdo e do segmento no qual ela esta inserida. Seu papel € imprescindivel, uma vez que
dela depende o presente e o futuro das empresas, bem como seu posicionamento,
relacionamento com o publico e resultados vislumbrados.

Neste aspecto, a pesquisa bibliografica desenvolvida acerca do assunto evidencia o
espaco representativo que a comunicacdo desempenha no dia a dia das instituicdes,
necessitando ser abordada de maneira estratégica, frente a concorréncia que se instaurou no
mercado. Assim, este posicionamento deve ir ao encontro dos objetivos propostos, agregando
no desenvolvimento organizacional e fazendo com que isso reflita tanto interna quanto
externamente.

Com base nisto e nas particularidades que envolvem o segmento funeréario, o presente
trabalho propds detectar as estratégias comunicacionais desenvolvidas em uma rede de
assisténcia funeral, o Grupo Mathias, e nos seus empreendimentos, levando em consideracao
ndo apenas os conhecimentos acerca da comunicacdo, mas 0 entendimento que a morte
passou a ter a partir do seculo 1X no Ocidente, atentando para os ritos de sepultamento e para
as peculiaridades que dizem respeito ao servico prestado e produtos comercializados.

Conforme j& abordado anteriormente, a morte ndo possui mais a caracteristica de
coletividade que tivera outrora, ndo impactando a sociedade como em tempos antigos. Na
verdade, ela é, muitas vezes, negligenciada, sendo tratada como algo corriqueiro, sem forte
apelo, uma vez que ndo mais afeta a continuidade da vida dos que aqui permanecem. No
entanto, a morte do outro ganha destaque durante os século IX e XX, passando a representar

uma preocupacdo maior, mas ainda inferior se comparado ao carater de comocgdo durante

% Historiador francés. Disponivel em: <http://www.citador.pt/frases/citacoes/t/morte>. Acesso em: 12 out. 2013.
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alguns séculos vivenciado. Este entendimento foi de grande valia para que o objeto de estudo
pudesse ser melhor compreendido em suas particularidades.

Pode-se observar que, no caso analisado, embora pertencentes a mesma rede de
assisténcia funeral, as empresas funerarias desenvolvem uma comunicacdo semelhante entre
si, mas divergente se comparado ao Grupo Mathias enquanto organizagdo. Este
posicionamento é articulado de forma a possibilitar independéncia em relacdo ao desempenho
das funerarias, mas solidificacdo em relacéo a estrutura e imagem do Grupo.

Isso pode ser visto positivamente, se levado em consideracdo que cada empresa atua
de maneira independente, adequando seu servico a necessidade do cliente e ndo estando
submetida a ideia de que sua insercdo e atuagdo no mercado é semelhante a outras empresas
funerarias. Porém, é preciso observar que esta estratégia é benéfica ao Grupo, uma vez que
Ihe possibilita a ideia de consolidacdo organizacional, embora ndo represente isto nas
funerarias, ja que o seu desempenho é visto de forma autdbnoma e sua imagem, enquanto
instituicdo, precisa ser trabalhada constantemente, a fim de atingir a credibilidade que o
Grupo, em si, ja detém.

O Grupo Mathias, enquanto organizacdo, pode se comunicar de acordo com o objetivo
viabilizado, adequando seu dialogo conforme o contexto apresentado. Logo, hd uma
flexibilidade em relacdo ao tipo de comunicacdo, sendo ela articulada de modo estratégico
enquanto pratica e desdobramento. Considerando que o mesmo esta configurado conforme
uma rede de assisténcia familiar, a sua estrutura organizacional esta alicercada nesta forma de
governanca, fazendo com que a gestdo ndo s6 do Grupo, mas dos empreendimentos, seja
pensada de maneira a agregar no desenvolvimento da organizagdo como um todo, uma vez
que se pode constatar o desejo de que as empresas sejam semelhantes, ja que as acles
elaboradas para as mesmas ndo diferem.

De modo geral, o objetivo do trabalho foi alcancado, tendo em vista que foi possivel
desvendar as estratégias comunicacionais utilizadas pelo Grupo Mathias e seus
estabelecimentos, elucidando a forma como a organizagdo como um todo pretende ser vista e
reconhecida pelo publico rio-grandense, mais precisamente o localizado na cidade de Porto
Alegre. Contudo, ndo é possivel mensurar o quanto as estratégias comunicacionais sdo
positivas, ja que dados quanto a quantidade de clientes, satisfacdo dos mesmos em relacéo aos
servigos e produtos, bem como o feedback quanto a divulgacdo ndo foram informados por se

configurarem como dados sigilosos.
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No entanto, é preciso atentar que o que verdadeiramente interessa esta ligado a forma
como estas estratégias sdo viabilizadas e como a comunicacdo é desenvolvida a partir das
mesmas. Isso ficou evidente, tendo em vista a confeccdo dos materiais e 0 modo como 0s
mesmos sao apresentados e trabalhados. Com isso, tem-se claro que a principal estratégia diz
respeito a maneira como o Grupo Mathias pretende ser observado, se enquanto rede de
assisténcia funeral ou enquanto um de seus estabelecimentos funerarios. Para cada uma das
opcdes, ha uma forma diferente de comunicacdo, sendo a mesma estratégica, uma vez que
representa o posicionamento assumido e a maneira como ele serd comunicado.

O setor funebre e tudo que o envolve vem ganhando notoriedade nos ultimos anos,
tanto na midia como no mercado. Embora esta insercdo ainda seja timida, ja é possivel
observar um avango no trato com a tematica. Alguns servigcos correspondentes ao segmento
figuram no Guia de Enderecos Curiosos de Porto Alegre (ARAGON, 2008). Como j4 citado,
a maquiagem em cadaver é algo recorrente entre os estabelecimentos do meio, sendo a
profissdo de necromaquiador do interesse de muitos. Outra pratica também contemplada no
guia diz respeito a possibilidade de acompanhar velorios pela internet. Neste caso, tem-se a
tecnologia cada vez mais atrelada a diferentes etapas da vida dos individuos, fazendo com
que, diferentemente de décadas passadas, a morte e seus ritos ganhem outras dimensdes, que
logicamente modificam algumas das concepgdes anteriormente definidas em relacao a eles.

N&o se pode desconsiderar que o segmento funerario vem sendo retratado na televisao
aberta, desde o inicio de 2013, mais precisamente em um seriado semanal veiculado na Rede
Globo de Televisdo, intitulado Pé na Cova. O programa faz uso de uma linguagem comica,
embora lidando com questfes pontuais que envolvem 0s servigcos prestados no setor, como a
preparacdo do defunto, o vel6rio e o trato com a familia do falecido. Com base neste produto
audiovisual, pode-se perceber a caracterizacdo e conceituacdo que € feita destas empresas,
atentando ao fato de que poucas vezes este universo foi abordado na midia. Isto pode ser
encarado positivamente, ja que a morte € um assunto pouco explorado no espaco televisivo e
que dificilmente faz parte dos dialogos entre os individuos, principalmente pelo tabu que paria
sobre o tema.

Espera-se que o presente trabalho contribua, minimamente, para a discussao a respeito
da comunicacdo estratégica no segmento funerario, considerando que este € um campo de
atuacdo extremamente amplo e rico em possibilidades, mas que é negligenciado enquanto
instituicdo, tendo em vista 0 servico que presta a sociedade e a relagdo que os individuos

estabelecem com a morte. Esta analise sobre a tematica podera vir a colaborar para a
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construcdo de um pensamento critico sobre o assunto, visto que as funerarias sdo empresas
como quaisquer outras, embora desconsideradas enquanto meio potencial de estudo devido as

peculiaridades que as envolvem.
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APENDICE A — Levantamento das funeréarias de Porto Alegre

Angelus Av. Bento Gongalves | Av. Venancio Aires | Mais de 50 anos SIM SIM
Grupo Mathias Mais de 48 anos SIM
Jardim da Paz Av. Professor Oscar Pereira | Gloria 1990 SIM
Jodo XXIIl | Armador EImo Av. Nonoai | Nonoai Mais de 50 anos NAO SIM
M3e de Deus Av. do Forte | Vila Ipiranga 1986 NAO NAO
Medianeira Av. Carlos Barbosa | Azenha 1982 NAO SIM
Nossa Senhora Aparecida Av. Assis Brasil 1979 SIM
Nossa Senhora dos Navegantes | Rua Frederico Mentz | Navegantes 1986 NAO SIM
Passo da Areia Av. Assis Brasil 1985 SIM
Perez Av. Bento Gongalves | Partenon Nos anos 60 SIM
Petzhold Rua Frederico Mentz | Navegantes 1922 NAO SIM
Pio XII Av. Osvaldo Aranha 1961 NAO SIM
Previr Av. Professor Oscar Pereira | Azenha Mais de 35 anos NAO SIM
Reunidas Av. Professor Oscar Pereira | Azenha 1984 NAO SIM
Santa Maria Av. Dr. Carlos Barbosa | Azenha 1975 NAO SIM
Santo André Av. Oscar Pereira | Azenha NAO NAO
S30 Pedro Av. Porto Alegre | Medianeira 1985 NAO SIM
Unidas Av. Jerénimo de Ornelas | Santana 1986 NAO SIM

Petzhold 91 anos
Angelus Mais de 50 anos

Jodo XXIll | Armador EImo | Mais de 50 anos
Pio XII 52 anos
Grupo Mathias Mais de 48 anos




ANEXO A - Folheteria institucional do Grupo Mathias

T —

-

ASSISTENCIAZ FUNERAL
anjo dal(fjuarda

NosSO g““pf:
sua
sou em S=
pen E vocé?

awl(fuarda

anjo (9; Plano de Assisténcia Funeral Familiar

CATEGORIA

STANDARD | Atendimento Funeral

PREMIUM Atendimento Funeral com Sepultura Trienal

\ GOLD Atendimento Funeral com Cremagéo

VANTAGENS:
@ Cartéo de descontos em diversos produtos e servigos
@ Parceria com ia juridica, psicologica e i
@ Facilidade de pagamento

LIGUE E AGENDE UM ATENDIMENTO!

©3341 6936
©3341 4833

Verso
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- TRy
Mathias =
O Grupo Mathias atua no mercado desde 1985 sempre comprometido com o
cliente e prestando um atendimento humanizado. Atualmente, é formado por
cinco empresas: Funerdria Passo da Areia, Assisténcia Funeral Anjo da Guarda,

Funerdria Nossa Senhora Aparecida, Funerdria Perez e Funerdria Jardim da Paz,
amais recente aquisigdio.

Focado em constante melhoria, investe na ampliogéo e evolugéio dos servigos
prestados e na qualificagdo de seus colaboradores. Este trabalho foi reconhecido
em 2011, quando obteve a certificagéo da qualidade 1SO 9001:2008.

O Grupo Mathias acredita na melhoria constante e na evolugdo do ser humano.

ASSISTENCIH FUNERAL
anjo d((fuarda

O Plano de Assisténcia Funeral
permite, que, por uma pequena
mensalidade, se tenha a certeza de
ter toda assisténcia sobre as
providéncias a serem tomadas nesse
momento tdo delicado da vida.

=

—
FUNIRARIA
150 8001

3 333643
33414833 3223.8500 3341.7200 3336.4379
Av. Bento Gangalues, 471 Av. Assis Brasil, 2765 Av. Oscar Pereirg, 2118
Porto Alegre - RS Porto Alegre - RS Bairro Giéria - Porto Alegre - RS
www.funerariapassodaarela.combr v funerarioperez.combr  www.funerariaaparecida.combr  wuavfunerarajardimdapaz combr

Frente

e —
5 M atil‘] ias

Nossa Estrutura

Equipe Qualificada Assisténcia Funeral
Ambiente Climatizado Laboratério de Tanatopraxia
Sala de Atendimento Individual Frota de Veiculos Renovada
Preparagéo de Cerimonial Variedade de Produtos

Parceria com Assisténcia Juridica, Psicolégica e Odontolégica

Verso

Fonte: Material disponibilizado pela organizacéo.



ANEXO B - Pesquisa de satisfagdo

FICHA DE AVALIACAO

Paso-dav Areio

AN

Para que possamos dar um bom i neste dificil, gl i em saber sua opinido:
1. O(A) Sr. (a) procurou nossos servicos através de:
( ) Indicagdo ( ) Direto na loja
( )Jomal ( ) j4 utilizou anteriomente os servicos
( ) Lista Telefonica ( ) Outro
( ) Convénio Qual:
2.AAp do i io é: ( ) Ao seu contento ( ) Regular ( ) Ruim
Se a resposta for REGULAR ou RUIM. porqué? E aual 0 nome do funicionario?
3.Aap da urna fu estava: ( ) Ao seu contento ( ) Regular ( ) Ruim
4. A qualidade do servico na preparagdo do corpo estava: () Ao seu contento ( ) Regular ( ) Ruim
5. O servigo de Flor (manto e ) estava: ( ) Ao seu contento ( ) Regular ( ) Ruim
6. O servico de cerimonial estava: ( ) Ao seu contento ( ) Regular ( ) Ruim
7. Quanto a apresentacéo do veiculo, estava: ( ) Ao seu contento ( ) Regular ( ) Ruim
8. A Urna funeraria foi de sua livre escolha? ( )Sim ( ) Nao
Se a resposta for NAO porqué?
9.0F o juntoa do io: ( )Sim ( )Nao
10.0 Funcionrio esteve a sua disp quand ? ( )Sim ( ) Nao
11. Vocé foi bem ido pela emp fi ? ( )Sim ( ) Nao
Se a resposta for NAO, porqué?
12.Foi Ihe of icologica g ? ( ) Sim ( ) Nao
13.Foi Ihe ofereci juridica g ? ( )Sim ( ) Nao
14. Vocé recomendaria os servigos de nossa empresa? ( ) Sim ( ) Néo
15. Como vocé avalia ao todo nosso atendimento? ()P isfeif () Satisfei Co)
Sugestdes ou reclamacées quanto 2 FUNERARIA:
Sugestdes ou reclamagdes quanto ao CEMITERIO:
Nome do f:
Nome do resp que p esta pesq
Grau de p Te Data:
co: Bairro:
Cidade: UF: CEP:
Assinatura do responsavel
Uso da Funeraria
Funerario 3 Assinatura
FG15- Revislo 05

Fonte: Material disponibilizado pela organizacéo no kit institucional.




