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RELATORIO DA
PESQUISA

1, ATENDIMENTO AS SITUAGCOES DE LUTO
NAS EMPRESAS

Este estudo objetiva entender o comportamento de atendimento as situacées de luto
por morte nas empresas e suas consequéncias em termos de ambiente
organizacional e equilibrio emocional da populacao.

Nossa expectativa é conhecer o comportamento padrao e as melhores praticas que
conduzem a mais efetiva administracdo dessas situacdes, possibilitando adequacdo
no equilibrio e nas condi¢cBes adequadas de trabalho.

Luto é um conjunto de emocBes e reacdes comportamentais a perda impactante. Na
nossa vida enfrentamos perdas com relativa frequéncia como nas situacfes de
doenca em que experimentamos limitacBes e perda de autonomia, nas questdes
profissionais com demissdes e perda de status, nos relacionamentos em formas de
divorcios e outras separacdes, etc. Apenas para reforcar o cotidiano das situacdes de
perda, a fase de retirada da chupeta de uma crianga € um exemplo.

Mas, algumas perdas, mesmo que dolorosas, sao positivas como a transicao etaria da
infancia para a adolescéncia e desta para a idade adulta que fazem parte do processo
de desenvolvimento natural. Outras perdas podem parecer negativas a principio, mas
nos movem a novas direcbes e objetivos transformando-se em grandes
oportunidades de crescimento e desenvolvimento.

Todas essas perdas geram um conjunto de emoc¢8es e rea¢des comportamentais aos
fatos, isto é, gera a sensacdo de luto que, por sua vez, provoca ansiedade, tristeza,
busca de solidao, depressdo, entre outras reacdes emocionais.



Uma pesquisa do SINCEP (Sindicato dos Cemitérios e Crematorios Particulares do
Brasil), realizada com mais de 1000 pessoas, em amostra representativa da populacdo
brasileira, constatou que 68% ndo se sentem preparadas para a morte. E, apesar da
sua inevitabilidade, poucos se dispdem a falar sobre ela. A pesquisa reforcou que 74%
nao fala sobre o tema no seu cotidiano.

O foco da nossa pesquisa se dirige para a analise da reacao da estrutura da
empresa sobre o luto ocorrido e o seu tratamento por morte de colaborador
ou pessoas proximas.

Para o ambiente empresarial este é um fator extremamente importante, tanto no que
se refere a manutencdo da estabilidade do ambiente empresarial quanto reflete
diretamente na imagem da empresa perante os seus funcionarios. A forma como a
empresa faz o atendimento as situa¢des de luto ocorridas geram forte reflexo na
imagem que os funcionarios tém dela.

Evidentemente, as consequéncias esperadas devem se converter em maior
engajamento e produtividade no clima organizacional.

O impacto nas pessoas e no clima em geral é de extrema relevancia nos aspectos de
imagem, valor de cultura e atencdo e cuidado com as pessoas e seus sentimentos,
com reflexos até na produtividade geral. Afinal, em um ambiente no qual o poder é
vOz corrente e pratica diaria, a morte é uma das maiores constatac6es da impoténcia
do ser humano.

E, além de estar sempre relacionada a quest8es negativas e penosas, a reacao a
perdas, como a morte, gera fortes comprometimentos a saude.




A psicologa belga e professora da Universidade de Louvain, Emmanuelle Zech, em seu
livro “A Psicologia do Luto”, mostra comprovacfes de aumento de depressao com
desenvolvimento de estresses pos-traumaticos e ansiedade com perspectivas, até, de
incremento de mortalidade. Sdo comuns 0s casos de morte de vilvos(as) recentes. O
aumento do nivel de cortisol afeta as func¢Bes digestivas, 0 sono e o sistema
imunologico das pessoas, como aponta um estudo publicado na revista “Brain Behavior
and Immunity” provocando diminuicdo da cognicdo e da massa cinzenta em certas
areas cerebrais.

A psicéloga Mariana Clark enfatiza que todas as dimensdes do individuo ficam afetadas.
As cognitivas, fisicas, emocionais, psicologicas e comportamentais. Ou seja, 0 ser
humano é afetado como um todo apds uma perda.

Sem duvida, estamos falando de um evento que provoca um forte comprometimento
no equilibrio das pessoas envolvidas direta e indiretamente no sentimento do luto,
comprometendo sua capacidade de retornar ao trabalho nas mesmas condi¢cbes de
antes da perda. Por isso, algumas vezes, se faz necessario um tempo maior de
adaptacdao ao ambiente.

Essa é a razdo de realizarmos este estudo e de seus reflexos e tratamento nos
ambientes organizacionais em geral.

Este assunto ja foi abordado em 2009 por Leonardo Lopes, Diretor Executivo da Best
Homenagens, realizadora da pesquisa, em artigo veiculado no site da Revista Exame e
intitulado “Luto no ambiente profissional: como as empresas tém lidado com a morte”.
Nele, o empresario aborda as mudancas na gestdo empresarial no contexto de lidar
com o luto no ambiente de trabalho.




2. LUTO NO AMBIENTE PROFISSIONAL: COMO AS
EMPRESAS TEM LIDADO COM A MORTE

Durante décadas, prevaleceu nos escritorios a maxima “deixe seus problemas pessoais
fora da empresa”. Apesar de ir contra a natureza humana, o esforco para cumprir tal
regra era visto como sinal de profissionalismo, competéncia e autocontrole. Mas 0s
tempos mudaram.

Se, de um lado, a evolucdo tecnoldgica e a “frieza” das maquinas passou a fazer parte
do dia a dia empresarial, de outro, a valorizacdo da empatia e a aten¢ao a influéncia
emocional no ambiente corporativo tornaram-se parte do trabalho rotineiro das
equipes de Recursos Humanos. Compreender os impactos do luto, seja de uma
pessoa querida pelo colaborador, seja do proprio funcionario, agora € diferencial de
um ambiente profissional saudavel.

Quando um colega de trabalho se vai

A experiéncia de lidar com a morte de um membro da equipe € individual e depende
de fatores como graus de proximidade e intimidade, historico de vida em relacdo a
perdas, salude mental e rede de apoio. Alem disso, considera-se que a perda para o0s
que ficam ndo é apenas fisica, mas também simbdlica: perde-se a representacao que o
falecido desempenhava na rotina de seus colegas, em tarefas desempenhadas em
conjunto ou, até, nos momentos de relaxamento, como happy hours.

Quando o funcionario perde uma pessoa querida

Neste caso, o impacto no ambiente profissional pode ter inicio antes do Iuto
propriamente, quando, por exemplo, o colaborador tem que lidar com a doenca grave
de uma pessoa querida ao mesmo tempo em que busca manter a normalidade de sua
rotina. Para situacbes como essa, 0 recomendavel é que o RH e a chefia sejam
informados, ja que existe, inclusive, a possibilidade de o funcionario precisar se
ausentar. Outro tipo de luto é o que vem da morte subita, causada, por exemplo, por
um acidente. Ao turbilhao de emoc¢8es inerente a perda, junta-se o estado de choque.




E preciso dizer que, independentemente da maneira como o ébito se dé, o trabalho é
parte da condicao humana e, como tal, esta suscetivel aos acontecimentos da vida
pessoal. Isso significa que o luto pode alterar as fun¢des, causando desanimo pelas
atividades ocupacionais, dificuldade da manutencdo da vida laborativa e, como
consequéncia, a baixa da autoestima.

Abertura para o tema nas empresas

E impossivel prever totalmente a reacdo de alguém & perda de uma pessoa querida.
Embora os sintomas de frustracdo, depressao e isolamento sejam frequentes, ha
outros extremos, como 0 colaborador que busca se ocupar ao maximo, tentando
permanecer ativo para afastar a lembranca dolorosa. O essencial é que, quando
notificada, a empresa demonstre empatia e atue pelo bem-estar do time. Gestores e
colegas tém papel fundamental na superacdo desse momento.

Pensar apenas na dor ndo é saudavel, mas fugir do luto também ndo é. Quando uma
empresa se convence disso, colabora para ressignificar o cotidiano dos funcionarios
afetados, que, pouco a pouco, voltardo a organizacdo habitual de seu dia a dia
corporativo.

Ainda que nem toda companhia dé abertura ao tema, o total das que o veem,
inclusive, como parte de um negocio de sucesso, tem crescido. Estima-se que hoje, no
Brasil, cerca de um terco das grandes organizacfes oferecam servicos de apoio
psicologico, juridico e financeiro, aspectos que se relacionam ao luto. Compreender
— e aceitar — as nuances do ser humano também é sinal de evolucdo.




3. CARACTERISTICAS DA PESQUISA

Nossa expectativa sobre o retorno no preenchimento desta pesquisa chegou a nos
surpreender em termos de participacdo. Obtivemos a participacao de 315
empresas respondentes no periodo de 25 a 30 de setembro de 2019, sendo o
publico composto por profissionais dessas empresas, em especial da area de
Recursos Humanos e Gestores de Pessoas. As empresas e 0s profissionais nao
foram identificados para garantir confidencialidade.

O questionario composto por 10 questdes foi respondido digitalmente.
Apresentaremos os dados quantitativos da pesquisa com algumas analises para
cada questdo e, ao final, algumas conclusdes globais com sugestdao de melhores
praticas de atendimento a situacao de luto nas organizacdes.

Os dados de melhores praticas serdo apresentados em dois niveis:

e O primeiro, de acdes que tem sido aplicada com eficacia pelas empresas e o
segundo, em ac¢des que se configuram como tendéncias para esse atendimento.

Outro dado interessante que nos faz levantar hipoteses é a distancia do tema na
administracdo das pessoas nas organizacdes. Morte e luto ainda sdo encarados
como um tabu. A porcentagem de respostas “Ndo sei” em algumas questdes da
nossa pesquisa podem demonstrar essa distancia e, ainda, algumas vezes, a ndo
percep¢ao da sua importancia para o clima organizacional e a propria imagem da
empresa no que se refere a situacdes de engajamento e aten¢ao as pessoas.




VAMOS AOS DADOS DAS QUESTOES:

1. Quantos funciondrios tem sua empresa?

A pesquisa continua aberta e disponivel para respostas, e este relatorio refere-se as
respostas de 315 empresas respondentes subdivididas por porte da seguinte

forma:

Acima de 1001

Menos de 20
27.3%

d

De 501 a 1000
48% —

De 101 a 500
23.5% — 3

De 21 a 100
31.4%

Consideracoes:

Apesar da grande incidéncia de empresas respondentes na faixa de até 100
funcionarios com 58,7% da amostragem, a pesquisa abrange empresas de médio e
grande porte com boa participacdo (41,3%). Essa amostragem nos da uma boa

perspectiva de cenario.




2. Que beneficios sua empresa oferece para o enfrentamento da situacdo de

morte / luto?
Outros
2.3%
Homenagens e honrarias eventuais
6.3% \' J/
Flexibilizagao de horario por alguns dias

28.9% .

Os previstos na CLT e na Convencéo Coletiva

- — B816%

Dia extra de licenga além do previsto em lei —

17.1%

Auxilio Psicolégico (ao enlutado ou a equipe) —>
9.2%

Envio de Coroa de Flores

552% ~—~——7

Seguro / Assisténcia Funeral

S~ 37.1%

Consideracoes:

e Em respostas multiplas, tivemos a maior incidéncia nos beneficios previstos na CLT e em
Convenc¢bes Coletivas com 81,6%, o que até surpreende porque esperavamos 100% de
respostas por causa da imposicdo de lei. Seguro e assisténcia funeral em principio estao
inclusos em beneficios concedidos pela empresa e justifica o indice de 37,1% das respostas.

e Com destaque, temos a incidéncia de mais da metade dos respondentes (55,2%) consignando
o envio de Coroa de Flores como um beneficio da empresa para o enfrentamento das
situa¢Oes de luto. Esse é um nUmero esperado ja que essa a¢ao tem se transformado em uma
pratica usual de atendimento as situa¢des de luto nas empresas.

o Aflexibilizacdo de horarios (28,9%) e o dia extra (17,1%) demonstram um desenvolvimento nas
acdes empresariais para esse atendimento. Novas pesquisas poderdo nos mostrar a tendéncia
dessas iniciativas.

e Destaque para as a¢les de homenagens e honrarias eventuais com 6,3%. Deveremos
acompanhar a tendéncia assim como o expressivo indice de 9,2% para o Auxilio Psicolégico
(enlutado ou equipe). Em épocas de crescimento de casos de depressdo esse € um sinal de

alento.




3. Baseado nos ultimos eventos de luto na organiza¢céo, como vocé avalia que
as pessoas reagiram as acoes tomadas pela empresa:

Negativamente
Nao sei dizer / 2.5%

1.7% \

A empresa nao tomou nenhuma atitude

5.1% ~.

Muitos comentarios, mas sem uma
definicado clara de tendéncia

10.2% —_— >

Positivamente
55.6%

Indiferente
14.9% __/

Consideracgoes:

e Mais da metade dos respondentes (55,6%) classificaram a reacdo frente as ac¢des
tomadas pela empresa como positiva. E um bom indice j& que sua contraposicdo de
reacao negativa foi de apenas 2,5%.

e Mas a juncdo das respostas: Nao sei (11,7%) e Muitos comentarios, mas sem uma
defini¢cao de tendéncia (10,2%) evidenciam uma clara fraqueza no acompanhamento
dessas reacoes.

e E seincluirmos os 14,9% da resposta Indiferente chegamos a preocupantes 36,8% de
respostas sem uma clara posicdo quanto a reacao as acdes tomadas pela empresa.

e Mesmo a resposta: A empresa nao tomou nenhuma atitude, com 5,1%, pode
evidenciar uma posicdo de insatisfacdo e eventual omissao a questdo.

e [sto é, apesar da forte dominancia da resposta positiva como reacdo as acdes tomadas
pela empresa, podemos depreender que 0s 2,5% de resposta de reacdo negativa
talvez possa abranger outros niveis de insatisfacdo embutidos nas outras respostas.

e Para melhor compreensao da importancia da resposta positiva quanto a reacdo das
acbes da empresa, vamos buscar saber onde essa resposta positiva recebeu maior
incidéncia na divisdo por porte de numero de funcionarios.




S

Percentual de positivo por
porte

menos 20
21 a 100
101 a 500
501 a 1000

mais de 1001

O grafico demonstra que nao ha dominancia de um tipo de porte de empresa que tenha
optado com mais frequéncia para a resposta de reacdo positiva as a¢ées da empresa no
enfrentamento do luto. Mais da metade das empresas de todos os portes tiveram
resposta de avaliacdo positiva de suas a¢des no atendimento ao luto.




O grafico a seguir analisa a participacdo dos beneficios oferecidos pela empresa para
0 enfrentamento do luto (questdo 2) no indice de avaliacdao positiva as acdes da
empresa.

e Conjugamos os itens apoio psicolégico e homenagens que apesar de serem os de

menor presenca na oferta de beneficios (indices de 9,2% e 6,3% respectivamente
na questdo 2), sdo 0S que apresentaram a maior participacao na definicdo do
indice de avaliacdo positiva com 76% de participacdo. Isto é, os beneficios apoio
psicologico e homenagens esteve, em 76% das avaliacdes, presente na definicdo
de avalia¢do positiva da empresa.

O envio de Coroa de Flores mantém sua importancia se posicionando com o indice
de 65,3% de participacdo na definicao da avaliagdo positiva as acdes da empresa.
Este é um procedimento que tem a importancia de ser percebido pela estrutura
da empresa e tem sido adotado por 55,2% das empresas no corpo de beneficios
para o atendimento as situa¢des de luto.

Dia extra e flexibilizacdo de horarios ocupam a terceira posicdo com 59,1% de
participacdo na definicdo do indice de avaliagdo positiva enguanto obtiveram
indices de 17,1% e 28,9% como beneficios concedidos pela empresa. Isto &, ainda
nao se configuram como beneficios / a¢Bes tradicionais que as empresas oferecem
para o atendimento do luto, porém, tém forte influéncia na aceitacdo do publico
interno. Deve ser considerado como uma tendéncia a ser explorada.

Finalmente os beneficios tradicionais e exigentes pela impositividade da lei como
0s previstos na CLT e Convencdes Coletivas e os decorrentes de seguros sdo 0s
menos percebidos como participantes na formacdo do indice de avaliagcdo positiva
com 56,5% de participacdo.




De certa forma, pudemos perceber uma inversao nos indices de ado¢do das
acbes, com excecdao do envio de Coroa de Flores que se manteve estavel,
conforme os dados do grafico da questao 2 e a participacao dessas acées na
formacdo do indice de avaliagdo positiva da empresa, refor¢cando a necessidade
de revisdo dessas ac¢des e atraindo maior aten¢do para essas agoes.

Participacao no indice de avaliacao positiva:

Apoio psicolégico e homenagens
Coroa de flores
Dia extra e flexibizacédo de horarios

CLT e seguro / assist. funeral

0% 20% 40% 60% 80%




4. 0 ambiente empresarial demorou quanto tempo para voltar ao
normal (comentadrios, reacées, conversas etc.). Evidentemente ha casos
e casos. Procure encontrar uma média da situacao.

Imediatamente
7,5%
Mais de um més ‘{

Um més
4.7% \

&=

No dia seguinte
22.5%

Quinze dias
7.9%

/->

Uma semana
7%

Alguns dias
45.4%

\_/

Consideracoes:

Para melhor analise, consideramos adequado agrupar alguns periodos, como demonstra
este 2° Grafico:

Imediato, dia seguinte, alguns dias

1 semana/ 1 quinzena /1 més / mais de 1 més

0% 20% 40% 60% 80%
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Consideramos que os periodos de: imediato, dia seguinte e alguns dias menos do
que uma semana sdo periodos curtos e administraveis para equilibrio do ambiente
organizacional. Evidentemente solicitamos, para a resposta, uma média na avaliacdo
ja que situacdes mais impactantes de luto fogem a normalidade e sdo “pontos fora
da curva”.

Enguanto periodos maiores (uma semana, quinzena, més ou mais) podem significar
dificuldades na administracao da tensdo provocada por uma situacdo de luto.

O grafico demonstra que o retorno a normalidade no curto prazo foi escolhido por
75,4% dos respondentes podendo significar uma situacao natural e até normal e
esperada.

No entanto, tivemos uma resposta para periodos mais longos de retorno a
normalidade com 24,6%. Esse indice pode significar dificuldades para administrar a
situa¢do de luto ou alguma inadequag¢do no tratamento da situagao. Esse indice
significa quase uma a cada cinco empresas com essas dificuldades. E significativo.

O grafico a seguir demonstra em que empresas, por quantidade de funcionarios,
ocorreram o maior periodo para retorno a normalidade no ambiente da empresa.
Isto é, como se divide 0s 24,6% nas empresas respondentes por quantidade de
funcionarios.

acima de 1001

13%

501 a 1000

6.4% \

menos de 20
36.4%

/

101 a 500
182% ———

21 a100
26%
\/




Os dados demonstram que a ocorréncia de maiores periodos para retorno a
normalidade no ambiente empresarial ocorreu, em 62,4% dos casos em empresas
com até 100 funcionarios, isto &, os 36,40% de ocorréncia nas empresas com
menos de 20 funcionarios somados aos 26% das ocorréncias nas empresas
com efetivo de 21 a 100 funcionarios.

Pode-se depreender que a maior proximidade entre as pessoas em estruturas mais
enxutas provogue maior sensibilizacao nas situa¢des de luto (praticamente todos se
conhecem). Em empresas com estruturas maiores essa sensibilizacdo pode se diluir,
além de que, dependendo do porte, algumas areas podem nem receber a noticia.

5. Na sua avaliagdo, vocé diria que a imagem da sua empresa saiu
fortalecida com as ac¢ées de atendimento ao luto dos casos ocorridos?

Nao sei
19.4% Sim, com elogios

\\ 20.8%

Nao, com criticas
3.8%
—_—

Nao
10.31/0/—,
Sim
45.3%
\_/

Para buscar uma visao mais global demonstramos neste proximo grafico, as
posi¢des de fortalecimento da imagem da empresa unificando as duas posi¢des.




Nao e ndao com criticas

Nao sei
19.4%

s

Sim e sim com elogios
66.1%

\-\_/

14.5%
—_—

e Sem duvida, o fortalecimento da imagem da empresa com as acdes realizadas

foram dominantes pela grande maioria dos respondentes fazendo crer que a
maior parte das empresas consegue administrar com propriedade essas
situagoes

Mas o indice de 14,5% de respostas negativas e criticas pode fazer presumir uma
inadequacdo no tratamento dessas questdes em praticamente duas em cada dez
empresas. Esse fator pode estar contaminando o clima organizacional e a imagem
da empresa para seu publico interno.

Mais uma vez, precisamos destacar a dimensao superlativa da resposta "Ndo sei"
para o acompanhamento dessa situacao. Evidentemente, sdo muitas as razdes
para essa resposta, mas independentemente do motivo, essa indefinicdo pode
ser perigosa para a administracdo do clima da organizacdo.

E se procurarmos desdobrar a resposta "Ndo sei", por porte de empresa, temos a
seguinte configuracdo:




Percentual de resposta "Nao sei" a imagem fortalecida por
porte

mais de 1001
17.4%

s

501 a 1000

2.4% \

menos de 20
34.7%

-

101 a 500
173% — >

21a100
28.2%

\_/

Como podemos ver, a excecdo das empresas de porte 501 a 1000 funcionarios, ha um
relativo equilibrio nas empresas de outros portes quanto a dificuldade de acompanhar
e controlar a agbes da empresa para entender o comportamento da organizagao.

Interessante constar que as empresas de menor porte conquistaram o maior indice de
respostas "Ndo sei" (34,7% para menos de 20 funcionarios e 28,2% para as de 21 a 100
funcionarios). Pode ser por indefinicdo de uma estrutura mais completa para essa
administracdo ou até indefinicao de responsabilidades.

A pesquisa tem confirmado que o tema Luto é normalmente evitado pelas pessoas. A
pesquisa da SINCEP reforca que 74% da populacdo evita falar sobre o tema no seu
cotidiano. Nas empresas esse indice parece encontrar ainda maior rejeicdo.




6. Em quais destas situacoes vocé considera que seria adequado um
auxilio psicologico?

Outros
0.9%

Para o caso de falecimento de colaborador,
preparando a equipe.

37.3%

S~

Para o colaborador que
perdeu alguém préximo.

44.1%

S

Para a equipe que ira receber
um colaborador enlutado.
17.7%

Os dados desta questao reforcam a percepcao da necessidade de um apoio psicolégico
em algumas situa¢8es. Evidentemente ndo € possivel antever nivel de impacto porque
estamos falando de pessoas e, portanto, rea¢8es diferentes para cada caso. No
entanto, manter uma politica para essa situa¢do parece ser bastante adequado.

Percebam que o indice de preparac¢do das equipes também foi considerado um fato
importante (indice de 37,3% das escolhas), praticamente dividindo a preferéncia com o
atendimento ao colaborador que perdeu alguém proximo.




Falecimento de funcionario ou parente de
primeiro grau para alguns niveis hierarquicos.

7. Qual a politica da empresa para o envio de Coroa de Flores?

Outros

3.1%

Para funcionarios em
qualquer nivel hierarquico

Nao ha politica para
envio de coroa de flores.

27.9%

N

18.8%
Funcionarios para
alguns niveis especificos

5.3%

-

Falecimento de funcionario ou parente de
primeiro grau em qualquer nivel hierarquico.

37.4%

7.5% ~— 7
~_

As opcdes “funcionarios ou parentes de 1° grau e funcionarios de qualguer nivel
hierarquico” respondem pela pratica de mais da metade das empresas (56,2%)
denotando ser uma pratica convencional. No entanto o indice de 27,9% das empresas
que ndo tém uma politica para o envio de coroa de flores contrasta com a pratica.

Nesse sentido, precisamos enfatizar o indice de aceitagdo em 64% (questdo 10) da

caracteristica de flexibilidade de 64% nas opc¢8es forte e muito forte de presenca na
empresa. Esse fato faz reforcar que o envio de Coroa de Flores poderia ocorrer por
iniciativa individual das equipes para o atendimento as situa¢8es especificas de luto.

Essa descentralizacdo retira a iniciativa e prerrogativa da empresa em assumir a
responsabilidade pelo atendimento a situa¢do de luto fazendo com que, muitas vezes,
0 publico interno ndo reconheca a iniciativa e preocupac¢do da empresa com o fato,
mesmo que ela se comprometa com 0s 6nus financeiros do envio.




8. Qual a politica da empresa para o auxilio psicolégico?

Nao entendemos ser necessario
um auxilio psicolégico
1%
\l: Avaliamos cada situagao isoladamente
23.7%

S

Em casos de perda de colaborador
0.3%

<

T

Em casos de perda de colaborador e em
casos em que o colaborador perde
um ente préximo

5.8%

Nao temos nenhuma
politica para esta situagao

69.2% ~ 7

Complementando os dados da questdo 6, reforcamos a necessidade de atencdo para
essa acdo.Ha dois pontos de expressivo destague nos dados deste grafico.

e O primeiro destaque € a insignificante porcentagem de 1% de respostas que ndo
entendem ser necessario o0 auxilio psicoldgico. Dessa forma 99% entendem que 0
auxilio psicoldgico é importante.

e QOutro destaque é que praticamente 70% das empresas ndo tém politica definida
para esse tipo de atuacdo.

e Esses sdo pontos extremamente importantes para o atendimento a estrutura
funcional da empresa. Pode revelar uma tendéncia na preocupagdo com as pessoas
e com a administracao de tensfes e com 0 ambiente organizacional, principalmente
nestas épocas de aten¢do com o relacionamento e a depressdo.

e Percebam que na questao 6 (quando seria adequado 0 apoio psicoldgico) mais de
um terco das empresas (37,3%) considerou importante para o atendimento das
equipes. A continuidade da nossa pesquisa ira acompanhar a tendéncia dessa acao
e sua eventual consolidagdo como uma realidade organizacional.




9. Qual vocé acredita ser a principal razédo para o envio de
Coroa de Flores por parte da empresa?

Outros
Néo sei 3.1%

Faz parte dos valores da
nossa cultura organizacional

25.7%

S~

Homenagear o(a) colaborador(a)
31%

-

Sensibilizar a familia
d

o(a) colaborador(a)
S~ 11.3%

Deixa uma marca da empresa no
acompanhamento da situacéo de luto

17.2% -7 \E costume
'\ 41%

E mais facil
1%

Trés itens se destacam com 73,9% das escolhas reforcando pontos importantes no
atendimento as situa¢8es de luto nas empresas:

e Homenagear o colaborador
e Faz parte dos valores da cultura organizacional
e Deixar uma marca da empresa no acompanhamento do fato

A resposta a esta questdo deixa muito clara a opcdo da empresa e dos objetivos da
acdo. E poderia ainda fazer constar a opgao “sensibilizar a familia do colaborador” com

indice de 11,3%, que também participa dos objetivos de atendimento elevando o indice
geral para 85,2%.




10. Preencha os dados da régua de acordo com sua sensibilidade sobre o
posicionamento da sua empresa sobre o evento de atendimento ao luto
(1- muito pouco / 4- muito forte).

Trabalho como “laborterapia” (Ha um forte consenso de que, em situa¢8es de luto,
voltar ao trabalho o mais rapido possivel é o melhor a se fazer, mesmo que isso exerca
forte repressdo as questdes emocionais)

Receio pela perda de produtividade (As pessoas podem se sentir “culpadas” por
estarem passando por uma situagdo emocional estressante e colocando em risco sua
melhor produtividade).

Suporte Social (O cuidado com as pessoas e para 0 atendimento social as
necessidades de atendimento a saude e ao respeito ao luto sdo valores fortes da
organizagao)

Flexibilidade (O quanto as areas especificas tém autonomia para exercer algumas
acbes para atendimento. Quanto a chefia tem de autonomia para conceder algumas
liberalidades para os envolvidos)

Desatencdo aos efeitos do evento no ambiente. (F senso comum que situacdes
COMO essa sao muito normais e nao devem merecer maior atencdo. Afinal faz parte da
vida e precisamos refor¢ar nosso profissionalismo).

Consideracoes:
Para esses cinco fatores de avaliagdo tivemos alguns resultados bem interessantes:

e As avaliagBes dos temas Laborterapia e Receio pela perda de produtividade
receberam dois ter¢os (2/3) de pouca ou muito pouca adesdo por parte das suas
empresas. Isso quer dizer que tanto a questdo da Laborterapia quanto a
preocupacao com a queda de produtividade do enlutado ndo sdo, para esses 2/3 de
empresas, uma questdo importante e, portanto, também ndo sdo incentivados e
relevantes. Isso pode denotar um respeito por parte da empresa em permitir um
periodo de restabelecimento emocional (paciéncia) por parte dos envolvidos
diretamente na situagao de luto.




e Ressaltamos que tanto a Laborterapia quanto a eventual queda de produtividade
COMO reacgdo a situacao de luto ndo sao, em si, fatores inadequados. Ao contrario, a
Laborterapia pode ser uma atenuante positiva para as questdes de
restabelecimento da normalidade, desde que respeitados os momentos iniciais do
luto (ver os 5 estagios do processo de luto de Elizabeth Kubler-Ross).

e A questdo da eventual queda de produtividade por luto também é algo natural e
esperado e precisa merecer atencdo por parte da organizacdo. E fundamental
permitir-se um periodo de retorno a normalidade por parte dos envolvidos (tanto
enlutado quanto equipe).

e Os dois pontos sdo positivos na questdo de atendimento ao luto nas empresas.

TRABALHO COMO “LABORTERAPIA”

(Ha um forte consenso de que, em situacdes de luto, voltar ao trabalho o mais
rapido possivel é o melhor a se fazer, mesmo que isso exerca forte repressdo as
guestdes emocionais)

Muito forte

5.4% —\\

Muito pouco
£~ 29%

Forte
28%

Pouco
37.6%




RECEIO PELA PERDA DE PRODUTIVIDADE

(As pessoas podem se sentir “culpadas” por estarem passando por uma situagao
emocional estressante e colocando em risco sua melhor produtividade).

Muito forte
7.6% '—\\ Muito pouco

/—\ 20.1%

Forte
25.5%

Pouco

\/ 46.8%

® |a 0 grafico sobre o Suporte Social apresenta dados que confrontam, um pouco, a
avaliacao dos fatores Laborterapia e Queda de produtividade ja que a avaliacao de
pouca ou Muito pouca preocupac¢do com os valores da empresa obteve alto indice
(quase metade das avaliacdes com indice de 45,5%).

Isso pode significar que quase metade ndo reforca o enunciado do tema: O cuidado
com as pessoas e para o atendimento social as necessidades de atendimento a satde e ao

respeito ao luto sdo valores fortes da organiza¢do.




SUPORTE SOCIAL

(O cuidado com as pessoas e para o atendimento social as necessidades de
atendimento a salde e ao respeito ao luto sdo valores fortes da organiza¢do.)

Muito forte Muito pouco

13.4% 14.3%
-\ /_

Forte

41.1% Pouco

31.2%

e Em seguida, vamos analisar o fator Flexibilidade que recebeu 64% da avaliacao de
forte e muito forte, constituindo-se em fator importante para permitir acdes
individuais por parte das equipes no atendimento as situacdes de luto. Essa
situacdo tem um contraponto extremamente importante e negativo. Pode
significar que essa alternativa ocorre por falta de uma politica empresarial de
atendimento as situa¢Bes de luto na empresa. Portanto, permitem-se as a¢des
regionais, mas ndo se percebe a preocupa¢do da empresa com essa questdo.
Atende-se a necessidade, mas a empresa pode ser avaliada negativamente por
parte da sua estrutura funcional que ndo se perceber o seu maior envolvimento.




FLEXIBILIDADE

(O quanto as areas especificas tém autonomia para exercer algumas acfes para
atendimento. Quanto a chefia tem de autonomia para conceder algumas
liberalidades para os envolvidos)

Muito pouco
12.1%

S

Muito forte
20.7% —A

Pouco
23.9%

Forte
43.3%

Finalmente, os resultados com o tema Desatencao com a questao do Luto foi
descartada por 71,3% das empresas gque avaliaram com pouca ou muito pouco
ocorréncia. Esse dado também é utilizado como uma forma de cross check das
demais respostas e procura entender a logica e consisténcia. Apesar disso, ressaltamos
0 indice 28,7% das empresas que admitem que essa desatenc¢do ainda ocorra em
indices: forte (22,6%) e muito forte (6,1%).




DESATENCAO COM A QUESTAO DO LUTO

(O quanto as areas especificas tém autonomia para exercer algumas acfes para
atendimento. Quanto a chefia tem de autonomia para conceder algumas
liberalidades para os envolvidos)

Muito forte

6.1% —

Muito pouco
35%

Forte
22.6%

Pouco
36.3%




CONCLUSAO

A situacdo de luto nas organiza¢bes por morte de colaboradores ou familiares
impacta fortemente no clima e na propria imagem da empresa junto ao seu publico
interno. Afinal, seus colaboradores estdo a servico do desenvolvimento dos negocios
e alguns ddo até a propria vida para isso. Essa € uma sensacdo que pode ser
percebida de forma abrangente no ambiente interno.

Por isso, podemos entender que as ac¢des e iniciativas da empresa para o
atendimento as situacdes de luto ocorridas influenciam, fortemente, na imagem que
é formada pelos funcionarios. Dessa imagem se desenvolvem fatores de integracdo
e engajamento dos profissionais. Remonta a questdo de valores e de respeito
mutuo.

4. BOAS PRATICAS PARA O ATENDIMENTO AO LUTO
NAS EMPRESAS

Os dados apresentados neste material estdo fundamentados na pesquisa
realizada e em vasto material bibliografico sobre tema, apesar de que o enfoque
é mais generalista, sem muita referéncia ao atendimento do luto nas empresas.

Complementarmente, apresentamos uma parte referente a dicas de
comportamento em situac¢des de luto por falecimento.

Mas, por que essa preocupacao de acessar melhores praticas para o
atendimento do luto nas empresas?A dinamica das empresas, notadamente nos
dias atuais em que a tecnologia conquista grande espac¢o nas atividades internas,
ressalta a importancia da questdao do relacionamento e do processo de
humanizacao das relaces entre as pessoas. Nesse sentido, a questao da cultura,
dos valores e do respeito pelos sentimentos responde fortemente pela imagem
que a empresa tem diante de seus colaboradores. Este ponto € sindbnimo de
integracdo e envolvimento. E ENGAJAMENTO.

As exigéncias de produtividade e agregacdo de valor é medida pelo
comprometimento e engajamento dos profissionais que podem ser entendidas
como 0 “vestir a camisa” ou “dar o sangue” pelos resultados. Nesse sentido, a
perda de profissionais por falecimento ou a perda de parentes dos profissionais
remete a contrapartida da empresa ao esforco demonstrado.




Por isso, vamos analisar algumas das melhores praticas que a pesquisa Nos permitiu
identificar, iniciando por algumas a¢8es basicas e de aplicagdo imediata:

e Uma politica para o atendimento ao luto nas empresas € uma acdao muito bem-
vinda. No minimo, demonstra a preocupa¢do da empresa com o0 bem-estar de
seus colaboradores, principalmente em momentos mais dificeis.

e De acordo com a psicologa Mariana Clark é fundamental uma acdo preventiva
para esse atendimento. A situacdo de luto ndo é uma doenca, mas pode se
converter em um quadro clinico complexo. Ela recomenda que, sempre que
possivel, deveria se perguntar ao enlutado como ele gostaria de ser tratado nessa
condicdo.

e A politica deve definir alguns pontos basicos:

a.Seguro de vida com suporte a assisténcia funeral e auxilio jurfdico.

b.Liberar alguns colegas para irem ao velorio, preferencialmente as pessoas que
eram mais proximas ao colaborador falecido. No caso do falecimento de um
parente proximo de um colaborador, sempre que possivel, disponibilizar
alguém da empresa para estar presente representando a organizacao.

c.Criar uma politica para definir os casos em que sera devido o envio de Coroa
de Flores.

d.Definicdo de uma area responsavel pela centralizacdo de informacdes e
esclarecimentos sobre o tema e sua aplicacdo. Dessa forma, define-se um
padrdo para 0s casos apresentados.

e.Flexibilizacao de horarios e dias para recuperacdo, além dos dados de CLT e
ConvencBes Coletivas devem ser aprovadas pelo nivel gerencial.

f.Nesse sentido, a abertura para uma comunicacdo mais aberta entre o0s
diversos niveis de relacionamento como funcionarios, gestores e Recursos
Humanos deve se tornar uma pratica.

Além dessas acdes basicas, também merece atencdo as acdes que surgem como
tendéncias e refletem muita influéncia no reconhecimento do bom atendimento por
parte da empresa:

e Apoio psicoldgico: Esta acao deve ser prevista para casos em que haja
solicitacdo por parte da lideranca do caso (falecimento de colaborador ou familia)
e pode ser extensiva a equipe. Definir prazo de atendimento (com flexibilidade).




e Homenagens: Esta é uma acdo ainda um pouco timida por parte das empresas. No
entanto € um dos pontos fortes no que se refere a influéncia na avaliacdo positiva das
acbes de atendimento ao luto.

5. DICAS PARA CONTATO COM PESSOAS EM SITUACAO
DE LUTO

Ao se dirigir a uma pessoa que sofreu a perda de um ente querido € interessante
observar alguns detalhes:

e N30 pergunte “como vocé estd?”. E de se imaginar que a pessoa ndo esteja muito
bem. Prefira declarar o seu sentimento pelo fato e colocar-se a disposicao para
alguma necessidade.

e As expressfes “seja forte”, “reaja” e outras parecidas também podem ser
identificadas como uma insensibilidade a magnitude da perda e parecer um
menosprezo ao sentimento do outro. Prefira mostrar a continuidade da vida como
uma perspectiva de solu¢ao natural.

e Se a pessoa for muito proxima tente procura-la alguns dias apos o falecimento, tanto
para preencher o eventual isolamento como para ajudar de verdade, levando até
algum tipo de alimento para que a pessoa possa se cuidar melhor.

e Tenha paciéncia para escutar a pessoa enlutada. Por vezes ela podera ser repetitiva.
Tenha calma. Todos precisamos de algum tempo para retomar o caminho. Alguns
mais que outros.

n

6. SINTESE DOS COMENTARIOS ABERTOS E SUGESTOES
DOS RESPONDENTES DA PESQUISA

Algumas quest8es da pesquisa permitiam comentarios abertos e alternativas de a¢des
que possam ser sugestivas de melhor atendimento a situacdo de luto.

Comparecimento ao velério: Este foi um dos pontos mais comentados pelos
respondentes como que significando um sinal de reconhecimento e respeito pelo
enlutado ou familia do falecido. Algumas sugestées:




e liberacdo dos colegas para comparecimento no velorio.

e \arios comentarios reforcam a necessidade da presenca de profissional de alto nivel da
empresa (lideres). Evidentemente, em empresas de porte menor essa situagdo é
possivel e foi bastante comentada. Mas ndo é de facil assimilagao para as empresas de
maior porte.

e Apresenca de profissionais da area de RH foi bastante solicitada e reforcada também

Comunicag¢ao: Também foi um dos pontos de grande incidéncia nos comentarios.Algumas
sugestdes referem-se a informac8es por meio da intranet ou outro meio de divulgacdo
massiva Nna empresa.

e Qutras sugestdes referem-se ao envio de carta ao enlutado ou a familia do falecido
reforcando um contato mais pessoal e particular. Principalmente se tiver como origem a
Diretoria ou a area de RH ou Assisténcia Social.

e FEvidentemente, a questdo da comunicacdo foi levantada por empresas de maior porte.
Algumas empresas, com unidades em varios locais, reforcaram que a comunicacao é
fundamental porque varias pessoas se comunicam por telefone ou e-mail e essa
informacdo é fundamental para o relacionamento interno.

e Para as empresas de menor porte essa questao da comunicag¢do e, até mesmo, da
presenca nos velorios é equacionada de maneira mais simples e direta.

Outros comentarios:

e Em menor propor¢do sdo sugeridas algumas acdes de casos especificos e ndo se
aplicam como uma pratica a ser adotada em geral. Sdo extensdes de beneficios como
dias extras, salario ou assisténcia médica para a familia por tempo determinado.

e Como esperado também tivemos diversos depoimentos de situagdes que causaram
grande comoc¢ado e revolta pela desconsideracdo ou omissdo.

O que pudemos perceber, pelos comentarios abertos e sugestdes € a posi¢do pessoal
nesses depoimentos atestando o carater fortemente emocional do tema.
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APENDICE

8. CHECK-LIST DE GERENCIAMENTO DE CRISE
ABRAPAVAA - ASSOCIAGCAO BRASILEIRA DE PARENTES E
AMIGOS DE VIiTIMAS DE ACIDENTES AEREOS

Fundada apos o acidente TAM-1996, a ABRAPAVAA - Associacdo Brasileira de Parentes e
Amigos de Vitimas de Acidentes Aéreos tem apoiado e orientado quem viveu a dificil

experiéncia da perda de um ente querido em um acidente aéreo.

A Associacao elaborou um check-list indicado para as empresas utilizarem para a elaboragdo
de uma politica de gerenciamento de crise em casos de grandes catastrofes aéreas, mas que

pode funcionar também para outros setores.

O check-list abaixo, embora seja direcionado para 0s casos de catastrofes aéreas, pode ser
adaptado para outras situa¢des como enchentes, deslizamentos, incéndios, afundamento de
embarcac¢8es, enfim, todas situacdes em que ha grande numero de perdas de vidas humanas
e que as organizacBes precisam dar respostas rapidas e assertivas para a sociedade. Também
pode ser muito Util para nortear a¢des frente a situacdes de acidente de trabalho,
independente do numero de vitimas, ou de morte natural de colaboradores dentro da
organiza¢do ou atuando sob sua responsabilidade, como durante a participacdo em eventos

corporativos ou em viagens de negdcios, para exemplificar.

Trata-se de uma forma responsavel de lidar com a situac¢dao de luto das pessoas envolvidas e
promover uma experiéncia positiva de trazer conforto a todos que perderam seus entes

queridos.

Prioritario e Necessario: Informacdes ANAC/RAB - prevencdo do risco antes do embarque
em toda e qualgquer aeronave

Acidentes Aéreos - A Importancia do Gerenciamento de Crise — para a Empresa Aérea e

Empresas que perdem profissionais:




Indispensavel:

e Gabinete de Gerenciamento de Crise

e Familiares de vitimas - Prioridade

e [nformacao - Canal de Comunicac¢do - Fontes Oficiais

e Presenca do Presidente - da Empresa Aérea e da Empresa na qual a vitima era funcionaria
e Religiosos

e Psicologos

e |ocal reservado

e Ajuda financeira imediata

e Providéncias urgentes para identificagdo das vitimas e iniciativas para os funerais
e Presenca/permanecer de forma constante até o término dos funerais

e Devolucdo dos Pertences

e Homenagens - funerais e demais datas (semana/més/ano)

e Memorial

e Seguros - RETA e Responsabilidade Civil

e Assessoria juridica para primeiras providéncias burocraticas

e [ndeniza¢bes/ Processos Indenizatorios

e |nvestiga¢ao/ Processo investigacdo — CENIPA e Criminal




