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RESUMO

Resumo dos resultados de pesquisa basica, exploratéria, com analise qualitativa e
entrevista semiestruturada, com objetivo de analisar a funcdo de atendimento
publicitario no mercado ap6s a COVID-19. Os resultados apontam para identificagdo

dos impactos na funcao e nos modelos de negdcio.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento Publicitario; Agéncia de Publicidade;
Contemporaneidade; Mercado Publicitario; COVID-19.

Percepc¢oes do Atendimento Publicitario na contemporaneidade

Este estudo deriva do trabalho de conclusdo de curso para a habilitagdo do grau
de bacharel em Comunicagdo Social - Publicidade e Propaganda (defendido e aprovado
em novembro de 2022). A pesquisa ¢ oriunda do seguinte problema: Como se configura
a fungdo do profissional de atendimento na realidade do mercado de comunicagdo
publicitaria e seus fluxos?

Na tentativa de identificar possiveis respostas, buscou-se uma investigacao para
analisar a realidade da fun¢do de atendimento publicitirio no mercado contemporaneo
de comunicacdo publicitaria, sendo esse o objetivo geral. Como objetivos especificos,
definiu-se: (1) Levantar mudancas na atuacdo dos profissionais de atendimento no
mercado de comunicacdo publicitaria; (2) Identificar habilidades e competéncias nos

modelos de trabalho dos atendimentos publicitarios; (3) Descrever possiveis
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divergéncias quanto a nomenclaturas, cargos e funcdes existentes para o papel de
atendimento publicitario atualmente.

A pesquisa iniciou através da defini¢do prévia de palavras-chave, sendo elas:
atendimento publicitario, habilidades do atendimento publicitario e agéncia de
publicidade. A busca exploratéria iniciou em fevereiro de 2022 nas bases de dados do
Google Académico®, do Intercom e da Capes®, com o filtro entre 2017 a 2022. A partir
da definigdo do problema, efetuou-se a adaptacdo da busca online para as
palavras-chave com marcadores booleanos: atendimento publicitario or publicidade or
agéncia de publicidade remota or gerente de projeto or publicidade, parecendo o melhor
e mais completo caminho a ser seguido no momento, resultando em 969 trabalhos no
Google Académico, 4 trabalhos na Capes (sendo desconsiderados por falta de
proximidade com o objetivo desta pesquisa), e 1072 trabalhos no Intercom.

Apos classificacdo, chegou-se ao total de 57 estudos académicos, os quais
tiveram avaliacdo nos seus titulos, resumos e palavras-chave, a fim de coletar os mais
adequados dentro da temadtica pesquisada (publicidade, atendimento publicitario e
contemporaneidade). Enfim, chegou-se a um total de 21 trabalhos, e se faz necessario
pontuar e observar que a maioria deles foram produzidos antes da COVID-19, sendo
levados em consideracdo como ponto de partida.

Para a metodologia, os principais autores consultados foram Bardin (2011), Duarte
e Barros (2011) Gil (2008), Gil (2016) e Gil (2017). Os principais conceitos tedricos
abordados se tratam de atendimento publicitario e histéria da publicidade (apoiado nos
autores FERRARI, 1990; SAMPAIO, 1999; SAMPAIO, 2003; CORREA, 2006;
LUPETTI, 2011; SANT’ANNA; ROCHA JUNIOR; GARCIA, 2013; PIRES, 2020).

Esta pesquisa se classifica como basica, sendo que se verificou por meio da
pesquisa da pesquisa que ainda nao existe um estudo sistematizado sobre atendimento
publicitario apés a COVID-19. Trata-se, portanto, de um estudo exploratério, com
andlise qualitativa.

Definiu-se critérios de inclusdo (qualquer pessoa que ja atuava como
atendimento publicitario ou gerente de projetos antes da COVID-19 e qualquer pessoa

que passou a atuar como atendimento publicitdrio ou gerente de projetos durante a

4 https:/scholar.google.com.br/?hl=pt

5 httm [/ WWW. Dortdlmtercom org.br/
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COVID-19), e exclusao (Estagiarios na funcdo de atendimento publicitario;
Proprietarios de agéncias que atuam como atendimento publicitario; Pessoa ndo
atendimento publicitario ou gestao de projetos).

Ja a coleta de dados foi realizada em duas etapas: (1) através de formulério
disponibilizado para inclusdo e exclusao de sujeitos que poderiam passar para a segunda
etapa da pesquisa, que resultaram na sele¢do de 8 participantes; (2) entrevistas
semiestruturadas realizadas por videoconferéncia no periodo de 1° de agosto a 1° de
setembro de 2022.

As perguntas aplicadas no formulario captaram dados para validar participantes
para a entrevista de acordo com os critérios de inclusdo e exclusdo e criar um perfil
inicial destes participantes (estudo, situacdo profissional e qual modelo de negdcio, a
funcdo desempenhada, modalidades de atuacdo e horarios de trabalho destes
profissionais). Como primeiro ponto, antes mesmo das entrevistas, ja foi possivel
observar uma divergéncia quanto ao hordrio de trabalho versus modalidade de
contratacdo: existem profissionais PJ cumprindo horarios e seguindo pardmetros de
profissionais CLT, o que por lei, ndo € correto. Por fim, a distingdo de género ndo esta
dentro dos objetivos especificos, visivel apenas nos dados captados pelo formulario.

Sobre a rotina praticada, os participantes em sua maioria indicaram atuar dentro
das atividades compreendidas para a fun¢do de atendimento publicitario apresentadas
pelos autores base, porém a entrevistada 2 mencionou uma rotina muito proxima aos
métodos ageis e ao contexto de um gerente de projetos.

Ao responderem se a nomenclatura esta de acordo com a func¢ao desempenhada,
as respostas das pessoas entrevistadas ficaram entre as opg¢des: “ndo”, “sim”, e “sim,
mas ¢ confuso”. Sobre mudancas em virtude ou apoés a COVID-19, as pessoas
entrevistadas concordam que trabalho remoto seguird ocorrendo. A pessoa entrevistada
6 trouxe a tona o tema informalidade do contrato, e considera que ndo surgiu na
COVID-19, talvez se intensificou com ela, e inclusive, algumas atuacdes relatadas
lembram o vinculo em regime CLT (como por exemplo, ao atuar enquanto MEI, porém
cumprindo os horarios da agéncia que os contratou).

Também relacionados aos novos modelos de negocios, € ao serem questionados

sobre este tema, algumas pessoas entrevistadas concordam em mencionar que aumentou
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consideravelmente o nimero de agéncias especializadas em atuar com o digital apds a
COVID-19.

Sobre o maior desafio do atendimento publicitario atualmente, a concordancia
esteve em lidar com pessoas (e isso engloba colegas de time, agéncias, clientes e
fornecedores). Lidar com atendimento de contas de segmentos diferentes também foi
mencionado, assim como ndo encontrar suporte no lugar ou para o lugar em que
trabalha. Nao absorver absolutamente tudo e se adaptar a situacdes das mais diversas
também apareceram em algumas respostas, ao mesmo tempo em que diminuir
imediatismos nos processos € manter a equipe empolgada para trabalhar com o cliente
também foram destacados como desafios.

Percebe-se que alguns profissionais sabem suas tarefas, mas ficam confusos
quanto a nomenclatura e identificam acumulo de funcdo. Nota-se um pequeno detalhe
em relagdo ao local de trabalho interferir nesse resultado, visto que agéncias mais
departamentalizadas, conforme entrevista 7, denota uma maior clareza sob esse aspecto,
mas uma agéncia ou produtora menor parece acumular fungdes, como ¢ o caso da
entrevistada 4.

Outro interesse era constatar o perfil do atendimento do futuro ou o atendimento
atual, e todos concordam que adaptacdo ¢ a palavra chave. Fica clara a existéncia de
uma nova leitura para o desempenho da fun¢do de atendimento publicitario, e que os
profissionais que atuam nesta area precisam estar atentos as transformagdes e
adaptacdes necessarias, para agir tal qual elas acontecem, afinal, ndo existe uma receita
a ser seguida, principalmente ap6s a COVID-19.

Foi possivel identificar desafios atuais do profissional de atendimento
publicitario, bem como o entendimento dos mesmos quanto as nomenclaturas das
fungdes direta e correlatas. As pessoas entrevistadas indicaram uma maior participacao
enquanto lider de uma equipe ou ainda, gerente de todo o processo dentro da agéncia,
muito além de contato com o cliente, permeando entre outras fung¢des como
planejamento e gerente de projeto na publicidade.

Ainda, os profissionais de atendimento publicitario percebem mudangas com o
avanco de novas formas de trabalho, remotas ou hibridas, evidenciadas com a
transformagdo digital intensificada durante a COVID-19, mostrando possivel

permanéncia nestes formatos ap6s o fim do lockdown.
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Considerando um contexto de recuperagdo apos a COVID-19, € perceptivel que
os proprios profissionais ja estdo sendo responsaveis pela constru¢do de ambientes
saudaveis ou adequados de trabalho que tanto almejam, por deter tanta informagdo e
estar no centro de tudo. Apresenta-se um mapa de palavras finais das pessoas

entrevistadas e que busca dar conta de responder aos objetivos:

Mapa de palavras: habilidades e competéncias do atendimento publicitario

ouvir a necessidade

gerenciar time
entender um pouco de tudo
saber teoria poder de >ntacdo saber como falar

Ve gestdo de tempo

n ma

transcrever necessidades

saber um pouco de tudo

otimizar trabalho
otimizar processos

vis@lo macro empOtiO olhar de fora

organizagdo e controle gesté&o do projeto saber metodologias

rdtico

lidar com cliente

diminuir problemas

saber falar
saber ouvir

desenv interpessessoal

aprender na prdtica

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Existe entdo a hipotese de que o perfil nexialista talvez seja o que mais vai se
destacar, independente de nomenclatura, desde que esteja em constante atualizagdo e
evolugdo nas suas capacidades técnicas, comportamento e de personalidade.

Conclui-se que os principais resultados obtidos foram a atualizagao do
mapeamento das principais habilidades e competéncias desempenhadas, bem como o
entendimento de qual é o perfil almejado e como o profissional vem desempenhando
seu papel frente aos desafios atuais do mercado, principalmente apos a pandemia de
COVID-19 e suas consequéncias nesta area. Esses resultados indicam a necessidade do
mercado frente a um profissional cada vez mais completo, mas também, a observagao
quanto as condigdes de trabalho oferecidas pelas agéncias de publicidade e o
surgimento ou adaptacdo dessas empresas contratantes e seus modelos de negocio.

Enfim, este levantamento de dados pretendeu tragcar um panorama e servir como

termOmetro da situacdo atual, e ndo teve pretensdo de trazer um parecer definitivo sobre
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o assunto. Tanto € que para as proximas pesquisas, ¢ necessario observar novas
delimitagdes: o ponto de vista das agé€ncias sobre os mesmos pontos aqui expostos,
assim como a questdo de contratagdes PJ que acabam encontrando a necessidade de
atuar como comportamento CLT, as dificuldades da diversidade na fung¢do, e ainda,
quem sabe, uma classificagdao regionalista, para compreender se € como a localizagao

geografica altera esses fluxos.
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