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RESUMO

Resumo dos resultados de pesquisa básica, exploratória, com análise qualitativa e

entrevista semiestruturada, com objetivo de analisar a função de atendimento

publicitário no mercado após a COVID-19. Os resultados apontam para identificação

dos impactos na função e nos modelos de negócio.

PALAVRAS-CHAVE: Atendimento Publicitário; Agência de Publicidade;
Contemporaneidade; Mercado Publicitário; COVID-19.

Percepções do Atendimento Publicitário na contemporaneidade

Este estudo deriva do trabalho de conclusão de curso para a habilitação do grau

de bacharel em Comunicação Social - Publicidade e Propaganda (defendido e aprovado

em novembro de 2022). A pesquisa é oriunda do seguinte problema: Como se configura

a função do profissional de atendimento na realidade do mercado de comunicação

publicitária e seus fluxos?

Na tentativa de identificar possíveis respostas, buscou-se uma investigação para

analisar a realidade da função de atendimento publicitário no mercado contemporâneo

de comunicação publicitária, sendo esse o objetivo geral. Como objetivos específicos,

definiu-se: (1) Levantar mudanças na atuação dos profissionais de atendimento no

mercado de comunicação publicitária; (2) Identificar habilidades e competências nos

modelos de trabalho dos atendimentos publicitários; (3) Descrever possíveis
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divergências quanto a nomenclaturas, cargos e funções existentes para o papel de

atendimento publicitário atualmente.

A pesquisa iniciou através da definição prévia de palavras-chave, sendo elas:

atendimento publicitário, habilidades do atendimento publicitário e agência de

publicidade. A busca exploratória iniciou em fevereiro de 2022 nas bases de dados do

Google Acadêmico4, do Intercom 5e da Capes6, com o filtro entre 2017 a 2022. A partir

da definição do problema, efetuou-se a adaptação da busca online para as

palavras-chave com marcadores booleanos: atendimento publicitário or publicidade or

agência 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 Acadêmico, 4 trabalhos na Capes (sendo desconsiderados por falta de

proximidade com o objetivo desta pesquisa), e 1072 trabalhos no Intercom.

Após classificação, chegou-se ao total de 57 estudos acadêmicos, os quais

tiveram avaliação nos seus títulos, resumos e palavras-chave, a fim de coletar os mais

adequados dentro da temática pesquisada (publicidade, atendimento publicitário e

contemporaneidade). Enfim, chegou-se a um total de 21 trabalhos, e se faz necessário

pontuar e observar que a maioria deles foram produzidos antes da COVID-19, sendo

levados em consideração 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 teóricos

abordados se tratam de atendimento publicitário e história da publicidade (apoiado nos

autores FERRARI, 1990; SAMPAIO, 1999; SAMPAIO, 2003; CORRÊA, 2006;

LUPETTI, 2011; SANT’ANNA; ROCHA JÚNIOR; GARCIA, 2013; PIRES, 2020).

Esta pesquisa se classifica como básica, sendo que se verificou por meio da

pesquisa da pesquisa que ainda não existe um estudo sistematizado sobre atendimento

publicitário após a COVID-19. Trata-se, portanto, de um estudo exploratório, com

análise qualitativa.

Definiu-se critérios de inclusão (qualquer pessoa que já atuava como

atendimento publicitário ou gerente de projetos antes da COVID-19 e qualquer pessoa

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

6 https://www-periodicos-capes-gov-br.ezl.periodicos.capes.gov.br/index.php?
5 https://www.portalintercom.org.br/
4 https://scholar.google.com.br/?hl=pt
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COVID-19), e exclusão (Estagiários na função de atendimento publicitário;

Proprietários de agências que atuam como atendimento publicitário; Pessoa não

atendimento publicitário ou gestão de projetos).

Já a coleta de dados foi realizada em duas etapas: (1) através de formulário

disponibilizado para inclusão e exclusão de sujeitos que poderiam passar para a segunda

etapa da pesquisa, que resultaram na seleção de 8 participantes; (2) entrevistas

semiestruturadas realizadas por videoconferência no período de 1º de agosto a 1º de

setembro de 2022.

As perguntas aplicadas no formulário captaram dados para validar participantes

para a entrevista de acordo com os critérios de inclusão e exclusão e criar um perfil

inicial destes participantes (estudo, situação profissional e qual modelo de negócio, a

função desempenhada, modalidades de atuação e horários de trabalho destes

profissionais). Como primeiro ponto, antes mesmo das entrevistas, já foi possível

observar uma divergência quanto ao horário de trabalho versus modalidade de

contratação: existem profissionais PJ cumprindo horários e seguindo parâmetros de

profissionais CLT, o que por lei, não é correto. Por fim, a distinção de gênero não está

dentro dos objetivos específicos, visível apenas nos dados captados pelo formulário.

Sobre a rotina praticada, os participantes em sua maioria indicaram atuar dentro

das atividades compreendidas para a função de atendimento publicitário apresentadas

pelos autores base, porém a entrevistada 2 mencionou uma rotina muito próxima aos

métodos ágeis e ao contexto de um gerente de projetos.

Ao responderem se a nomenclatura está de acordo com a função desempenhada,

as respostas das pessoas entrevistadas ficaram entre as opções: “não”, “sim”, e “sim,

mas é confuso”. Sobre mudanças em virtude ou após a COVID-19, as pessoas

entrevistadas concordam que trabalho remoto seguirá ocorrendo. A pessoa entrevistada

6 trouxe à tona o tema informalidade do contrato, e considera que não surgiu na

COVID-19, talvez se intensificou com ela, e inclusive, algumas atuações relatadas

lembram o vínculo em regime CLT (como por exemplo, ao atuar enquanto MEI, porém

cumprindo os horários da agência que os contratou).

Também relacionados aos novos modelos de negócios, e ao serem questionados

sobre este tema, algumas pessoas entrevistadas concordam em mencionar que aumentou
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consideravelmente o número de agências especializadas em atuar com o digital após a

COVID-19.

Sobre o maior desafio do atendimento publicitário atualmente, a concordância

esteve em lidar com pessoas (e isso engloba colegas de time, agências, clientes e

fornecedores). Lidar com atendimento de contas de segmentos diferentes também foi

mencionado, assim como não encontrar suporte no lugar ou para o lugar em que

trabalha. Não absorver absolutamente tudo e se adaptar a situações das mais diversas

também apareceram em algumas respostas, ao mesmo tempo em que diminuir

imediatismos nos processos e 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 à nomenclatura e identificam acúmulo de função. Nota-se um pequeno detalhe

em relação ao local de trabalho interferir nesse resultado, visto que agências mais

departamentalizadas, conforme entrevista 7, denota uma maior clareza sob esse aspecto,

mas uma agência ou produtora menor parece acumular funções, como é o caso da

entrevistada 4.

Outro interesse era constatar o perfil do atendimento do futuro ou o atendimento

atual, e todos concordam que adaptação é a palavra chave. Fica clara a existência de

uma nova leitura para o desempenho da função de atendimento publicitário, e que os

profissionais que atuam nesta área precisam estar atentos às transformações e

adaptações necessárias, para agir tal qual elas acontecem, afinal, não existe uma receita

a ser seguida, principalmente após a COVID-19.

Foi possível identificar desafios atuais do profissional de atendimento

publicitário, bem como o entendimento dos mesmos quanto às nomenclaturas das

funções direta e correlatas. As pessoas entrevistadas indicaram uma maior participação

enquanto líder de uma equipe ou ainda, gerente de todo o processo dentro da agência,

muito além de contato com o cliente, permeando entre outras funções como

planejamento e gerente de projeto na publicidade.

Ainda, os profissionais de atendimento publicitário percebem mudanças com o

avanço de novas formas de trabalho, remotas ou híbridas, evidenciadas com a

transformação digital intensificada durante a COVID-19, mostrando possível

permanência nestes formatos após o fim do lockdown.
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Considerando um contexto de recuperação após a COVID-19, é perceptível que

os próprios profissionais já estão sendo responsáveis pela construção de ambientes

saudáveis ou adequados de trabalho que tanto almejam, por deter tanta informação 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 competências do atendimento publicitário

Fonte: elaborado pela autora (2022).

Existe então a hipótese de que o perfil nexialista talvez seja o que mais vai se

destacar, independente de nomenclatura, desde que esteja em constante atualização e

evolução nas suas capacidades técnicas, comportamento e de personalidade.

Conclui-se que os principais resultados obtidos foram a atualização do

mapeamento das principais habilidades e competências 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 após a pandemia de

COVID-19 e suas consequências nesta área. Esses resultados indicam a necessidade do

mercado frente a um profissional cada vez mais completo, mas também, a observação

quanto às condições de trabalho oferecidas pelas agências de publicidade e o

surgimento ou adaptação dessas empresas contratantes e seus modelos de negócio.

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

termômetro da situação atual, e não teve pretensão de trazer um parecer definitivo sobre
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o assunto. Tanto é que para as próximas pesquisas, é necessário observar novas

delimitações: o ponto de vista das agências sobre os mesmos pontos aqui expostos,

assim como a questão de contratações PJ que acabam encontrando a necessidade de

atuar como comportamento CLT, as dificuldades da diversidade na função, e ainda,

quem sabe, uma classificação regionalista, para compreender se e como a localização

geográfica altera esses fluxos.
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