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RESUMO

CONSTRUINDO PONTES: um miniguia sobre o papel do Atendimento na gestédo do
relacionamento nas agéncias de comunicagao em Santa Cruz do Sul

Autora: Ana Claudia Machado
Orientadora: Elisadngela Carlosso Machado Mortari

Considerando a importancia do atendimento para a gestdo do relacionamento nas
agéncias de comunicacgao, percebe-se a necessidade da contribuicdo da area das
Relagdes Publicas nesses espagos. Desse modo, o presente Trabalho de
Conclusdo de Curso objetiva identificar as aproximacdes entre o setor de
Atendimento e a fungdo das Relagbes Publicas nas agéncias de comunicagao. Para
isso, procurou-se realizar uma revisao bibliografica sobre o que simboliza as
agéncias de comunicacdo e o papel do atendimento (CORREA, 1997; ERTEL;
FEIJO, 2019), bem como elucidar como a area de relagées publicas pode contribuir
com o setor. Esta pesquisa possui abordagem quanti-qualitativa, aplicada através da
Escala Likert, com um universo de 27 profissionais de 10 agéncias da cidade de
Santa Cruz do Sul, a fim de mapear a relevancia do Atendimento, setor responsavel
por gerir € mediar o relacionamento entre a agéncia e o cliente, e identificar se as
Relagdes Publicas estdao presentes e contribuem com essa funcdo. Através da
analise dos dados gerados, foi desenvolvido um miniguia sobre o papel do
Atendimento na gestdo do relacionamento com o cliente nas agéncias de
comunicacgao.

Palavras-chave: Relagdes Publicas. Atendimento. Agéncia de Comunicagéao.
Competéncias Individuais.



ABSTRACT

BUILDING BRIDGES: a mini-guide on the role of Account Manager in relationship
management at PR agencies in Santa Cruz do Sul

Considering the importance of account manager for relationship management in
marketing agencies, a Public Relations professional is perceived in these spaces.
Consequently, this graduation paper aims to identify the approximations between
Account Manager sector and the role of Public Relations in communication agencies.
I’'m addiction, an attempt was made to carry out a bibliographical review on what
marketing agencies symbolize and the role of it service (CORREA, 1997; ERTEL;
FEIJO, 2019), as well as to elucidate how the public relations area can contribute to
the sector. This research has a quantitative and qualitative approach, applied
through the Likert Scale, with a universe of 27 professionals from 10 agencies in the
city of Santa Cruz do Sul (Brazil), in order to map the relevance of Customer
Service, the sector responsible for managing and mediating the relationship between
agency and the client, and identify whether Public Relations are present and
contribute to this function. Through the analysis of the generated data, a mini guide
was developed about the role of Customer Service in the management of customer
relationships in marketing agencies.

Keywords: Public Relations. Account Manager. Communications agency. Individual
Skills.
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1 INTRODUGAO

A missdo do Atendimento do futuro € um trabalho a nivel estratégico focado
na mediagdo do relacionamento com os publicos das agéncias: clientes, dos mais
variados segmentos, e colegas, dos setores da Criagao, do Planejamento, da Midia
e do Digital. Ou seja, o profissional € um negociador com base tedrica em
comunicagao.

Vivenciei as demandas do Atendimento nos ultimos anos, por isso o
desenvolvimento desta pesquisa é fruto de motivagdes académicas, mas também
profissionais. Durante minha trajetéria académica, busquei criar uma identidade
enquanto estudante da area de RP e futura profissional para contribuir no
atendimento das contas publicitarias nas agéncias de comunicagao. De certo modo,
este Trabalho de Conclusdo de Curso (TCC) foi alicercado nessas tentativas de
reconhecimento de identidade profissional, bem como nas experiéncias vivenciadas.

Ao retornar para minha cidade natal, Santa Cruz do Sul, durante o 7°
semestre do curso de Relagdes Publicas (RP) da Universidade Federal de Santa
Maria (UFSM), minha trajetéria profissional iniciou no mercado da comunicagao, a
partir da atuagdo no Atendimento. Nesse momento, surgiram as seguintes
indagagdes: como entrar em uma fungdo que pertence teoricamente ao colega de
Publicidade? Como eu, profissional de RP, posso me encaixar nisso e por que
poderia?

No decorrer desta pesquisa, pretendo mostrar o papel das agéncias no
mercado ndao como um fornecedor de servicos, mas como uma assessoria de
comunicagao com o objetivo de solucionar problemas e gerar resultados aos seus
clientes. E, a partir disso, a contribuicdo que o profissional de RP pode ter nesses
espacgos. Para tanto, também foi realizada uma revisédo bibliografica sobre o papel
do Atendimento em uma linha do tempo (CORREA, 1997).

Em resumo, este TCC possui o seguinte problema de pesquisa: Qual o papel
do Atendimento na gestao do relacionamento nas agéncias de comunicagao em
Santa Cruz do Sul?. Em busca de responder essa indagacao e contribuir com a
area de RP, esta pesquisa tem como objetivo geral reconhecer as contribuicbes que
o profissional de Relagbes Publicas nas agéncias de comunicagao. Em especifico,

pretende:
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e identificar as aproximagdes entre o setor de Atendimento e a fungdo das
Relagbes Publicas nas agéncias de comunicagao.

e aplicar um questionario entre os profissionais ligados a &rea de
relacionamento ao cliente de 10 agéncias de comunicagao em Santa Cruz do
Sul;

e descrever e analisar as opinides e preferéncias dos participantes da pesquisa
em relagdo a aspectos ligados as fungdes estratégicas de relacionamento
com os clientes da agéncia;

e desenvolver um miniguia para a gestao estratégica do relacionamento com
os clientes em agéncias de comunicagao.

Em resumo, esta monografia se divide em cinco capitulos, além destas
consideragdes iniciais. No segundo capitulo, sao elucidados o objetivo das agéncias
de comunicagao, a fungcdo do atendimento e a relacdo do profissional de RP com
esse contexto.

No terceiro capitulo, € abordado o percurso metodoldgico desta investigagéao,
com destaque para a descricdo do método (Escala Likert) e do instrumento
investigativo (formulario), que foram essenciais para a definigdo do publico deste
trabalho: o setor de Atendimento; além dos aspectos éticos desta pesquisa.

No quarto capitulo, sdo apresentados os resultados desta pesquisa, tanto a
analise dos dados gerados quanto o processo de constru¢do do miniguia como
produto de comunicacdo deste TCC. No quinto capitulo, por fim, sdo tecidas as

consideragdes finais.
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2 COMO GERIR ESTRATEGICAMENTE O RELACIONAMENTO COM O
CLIENTE NAS AGENCIAS DE COMUNICAGAO?

Para alcancar os resultados deste relatorio do projeto experimental,
considero o dialogo transparente com o leitor a melhor maneira de apresentar as
reflexdes propostas no decorrer deste TCC. Neste capitulo, sera apresentada a
revisao bibliografica deste trabalho.

O objetivo pretendido ndo € engessar os papéis de quem atua dentro de uma
agéncia de comunicagdo, mas trazer o olhar e uma possivel contribuicdo que a
autora, enquanto futura profissional de RP, pode oferecer através do seus
conhecimentos, habilidades e atitudes, para a organizagcdo em que atua. Para isso,

o capitulo foi dividido em quatro subcapitulos que auxiliaram na analise do estudo.

2.1 AS AGENCIAS DE COMUNICAGAO E AS RELAGOES PUBLICAS

Considerando a pesquisa de outros autores, nado sera revisada
historicamente a evolugéo das agéncias de comunicagéo, pois Silva (2011) e Ulmi
(2014) ja delineam o caminho percorrido para o desenvolvimento das agéncias de
comunicagao na sociedade. Nesta secao, focaliza-se o objetivo das agéncias no
contexto social e econdmico e a relagdo que o “ser” Relagdes Publicas possui com
esse universo.

Com um mercado cada vez mais competitivo, € normal que organizagdes
contratem os servigcos das agéncias de comunicacdo como estratégia financeira
para terceirizarem um setor de marketing por um valor mais em conta do que
montar uma equipe interna. Por conseguinte, € comum se destacarem perante os
concorrentes da mesma area e segmento de atuagdo devido a esse trabalho

profissional. Segundo Ulmi (2014),

[@a] demanda por novos produtos e servigos criou no mercado:
oportunidades para novas e antigas organizagdes; aumento da competi¢ao;
ampliacao das exigéncias dos consumidores; novos “nichos” de produtos e
servicos advindos das tecnologias; enfim, necessidades que trouxeram
destaque para a comunicagao (ULMI, 2014, p. 26).
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E essencial ressaltar aqui que uma agéncia de comunicagdo também é uma
organizagdo. Kunsch (2016) afirma que, para serem compreendidas de sua
totalidade, as organizagdes, como as agéncias, devem ser estudadas dentro de
uma classificacdo, em virtude da complexidade que as caracteriza e da variedade
de tipos sob quais elas se apresentam. Assim, uma agéncia pode ser definida como
uma organizagao privada, do segundo setor, e atuando na prestagdo de servigos,
dentro do setor terciario da economia.

O trabalho das agéncias, portanto, tem por objetivo principal gerar resultados
satisfatérios para o mercado de seus clientes. Ao encontro disso, o sucesso de uma
agéncia de comunicagao depende exclusivamente dos servigos prestados por ela
aos seus clientes (SILVA, 2011). No que condiz ao ambiente de atuagado, néo ha
uma regra especifica: ha organizagdes com um nicho especifico e ha as que
possuem clientes nos mais variados segmentos. Com isso, Ertel e Feijéo (2019)
argumentam que um dos desafios dos profissionais das agéncias hoje € a
necessidade de estarem sempre atualizados, o tempo inteiro, dada a diversidade de
areas em que os clientes atuam.

Com base nas pesquisas € no histérico social das agéncias de comunicacgao,
€ normal que, para atender as demandas dos clientes, hoje, a estrutura seja dividida
da seguinte maneira: Comercial, Administrativo, Atendimento, Planejamento,
Redacao, Diregéo de Arte, Midia e Digital. Ao citar diretamente Armando Sant’Anna,
Ismael Rocha Junior e Luiz Garcia, Ertel e Feijé utilizam das palavras dos autores

para descrever que

[...] na teoria, cada fungdo & exercida por um profissional, apesar de, as
vezes, em modelos enxutos de agéncia, um profissional é responsavel por
duas ou mais funcdes, ou entdo, em agéncias mais sofisticadas, cada
funcdo possui um grupo de profissionais (SANT’ANNA; ROCHA JUNIOR;
GARCIA, 2011, apud, ERTEL; FEIJO, 2019, p. 4).

Para concluir o pensamento sobre o funcionamento das agéncias de
comunicagao, Corréa (1997) sinaliza que, desse modo, elas nao podem ser
comparadas como fornecedores por prestarem servigos. Elas concedem um

trabalho de assessoria aos seus clientes, pois

[0] fornecedor oferece um trabalho pontual, sem a visdo do conjunto. Ja a
assessoria procura analisar todas as facetas de um determinado problema
dentro de uma contexto mercadolégico para encontrar a solugdo adequada.
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Além do seu trabalho de elaboragdo de campanhas de propaganda, inclui
orientagbes e propostas criativas que possam beneficiar seu cliente em
nivel de comunicacdo (CORREA, 1997, p. 66).

A partir dessa contextualizagdo inicial das agéncias de comunicagdo como
organizagdo, agindo nos processos econdmicos da sociedade , resgata-se o

conceito e a abrangéncia das Relagbes Publicas. Para Kunsch (2016),

[a]s relagbes publicas, como disciplina académica e atividade profissional,
tém como objeto as organizagdes e seus publicos, instancias que, no
entanto, se relacionam dialeticamente. E com elas que a area trabalha ,
promovendo e administrando relacionamentos e, muitas vezes, mediando
conflitos, valendo-se para tanto de estratégias e programas de
comunicacdo de acordo com diferentes situagbes reais do ambiente social
(KUNSCH, 2016, p. 89).

O campo de atuacado de um Relagdes Publicas é vasto e amplo, podendo
atuar em todos os tipos de organizagdes ou instituicdes, sejam eles dos trés setores
da sociedade: governo, empresas privadas ou associagdes sem fins-lucrativos.
Ainda, nos mais variados setores da economia, como agricultura e pecuaria,
industrias e comércios dos mais variados segmentos, e até mesmo prestar seus
servicos de maneira isolada, sem vinculo empregaticio.

Mas a organizagdo também pode ser uma agéncia de comunicagéo, e “[0]
Relagbes Publicas pode ser contratado pelas agéncias para que ele, enquanto
participante de uma equipe (ou nao), possa atender outras organizagdes”. Essa
contratagdo pode viabilizar atingir “objetivos de comunicagcdo ou até mesmo
planeja-los, dependendo do que foi acordado” (ULMI, 2014, p. 53). Através do
trabalho de Relagdes Publicas sera possivel desenvolver o relacionamento com os
publicos dos clientes com planejamentos e programas de comunicagdo, como
também construir um relacionamento profissional eficaz, facilitando a comunicagao
entre a agéncia e seu proprio publico: os clientes, bem como mediando os
interesses de ambas as partes. Segundo Roberto Corréa (1997), é o Atendimento
responsavel por zelar pelos interesses do cliente, sem descuidar dos negécios da
agéncia.

Posto isto, na proxima secao, discorre-se um pouco mais sobre o papel do
profissional de Atendimento, o qual € também um setor de relacionamento com o

cliente, nas agéncias de comunicagdo, a partir da obra O novo papel do
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Atendimento nas agéncias de propaganda, de Roberto Corréa, em uma conversa

com outros autores.

2.2 O SETOR ATENDIMENTO: uma revisao bibliografica sobre o papel do

profissional de relacionamento com o cliente nas agéncias

Segundo Ferrari (1998), o objetivo final do trabalho da agéncia ndo esta em
vender um produto ou servigo, mas sim colaborar para a geragao de resultados. “[...]
Gerar a intengdo de compra do servigo, produto, imagem ou ideia. Difundir;
convencer; motivar.” (FERRARI, 1998, p. 14).Para que isso acontega, é necessario
que o cliente goste e confie na agéncia de forma a descrever com precisao todas as
informagdes pertinentes para o trabalho de comunicacao através do briefing. Este

nada mais € do que

um resumo das informagdes relevantes para a conta, que descritas no livro
do autor sdo: informagbes sobre o cliente; produto/servigo oferecido;
conhecimento sobre consumidor do produto/servigo; caracteristicas gerais
do mercado de atuagao; concorrentes; histérico de comunicacao do cliente;
0 objetivo que o cliente acredita que a comunicagéo ira ajuda-lo a alcangar
no mercado; verba disponivel; etc. (FERRARI, 1997, p. 23).

Porém, quem recebe, guarda e faz o gerenciamento dessas informag¢des? O
Atendimento. Este profissional possui “[a] habilidade em lidar com problemas, em se
relacionar bem com as pessoas, negociar, administrar, planejar, coordenar,
supervisionar e vender, sdo dificeis de encontrar em uma s6 pessoa” (CORREA,
1998, p. 62). Corréa (1997) ainda comenta que “[n]inguém pode orientar sem
conhecer profundamente o marketing, a comunicagdo, € 0 negdcio do cliente. Ai
esta a fungdo moderna do Atendimento” (CORREA, 1997, p. 62).

As empresas, nesse sentido, desejam que o atendimento “seja de fato um
executivo de contas com participagdo ativa na criagdo e no planejamento, uma
pessoa que sera ponto chave do trabalho e, por isso, vai se relacionar com todas as
frentes da agéncia” (FERREIRA, 2022, p. 102). Marcelia Lupetti (2009, apud
ERTEL; FEIJO, 2019, p. 6) contrapde que o atendimento e o planejamento possuem
fungdes diferentes, todavia correlacionadas e envolvem um perfil profissional
parecido. Devido a isso, em muitas agéncias, a atividade de planejamento é

compartilhada com o profissional de atendimento.
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Em relagéo a constituicdo e evolugao da fungao de atendimento, verificam-se
mudangas continuas. Para Corréa (1997), em O novo papel do Atendimento nas
agéncias de propaganda, a evolugao histérica do Atendimento nas agéncias de
propaganda no Brasil passam por varias fases desde o século XX. “Na década de
50 costumava-se dizer que alguns Diretores de Atendimento eram os ‘donos da
conta” (CORREA, 1997, p. 59). Isso porque, segundo o autor, o Atendimento
exercia uma influéncia muito grande sobre os demais departamentos da agéncia e
sua palavra era lei. Durante essa época, era comum que se o Atendimento mudasse
de agéncia, o cliente o acompanhasse.

A década de 1960, por sua vez, foi considerada um divisor de aguas para os
departamentos dentro da agéncia de comunicagéo. A partir do empoderamento da
televisdo como midia, foi se dando muito mais forca a esse setor em si. “Como

consequéncia, a figura do “dono da conta’ foi desaparecendo, dando lugar a um
atendimento mais profissional” (CORREA, 1997, p. 60). Em seguida, “[o] Diretor de
Atendimento e Planejamento assumiu a lideranga da agéncia. Orientava todos os
trabalhos, aprovava os planos, os layouts, realizava a apresentagao ao cliente das
pecas da campanha e plano de midia.” (CORREA, 1997, p. 60).

Ainda nesse momento, o Diretor de Arte e o Redator comegaram a unir seus
trabalhos como uma dupla no setor de Criagdo, continuando até hoje. Porém, na
transicdo da década de 1960 para 1970, houve um avango na valorizagdo do

profissional desta area. Corréa (1997) explica que:

O seu reconhecimento publico através dos diversos prémios internacionais
€ nacionais, o tornavam disputado pelo mercado. Os criativos passaram a
visitar os clientes junto com o pessoal de Atendimento, marcando cada vez
mais a sua presenca e estabelecendo relacionamento mais direto com o
cliente. Como consequéncia, a importancia do setor de Atendimento
acabou diminuindo, cedendo aos criativos a tarefa de criar mais livremente
e apresentar as campanhas, interferindo menos na producédo dos materiais
publicitarios. (CORREA,1997, p. 61).

ApOs essa época, a atuacdo do Atendimento assumiu um carater mais
administrativo, através do controle de or¢camentos, prazos e andamentos dos
trabalhos, além do relacionamento com o cliente. Assim, houve uma “batalha” entre
a sensibilidade criativa e a légica mercadoldgica, pois como o setor de Criagao

comecgou a ter um peso maior que o do Atendimento, esse profissional passou a nao
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indicar ou recomendar nada na area para nao criar problemas internos de
relacionamento.

Na metade dos anos 1970 para a década de 1980, os profissionais do setor
de Midia das agéncias de comunicagdo comecgaram a realizar um movimento
parecido ao da Criagdo com o Atendimento. Por serem os responsaveis pelo
planejamento, pela programacado, pela negociagdo e pela aplicagdo das verbas
publicitarias, visitavam os clientes junto do Atendimento (CORREA, 1997). Dessa
forma, o Atendimento foi perdendo seu espago de protagonista, com destaque para
a década de 1980, na qual o profissional de Planejamento atraiu ainda mais para si
as tarefas que estavam sendo desempenhadas naturalmente pelo Atendimento.

Corréa (1997) apresenta ao leitor a sua visdo sobre o resultado dessa
trajetéria e argumenta sobre a sofisticagcdo das agéncias com o progresso da
tecnologia na comunicagcdo, com a formagdo de subsetores dentro de setores

especialistas para solucionar cada tipo de problema.

Ao chegarmos na década 90, observamos um Atendimento retraido, mal
preparado, restrito a fungdes administrativas, de follow-up
(acompanhamento de trabalhos), de supervisdo e com menor peso nas
recomendagdes ao cliente. As partes criativa, de midia e de planejamento,
em muitos casos, ficaram nas maos dos especialistas. Naturalmente
existem excegbes neste quadro. Parece logico supor que n&o existiria mais
o Atendimento a partir da virada do século XX. (CORREA, 1997, p. 61).

Com essa grande rede de colaboradores, a partir da década de 1990,
tornou-se importante o papel de alguém que conseguisse gerenciar o trabalho da
equipe, mantendo a linha estratégica, para que todos pensassem na mesma diregao
(CORREA, 1997). Em suma, o atendimento precisou voltar & sua vocacao original
de “generalista”, conhecendo um pouco de tudo, mas até o nivel necessario para
orientar corretamente o cliente e os seus companheiros especialistas. Nas palavras
de Cobrrea (1997): “Esta é a fungao do Atendimento do futuro: trabalhar a nivel
estratégico”. (CORREA, 1997, p. 62).

Para confirmar esse argumento, Ertel e Feij¢ (2019) deixam clara a
importancia do planejamento e a sua fungdo. Enquanto o planejamento é
especialista “em estratégias de comunicacdo baseadas em dados solidos”, o
atendimento “[...] deve ter tais estratégias como conhecimento, [...] j&a que sua

especialidade deve ser o relacionamento com o cliente e a lideranca da equipe
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frente as propostas.” Ou seja, nas palavras das autoras, “¢ um meio de campo”
(ERTEL; FEIJO, 2019, p. 6).

Portanto, o atendimento é o

Profissional responsavel pela relagdo da agéncia com o cliente e
vice-versa, é ele quem conversa, medeia, faz reunides, ouve, e descreve o
problema de comunicag&o do cliente através do briefing, o qual se constitui
em um resumo mercadologico que informa a agéncia todos os dados do
cliente ou produto em questdo para que estratégias de comunicacdo sejam
criadas a fim de resolver o problema do anunciante”. (MARTINS, 2004, p.
32, apud FERRACINE; SOUSA; COUTINHO, 2020, p. 68).

Em periodos anteriores, o atendimento era considerado o “dono da agéncia”
pelo seu relacionamento proximo e que recaia “a responsabilidade de cultivar uma
certa “amizade” para evitar uma possivel quebra de contrato” (AUCAR, 2016;
NASCIMENTO, 2019, apud FERREIRA, 2022, p. 99), entretanto houve a
necessidade do profissional “se adaptar para um campo em que ele possa contribuir
estrategicamente para os negécios do cliente.” (ERTEL; FEIJO, 2019, p. 11). No
contexto atual, segundo as autoras, um dos principais desafios para o atendimento
é a necessidade de uma constante atualizagdo (ERTEL; FEIJO, 2019).

Ainda, segundo Ertel e Feijé (2019, p. 10),

Quando indagados sobre a definicdo do atendimento como sendo a agéncia
dentro do cliente e o cliente dentro da agéncia, todos a consideram valida,
porém destacam o trabalho efetivamente realizado nesse meio de campo e
criticam a postura de alguns profissionais de penderem sempre para o lado
do cliente, reforgando a importancia de fazer a equalizagao.

Corréa (1997, p. 71) assinala que

o atendimento atual e futuro deve ser Criativo. A sua condigéo “generalista”
Ihe faculta uma visdo global do mercado, do seu cliente e da agéncia,
colocando-o como o0 mais indicado para exercer sua criatividade na busca
de solugbes para o anunciante e que, naturalmente, resultam em mais
faturamento para a agéncia”, completando que “o Atendimento Criativo é o
atendimento de negdcios” (CORREA, 1997, p. 71).

Para concluir a discussao deste capitulo, foi possivel conhecer o profissional
de atendimento e compreender a sua necessidade de adaptagdo ao mercado e ao
formato das agéncias de comunicagao atual, porém, sem deixar de ser o principal
setor que media o relacionamento com o publico da organizagao. Desse modo, Ertel

e Feij6 (2019) afirmam que “exige-se uma série de conhecimentos além de sua
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atuacdo para manter-se estratégico, pratico e relevante para os clientes e para a
agéncia” (ERTEL; FEIJO, 2019, p. 12).

Na proxima secado, serdo apresentadas as competéncias individuais de um
profissional do setor de Atendimento nas agéncias de comunicacdo e quais

semelhangas possuem com as Relagdes Publicas.

2.3 APROXIMACOES ENTRE AS COMPETENCIAS INDIVIDUAIS, O
ATENDIMENTO E AS RELAGCOES PUBLICAS

Conforme Scarpelli e Lima (2018), para aumentar a competitividade das
organizagbes no mercado, o desenvolvimento das competéncias individuais dos
colaboradores se torna um fator diferencial. Assim, as competéncias sdo um
agrupamento de conhecimentos, habilidades e atitudes que correlacionados
afetam de forma consideravel a atividade do individuo e possibilita o aumento de
desempenho e que ainda pode ser aprimorado por meio de treinamento (PARRY,
1996; SCARPELLI; LIMA, 2018).

Analisando o quadro adaptado de Scarpelli e Lima (2018) e descrevendo
cada um dos elementos formadores das competéncias do individuo, pode-se dizer
que: o conhecimento estd ligado ao SABER, as formagdes, técnicas e
aprendizados; a habilidade esta relacionada ao SABER FAZER do sujeito, ou seja,
ter experiéncia do conhecimento na pratica; a atitude se associa ao QUERER
FAZER, diretamente associado ao comportamento que devem ser compativeis para
que se alcance o sucesso do trabalho com os conhecimentos e habilidades
adquiridos ou a serem adquiridos.

Dutra (2017) defende que, para compreender melhor o conceito de
competéncia individual, € importante discutir também o conceito de entrega.
Segundo o autor, ha diversos estudiosos que procuram entender como competéncia

a capacidade das pessoas em agregar valor para a organizagao.

As pessoas atuam como agentes de transformacdo de conhecimentos,
habilidades e atitudes em competéncia entregue para a organizagéo. A
competéncia entregue pode ser caracterizada como agregacao de valor ao
patriménio de conhecimentos da organizacdo. Cabe destacar o
entendimento de agregacgéo de valor como algo que a pessoa entrega para a
organizagcdo de forma efetiva, ou seja, que permanece mesmo quando a
pessoa sai da organizagado. Assim sendo, a agregagao de valor ndo é atingir
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metas de faturamento ou de producdo, mas sim melhorar processos ou
introduzir tecnologias. (DUTRA, 2017,p.18).

Cérrea (1997) apresenta as habilidades do profissional da area de
atendimento, em sua concepc¢ao, € necessario ter a habilidade de relacionar os
fatos e desenvolver um raciocinio légico para propor o que € mais conveniente e
para rejeitar o que nao é apropriado, mesmo que seja algo bom. O profissional de
Atendimento, enfim, € um negociador, com base teérica em comunicacéao.

Para completar sobre as atitudes do profissional de atendimento, Ertel e Feijo

(2019) listam as seguintes como necessarias:

[...] saber ouvir, ser atento para as necessidades do cliente, saber passar as
informagdes para a equipe, ser calmo, ser organizado, ter pro-atividade,
conhecer todos os setores (principalmente de uma agéncia), ter empatia
com o cliente, estar ligado a todas as tendéncias mundiais, ter um network
muito forte, ser ético e ter visdo estratégica (ERTEL; FEIJO, 2019, p. 9).

As competéncias individuais contribuem para que o profissional possa
“‘estudar e aprender diariamente sobre tudo que envolve o contexto da comunicagao
e fora dela também, o que engloba o contexto mercadologico das mais diferentes
areas” (ERTEL; FEIJO, 2019, p. 12). Assim, o “Atendimento é como coordenador,
orientador, planejador, negociador e elemento catalisador das forgcas produtivas da
agéncia” (CORREA, 1997, p. 71).

Ao relacionar as competéncias individuais do Atendimento com a area das
Relagbes Publicas, Silva (2011) esclarece que tanto as RP como o Atendimento
fazem o relacionamento entre a organizacao e seus publicos. No entanto, de certo
modo, este Ultimo possui 0 seu publico de interesse bem claro e definido: sdo os
clientes da agéncia, pessoas a quais pagam para ter um servigo de assessoria de
comunicagado, € a quem a agéncia entrega um trabalho, bem como os préprios
colegas das areas de Criagdo, Planejamento, Midia e Digital, ou seja o publico
interno dividido em setores, pois € esse publico que auxilia na construgdo do
trabalho final a ser entregue para o cliente.

Com o intuito de identificar estudos relacionados ao tema do trabalho para
conducao da pesquisa, foi apresentada neste capitulo a fungdo das agéncias de
comunicagao na sociedade; uma revisao bibliografica do papel do Atendimento e as
competéncias individuais que o profissional possui. Além disso, foram tecidas

aproximacdes entre o profissional de Relagdes Publicas e de Atendimento,
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apresentando as contribuicdes que o profissional dessa area pode fazer dentro de
uma agéncia de comunicagao.

No préximo capitulo, apresenta-se o percurso metodoldgico desta pesquisa.
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3 PERCURSO METODOLOGICO

A partir de uma abordagem quali-quantitativa, esta pesquisa busca
reconhecer as contribuicdes que o profissional de Relagdes Publicas pode fazer na
nas agéncias de comunicagao e responder o problema de pesquisa: Qual o papel
do Atendimento na gestdo do relacionamento nas agéncias de comunicagdo em
Santa Cruz do Sul?.

Para tanto, utiliza-se um formulario para a geragdao dos dados com a
finalidade de mapear as fungbes dos profissionais que atuam na gestao estratégica
de relacionamento com os clientes nas agéncias de comunicag&o. A pesquisa foi
encaminhada e respondida por 27 profissionais de 10 agéncias de Santa Cruz do
Sul, que atuam como CEOs, Sécios(as), Diretores(as), Atendimentos, Comercial,
Executivos(as) de Contas, Gestores(as) de Qualidade, entre outros setores que se
relacionam com o cliente.

As informagdes obtidas através deste instrumento investigativo propiciaram
identificar as preferéncias dos participantes, bem como valorizaram as ideias e
experiéncias individuais de cada um por meio de questdes abertas para os
participantes expressarem suas opinides.

A seguir, comenta-se sobre a Escala Likert, método utilizado para aplicar a
pesquisa quanti-qualitativa com os profissionais das agéncias de comunicagéao.
Apos, apresentam-se as perguntas utilizadas para a aplicacdo do formulario online
e, por fim, os aspectos éticos envolvendo a participagdo dos sujeitos desta

pesquisa.

3.1 ESCALA LIKERT

Desde o inicio, visando facilitar a mensuracao das respostas, a Escala Likert
foi a maneira mais eficiente de avaliar as opinides e os comportamentos em comum
dos sujeitos desta pesquisa. Nao € a toa que a escala € um dos meétodos de
pesquisa mais antigos e ainda muito utilizados no mundo do Marketing.

Através da sua eficacia, foi possivel combinar a estrutura de perguntas de
dados quantitativos (numeros), medindo respostas qualitativas (subjetividades do
individuo) e promovendo um conhecimento maior sobre o repertério do

respondente. Assim, teve-se a oportunidade de detalhar o tema da pesquisa,
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descobrindo a opinido dos sujeitos sobre ela. Outra questao notada foi a facilidade

de aplicar o formulario através de perguntas fechadas e uma facilidade para o

respondente manusear o formulario, visto que existe uma pluralidade de respostas

as perguntas, mapeando-as efetivamente por meio dos sentimentos transmitidos.
Para Frankenthal (2022, s.p.),

[o]utra vantagem em utilizar a escala Likert € a sua alta adesdo no
meio digital. Por ser extremamente visual, a pessoa entrevistada
compreende rapidamente a légica da escala e facilmente pode
comparar os itens preenchidos, modificando-os de acordo com a sua
vontade ou necessidade.

Com base nesse meétodo, o formulario foi elaborado com uma tabela de
classificagdo de respostas pré-preenchidas, ou seja, foi realizada uma pergunta e,
em seguida, opgdes foram apresentadas aos participantes que eram convidados a
expressar o grau de importancia ou ndao importancia com aquela quest&o. Para isso,
ele deveria marcar, na escala, a resposta que mais traduzia sua opinido.

Importante ressaltar que nao existiu certo ou errado e que, durante a analise,
optou-se por utilizar legendas para identificar as extremidades positiva e negativa,
trabalhando com numero impar de opgdes, pois, desse modo, poderia-se medir o

“neutro” da questao.

3.2 FORMULARIO

Por meio do problema norteador deste TCC mencionado no inicio deste
capitulo, foram produzidas na plataforma digital Google Forms oito perguntas
mistas, sendo a maioria de multipla escolha, baseadas no método Escala Likert. O
formulario teve até 15 minutos de duracao e foi enviado por WhatsApp elou pelo
direct do Instagram para 27 profissionais das 10 agéncias mapeadas da regido de
Santa Cruz do Sul, tendo como prazo quatro dias para participarem da pesquisa.

As agéncias participantes foram: DSign Comunicagdo; Enigma MKT;
Guideline Agéncia de Publicidade e Propaganda; Gana Gestdo de Marketing;
RelacioneC; Heey Comunicagao; Clube de Midia; Emporio Adamantis; Makkalu Lab;
Elefante Creative Work; e Nakao Comunicagdo e Marketing. Por sua vez, os

profissionais eram de diversas areas relacionadas ao relacionamento com o cliente,
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como Sodcios, Diretores, CEOs, Gestores de Qualidade, Heads, Atendimentos,
Sucesso do Cliente, Assistente de Atendimento.
Para que fosse mantido o anonimato dos participantes, estes foram

” “*

nomeados como “Participante A”,

” 113

Participante B”, “Participante C”, “Participante D”
e “Participante E”. Ao final, através da mensuragéao foi possivel construir o repertério
diario das fungdes cujo trabalho é garantir, através de tarefas com auxilio de meios
digitais, a interagdo e o vinculo com os diversos clientes das agéncias de
comunicagao da cidade, e assim, orientar a construgao do produto desse estudo:
um miniguia de relacionamento com o cliente.

A sequir, apresenta-se as perguntas realizadas e a descrigdo do objetivo de

cada uma:

Tabela 1 - Descrigdo das perguntas do formulario

Pergunta

Objetivo

1. Quantos colaboradores atuam na agéncia em
que vocé trabalha hoje?

Conhecer um pouco mais sobre o tamanho da
agéncia que o respondente atua, se ha varios
colaboradores ou poucos, e se isso de fato
influencia no organograma da empresa.

2. A partir da sua rotina diaria na agéncia,
marque quais fungdes mencionadas abaixo se
relacionam com o cliente.

21 Caso haja outra fungcdo que néo foi
mencionada na ultima questdo que se relaciona
com o cliente dentro da agéncia em que
trabalha, por favor, descreva-a.

Entender mais sobre o organograma da agéncia
e quais fungbes existam e de fato se
relacionavam com o cliente.

3. Para vocé, qual o grau de importancia nas
fungdes mencionadas abaixo, para o
relacionamento com o cliente nas agéncias de
comunicagao?

3.1 Caso haja outra fungdo que nao foi
mencionada na ultima questdo e vocé considere
importante no relacionamento com o cliente no
dia a dia, por favor, descreva-a.

Compreender quais fungdes o participante
considerava importante no relacionamento do
cliente no dia a dia. Aqui é possivel definir a que
publico o produto final se aplicaria.

4. Quais das tarefas abaixo vocé considera
importante que o profissional responsavel pelo
relacionamento com o cliente desenvolva em
sua rotina?

41 Caso haja outra tarefa que ndo foi
mencionada na ultima questdo e vocé considere
importante no relacionamento com o cliente no
dia a dia, por favor, descreva-a.

Listar quais tarefas sdo atribuidas ao
profissional que cuida do relacionamento do
cliente dentro de uma agéncia de comunicagéo.
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5. Quais conhecimentos/formacbes vocé
considera importante para o desenvolvimento
da fungao de relacionamento com o cliente?

5.1. Caso haja outro conhecimento/formacao
que nado foi mencionado na ultima questédo e
vocé considere importante no relacionamento
com o cliente nas agéncias, por favor,
descreva-a.

Descobrir quais formacbdes e conhecimentos
possuem estes profissionais que atuam na area
de gestdo estratégica do relacionamento, e se,
a area de relagdes publicas esta inserida nesse
contexto.

6. Quais habilidades vocé considera importante
para o desenvolvimento da fungcdo de
relacionamento com o cliente?

6.1. Caso haja outras habilidades que néo
foram mencionadas na ultima questdo e vocé
considere importante no relacionamento com o
cliente nas agéncias, por favor, descreva-a.

Mapear quais experiéncias praticas o
profissional que se relaciona com o cliente
diariamente precisa saber fazer a partir dos
seus conhecimentos.

7. Quais atitudes vocé considera importante
para o desenvolvimento da fungcdo de
relacionamento com o cliente?

7.1. Caso haja outras atitudes que n&o foram
mencionadas na ultima questdo e vocé
considere importante no relacionamento com o
cliente nas agéncias, por favor, descreva-a.

Compreender quais atitudes o profissional
precisa ter, para que aliado aos conhecimentos
e praticas sejam eficazes no desenvolvimento
da fungao de relacionamento com o cliente.

8. Qual o grau de importancia dos canais
mencionados abaixo, para o relacionamento
com o cliente no dia a dia?

8.1. Caso haja outro canal que nado foi
mencionado na ultima questdo e vocé considere
de extrema importancia no relacionamento com
o cliente no dia a dia, por favor, descreva-a.

Conhecer quais canais s&o utilizados por esses
profissionais para se relacionar com o cliente
diariamente.

Fonte: elaborado pela autora (2023).
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3.3 ASPECTOS ETICOS

Os sujeitos participantes desta pesquisa, profissionais atuantes em agéncias
de comunicagdao em Santa Cruz do Sul, foram convidados a participar da pesquisa
de forma voluntaria e autbnoma. A participagdo constou em responder a um
formulario semiestruturado (Apéndice ), de forma on-line, sob acompanhamento da
aluna pesquisadora Ana Claudia Machado. Sendo essa participacado voluntaria, os
participantes ndo receberam beneficio financeiro. Os gastos necessarios para a sua
participacdo na pesquisa foram assumidos pela pesquisadora.

E possivel que acontecam os seguintes desconfortos ou riscos: risco de
constrangimento no fornecimento das respostas solicitadas no questionario e riscos
do ambiente virtual em fungdo das limitagdes das tecnologias utilizadas. Desta
forma, caso ocorra algum problema decorrente da participagdo na pesquisa, 0s
danos serdo reparados, e a pesquisadora ira conversar a fim de esclarecer de forma
detalhada a importancia da participacdo, bem como as contribuicbes que esta
pesquisa pode trazer para a formagdo académica e profissional dos envolvidos.
Fica, também, garantido o direito de os participantes requererem indenizagdo em
caso de danos comprovadamente decorrentes da participagado na pesquisa.

Os beneficios que esperamos deste estudo sao: reflexdo sobre o papel do
gestor(a) do relacionamento com o cliente em agéncias de comunicagao,
identificacdo dos conhecimentos, habilidades e atitudes deste profissional, bem
como as tarefas desenvolvidas por ele(a) no dia e o mapeamento dos canais
utilizados para o relacionamento no dia a dia. Ademais, ao término da investigagao,
comprometemos em dar um feedback a todos os participantes.

Os participantes tiveram garantida a possibilidade de nao aceitar participar ou
de retirar sua permissdo a qualquer momento, sem nenhum tipo de prejuizo pela
decisao adotada. Durante todo o periodo da pesquisa, tiveram a possibilidade de
tirar qualquer duvida ou pedir qualquer outro esclarecimento. Para isso, bastava
entrar em contato com a pesquisadora.

As informagdes desta pesquisa sao confidenciais, sem a identificagdo dos
voluntarios, a ndo ser entre as responsaveis pelo estudo, sendo assegurado o sigilo
sobre a identidade dos participantes. A manutencido dos dados da pesquisa em
arquivo digital ficara sob a guarda da pesquisadora responsavel por um periodo de

cinco anos apds o término da pesquisa. Para manter o anonimato, no decorrer deste
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relato, utiliza-se participante A, B, C, e assim por diante para representar cada uma

das respostas.
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4 RESULTADOS

Neste capitulo, sdo abordados os resultados da pesquisa em Escala Likert
aplicada com 27 profissionais das agéncias de comunicagdo de Santa Cruz do Sul,
como também o processo de constru¢do do miniguia como produto de comunicagao

deste trabalho de conclusio de curso.

4.1 ANALISE DOS DADOS GERADOS

Nesta secao, descreve-se e comenta-se sobre os dados obtidos por meio do
formulario aplicado com profissionais das agéncias de comunicagdo da cidade.
Relacionado ao numero de colaboradores nas agéncias, foi constatado que os
participantes, em sua maioria, atuam em microempresas (9 colaboradores) e

empresas de pequeno porte (até 49 colaboradores) (Grafico 1).

Grafico 1 - Quantos colaboradores atuam na agéncia em que vocé trabalha hoje?

@D 1 2 10 pessoas
@ 11 a 20 pessoas

21 a 30 pessoas

@ + de 31 pessoas

18.5

Fonte: elaborado pela autora (2023).

Na segunda pergunta, foi possivel perceber que a area comercial e de
atendimento sdo as que mais se relacionam com o cliente dentro das agéncias de

comunicagao, com destaque de 66,7% das respostas (Grafico 2).
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Grafico 2 - A partir da sua rotina diaria na agéncia, marque quais fun¢gdes mencionadas abaixo se
relacionam com o cliente

Comercial

Atendimento publicitério

Assis. Atendimento publicitario
Secretario(a)

Gestor(a) Executivo(a) de Cont..
Gestor(a) Executive(a) de Proj..
Gestor(a) de Qualidade

Head de Atendimento publicitario
CEQ/Sécic/Co-founders

Sucesse do Cliente

Fonte: elaborado pela autora (2023).

De forma complementar, na questdo 2.1 “Caso haja outra fungao que nao foi
mencionada na ultima quest&o que se relaciona com o cliente dentro da agéncia em

que trabalha, por favor, descreva-a”, foram obtidas cinco respostas, a saber:

Participante A: Hoje entendemos que todos que fazem parte do time
precisam em algum momento ter algum tipo de contato com cliente, seja
para um melhor entendimento do mesmo ou para resolver alguma questéo
que esteja trancando o dia dia. Pensando nisto, planejamento, redatoras,
diretores de arte, social midia, web, entre outros acabam sim conhecendo o
cliente e muitas vezes quando o cliente é mais antigo, inclusive criam um
vinculo com o mesmo.

Participante B: Gestor financeiro de cliente.
Participante C: Gestor do setor de planejamento e diretora de atendimento.
Participante D: Diretor de criacdo, Planner, Financeiro.

Participante E: Social Media.

Na questdo 3, “Para vocé, qual o grau de importancia nas fungdes
mencionadas abaixo, para o relacionamento com o cliente nas agéncias de
comunicacao?’, identificou-se que sucesso do cliente, atendimento publicitario e
comercial sdo as fungdes mais necessarias para um bom relacionamento com o
cliente, na perspectiva dos participantes. Vale ressaltar que o sucesso do cliente,
uma maneira honrosa de chamar o setor de Atendimento, foi considerado a area

mais importante para se relacionar com o cliente dentro da agéncia (Grafico 3).

18 (66.,7%)

18 (66.7%)
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Grafico 3 - Para vocé, qual o grau de importancia nas fungdes mencionadas abaixo, para o

relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicagéo?

R luito importanta Importante @B Mediana @I As veres & importante Mio & nada importanta

20

Comercia Atendimento publicitario Assistente de Atendimento Secretdriala) Gestol Executivela) de
Pubdlicitario Contaz
2
10
Gagtora) Execulivelal da Gester(a) de qualidada Head de Atendimanta CEO/SdeiafFounder) Sucagsn do chante
Prajatos Pubdlicitario Ca-launder

Fonte: elaborado pela autora (2023).

Assim, confirma-se a importancia do atendimento na visdo desses
profissionais, e assim, na identificacdo do profissional na funcdo de gestor(a) do
relacionamento com o cliente nas agéncias. Ainda, a partir do resultado desta
pergunta, foi definido o publico de interesse para a criagao do miniguia.

Na pergunta 3.1, “Caso haja outra fungdo que nao foi mencionada na ultima
questao e vocé considere importante no relacionamento com o cliente no dia a dia,

por favor, descreva-a”, foram recebidas trés respostas, quais sejam:

Participante A: No caso do diretor de criagdo e o planner, é importante
terem contato para entenderem de perto as dores e anseios do cliente, sua
visdo de negdcio e condugdo para identificar os melhores caminhos
estratégicos, quais as prioridades para lapidar o branding e seus resultados
de comunicagéo, assim como certar resisténcias ou pontos cegos dentro da
jornada de consumo do cliente.

Participante B: Head de Criagdo, Head Digital e Planejador de
Comunicacéo e Marketing.
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Participante C: Todas as fungées dentro de uma agéncia sdo importantes,
pois se uma nao funcionar bem, nada funciona.

A partir dos comentarios dos participantes € possivel identificar a relagédo com
a revisao bibliografica feita no capitulo 2.2 sobre o papel do Atendimento, segundo
Roberto Cérrea, em sua obra O novo papel do Atendimento nas agéncias de
propaganda, em que o Diretor de Arte e o Planejamento participam ou vao até o
cliente com o Atendimento, tendo uma voz mais ativa e participativa com a conta
publicitaria.

Com a questao 4, “Quais das tarefas abaixo vocé considera importante que o
profissional responsavel pelo relacionamento com o cliente desenvolva em sua
rotina?”, foi possivel mapear que as atividades desenvolvidas no dia a dia do(a)
gestor(a) do relacionamento com o cliente, ou melhor, do Atendimento, sao Briefing
de Entrada do Cliente e a Construcdo de um Guide com informacdes e atualizacdes
da Jornada dentro da Agéncia de Comunicacgao; Briefing de Job; Brainstorm com a
equipe; Organizacdao e Negociacado do prazo de entrega de Jobs; Alinhamento de
Pauta e Controle da Produgdo da Equipe; Entrega de Jobs, Apresentagdo de
Projetos e Campanhas de Comunicagao e Relatorios; Visitas ao cliente e reunides;
Planejamento Estratégico do Cliente em conjunto com o(a) Planejador(a); € o

Atendimento na Agéncia (Gréfico 4).

Gréfico 4 - Quais das tarefas abaixo vocé considera importante que o profissional responsavel pelo

relacionamento com o cliente desenvolva em sua rotina?



20

32

@ Muito importante Importante @I Mediana @D As vezes é importante N&o é nada importante
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Fonte: elaborado pela autora (2023).

Em paralelo, quando perguntado na questdo de apoio 4.1 “Caso haja outra
tarefa que nao foi mencionada na ultima questdo e vocé considere importante no
relacionamento com o cliente no dia a dia, por favor, descreva-a.”, teve-se quatro

respostas, sendo elas:

Participante A: Guardido da informacdo sobre o cliente dentro da agéncia.
Um dos principais problemas que os clientes de agéncias enfrentam é o
desgaste de informagéo que ja foram faladas, entao manter as informagbes
do cliente em um ambiente disponivel e atualizado pra todos membros da
equipe é uma tarefa fundamental do atendimento.

Participante B: Disponibilidade em diferentes canais, whats, telefone, e-mail,
etc.

Participante C: Acredito que aqui depende do cargo e das suas fungobes, se
desse para classificar por cargo essas importancias ao meu ver seria mais
certeiro o questionario, pois as prioridades entre um profissional e outro
mudam e se complementam.

Participante D: Tudo deve ser feito com exceléncia.

a agéncia
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Com atencao na resposta dada pelo Participante C, compreende-se que ha
em algumas agéncias diversos profissionais envolvidos no relacionamento com o
cliente, ndo ficando para apenas um setor, como também para dois ou mais, assim
ha uma ha uma divisdo dessas tarefas, porém todas sao importantes para
desenvolver a relacdo com o cliente diariamente. Em contraponto, a resposta do
Participante A, demonstra que muitos profissionais responsaveis pelo
relacionamento, que ndo seguirem um método de organizagao consideravel, podem
deixar informacgdes passarem.

Na pergunta 5 “Quais conhecimentos/formagdes vocé considera importante
para o desenvolvimento da fungdo de relacionamento com o cliente?” (Grafico 5),
através das respostas mapeou-se que para desempenhar a funcdo de
relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicagao, o profissional precisa
ter conhecimento das seguintes areas: Atendimento ao Cliente; Publicidade e
Propaganda; Relagdes Publicas; Portugués; Planejamento Estratégico; e Gestao de
Tempo. Importante ressaltar que a profissdo de Relagdes Publicas esta, sim, muito
presente na gestdo estratégica do relacionamento com o cliente nas agéncias de

comunicagao de Santa Cruz do Sul.

Gréfico 5 - Quais conhecimentos/formagbes vocé considera importante para o desenvolvimento da
fungéo de relacionamento com o cliente?

Fonte: elaborado pela autora (2023).
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Para complementar a resposta da pergunta 5, na questdo 5.1 “Caso haja
outro conhecimento/formacdo que ndo foi mencionado na ultima questdo e vocé
considere importante no relacionamento com o cliente nas agéncias, por favor,

descreva-a.”, trés participantes retornaram com:

Participante A: Boa escrita e comunicagdo. Conhecimento pacote office.

Participante B: Aqui a mesma coisa que comentei acima (4.1). Pra mim

algumas importancias mudam conforme ao cargo.

Participante C: Branding e gestao de marcas.

Com a questdo 6 “Quais habilidades vocé considera importante para o
desenvolvimento da fungao de relacionamento com o cliente?” (Grafico 6), como
resultado, para ter éxito no seu desempenho diario, as habilidades necessarias para
a funcdo de Atendimento sdo: Flexibilidade; Escuta ativa; Paciéncia; Empatia;
Comunicagdo clara; Responsabilidade; Criatividade; Inteligéncia Emocional;

Lideranca; Resiliéncia; e Objetividade.

Gréfico 6 - Quais habilidades vocé considera importante para o desenvolvimento da fungéo de
relacionamento com o cliente?
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Fonte: elaborado pela autora (2023).

Para completar as competéncias individuais do profissional de Atendimento,
publico definido a partir das respostas, na questdo 7 “Quais atitudes vocé considera
importante para o desenvolvimento da fungdo de relacionamento com o cliente?”,
como resultado foi definido que a Proatividade; o trabalho em equipe, o respeito, a
tomada de decisdes, trabalhar sob pressdo, o bom relacionamento interpessoal, a
organizagado, ética, a determinagcdo, o0 saber receber criticas e filtra-las, a
curiosidade, o senso de humor, a mente aberta e a agilidade s&o atitudes de um

profissional de Atendimento.

Grafico 7 - Quais atitudes vocé considera importante para o desenvolvimento da fungéo de

relacionamento com o cliente?
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Fonte: elaborado pela autora (2023).

Para finalizar, na pergunta 8 “Qual o grau de importancia dos canais
mencionados abaixo, para o relacionamento com o cliente no dia a dia?”, o
resultado obtido foi que os canais de atendimento utilizados pelo profissional
diariamente para se relacionar com o cliente sao: a Ligacao Telefénica, a plataforma
digital WhatsApp e o E-mail (Google, Outlook, etc). Além disso, temos a Agenda
Online (Google, Outlook, etc) como um canal de auxilio para a organizacéo da

funcao (Grafico 8).
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Grafico 8 - Outros canais mencionados

R uito importante mportante Meadiana As vares & importan Mio é nada importante

e AT T I

Fonte: elaborado pela autora (2023).

Na pergunta de apoio 8.1 “Caso haja outro canal que nio foi mencionado na
ultima questao e vocé considere de extrema importancia no relacionamento com o
cliente no dia a dia, por favor, descreva-a.”, foi possivel definir que hoje, com o
advento da Internet e plataformas digitais, sites de videoconferéncias auxiliam o
relacionamento com clientes de outras cidades, estados ou paises. Mesmo assim,
apesar desse encurtamento das distancias, as visitas aos clientes continuam sendo

um ponto forte na forma de se relacionar.

Participante A: Acho muito importante a visita in loco no cliente, o contato
para manter e fortalecer o vinculo.

Participante B: Google meet, zoom.

Participante C: Presencial conta? Eventos, oportunidades de estreitar o
relacionamento ao vivo e a cores de forma mais humana, préxima.

Participante D: Trello para o adeptos.
Participante E: Hoje utilizamos o meet.

Participante F: O "canal" mais adequando sempre vai ser o ao vivo.

Nesta secdo, foi possivel visualizar a mensuracdo das respostas do
formulario que contribuiram para a construgédo desta pesquisa. A seguir, comenta-se
acerca do processo de constituicdo de um miniguia para o Atendimento na gestao

estratégica do relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicacgao,



38

apresentando as tarefas desenvolvidas na fungdo, as competéncias individuais

presentes e necessarias no profissional e os canais de auxilio no relacionamento.

4.2 CRIAGCAO DO MINIGUIA CONSTRUINDO PONTES

A partir das respostas do formulario foi definido que o publico do miniguia
seria o Atendimento das agéncias de comunicagdo. A importancia do setor e do
profissional a partir da revisdo de bibliografia lida para a construgdo do trabalho de
conclusao foi confirmada pelo retorno dos respondentes da pesquisa. Apesar de ser
uma fungdo com a nomenclatura de Publicitarios(as), as Rela¢gdes Publicas estédo
muito presentes na atuacgao do setor.

Para construir o miniguia entédo, além da definicdo do publico de interesse,
foram descritas a fungdo e as tarefas desempenhadas, além dos conhecimentos,
habilidades e atitudes necessarias para um bom desempenho na fungdo. Como
uma forma de agregar mais conhecimento ao leitor por ultimo, foram adicionados os
principais canais de atendimento e algumas plataformas de auxilio do profissional
no dia a dia.

Ao pensar no titulo, foi definido “Construindo Pontes”, que com base nas
leituras, a autora teve de maneira clara que o atendimento constrdi pontes entre a
agéncia e o cliente, gerindo de forma estratégica, o relacionamento com o principal
publico da agéncia de comunicagao. Porém, quando pensado em “ponte” também,
foi impossivel ndo lembrar da definicdo de Relagdes Publicas que a autora escutou
durante a graduacao na primeira aula de Teoria e Técnicas em RP | e foi marcante.
O profissional de Relagcbdes Publicas também é responsavel por construir pontes
entre organizacao, quem assessora e seus diversos publicos. Sendo assim, também

foi uma homenagem a profissdo na qual esta guiando este TCC.

4.2.1 Estrutura

Ao construir os capitulos do miniguia, julgou-se interessante nomear cada
parte com uma palavra usada diariamente na rotina das agéncias de comunicagao e
ja conhecida pelo atendimento. Assim, algumas ainda foram ressignificadas, como
Roadmap ao invés de indice. Road em inglés significa caminho, estrada, e Map

mapa. Essas duas palavrinhas juntas possuem um grande poder dentro das
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organizagdes: construir roteiros e tracar os melhores caminhos da jornada da
comunicagao do cliente na agéncia através de uma linha do tempo, das tarefas e
dos processos dentro de um projeto ou campanha.

Originado no mundo da gestdo de produtos, a ferramenta nao ficou restrita
apenas a area, espalhando-se pelo mundo da gestdo e dos negocios pela sua
eficacia e eficiéncia. Portanto, “funciona como uma bussola que guia as equipes por
uma sequéncia de etapas, até a chegada ao destino final, que pode ser um novo
produto ou servigco, um novo passo na carreira ou um fechamento positivo do
negdcio apés um ano intenso” (FUNDACAO INSTITUTO DE ADMINISTRACAO,
2018).

No guia, o Roadmap assume o papel do indice guiando os leitores pelo
caminho do miniguia, a fim de visualizar o todo da constru¢ao do trabalho, do inicio
ao fim. Tendo como ideia principal, tragar cada etapa, criando um ciclo de
conhecimento, gerando percepg¢des, inspiragdes e novas visdes de gestdo para o
relacionamento com o cliente dentro da agéncia, os famosos insights. E se assim
possivel, por qué nao, atualizagbes do miniguia?

Apos o Roadmap, foi definido que a primeira coisa a ser desenvolvida como
primeiro capitulo do miniguia fosse o Brainstorm. Essa que é considerada a
“tempestade de ideias” em sua traducdo, foi 0 momento de descrever todos os
porqués de escrever o documento, e assim, criou-se uma maneira de apresentar ao
leitor como ele também seria estruturado.

O Briefing do job veio apds a conversa inicial com o leitor. Neste capitulo foi
reunido todas as informagdes sobre o que é o papel do Atendimento nas agéncias
de comunicagao, 0 que € a gestao estratégica do relacionamento com o cliente, e
quais tarefas sao necessarias serem desempenhadas pelo profissional.

A definigdo do capitulo Equipe ndo veio como um conjunto de pessoas para
atuar no job, mas como o grupo de elementos que formam as competéncias
individuais dos(as) profissionais do Atendimento. Sendo dividido em:
conhecimentos, habilidades e atitudes.

Tendo o Briefing do Job e a Equipe, foi adicionado no capitulo apés quais
Canais de Atendimento, a partir do retorno da pesquisa, os(as) profissionais podem
utilizar no seu dia a dia, além de plataformas de auxilio na funcao.

Para finalizar, foi dado um Take Away no miniguia, ou seja, a autora trouxe

uma mensagem final, como consideracao realizada apos todo o desenvolvimento do
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trabalho. Ainda, foram apresentadas as perguntas e os resultados do formulario

para que o(a) leitor(a) visse quais foram os insumos para a construgao do material.

4.2.2 Layout

Como cores, o miniguia Construindo Pontes (Figura 1) foi apresentando em
cada capitulo uma cor diferente, dentre elas: o laranja (criatividade), o amarelo
(alegria) e o roxo (imaginacdo e sabedoria), para que na mensagem final, no
capitulo Take Away, essas cores se misturassem e formassem as consideragdes. O
branco também foi utilizado como fundo para dar mais énfase ao formulario e as
respostas, pois eles foram o inicio, a partir dali que o material foi construido e as
cores foram tendo sentido. A colagem, por sua vez, entra como um gosto pessoal
da propria autora e também como uma forma de nao deixar o conteudo tdo massivo
e cansativo para o(a) leitor(a). Através do layout e da estrutura, o material foi criado
para apresentar o papel do atendimento na gestédo estratégica do relacionamento

com o cliente nas agéncias de comunicagao.

Figura 1 - Capa do miniguia

=

U
&

Fonte: (MACHADO, 2023).
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A fim de identificar as aproximacdes entre o setor de Atendimento e a fungao
das Relagdes Publicas nas agéncias de comunicagao, realizou-se uma revisao
bibliografica sobre o que simboliza as agéncias de comunicagédo e o papel do
atendimento (CORREA, 1997; ERTEL; FEIJO, 2019), bem como a aplicagéo de um
formulario, com base na Escala Likert, com 27 profissionais de agéncias de
comunicagao de Santa Cruz do Sul - RS que auxiliaram na identificagdo do principal
setor a gerir o relacionamento com o cliente nessas organizagdes: o Atendimento.

Apos as consideragdes iniciais, no segundo capitulo, foram elucidados o
objetivo das agéncias de comunicagéo, a fungdo do atendimento e a relagdo do
profissional de RP com esse contexto. No terceiro capitulo, foi descrito o percurso
metodoldgico desta investigagdo, incluindo o método (Escala Likert) e do
instrumento investigativo (formulario) e os aspectos éticos. No quarto capitulo, foram
apresentados os resultados, com destaque para o miniguia, produto de
comunicacgao deste TCC.

Como Overview, muito utilizado nas agéncias de comunicagcdo para
descrever uma visao geral do trabalho, pode ser dito que esta pesquisa alcangou
seu objetivo geral. Sendo o RP o profissional responsavel por gerir relacionamentos
entre as organizagdes e seus publicos, nas agéncias de comunicagao este também
€ capaz de desempenhar funcdes estratégicas, ndo sé no Planejamento, como no
Atendimento. Através da mediacdo dos publicos, diagndsticos de comunicagéo,
auxilio na construgdo de cronogramas, projetos e campanhas com a matéria prima
principal: a informagao, a base tedrica e pratica de RP esta muito presente nas
atividades desempenhadas neste tipo de organizagéo.

Conforme a revisdo bibliografica e os dados gerados por meio do instrumento
investigativo, foi possivel responder a pergunta “Qual o papel do Atendimento na
gestdo do relacionamento nas agéncias de comunicagdo em Santa Cruz do Sul?”:
através das competéncias individuais, compostas por conhecimentos, habilidades e
atitudes do profissional que se relaciona diariamente com o cliente, do mapeamento
das tarefas desenvolvidas na fungcéo e da definicdo dos canais digitais utilizados
para a continuidade do relacionamento.

A partir do olhar de uma estudante e futura profissional de Rela¢des Publicas,

as respostas serviram como insumo para a construcdo de um miniguia sobre o
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papel do Atendimento na gestdo do relacionamento com os clientes nas agéncias
de comunicacdo. Apesar de receber uma nomenclatura voltada a area de
Publicidade, apoia-se e se utiliza das técnicas de RP para desenvolver vantagens
competitivas no mercado através da construgao de “pontes” entre os interesses das
agéncias e os dos clientes.

Para finalizar, segundo Fabio Franga (2009), a gestdo dos relacionamentos
exercida pelas relagdes publicas, através da identificagdo estratégica dos publicos
que interessam a organizagao, tem como objetivo especifico garantir o sucesso de
suas diretrizes e negocios” (FRANCA, 2009 apud SILVA, 2011, p. 47). Desse modo,
conclui-se que o profissional de RP pode fazer a diferenga nas agéncias de
comunicagao através do gerenciamento estratégico do relacionamento com os

publicos também na area do Atendimento.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

QUESTIONARIO: Pergunta de Pesquisa: Como contribuir para a gestdo de
relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicagao.
Através do formulario que vocé respondera a seguir, vamos construir o repertorio
diario dos(as) profissionais cujo trabalho € garantir, através de tarefas com auxilio
de meios digitais, a interagao e o vinculo com os clientes das agéncias de
comunicacao de Santa Cruz do Sul.
A partir da mensuragao das respostas, sera construido um guia de relacionamento
com o cliente para acesso as agéncias e aos profissionais da area.
Vocé é muito importante para a produgao do trabalho! Se desejar enviar para outros
colegas que fazem a fungéo de relacionamento com o cliente em outras agéncias ou
até mesmo na mesma que a sua, fique a vontade.
..: Ao todo sao oito questdoes mistas, mas a maioria € de multipla escolha.
..: Tempo de duragao: até 15 minutos. (reserve um tempo tranquilo do seu dia)

Sou grata pela sua participacao!

1. Quantos colaboradores atuam na agéncia em que vocé trabalha hoje?

( )1a10pessoas. ( )11 a20 pessoas. ( )21a30pessoas ( )+ de 31 pessoas.

2. A partir da sua rotina diaria na agéncia, marque quais fungdes mencionadas

abaixo se relacionam com o cliente.

Comercial.

Atendimento Publicitario.

Assistente de Atendimento Publicitario.
Secretario(a).

Gestor(a)/Executivo(a) de Contas.

Gestor(a) de Qualidade.
Head de Atendimento Publicitario.
CEOQO/ Sécio(s)/Co-founder.

()

()

()

()

()

( ) Gestor(a)/Executivo(a) de Projetos.
()

()

()

( ) Sucesso do Cliente.
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2.1 Caso haja outra fungdo que nao foi mencionada na ultima questao que se

relaciona com o cliente dentro da agéncia em que trabalha, por favor, descreva-a.

3. Para vocé, qual o grau de importancia nas fungdes mencionadas abaixo, para o

relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicagéao?

Muito Importante. Mediana. As vezes é N&o é nada
Importante. importante. importante.

Comercial.

Atendimento
Publicitario.

Assistente de
Atendimento
Pubilicitario.

Secretario(a).

Gestor(a)/Exec
utivo(a) de
Contas.

Gestor(a)/Exec
utivo(a) de
Projetos.

Gestor(a) de
Qualidade.

Head de
Atendimento
Publicitario.

CEO/
Sécio(s)/Co-fo
under.

Sucesso do
Cliente.

3.1 Caso haja outra fungdo que n&o foi mencionada na ultima questdo e vocé
considere importante no relacionamento com o cliente no dia a dia, por favor,

descreva-a.
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4. Quais das tarefas abaixo vocé considera importante que o profissional

responsavel pelo relacionamento com o cliente desenvolva em sua rotina?

Muito
Importante.

Importante.

Mediana.

As vezes é
importante.

Nao é nada
importante.

Briefing de
job.

Briefing de
entrada do
cliente.

Prospeccéao
de Cliente.

Visitas ao
cliente.

Alinhamento
de pautas
coma equipe.

Reunides
semanais
com o cliente.

Reunibdes
quinzenais
com o cliente.

Reunides
mensais com
o cliente.

Reunides
trimestrais
com o cliente.

Apresentagao
de projetos e
campanhas
de
comunicagao.

Entrega de
jobs.

Organizagao
do prazo de
jobs.
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Controle de
pauta e
produgao da
equipe.

Construgéo e
Atualizacao
da jornada do
cliente dentro
da agéncia.

Apresentagao

de Relatorios

com dados de
campanhas
do cliente.

Envio de
Orgamento de
jobs.

Brainstorm
com a equipe.

Orcamento de
Brindes e
Relacioname
nto com
fornecedores.

Planejamento
Estratégico
do cliente.

Atendimento
na agéncia.

4.1 Caso haja outra tarefa que n&o foi mencionada na ultima questdo e vocé

considere importante no relacionamento com o cliente no dia a dia, por favor,

descreva-a.

5. Quais conhecimentos/formagcbes vocé considera

desenvolvimento da fungao de relacionamento com o cliente?

importante para o

Muito

Importante.

Mediana.

As vezes é

Nao é nada
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Importante.

importante.

importante.

Atendimento
ao cliente.

Vendas.

Administracéo.

Publicidade e
Propaganda.

Relagdes
Publicas.

Jornalismo.

Redes
sociais/social
media.

Estratégias de
campanhas de
trafego pago.

Copywriter.

Gestao de
Pessoas.

Pacote Adobe.

Portugués.

Inglés.

Planejamento
estratégico.

Matematica
basica.

Inteligéncia
Artificial/Chat
GPT.

Gestao de
tempo.

5.1. Caso haja outro conhecimento/formacdo que nao foi mencionado na ultima

questao e vocé considere importante no relacionamento com o cliente nas agéncias,

por favor, descreva-a.
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6. Quais habilidades vocé considera importante para o desenvolvimento da fungao

de relacionamento com o cliente?

Muito Importante. Mediana. As vezes é Nao é nada
Importante. importante. importante.

Flexibilidade.

Escuta ativa.

Paciéncia.

Empatia.

Comunicacao
clara.

Responsabilida
de.

Criatividade.

Inteligéncia
emocional.

Workaholic.

Persuasao.

Humildade.

Lideranca.

Inteligéncia
cultural.

Resiliéncia.

Objetividade.

6.1. Caso haja outras habilidades que nao foram mencionadas na ultima questao e
vocé considere importante no relacionamento com o cliente nas agéncias, por favor,

descreva-a.
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7. Quais atitudes vocé considera importante para o desenvolvimento da fungéo de
relacionamento com o cliente?

Muito Importante. Mediana. As vezes é Nao é nada
Importante. importante. importante.

Proatividade.

Trabalho em
equipe.

Reatividade.

Respeito.

Tomar
decisodes.

Trabalhar sob
presséo.

Bom
relacionamento
interpessoal.

Organizagéo.

Etica.

Determinacao.

Saber receber
criticas e
filtra-las.

Curiosidade.

Senso de
humor.

Mente aberta.

Agilidade.

7.1. Caso haja outras atitudes que n&do foram mencionadas na ultima questdo e

vocé considere importante no relacionamento com o cliente nas agéncias, por favor,
descreva-a.
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8. Qual o grau de

relacionamento com o cliente no dia a dia?

importancia dos canais mencionados abaixo, para o

Muito
Importante.

Importante.

Mediana.

As vezes é
importante.

Nao é nada
importante.

Ligagao.

WhatsApp.

E-mail (Google,
Outlook, etc).

Skype.

Discord.

Agenda Online
(Google,
Outlook, etc).

8.1. Caso haja outro canal que ndo foi mencionado na ultima questdo e vocé

considere de extrema importancia no relacionamento com o cliente no dia a dia, por

favor, descreva-a.
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I' Brairstorr

A funcao de Atendimento,
um sonho e o TCC.

Este Miniguia foi criado por uma estudante de Relagdes Publicas através de um
projeto experimental para o Trabalho de Conclusdo de Curso da Universidade Federal
de Santa Maria (UFSM). Com sorte, a autora ja possui mais de um ano de experiéncia
na area de Atendimento Publicitario nas agéncias de comunicacdo da sua cidade, em
Santa Cruz do Sul Assim, muito do que esta escrito aqui decorre da relacdo entre a
teoria académica e a atua¢do na fungdo em agéncias.

Para cria-lo, foi aplicada uma pesquisa com vinte e sete profissionais, de dez
agéncias de comunicagdo da cidade em que a autora mora e trabalha Desses
profissionais, todos se relacionavam com o cliente, através das seguintes fungdes:
Diretor, Comercial, - Head de Atendimento, CEQ, -Atendimento, Assistente de
Atendimento, Gestor de Contas, Gestor de Projetos, Gestor de Qualidade e o Sucesso
do Cliente, que as vezes & uma maneira bem honrosa de chamar o proprio(a)
Atendimento.

No momento de mensurar as respostas, poéde-se definir o publico deste miniguia,
gue ndo s6 € composto somente pelo(a) Atendimento, mas por todas as pessoas que se
envolvem na gestdo do relacionamento com o cliente numa agéncia. E aqui podem ser
todas mesmo, inclusive os(as) diretores(as) de arte, redatores(as), planejadores(as),
comercial Sabe-se que, para uma estratégia ser efetiva, as vezes € necessario o
envolvimento de muitos setores e, em alguns momentos especificos, gue todos estejam
também em contato com o cliente. Isso tudo & um auxilio para o(a) Atendimento atingir
o objetivo final: o sucesso do cliente.

Em suma, através dos dados e respostas coletadas, foi desenvolvido este miniguia.
Com o objetivo de contextualizar a sua leitura, no segundo capitulo, comenta-se sobre o
gue é a gestdo estratégica do relacionamento com o cliente. Neste tdpico, vocé pode
conferir o significado das palavras e como elas se relacionam no dia a dia do(a)
Atendimento. Apods, vocé conhecera um pouco mais do papel do(a) profissional e quais
fungdes realiza dentro de uma agéncia de comunicagdo.

Desde 'ja, 'a  autora, € muité  grata. por todas® as

participagoes gspera . contribuir “com &  area de
relacionamento. com: o cliente, e gerar inovas ideias ‘e

formas de performar a fungéc estrategica
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) Squipe

Equipe significa um conjunto ou grupo de individuos aplicades na realizacdo de uma
mesma tarefa ou de um mesmo trabalho Todos juntes em prol de um unico objetivo
auxiliar no -alcance do sucesso do cliente Neste capitulo, vamos tratar de trés
elementos: conhecimentos, habilidades e atitudes

O conhecimento esta ligado ao SABER, ao nivel ‘de escolaridade, formagio e
técnicas que um individuo possui. A habilidade esta relacionada ao SABER FAZER, ou
seja, a experiéncia pratica gue’ o individuc possui a partit da teoria gue estudou. Ja a
atitude esta ligada ao QUERER FAZER, ao jeito de ser de uma pessoa para execugio
das demandas, desenvolvendo um trabalho a partir da teoria e pratica

A uniéo de conhecimento, habilidade e atitudes forma o conjunto de capacidades
humanas gue resultam em alto desempenho do profissional que, agui em especifico, se
aplica ao prefissional de Atendimento em agéncias de comunicagao

Através da mensuracdo dos dados coletados da  pesquisa aplicada para o
desenvelvimento do Miniguia, foram elencados os conhecimentos, as habilidades e as
atitudes primordiais para a funcaae de Atendimento nas Agéncias de Comunicacdo que
voceé lera a seguir

B .1. Conhecimentos

s & gL

Atendimento Publicidade e Relagdes

i Portugués
ao Cliente Propaganda Publicas 9

(]
. s

5 &

Planejamento Gestao de
Estrategico. Tempo.
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E].z. Habilidades

o9 (@ &) &

Comunicagéo

Flexibilidade Escuta ativa Paciéncia Empatia |
clara

o (9;’

g & e o,

By Y &5 Dl (>
e 2 ¢ > ]
Y7 Y Ak = e i
Inteligéncia
Emocional

Responsabilidade Criatividade

B .3. Atitudes

Lideranca Resiliéncia Objetividade

v

Z Trabalho em 4. > Trabalhar sob
Proatividade Respeito Tomar decisdes o
equipe pressio

Bom relacionamento Saber receber

: : Organizacao ;
interpessoal criticas e filtra-las

5 Senso de
Curiosidade % Mente aberta Agilidade
humor

Nesta etapa do Miniguia, vocé pode conhecer quais conhecimentos, habilidades &
atitudes um(a) profissional de Atendimento precisa ter para desempenhar seu papel
com. maestria Na proxima parte da nossa jornada; vocé conhecera quais canais o(a)
Atendimento pode contar como auxilio no seu dia a dia
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Carais de dterdirerto

Para performar o seu papel, o Atendimento precisara do auxilio de canais de
comunicacado digitais para manter o vinculo diariamente com o cliente de maneira
rapida e proxima, ja que ndo ha disponibilidade e recursos para realizar visitas com
muita frequéncia, embora seja o canal mais adequado. Para isso, durante a etapa de
coleta de dados da pesquisa “Como contribuir para a gestado de relacionamento com o
cliente nas agéncias de comunicag¢do?’, foi questionado aos participantes guais outros
meios eram utilizados para conversar com o cliente diariamente. Foram citados:

Ligacao Telefénica: Pode parecer antigo, mas a ligagdo telefénica é, por
vezes, 0 meio mais répido para se esclarecer duividas ou fazer pequenos
alinhamentos para novos trabalhos com o cliente.

WhatsApp; Através dele é possivel enviar mensagens de texto, imagens,
documentos, GIF, gravar audios, enviar videos e até fazer ligagdo de maneira
gratuita. Facilita muito o dia a dia do profissional de Atendimento para envio
de pauta e de jobs, marcar reunides com o cliente, receber alguma imagem
ou video de referéncia e/ou ajuste. Pode ser utilizado em um smartphone,
tablet e pelo navegador do computador ou notebogok na versdo Web.

E-mail: Muito usado no meio business e académico por ser um género mais
formal e contar como registro oficial. Assim, & mais interessante para
aprovar materiais importantes, enviar boletos, orgamentos, artes finais e/ou
negociar o trabalho com o cliente.
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.1. Plataformas de auxilio

Ha plataformas muito utilizadas pelos(as) Atendimentos, que auxiliam seu dia a dia
no'contato com o cliente, a saber:

i Agenda online: Através dela é possivel acompanhar a agenda da equipe e do
cliente e, assim, marcar reunides ou organizar a pauta.

Google Meet: Servico de comunicacdo por video oferecido pelo Google. Se
vocé ndo possui uma conta paga, sua chamada tera apenas 1 hora de
duragdo, podendo ser criado um novo link. Através do Google Meet, é
possivel realizar as reunides e apresentactes, pois a plataforma também
disponibiliza que vocé apresente a tela do seu computador ou notebook.

Zoom: Também & um servi¢co de videoconferéncia remota. Muito parecido
com o Google Meet, possui compartilhamento de tela e bate-papo. As
chamadas gratuitas no Zoom tem 40 minutos de duracdo, podendo ©
anfitrido (comeo é chamado o organizador da reunido) assinar a plataforma
para realizar videochamadas com tempo ilimitado.

Hoje, com a Internet, o(a) Atendimento desempenha seu papel com mais facilidade
ao lidar com plataformas de relacionamento digitais. Aléem disso, consegue contar com a
ajuda de softwares ou plataformas de gestdo de projetos para organizagdo e controle
do prazo e entrega de Jobs, como o Trello e o Operand. Essas ferramentas auxiliam
para gque o{a) Atendimento dé conta de todos os clientes da sua carteira dentro da
agéncia, entregando informacdes e trabalhos de maneira rapida e eficiente.
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5 Gake away

Através deste guia, vocé pdde perceber que, para se destacar no mercado, e
necessario que as organizagdes invistam em competéencias individuais de cada
colaborador(a) em suas fungbes como formas de aumentar seu potencial de
desempenho e tornar-se cada vez mais competitivas

No contexto das agéncias de comunicacao, a perfermance do Atendimento esta
diretamente ligada a estratégia de relacionamento com o cliente. Desenvolver essa
fungdo e atividades, sdo necessarios conhecimentos, habilidades e atitudes gue ajudem
os profissionais nesse papel.

Mas, além disso, para auxiliar na construcdo e no cultivo de um relacionamento a
longo prazo, com confianca e lealdade, é essencial que os elementos formadores da
competéncia do Atendimento sejam capazes de garantir qualidade na entrega de jobs,
apresentacdo de projetos e campanhas, alinhamento e alcance das expectativas do
cliente, ampliando sua satisfacéo, fidelizando e auxiliando no seu sucesso.
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Modelo de pesquisa aplicado nas

agencias de comunicacao

A pesquisa foi aplicada a partir da plataforma digital Google Forms, com oito
perguntas mistas, sendo a maioria de multipla escolha, dentro do método Escala Likert.
Para o titulo da pesquisa, utilizou-se o problema norteador do Trabalho de Conclusdo de

Curso: “Como contribuir para a gestdo de relacionamento com o cliente nas agéncias
de comunicacgao?’, contendo as seguintes perguntas.

1. Quantos colaboradores atuam na agéncia em que vocé trabalha hoje?

2. A partir da sua rotina diaria na agéncia, marque quais fun¢des mencionadas abaixo se
relacionam com o cliente.

3. Para vocé, qual o grau de importancia nas fungdes mencionadas abaixo, para o
relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicagéo?

4. Quais das tarefas abaixo vocé considera importante que o profissional responséavel
pelo relacionamento com o cliente desenvolva em sua rotina?

5. Quais conhecimentos/formacdes vocé considera importante para o desenvolvimento
da fungdo de relacionamento com o cliente?

6. Quais habilidades vocé considera importante para o desenvolvimento da funcdo de
relacionamento com o cliente?

7. Quais atitudes vocé considera importante para o desenvolvimento da funcdo de
relacionamento com o cliente?

8. Qual o grau de importéncia dos canais mencionados abaixo, para o relacionamento
com o cliente no dia a dia?
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Resultado da pesquisa

. Quantos colaboradores atuam na agéncia em que vocé trabalha hoje?

@D 1 - 10 pessoas
@D 1 2 20 pessoas

21 a 30 pessoas

@ - dc 31 pessoas

18.5%

2. A partir da sua rotina diaria na agéncia, marque quais funcdes
mencionadas abaixo se relacionam com o cliente.

Comercial 18 (66,7%)

Atendimento publicitario 18 (66,7%)

Assis. Atendimento publicitario

Secretariola)

Gestor(a) Executivo(a) de Cont... 11 (40.7%)

Gestor(a) Executivo(a) de Proj... 8 (29,6%)

Gestor(a) de Qualidade 11 (40,7%)

Head de Atendimento publicitario
CEO/Sécio/Co-founders 13 (48,1%)

Sucesso do Clients 12 (44,4%)

Pagina 14

67



20

20

3. Para vocé, qual o grau de importéancia nas fungdes mencionadas abaixo,

para o relacionamento com o cliente nas agéncias de comunicacédo?

@ Muito importante Importante QI Mediana @I As vezes ¢ importante @ Nio é nada importante
Comercial Atendimento publicitario Assistente de Atendimento Secretério(a) Gestor Executive(a) de
Publicitario Contas
-
Gestor(a) Executivo(a) de Gestor(a) de qualidade Head de Atendimento CEQ/Sécio/Founder/ Sucesso do cliente
Projetos Publicitario Co-founder

4 Quais das tarefas abaixo vocé considera importante que o profissional

responsavel pelo relacionamento com o cliente desenvolva em sua rotina?

@ Muito importante Importante  @EE® Mediana @I As vezes é importante L » Nao é nada importante
20
10
; I 1 | m

Eriefing do job Sriefing de entrada do cliente BikpeccasdE Clibiie Visitas 3o cliente Alinhaments de pautas com Bt dmans e ae
equipe. clienta,
20
10
0 :I_I - =
Reuniges quinzenais Reunides mensais com o ReuniGes trimestrais com @ Apresentagdo de projetos e 3
! Entrega de jobs Organizassa do praze de jobs
com aclients cliente cliente campanhas de comunicacic

| | P [

Apresentacio da Relatérios

Gontrole de pauta & Ganstrico e Atudlizagao e e e Enuode Digameniode jobs  Brainstorm com a eaupe Orcamenta de Brindes & Planejamento Esvatégico da  Atendiments na agéncia
producao da equipe da jomads do clients ‘ ety L Relacionamenta com cliente
dentro da agéncia forecedores.
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5. Quais conhecimentos/formagdes vocé considera importante para o

desenvolvimento da fungéo de relacionamento com o cliente?

@ Muito importante Importante QN Mediana @EEER As verzes é importante @) Nio é nada importante
20
0 Ll - =
Atendimento ao cliente. Vendas = & Relagdes Publicas. Jornalismo
20
10
0 I =
Redes soclais/social Estratégias de campanhas de Copywriter Gestao de Pessoas Pacote Adobe. Portugugs.
media trafego pago
20
10
0 Ll | |
Inglés. Planejamento estratégico. Matematica bésica, Inteligéncia Gestdo de tempo
Artificial/ChatGPT.

6. Quais habilidades vocé considera importante para o desenvolvimento

da funcgéo de relacionamento com o cliente?

@ Muito importante Importante @I Mediana @ As veres ¢ importante @ N&o é nada importante
20
10 :I
0 |
Flexibilidade Escuta ativa, Paciéncia. Empatia Comunicacae clara
20
10

P NN - N N BN !II—._.—.

Responsabilidade Criatividade Inteligéncia emocional. Workaholic Persuasio.
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20

| | PO | | I

Humildade Lideranga Inteligéncia cultural Resiliéncia. Objetividade

7. Quais atitudes vocé considera importante para o desenvolvimento da

funcdo de relacionamento com o cliente?

@ Muito importante Importante QU Mediana @D As vezes é importante [ Nao é nada importante
20
10
Proatividade Trabalho em equipe. Reatividade Respeito. Tomar decisdes.
20
10

0 - K

Trabalhar sob Bom relacienamento Organizagao. Etica Determinagéo.
pressio. interpessoal
20
10
0 i) . - I ] =

Saber receber Curiosidade. Senso de humor. Mente aberta Agilidade.
criticas e filtra-las

8. Qual o grau de importéncia dos canais mencicnados abaixo, para o

relacionamento com o cliente no dia a dia?

@ Muito importante Importante QP Mediana @EEP As vezes & importante [ © Nao é nada importante

Ligagdo WhatsApp. E-mail (Google, Outlooketc). Skype Discord Agenda Online
{Google, Outlook, et}
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