% :i“!-i"é &
f‘fgf;ifj‘- T RI o

PREFEITURA

TURISMO NOVEMBRO DE 2022

PLANO
ESTRATEGICO DE
COMUNICACAO

Para o projeto "Rio de Janeiro como um Destino
Turistico Inteligente"

AUTORES

Anna Leobons, Daniela Magalhdes, Marina Canellas e Miguel Domingos

PARCEIROS

Secretaria Especial de Turismo do Rio de Janeiro, Fundagdo Jodo Goulart e Escola
Brasileira de Administragdo Publica e de Empresas




LI RIO | rumiswo \.* FGV EBAPE

PREFEITURA

-OLA BRASILE
DE ADMINISTRACAD
PUBLICA E DE

e

kP
il g e T ]

Sumdrio Executivo

Em uma parceria inédita com a Escola Brasileira de Administracdo publica e de Empresas,
da FGV RIO, a Secretaria Especial de Turismo do Rio de Janeiro participa do Field Project
2022 com os alunos: Anna Leobons, Daniela Magalhdes, Marina Canellas e Miguel
Domingos, na busca por atuagdes inovadoras dentro do projeto publico Rio de Janeiro
como um Destino Turistico Inteligente (DTI).

Com o desenvolvimento do Field, os autores em parceria com a Secretaria, optam por
trabalhar o Plano de Comunicacdo da SETUR RIO. O Plano Estratégico de Comunicagdo
(PEC) tem a finalidade de dar estrutura inicial ao gerenciamento da comunicacdo entre o
orgdo da SETUR RIO e seus stakeholders durante o projeto DTI. Na sua metodologia
encontra-se a realizacdo de entrevistas e andlises de risco. Os diagnoésticos encontrados
permitiram aplicar agoes propostas de comunicagdo vidveis a estrutura da organizagdo e
que trouxessem melhorias palpaveis aos seus stakeholders, com foco também em inclusao

do turista e cidaddo carioca.
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OBJETIVO E FUNCIONALIDADE

O objetivo deste Plano Estratégico de Comunicacdo (PEC) é estruturar a comunicacdo da Secretaria Especial
de Turismo do Rio de Janeiro (SETUR RIO) com seus stakeholders internos, intermedidrios e externos. Tal
estruturacdo foi feita a partir de novas acoes promocionais e processos de comunicacdo voltados para o
programa internacional Destino Turistico Inteligente (DTI), que objetiva incrementar a qualidade da
experiéncia turistica, por meio da tecnologia, inovacdo, acessibilidade e sustentabilidade, e estd a ser
implementado pela primeira vez na cidade do Rio de Janeiro, sob a gestdo da SETUR RIO.

Portanto, o PEC tem ambas finalidades internas, voltada para a comunicagdo da prépria secretaria e seus
parceiros publicos; finalidades intermedidrias, para parceiros privados do setor turistico; e finalidades
externas, voltada para os turistas e para os cidaddos. Nesse sentido, seu propésito interno e intermedidrio é
promover uma comunicacdo eficiente dos progressos, negociacoes e parcerias da SETUR RIO, além de criar
um ambiente favoravel ao compartilhamento e disponibilizagdo inteligente de dados. Ja externamente, sua
finalidade é comunicar com eficiéncia o trabalho da secretaria, os novos projetos publicos e informagoes
gerais, criar relacionamento com os cidaddo e turistas, além de favorecer um canal inteligente de coleta de
dados. Por conseguinte, o Plano Estratégico de Comunicacdo busca integrar, manter e aprimorar os fluxos
de comunicacdo da Secretaria Especial de Turismo do Rio de Janeiro com seus stakeholders, visando o

aprimoramento da promocdo do projeto de DTI na cidade.
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METODOLOGIA

A metodologia utilizada para o embasamento técnico deste Plano Estratégico de Comunicagdo se concentra
majoritariamente na realizacdo de entrevistas qualitativas com stakeholders, mas também ha presenca da
metodologia de revisGo bibliografica e andlise de risco.

Os stakeholders interessados no projeto do Destino Turistico Inteligente e também, na atuacdo da Setur Rio
como um todo, podem ser classificados em trés vertentes:

Stakeholders Internos: sdo os integrantes da Secretaria, outros agentes publicos de organizagées paralelas
e parceiros publicos no setor do turismo. Stakeholder Intermedidrio: Sdo os parceiros e empresas
interessadas da rede privada, principalmente as que estdo no setor do turismo. Stakeholders Externos: Se
enquadram os cidaddos da cidade do Rio de Janeiro e também os turistas que passam por um periodo de
estadia na cidade.

As entrevistas foram conduzidas com stakeholders voluntdrios internos e intermedidrios, que aqui serdo
tratados anonimamente. O uso de perguntas qualitativas e abertas foi o estilo escolhido para a coleta de
dados, os entrevistados ndo possuiam barreira de tempo ou local, todas as entrevistas foram feitas de forma
presencial sem tempo limitado. As perguntas realizadas foram escritas previamente e ajustadas de modo
estratégico para cada vertente de stakeholder. As respostas foram analisadas de modo empirico e
sucederam a criacdo de um diagnostico do cendrio da comunicacdo existente com cada stakeholder. Os
diagnosticos obtidos estdo na sequéncia neste documento e as perguntas escritas para cada vertente de
stakeholder estdo no Anexo I deste mesmo documento.
A metodologia de revisdo bibliografica, em adi¢cdo a algumas informacGes obtidas nas entrevistas, permitiu
a redlizacdo de um diagnoéstico concentrado no cendrio da comunicagdo com os stakeholders externos
(cidaddos e turistas). O uso de observacdo empirica, benchmark, revisdo de literatura e andlise das
entrevistas foram as principais ferramentas utilizadas nesta parte da metodologia do Plano Estratégico.
Para além, a realizacdo de uma Andlise de Risco (Anexo II) deste PEC contribuiu para a formatagéo das
acbes propostas e os resultados esperados (melhor esclarecidos a seguir no documento) e tomou papel de
metodologia, contendo atores envolvidos, causas, riscos, probabilidade e impacto, assim como, respostas
possiveis aos riscos.
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DIAGNOSTICOS

A partir dos dados qualitativos coletados por meio das entrevistas com stakeholders, é possivel mapear um
diagnostico sobre a comunicacdo atual da SETUR RIO, assim como, compreender qual a base de
comunicagdo existente para o inicio das acdes de promocdo e reestruturacdo de processos para o projeto

Destino Turistico Inteligente - Rio (DTI).

COMUNICACAO INTERNA

No ambiente dos stakeholders internos (agentes publicos, equipe setur, parceiros publicos, membros publicos do
Comtur, entre outros) é notéria uma neutralidade quanto ao ambiente da comunicagdo por parte da Secretaria.
Visto que, em primeira instdncia, o principal conteldo comunicado tem-se relacdo com implementacdo de
politicas e acordos publicos, onde, ambos os lados comunicadores possuem participacdo ativa e pleno
conhecimento do discutido, ndo percebe-se gargalos de mensagem entre os atores. Em complementacdo, o
canal utilizado muitas vezes é de preferéncia de ambos e tem o seu reconhecimento no papel da fluidez da
comunicacdo, reforcando o ambiente favoravel.

Por outro lado, a caracteristica que configura uma neutralidade - ao invés de uma positividade (passivel de
acontecer dado o ambiente favordvel descrito) - é o interesse passivo por parte dos stakeholders no projeto
Destino Turistico Inteligente, ou sejq, é o interesse que é estimulado quando ha partido inicial pela SETUR, mas
ndo tem sua propria estimulagdo independente. Portanto, o ambiente de neutralidade é diagnosticado dado sua

eficiéncia e agradabilidade na comunicacdo, junto a sua caracteristica de interesse passivo no projeto DTI.

COMUNICACAO INTERMEDIARIA

Para os stakeholders intermedidrios ( agentes privados Comtur, outros interessados privados) o ambiente de
comunicacdo com a Secretaria é relativamente positivo.

A principal finalidade na atuacdo da SETUR-Rio para com estes agentes é a articulagdo de politicas publicas
para o setor do Turismo, e portanto, a comunicacdo intrinsecamente relacionada ao debate sobre tais

articulacoes deve sempre ser clarq, eficiente, detalhada e aberta a participagées construtivas dos atores.
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Atualmente, tal comunicacdo é considerada agraddvel no tocante a sua agilidade e consisténcia da
mensagem, além de ter o conteldo comunicado (acdes publicas) de interesse notério aos stakeholders.
Nesta linha, é relevante também comentar o interesse e a receptividade acerca do projeto DTI, onde, por
mais que o mesmo ainda seja de baixo conhecimento pelos stakeholders, ainda é de absoluto interesse
privado, dado os investimentos em projetos futuros proprios que acompanhardo as tendéncias globais de
turismo, como é o caso do Destino Turistico Inteligente comunicado pela Secretaria.

Reforcando o diagnostico da comunicagdo positiva, hd o observavel caso acerca das consideracoes de
melhorias em acdes da SETUR, onde os agentes privados possuem suas recomendacdes a serem
compartilhadas e se sentem em um ambiente favordvel para tal comunicacdo aberta, reforcando a
positividade. Entretanto, as alteracbes recorrentes de gestdo trazem uma visdo insegura de como esta
comunicacdo poderd ocorrer no futuro, e das dificuldades enfrentadas pelos agentes privados no momento
de reorganizacgdo das politicas publicas.

COMUNICACAO EXTERNA

Os cidaddos cariocas e os turistas completam a categoria dos stakeholders intermedidrios, diagnosticando
uma comunicac¢do negativa com a SETUR-RIO.

A comunicagdo esperada com estes atores € a de plena divulgacdo de informagGes, acdes e projetos
publicos implementados pela Secretaria, sejam aqueles projetos de interesse dos cidaddos ou informacoes
relevantes para o turista. No ambiente atual, esta comunicacdo é implementada sem grandes planejamentos
ou investimentos, trazendo um resultado final préximo ao do amadorismo.

O principal canal sdo as redes sociais, onde mesmo sendo um canal propicio a comunicacdo rapida e
interativa, o modo de utilizacdo sofre gargalos que impactam na mensagem final (conteudo, prazo de
publicacdo, etc), consequentemente ndo cumprindo com eficiéncia a divulgacdo das acdes e projetos da
Secretaria.

O acesso a informacoes pelo turista adinda se encontra em fase de testes de implementacdo em diferentes
canais e ferramentas, reforcando o diagnéstico de que o resultado final interessante - ou seja, comunicar o
que interessa - ndo estd sendo realizado em sua completa competéncia.

Portanto, a SETUR possui grandes gargalos no inicio do processo de criagdo da comunicacdo que estdo
diretamente relacionados a este resultado final esperado incompleto, e seu ambiente de comunicacdo

negativo.
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DIRETRIZES

Dado os diagnosticos coletados acerca dos ambientes de comunicacdo da Secretaria Especial de Turismo
do Rio de Janeiro, o Plano Estratégico de Comunicacdo se estabelece com base em diretrizes elaboradas
para as futuras atuagdes nestes ambientes diagnosticados, considerando integralmente suas particulares

caracteristicas e avaliacoes.

DIRETRIZES INTERNAS

Por se tratar de um ambiente neutro, com caracteristica particular de positividade na comunicagdo
propriamente dita e, apenas, uma neutralidade no tocante ao projeto DTI, a diretriz aqui elaborada reforca a
continuidade das acoes de comunicacdo didria e cotidiana como atualmente se encontram e estimula a
melhor adaptacdo da comunicacdo perante as informacgdes sobre o DTI, de modo que, seja implementada
uma nova comunicacdo estimulante a um interesse ativo.

DIRETRIZES INTERMEDIARIAS

Sendo o Unico ambiente de comunicacdo com diagnostico positivo na Secretaria, a diretriz principal é de
permanéncia nos métodos de comunicacdo atualmente estabelecidos, e, em complementacgdo, a exploracdo
de novas oportunidades para o projeto DTI, dado a caracteristica particular de interesse ativo dos agentes
privados, ndo sé neste projeto, mas também nas futuras tendéncias de turismo passiveis de implementacdo
no pais e articulagdo da Setur.

Em adicdo, uma diretriz secundaria com possibilidade de ser seguida é a de diminuicdo de atritos e riscos
relacionados a mudancas de gestdo, ou sejq, a criacdo de um ambiente estavel favoravel a implementacdo
de um mesmo ambiente de comunicacdo independente de alteracdes estruturais.
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DIRETRIZES EXTERNAS

Sendo um ambiente ainda de incubacdo de acées comunicativas no meio digital e com um ambiente inicial de
percepcdo negativa, as diretrizes externas sdo as de maior importancia neste Plano Estratégico de
Comunicacado.

E necessdrio que haja uma estruturacdo das acoes comunicativas, de modo que, possua um caminho a ser
seguido e avaliado para cada agdo, publico alvo e conteldo a ser comunicado. Para além, o investimento
intelectual e financeiro na estruturacdo é de relativa importancia, dado que hd de ser comparavel o
cumprimento desta diretriz com a implementacdo de um novo departamento em uma organizacdo.

O objetivo inicial de comunicar-se com os stakeholders externos ja se configura como um grande passo para
a SETUR, porém a garantia da efetividade deste objetivo s6 hd de vir com o cumprimento das propostas

planejadas metodicamente e a estruturacdo de todo um novo meio de se comunicar.
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ACOES PROPOSTAS

Sendo parte essencial da construcdo deste Plano Estratégico de Comunicacgdo,
as acoes propostas para futura implementacdo na Secretaria Especial de
Turismo do Rio se dividem entre a¢des de natureza externa (aquelas que visam
os stakeholders intermedidrios e externos) e de natureza interna (para
stakeholders internos). As acbes descritas abaixo contém seus devidos
detalhamentos de: publico alvo, canal de comunicacdo, estratégia, conteldo,
frequéncia e investimentos (financeiros ou ndo) propostos.

ACOES PARA OS STAKEHOLDER EXTERNOS E INTERMEDIARIOS

‘“;@E Acoes de Publicidade

Visando alcancar notoriedade perante os cidaddos da cidade carioca e
investidores do setor do turismo, a acdo de publicidade tem a estratégia
principal de divulgar pontos gerais de agdes e projetos do DTI/Setur em canais
publicitarios como comercial de tv, matéria de jornal, comercial de radio,
programas televisivos, entrevistas na imprensa, entre outros. O conteldo ha de
ser majoritariomente um publicitario, contendo informacGes gerais sobre o
divulgado e a conscientizacdo sobre o divulgado em questdo e a frequéncia
proposta é variavel, estd diretamente ligada a existéncia de conteudo novo a
ser divulgado. Dentre os investimentos necessdrios previstos estdo a criagcdo de
midias sobre o conteldo e a contratacdo do canal publicitario.

Painel do Turismo Carioca

O Painel Digital do Turismo Carioca é uma iniciativa tecnolégica que, ndo so6
compreende parte dos objetivos do programa Destino Turistico Inteligente -
RIO, como também é uma acdo proposta de alta relevancia para este Plano
Estratégico.

Dividido em duas vertentes, o Painel hd de concatenar dados e informacoes
analiticas tanto para o Trade Turistico (stakeholders internos e intermedidrios)
quanto para os turistas em si. O investimento geral esperado conta com a
criacdo de uma equipe responsavel pela manutencdo da web que hospeda o
painel digital, quanto pela manutencdo dos dados ali disponiveis, envolvendo a
captacdo, regulacdo, atualizacdo e disponibilizacdo dos mesmos. A frequéncia
esperada é de plena constdncia, sendo o Painel uma ferramenta digital, &
proposta que o mesmo esteja online 24 horas por dia.

Acoes Propostas
Plano Estratégico de Comunicacdo
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« Trade Turistico

Os dados a serem disponibilizados para a vertente do Trade Turistico deverdo
ser de natureza corporativa, com o objetivo de servirem de evidéncia
quantitativa e qualitativa para a criagdo de negdcios no setor. Um exemplo de
dado possivel de ser disponibilizado é a quantificacdo de movimento turistico
em aeroportos, rodovidrias, hotéis, etc. Os dados haverdo de ser escolhidos
pela equipe da SETUR, visando a satisfagcdo dos stakeholders com a
plataforma. O grande diferencial que este Painel busca trazer é a
disponibilidade de dados em uma sé plataforma, facilitando o acesso geral a
estes.

o Turistas

No Painel Digital Carioca para Turistas, a apresentacdo de dados relevantes
para o periodo de estadia e lazer do turista na cidade busca democratizar o
acesso a informagdo. Rotas de transporte publico, postos de atendimento de
saude, delegacias proximas, métodos de pagamento e conversdo monetdria,
hordrios e valores de pontos turisticos, sdo estes exemplos de informacoes que
atualmente existem de forma dispersa na internet, e que, com a proposta do
Painel Digital, poderdo se unir em uma sé plataforma online, disponivel e
atualizada constantemente, com fonte oficial e seguranca da informacdo
garantida.

u Redes Sociais

Dentro da drea da comunicagdo e publicidade, as redes sociais exercem um
papel quase que monopolista no quesito integracdo e proximidade com o
publico alvo. A rapidez na informa¢do, a democratizacdo no acesso e a
possibilidade de compartilhamento em larga escala sdo as ferramentas
essenciais que permitem uma organizacdo transmitir um comunicado e criar um
relacionamento com diferentes pessoas. E proposto que, para criar um canal de
comunicacdo intimo e constante com os cidaddos e turistas do Rio, a SETUR se
utilize de redes sociais como Instagram, Twitter e Facebook para demonstrar
suas atividades didrias, projetos e acoes do DTI em andamento e criar
conscientizacdo sobre sua atuacdo na cidade do Rio. Com uma frequéncia
proxima entre o semanal e o didrio, os investimentos necessdrios se concentram
principalmente na criacdo de uma equipe responsavel pela manutencdo das
publicacoes nas redes, assim como, andlise das respostas do publico aos
conteudos ali postados, sendo responsavel também por tracar melhorias para o
futuro desta comunicacdo.
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/®— // Coluna Jornalistica
( v/

Visando a instaura¢do de uma autoridade de marca, ou, com outras palavras, a
instauracdo de uma seriedade e confianca na informacdo e atuacdo da
Secretaria, & proposto que se inicie uma acdo de Coluna Jornalistica, onde o
atual Secretdrio(a) da gestdo apresente, na frequéncia melhor entendida pela
equipe, uma espécie de coluna de opinido de sua autoria, contendo
informacoes, reflexdes, noticias e debates do setor do turismo. Os leitores
objetivados sdo aqueles que estdo envolvidos no mercado, sendo
principalmente os stakeholders intermedidrios, que poderdo colher frutos da
leitura e desenvolver um fortalecimento de suas impressdes relacionadas a
autoridade de informacdo da Secretaria. Por se tratar de uma acdo menos
digital, os investimentos necessdrios contam principalmente com o tempo
resguardado para produzir o conteido por parte do Secretdrio(a) e o acesso ao
canal de comunicagdo escolhido pela equipe para reproduzir a mensagem.

VEV Flyer

Apesar das tendéncias de divulgacdo digital, ainda é importante analisar
diferentes estilos de divulgacdo 'in loco’ quando estamos discutindo sobre
experiéncia do consumidor, principalmente no setor turistico. Neste sentido, a
acdo proposta de divulgacdo por meio de Flyers (panfletos) prevé uma
estratégia de complementacdo de experiéncia, onde o turista ou cidaddo
haveria de receber uma panfletagem contendo informacoes sobre a atuacdo
da SETUR ou do DTI sobre o local turistico onde o mesmo se encontra e onde
esta a realizar a acdo. A experiéncia de poder conectar o que estd sendo
informado ao que o turista e cidaddo esta vendo e vivenciando é o diferencial
esperado nesta acdo. A frequéncia ha de ser um tanto quanto constante
(escalando-se com varidveis como eventos nas proximidades, clima, entre
outros) pois é ela quem ditard a quantidade de pessoas alcancadas com a acdo,
e portanto, um dos maiores investimentos previstos € exatamente a
disponibilidade de ofertar uma equipe para panfletar, além de claro, o
investimento necessdrio para criar o conteudo comunicado e flyer em papel.

Acoes Propostas
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Formuldrio de opinido

A fim de disponibilizar um canal de comunicacdo mais direto e objetivo, que
permitisse uma base de avalia¢cdes para locais turisticos, e também criasse uma
possivel ferramenta de coleta de dados, a acdo proposta de Formuldrio de
opinido busca coletar reclamacoes e sugestoes dos turistas e cidaddos sobre os
locais turisticos na cidade do Rio de Janeiro. Para além, de forma consensual,
os respondentes poderdo disponibilizar a coleta de dados pessoais (contendo
um aviso legal) por parte da Setur para possiveis andlises futuras e
embasamentos técnicos para novos projetos. O formuldrio seria disponibilizado
digitalmente em locais turisticos e possuiria possibilidade de acesso digital
constante , de modo que, o principal investimento necessdrio seja a
manutencdo desta disponibilidade da ferramenta digital, assim como, uma
equipe responsavel pela andlise das opinides coletadas e o repasse desta
andlise para cada local turistico correspondente e seu gestor.

QR code - Clube turistico

Com o objetivo de fortalecer ainda mais as estratégias de criacdo de vinculo
com os cidaddos e turistas e exercendo um segundo papel de reforco na coleta
de dados e informacoes pessoais desses stakeholders externos, o "QR code
para Clube Turistico” é proposto neste plano. Ao disponibilizar um QR code em
locais turisticos com um link de acesso para subscrever em uma lista de
transmissdo de e-mails (Clube) da Setur, com contelido contendo informacdes
gerais do turismo na cidade, eventos, projetos da Secretaria, dicas, entre
outros, os cidaddos e turistas também terdo a oportunidade de conceder
acesso (com aviso legal) ao seus dados pessoais para uso de andlise
estratégica da SETUR. A frequéncia para essa promocdo de informagodes via e-
mail € recomendada semanalmente, para que isso ocorra os investimentos
necessdrios serdo principalmente uma equipe responsdavel pela criagdo e
transmissado do conteldo, além de uma manutencdo deste link no QR code para
que o mesmo seja passivel de acesso 24 horas por dia.
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ACOES PARA OS STAKEHOLDERS INTERNOS

S Newsletter

Objetivando a comunicacdo com stakeholders internos de “primeira categoria”, ou
seja, a equipe e parceiros mais proximos da Setur Rio atuante no programa DTI. A
acdo proposta de Newsletters tem sua estratégia em manter a equipe e os
parceiros informados e interessados no programa, com contetdo mais especifico
para seu campo de atuacdo, informando eventos proximos, noticias
internacionais, benchmark, premiacdes, inovacoes no setor, entre outros
conteudos. A transmissdo mensal desta newsletter permite um maior envolvimento
dos interessados com o todo dos projetos, os distanciando por algum momento
das atividades mais pontuais que estdo desempenhando e permitindo desenvolver
uma visdo mais ampla e estratégica. Para a permanéncia desta acdo € necessdario
investir em responsdveis pela producdo e transmissdo deste conteldo de maneira
digital, ndo precisando da contrata¢cdo de nenhum canal especifico.

Relatério Executivo

Utilizado mundialmente, o Relatério Executivo € um breve resumo disponibilizado
das atividades mais recentes e importantes para o acompanhamento de um
stakeholder, onde a brevidade do documento ndo implica no seu detalhamento,
sendo o relatério executivo preenchido por conteludo detalhado e direcionado
para o stakeholder em especifico. No cendrio da Setur Rio e do DTI, esses
stakeholders sdo internos tais quais agentes publicos de alto interesse e impacto
no projeto; a frequéncia da disponibilidade destes relatorios é variavel a
necessidade do agente em obter acompanhamento do programa, e seu principal
investimento é o tempo que deverd ser dedicado a construcdo deste relatorio.
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Grupo de avisos

Como uma ferramenta cldssica e presente desde o inicio das atividades
corporativas humanas, a acdo aqui proposta de “"Grupo de avisos” & uma
adaptacdo digital para o conhecido "quadro de avisos”, onde a estratégia
principal é disponibilizar de forma didatica informagdes importantes e de curto
prazo para os integrantes de uma mesma equipe ou organizacdo. Nesta versdo, o
canal utilizado é o digital, por meio de grupos de mensagens em aplicativos, com
frequéncia fluida e atualizacdo variavel de acordo com a aparicGo de
informagdes a serem notificadas. Com quase nenhum investimento, além de uma
pessoa responsavel por notificar a informacdo, esta acdo pode ser considerada a
de mais facil implementacdo na vertentes das acoes para publico interno.

Comunicacdo Interna - Mensagens

No mundo atual, as mensagens digitais estdo presentes quase que naturalmente
presentes no dia a dia das corporacoes, mas ainda se vé necessdrio planejar o
estilo que a comunicagdo se da por este canal, a fim de evitar gargalos e cortes
de informacdo. Esta acdo propdoe que os canais principais sejaom e-mail e
whatsapp, ocorram de forma fluida e com frequéncia sempre que necessaria, seja
urgente ou contato didrio, sem possuir nenhum tipo de investimento especifico
mas com recomendacodes claras de realizar sempre o salvamento em nuvem das
informacgodes e debates ali realizados a fim de evitar perdas de informacado.
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RESULTADOS ESPERADOS

A partir da execucdo do Plano Estratégico de Comunicacdo, esperamos que a comunicacdo interna e
externa da SETUR RIO se torne mais eficiente. Portanto, o PEC poderd ser considerado eficiente quando
suas metas de resultado para cada acdo forem alcancadas. Dentre as metas gerais estipuladas para o Plano,
temos o detalhamento de cada em relagdo a sua agdo proposta:

I) Acdes de Publicidade

Com a realizagdo da acdo de publicidade geral, aspiramos um maior reconhecimento da SETUR RIO por
parte da imprensa e, portanto, um maior interesse por parte dos stakeholders intermedidrios sobre o
programa DTI. Portanto, o resultado esperado para esta acdo € um aumento de parcerias e investidores da
Secretaria Especial de Turismo do Rio de Janeiro.

II) Painel Digital

O resultado esperado para a agdo do painel digital de informacdes é um aumento na disponibilidade e
andlise de dados turisticos na cidade do Rio de Janeiro, e consequentemente, uma satisfagcdo maior por
parte dos stakeholders em obter uma plataforma que agrega diferentes dados que antes se encontravam
dispersos.

I1I) Redes Sociais

O resultado esperado para a acdo das redes sociais € um aumento exponencial dos seguidores e do
engajomento nas redes da SETUR RIO, de modo que, o conhecimento publico sobre seus projetos
comunicados na rede seja ampliado, assim como, a receptividade dessas informacdes. Portanto, com uma
presenca mais ativa da secretaria nas redes sociais, esperamos um maior reconhecimento publico sobre os
programas feitos por ela na cidade.

IV) Coluna Jornalistica

O resultado esperado para a agdo da "Coluna Jornalistica" & fortalecer a imagem e a autoridade da
Secretaria Especial de Turismo do Rio de Janeiro no setor e suas tematicas. Logo, através desse canal de
comunicagdo, almejamos que os stakeholders intermedidrios ndo s6 percebam a atuagdo da SETUR RIO ,
como também que percebam sua relevancia e importancia.
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V) Acdes de Panfletagem

O resultado esperado para a agdo dos Flyers € um aumento do conhecimento publico da atuagdo da SETUR.
Com a distribuicdo de panfletos em pontos de acesso turistico, almejamos um maior conhecimento publico
sobre o programa DTI realizado pela SETUR RIO e, portanto, que os cidaddos e turistas procurem entender
e participar mais sobre o assunto.

VI) Acdes de Formulario

O resultado esperado para a acdo dos formuldarios de reclamacdes/sugestoes & que o numero de formuldrios
preenchidos se supere a cada més e disponibilize uma base de dados avaliativos. Uma vez que o trabalho de
comunicagdo especifico comece a ser realizado, almejamos que os cidaddos e turistas se sintam cada vez
mais parte do programa DTI e percebam que podem e devem se expressar pois serdo ouvidos. Além disso,
contamos com um aumento expressivo na coleta de dados turisticos.

VII) Acbes de QR code

Com a agdo do QR, esperamos que os cidaddos e turistas se interessem em participar do “clube turistico" e,
portanto, divulguem seus dados, aumentando assim, a coleta de dados realizada pela SETUR RIO. Dessa
forma, o resultado esperado para essa acdo especifica € um aumento dos interessados nas informagdes
turisticas disponibilizadas pela secretaria e, também, uma exponencial coleta de dados deste publico.

VIII) Acdes Informativas - Newsletter

O resultado esperado para a acdo da newsletter € um aumento consideravel na oferta de ideias e de
esforcos por parte dos stakeholders internos no que diz respeito ao programa DTI. A partir deste email
informativo, almejamos que os stakeholders internos se sintam mais informados sobre o projeto, aumentando
assim, suas colaboracoes.

IX) Acdes Informativas - Relatério de Informacdes

Com a realizagdo dessa agdo, almejamos que os stakeholders com alto poder e interesse sobre o projeto
sejam melhor informados e consultados, mantendo um alto nivel de satisfagdo. Assim, o resultado esperado
para a agdo do relatério de informacdes € um maior entendimento por parte dos apoiadores patrocinadores
no que diz respeito ao programa DTI e, portanto, um aumento consideravel no apoio recebido pela SETUR
RIO.

X) Acdes Informativas - Grupo de Avisos

A partir desta acdo informativa, aspiramos um rdpido e facil acesso & informagdo por parte dos membros da
SETUR RIO. Desse modo,o resultado esperado para a acdo do quadro de avisos é que os membros da
Secretaria Especial de Turismo do Rio de Janeiro se sintam mais cientes acerca dos futuros acontecimentos,
oportunidades e mudancas na secretaria e, portanto, se sintam mais envolvidos.

XI) Comunicacdo Interna

O resultado esperado para a acdo de comunicacdo interna - Mensagem/Email para assuntos cotidianos e até
mesmo urgentes € uma comunicagdo mais fluida entre a SETUR RIO e seus stakeholders internos e
intermedidrios de alto interesse sobre o projeto. Portanto, aspiramos que estes stakeholders sejam cada vez
mais consultados e, assim, doem mais esforcos e até investimentos para o andamento do programa DTI.
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Com o Plano Estratégico de Comunicagdo os autores buscam aplicar as bases
necessdrias para um sucesso da PEC no municipio do Rio de Janeiro. Tendo a cidade como
projeto piloto na América Latina, a aplicacdo do projeto é de extrema importancia para o
andamento de todo o projeto do DTI, pois estabelece as principais vigas necessdrias para
que haja equilibrio entre a comunicacdo da SETUR RIO para com seus stakeholders.

Os pontos mais relevantes dentro do plano de comunicagdo, desenhados posteriormente
com as entrevistas realizadas e previamente a andlise de risco, levam para o municipio do
Rio um grande avanco na comunicacdo, feedbacks e futuramente projetar para o cidaddo
e turista que venha visitar a cidade as melhores opcoes dentro da cidade, relatoérios do
municipio € uma integracdo maior entre o turismo dentro do Rio e seus agentes. Os
desafios que virdo a frente estdo ligados & integracdo dos canais de comunicagdo e as
suas adaptacgoes perante os stakeholders de forma a se adaptarem e realizar ajustes de
acordo com a necessidade da demanda e grade dos érgdos. As ideias que foram
levantadas durante o projeto e explicadas neste documento colocaram uma folga para o
municipio do Rio para a entrega do projeto DTI e ajudaram a trilhar os pontos de
integracdo entre os stakeholders a ponto de complementar ainda mais a cidade para os
seus habitantes e os turistas, elevando a importdncia de outros projetos e dando todo o
respaldo aos agentes comerciais e turisticos.




ANEXO I - PERGUNTAS AO SECRETARIO MARIANO

1.Em quais dreas a SETUR atua e suas limitagoes.

2.Como o trabalho da comunicacdo era feito anteriormente.

3.Como seria o plano de comunicacdo ideal em suas visoes.

4.Se existe algum programa de beneficios a stakeholders, e, se ndo, se ha possibilidade de
implementar um "beneficio teste”.

5.Se existe/existiu uma pessoa responsavel pela comunicacdo e se hd possibilidade de
continuar existindo/implementar nova pessoa.

6.Receber, da SETUR, uma lista prévia de contatos dos stakeholders.

7.Receber "aval” para trabalhar com os stakeholders em nome da SETUR.



ANEXO II - PERGUNTAS AOS STAKEHOLDERS INTERNOS;

1. Quais sdo os principais 6rgdos de apoio publico municipal para a sua organizacao?

2. Qual a importancia da atuag¢do da SETUR para a sua organizagdo?

3. Como é feito o trabalho de comunicacdo, da sua organizacdo para a Setur, em relagdo
a:

3.1 Demandas e negociacoes

3.2 Fornecimento de dados e informacdes

4. Ha diferenca entre como essa comunicacdo é feita atualmente, para como era feita no
passado?

5. Na visdo da sua organizagcdo, como seria a comunicacdo ideal da Setur para seus
stakeholders? Considerando a comunicacdo de demandas e a comunicacdo de
compartilhamento de dados.

4. Existe ou jd existiu uma pessoa/departamento responsdavel pela comunicacdo, da sua
organizacdo com a Setur, na questdo de demandas e negociacoes?

4.1 Se sim, hd planejamentos para o futuro desse trabalho?

4.2 Se ndo, ha o planejamento de contratacdo futura para este trabalho?

5. Existe ou jd existiu uma pessoa/departamento responsavel pela comunicacdo, da sua
organizacdo com a Setur, na questdo do compartilhamento de dados e informacoes?

5.1 Se sim, ha planejamentos para o futuro desse trabalho?

5.2 Se ndo, ha o planejamento de contratacdo futura para este trabalho?

6. Vocé conhece o projeto Rio de Janeiro como Distrito Turistico Inteligente? (DTI)

7. Como a sua organizacdo estd posicionada em relacdo aos principais objetivos do projeto
Rio de Janeiro como DTI, criado e implementado pela Setur na gestdo atual?

Alguns exemplos de macro objetivos sdo: Implementacdo de acoes ESG no turismo, Uso de
tecnologias, implementacdo de acoes de acessibilidade e inovagdo no turismo.

8. Ha possibilidade de realizagdo de contato futuro, do nosso grupo de alunos da FGV-
EBAPE com o(a) senhor(a), com o objetivo de coletar feedbacks de andlise dos principais
resultados do nosso presente estudo?



ANEXO III - TABELA DE RISCOS

Riscos DTI.xlsx
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