Aula 28 - Relacoes Publicas e Comunicacao
de Crise

Bem-vindo(a) a Aula 28 do seu Curso de Gestao Estratégica em Turismo! Sabemos que o dia a dia pode ser
corrido, mas a sua dedicacao em aprimorar seus conhecimentos é o que o(a) diferencia. Hoje, vamos mergulhar
em um tema que €, ao mesmo tempo, a arte de construir pontes e a ciéncia de navegar por tempestades: as
Relacdes Publicas e a Comunicacao de Crise.

No dindmico mundo do turismo, a reputacao € um ativo inestimavel, e a forma como uma organizagcao se comunica
pode definir seu sucesso ou fracasso. Vocé ja parou para pensar como algumas empresas conseguem manter a
confianca do publico mesmo diante de desafios, enquanto outras desmoronam? A resposta esta na gestao
estratégica da comunicacao.

Ao final desta aula, vocé nao apenas compreendera os fundamentos das Relacdes Publicas e da Comunicacao de
Crise, mas também sera capaz de identificar os elementos essenciais para construir e proteger a imagem de uma
organizacao turistica. Vamos explorar como gerenciar a comunicacao com a imprensa e os diversos publicos, e
como um plano de crise bem elaborado pode ser 0 seu maior aliado em momentos turbulentos, preparando
gestores para atuarem com confianca e eficacia.

Nossa jornada comecara entendendo o papel vital das Relacdes Publicas na construcao de uma imagem solida,
passaremos pela gestao da comunicacao com a imprensa e os stakeholders, e culminaremos na elaboracao de
planos de comunicacao para situacoes de crise, incluindo o crucial media training para gestores. Prepare-se para
desvendar as estratégias que transformam desafios em oportunidades de fortalecimento.



Contexto Atual

O Cenario da Comunicacao no Turismo
Moderno: Mais do que um Sorriso

Imagine um destino turistico paradisiaco, com praias deslumbrantes e uma cultura rica. Tudo parece perfeito, mas
de repente, uma noticia negativa sobre a seguranca dos turistas ou um incidente ambiental comeca a circular nas
redes sociais. Em questao de horas, a imagem cuidadosamente construida ao longo de anos pode ser abalada, e
as reservas despencam. Este cenario, infelizmente, nao é incomum no setor de turismo, onde a percepc¢ao publica
é tao volatil quanto o clima.

No mundo atual, a comunicacao nao é apenas um departamento; é o coracao pulsante de qualquer organizacao de
sucesso, especialmente no turismo. Com a ascensao das redes sociais, a velocidade da informacao € instantanea,
e a voz de um unico cliente insatisfeito pode alcancar milhdes. E nesse contexto que as Relagdes Publicas (RP) e a
Comunicacao de Crise emergem como ferramentas indispensaveis, ndo apenas para reagir a problemas, mas para
construir proativamente uma reputacao resiliente.

[J) Astendéncias de 2025, como a Sustentabilidade e Governanca (ESG), a Transformacao Digital com IA e
Big Data, e a Economia da Experiéncia, amplificam ainda mais a necessidade de uma comunicagao
estratégica.

Os consumidores de hoje ndo buscam apenas um servico; eles querem uma experiéncia auténtica, alinhada aos
seus valores, e esperam transparéncia e responsabilidade das empresas. Uma boa comunicacao é o que garante
que esses valores sejam percebidos e que a confianca seja mantida, mesmo quando o inesperado acontece.

Pense nas Relacdes Publicas como o maestro de uma orquestra. Cada instrumento — a imprensa, os clientes,
os funcionarios, os parceiros, as comunidades locais — tem sua propria voz e ritmo. O maestro das RP nao
apenas garante que cada um toque sua parte, mas que todos trabalhem em harmonia para criar uma melodia
coesa e agradavel, que é a reputacao da sua marca.




Relacoes Publicas: Construindo Pontes e
Reputacao Duradoura

As Relacdes Publicas (RP) sdo muito mais do que apenas "fazer amigos e influenciar pessoas". Elas sao a gestao
estratégica da comunicacao entre uma organizacao e seus diversos publicos, ou stakeholders. O objetivo principal
€ construir e manter uma imagem positiva, fomentar a compreensao mutua e estabelecer relacionamentos
duradouros baseados na confianca e na credibilidade. No setor de turismo, isso significa garantir que a historia da
sua marca seja contada de forma auténtica e impactante, ressoando com quem realmente importa.

Clientes Funcionarios Parceiros
Atuais e potenciais, buscando Embaixadores da marca e Fornecedores, investidores e
experiéncias auténticas cultura organizacional associacoes

Comunidade Imprensa
Moradores locais e 6rgaos governamentais Amplificadores das mensagens da organizagao

Para uma empresa de turismo, os stakeholders podem ser incrivelmente diversos: clientes atuais e potenciais,
funcionarios, investidores, fornecedores, comunidades locais, 6rgaos governamentais, associacdes de classe, e
claro, a imprensa. Cada um desses grupos tem interesses e expectativas diferentes, e uma comunicacao eficaz
deve ser capaz de dialogar com todos eles, adaptando a mensagem sem perder a esséncia da marca. E um
trabalho continuo de escuta, dialogo e construcao de narrativas.

[ Exemplo Pratico

Imagine um hotel que decide implementar praticas de turismo sustentavel, como a redu¢cdo do consumo
de dgua e energia, e 0 apoio a produtores locais. As RP entram em acao para comunicar essas iniciativas
nao apenas aos hospedes, mas também a comunidade local (mostrando o impacto positivo na
economia), aos investidores (demonstrando responsabilidade e visao de futuro) e a imprensa (gerando
cobertura positiva).

O resultado é uma imagem de marca fortalecida, que atrai um publico mais consciente e engajado, e que se alinha
as tendéncias de ESG que vimos na introducao.

A aplicacao pratica das RP no turismo se manifesta em diversas frentes: desde a criacao de eventos de
lancamento de novos pacotes turisticos, o0 gerenciamento de redes sociais para engajar a comunidade online, até a
elaboracao de relatdrios de sustentabilidade que demonstram o compromisso da empresa. E um esforco
coordenado para garantir que a percepcao publica esteja alinhada com a identidade e os valores da organizacao.



A Imprensa como Aliada (ou Adversaria):
Gestao da Comunicacao

A relacao com a imprensa é um dos pilares mais
delicados e poderosos das Relacdes Publicas.
Jornalistas sao os amplificadores das suas
mensagens, capazes de levar sua historia a um
publico vastissimo. No entanto, eles também sao
guardidoes da informacao, buscando a verdade e 0
interesse publico.

A Chave: Proatividade

A chave para uma boa gestao da comunicacao com a imprensa € a proatividade. Nao espere que uma crise
aconteca para se apresentar aos jornalistas. Construa relacionamentos antes. Ofereca-se como fonte de
informacao sobre o setor de turismo, compartilhe dados relevantes, convide-os para conhecer suas instalacdes ou
novos projetos. Ao fazer isso, vocé estabelece um canal de confianca e credibilidade, o que pode ser inestimavel
quando vocé precisar que sua versao da histéria seja ouvida de forma justa.

01 02

Construa Relacionamentos Seja Fonte Confiavel

Apresente-se aos jornalistas antes de precisar deles Compartilhe dados relevantes e informacodes do setor
03 04

Prepare Materiais Mantenha Transparéncia

Press releases, kits de midia e fotos de alta qualidade Responda rapidamente e com honestidade

Quando vocé tem uma novidade para compartilhar — seja o lancamento de um novo resort, um pacote de viagem
inovador ou uma iniciativa de sustentabilidade —, o press release ¢ a ferramenta classica. Ele € um comunicado de
imprensa conciso e objetivo, formatado para ser facilmente digerido pelos jornalistas. Complementar a isso, um kit
de midia pode incluir fotos de alta resolucao, videos, dados estatisticos e informacdes de contato, facilitando o
trabalho do jornalista e garantindo que sua mensagem seja transmitida com precisao e riqueza de detalhes.

Caso de Sucesso: Pense em um novo hotel boutique que abre suas portas em uma cidade historica. Em vez de
apenas esperar que os clientes aparecam, a equipe de RP envia um press release detalhado para veiculos de
turismo e lifestyle, convidando jornalistas para uma visita guiada e uma experiéncia de hospedagem. Isso nao
s6 gera cobertura espontanea, mas também posiciona o hotel como um player relevante no cenario turistico
local, criando um burburinho positivo que atrai os primeiros héspedes e constroi sua reputacao inicial.




. E quando uma crise bate a porta, a forma

COomo uma organizagao se comunica pode ser a diferenca entre a recuperagao e o colapso.

O Plano de Comunicacao de Crise: Seu
Escudo Estratégico

Ter um plano de comunicacao de crise nao € um luxo; € um investimento essencial na

resiliéncia da sua organizacao turistica. Ele é o seu escudo estrategico, um guia detalhado

que define como sua empresa ira se comunicar antes, durante e depois de uma crise.

Componentes Essenciais do Plano

Equipe de Crise

Papéis e responsabilidades bem definidos para cada membro

Porta-voz Oficial

Designacao de representantes treinados para falar pela organizacao

Mensagens-Chave

Comunicados pré-aprovados para diferentes cenarios de crise

Canais de Comunicacao

Midia tradicional, redes sociais, site, e-mail e outros meios

Monitoramento

fad

Protocolo para acompanhar e avaliar a situacao em tempo real

Etapas de Desenvolvimento

o)

Analise de Riscos

Identificar crises mais provaveis
que sua organizacao pode

enfrentar

[JJ Exemplo Pratico

Definir Procedimentos

externos para cada tipo de crise

Estabelecer protocolos internos e

Treinar Equipe

Capacitar todos os envolvidos e
revisar periodicamente o plano

Considere um hotel que se prepara para a temporada de chuvas intensas. Seu plano de crise inclui
mensagens prontas para informar héspedes sobre possiveis interrupcdes de energia, rotas alternativas

em caso de alagamento e canais de comunicacao de emergéncia. A equipe de crise ja esta designada, e
o gerente geral foi treinado como porta-voz. Quando uma tempestade realmente atinge a regido, o hotel

consegue comunicar-se de forma rapida e eficaz, tranquilizando os hdspedes e demonstrando preparo, o

que fortalece a confianca em vez de abala-la.

Conceito

Relacoes Publicas (RP)

Comunicacao de Crise

Ambito/Aplicacao

Construcao e
manutencao de
reputacao a longo prazo

Gestao da informacao e
percepcao durante
eventos adversos

Base/Origem

Proatividade, dialogo,
relacionamento

Reatividade estratégica,
plano pré-definido,
controle de danos

Exemplo

Lancamento de um
novo pacote turistico
sustentavel,
comunicagao com a
comunidade local

Resposta a um incidente
de seguranga em um
parque tematico,
comunicado sobre
desastre natural



Media Training: Preparando os Gestores
para o Campo de Batalha

Em momentos de crise, os olhos da midia e do publico se
voltam para os lideres da organizacao. A forma como um
gestor se apresenta, o que diz (e o que nao diz), e sua
linguagem corporal podem ter um impacto monumental na
percepcao da crise. E por isso que o Media Training é uma
ferramenta indispensavel, preparando os porta-vozes para
enfrentar entrevistas, coletivas de imprensa e interacdes
com a midia com confianca e eficacia.

O Media Training nao é sobre ensinar a "enganar" a
imprensa, mas sim a comunicar-se de forma clara, concisa e
estratégica, mesmo sob pressao. Ele capacita os gestores a
entenderem a légica jornalistica, a controlarem a narrativa, a
evitarem armadilhas e a transmitirem as mensagens-chave

da organizacao de maneira impactante.

O que se Aprende no Media Training

A N

Postura e Linguagem Corporal Técnicas de Entrevista

Como manter a calma, transmitir credibilidade e Responder a perguntas dificeis e redirecionar o foco
confianca através da presenca fisica para as mensagens-chave

Linguagem Apropriada Consisténcia da Mensagem

Evitar jargdes técnicos, ser empatico e comunicar-se de  Garantir alinhamento entre todos os porta-vozes da
forma acessivel organizagao

Cenario Real: Imagine o CEO de uma grande rede de hotéis que precisa se pronunciar apds um incidente de
seguranca que gerou grande repercussao. Sem media training, ele poderia gaguejar, dar informacoes
incompletas ou até mesmo parecer insensivel. Com o treinamento, ele estaria preparado para expressar
empatia pelas vitimas, comunicar as acées que estao sendo tomadas para resolver o problema e reforcar o
compromisso da empresa com a seguranca, transmitindo uma imagem de lideranca responsavel e transparente.

E um processo que desenvolve nao apenas habilidades de comunicacao, mas também a resiliéncia e a capacidade
de pensar rapidamente sob estresse, transformando gestores em verdadeiros embaixadores da marca em
momentos criticos.



Tendéncias e o Futuro da Comunicacao no
Turismo: Navegando na Era Digital

O cenario da comunicacao esta em constante evolucao, e o setor de turismo, com sua dependéncia da percepcao

e da experiéncia, é particularmente sensivel a essas mudancas. As tendéncias de 2025 que mencionamos no inicio

— Sustentabilidade e Governanca (ESG), Transformacao Digital e Hiper-personalizacao (com IA, Big Data e loT),
e a Economia da Experiéncia — ndo apenas moldam a forma como as empresas operam, mas também

revolucionam as Relacdes Publicas e a Comunicacao de Crise.

Sustentabilidade e ESG

As RP agora precisam
comunicar nao apenas os
produtos e servigos, mas
também o propdsito da
organizacao, seu impacto social
e ambiental. Em uma crise, a
transparéncia sobre as praticas
de ESG pode ser um fator
decisivo para a recuperacao da
confianca.

Os consumidores esperam que
as empresas nao apenas falem
sobre sustentabilidade, mas que
a vivenciem e a comuniquem de
forma auténtica.

[J Reflexao Pessoal

Transformacao Digital

A Inteligéncia Artificial (IA) e o
Big Data permitem o
monitoramento em tempo real
das redes sociais, a analise de
sentimentos e a identificacao
precoce de potenciais crises,
além de personalizar a
comunicacao com diferentes
stakeholders.

A Internet das Coisas (loT)
pode fornecer dados cruciais
para a gestao de crises, como
informacodes sobre a localizacao
de ativos ou a condicao de
equipamentos.

Economia da Experiéncia

Cada interacao do cliente € uma
oportunidade para construir ou
destruir a reputagao. Em uma
crise, a forma como a
comunicacao € entregue — se é
empatica, personalizada e
eficaz — pode mitigar o impacto
negativo na experiéncia geral do
cliente.

A capacidade de criar jornadas
memoraveis e auténticas se
estende também a gestao de
momentos dificeis.

Conectar-se com o que o leitor ja conhece: pense na sua propria experiéncia como consumidor. Vocé ja

se sentiu mais conectado a uma marca que se comunica de forma transparente e rapida em uma situacao
dificil? Essa € a esséncia do futuro da comunicacao no turismo: ser humano, agil e auténtico, usando a

tecnologia para amplificar a mensagem certa, no momento certo.

No entanto, essa mesma velocidade e volume de dados exigem respostas ainda mais rapidas e coordenadas. A

comunicacao transparente e humana pode transformar uma experiéncia negativa em uma demonstracao de

cuidado e responsabilidade.



Recapitulacao

Consolidacao: Relacoes Publicas e
Comunicacao de Crise - Pilares da

Resiliencia

Chegamos ao final da nossa jornada sobre Relacdes Publicas e Comunicacao de Crise.

Vimos que, no dindmico e sensivel setor do turismo, a reputacao € um ativo inestimavel, e a

comunicacao estratégica € o alicerce para construi-la e protegé-la.

Relacoes Publicas

Plano de Crise

A arte de tecer relacionamentos Um verdadeiro escudo estratégico que
duradouros com todos os stakeholders, permite navegar por tempestades com
garantindo que a histéria da sua marca clareza e consisténcia, minimizando

seja contada de forma auténtica e danos
positiva
1 2 3 4

Gestao com Imprensa

Um balé delicado de proatividade e
transparéncia, onde a construcao de
confianca prévia transforma potenciais
adversarios em aliados

Media Training

Capacita os lideres a serem porta-vozes
eficazes, transmitindo mensagens-
chave sob pressao

As tendéncias de 2025, como ESG, IA, Big Data e a Economia da Experiéncia, ndo apenas reforcam a necessidade

dessas praticas, mas também oferecem novas ferramentas e desafios para a comunicacao. Ser agil, transparente e

humano na era digital € mais crucial do que nunca.
Em Pratica:

Invista na construcao proativa de
relacionamentos

Com a imprensa e stakeholders antes que uma
crise aconteca

Capacite seus gestores com media
training

Para garantir uma comunicacao eficaz em
momentos criticos

Desenvolva um plano de
comunicacao de crise detalhado

E revise-o periodicamente para manté-lo
atualizado

Integre ESG e ferramentas digitais

Na sua estratégia de comunicacao para o futuro



Autoavaliacao

Teste seus conhecimentos sobre 0s conceitos apresentados nesta aula:

L T T

Papel das Relacoes Publicas Gestao com a Imprensa
Qual das seguintes opcoes melhor descreve o Em relacao a gestado da comunicacao com a
papel principal das Relacdées Publicas (RP) no setor imprensa, qual estratégia é considerada mais eficaz
de turismo? para construir um relacionamento solido?
e a) Exclusivamente a venda de pacotes turisticos e a) Evitar o contato com jornalistas para nao
por meio de publicidade paga. gerar controversias.
e b) Gerenciar a comunicacao estratégica para e b) Contratar agéncias de publicidade para
construir e manter uma imagem positiva e comprar espaco na midia.
relacionamentos duradouros. e c) Ser proativo, oferecendo-se como fonte de
e ) Apenas reagir a crises de imagem apos elas informacao e compartilhando novidades
terem ocorrido. relevantes antes de uma crise.
e d) Focar unicamente na comunicag¢ao interna e d) Apenas enviar press releases quando ha um
com os funcionarios. problema grave.
Plano de Comunicacao de Crise Media Training
Qual é a principal funcao de um plano de O Media Training é fundamental para gestores no
comunicagao de crise para uma organizagao contexto da comunicacao de crise porque:
turistica?

e a) Ensina a evitar perguntas dificeis e a nao
e a) Eliminar completamente a possibilidade de responder a imprensa.

bR R « b) Capacita os porta-vozes a comunicarem-se

e b) Fornecer um guia detalhado para reagir de de forma clara e estratégica sob pressao,
forma rapida, clara e consistente durante um controlando a narrativa.
evento adverso. e ) Garante que a empresa nunca sera criticada
e ) Delegar todas as responsabilidades de pela midia.
comunicacao a um unico individuo. « d) E uma ferramenta exclusiva para grandes
e d) Apenas monitorar as redes sociais apds uma corporacdes, sem relevancia para pequenas
crise. empresas de turismo.

[J Questao Dissertativa

5. Descreva brevemente como as tendéncias de Sustentabilidade e Governanca (ESG) e a Transformacao
Digital (IA, Big Data) impactam a forma como as Relagcdes Publicas e a Comunicagcao de Crise devem ser
abordadas no turismo moderno.



Gabarito

Questao 1

Resposta: b) Gerenciar a comunicacao estratégica
para construir e manter uma imagem positiva e
relacionamentos duradouros.

Questao 3

Resposta: b) Fornecer um guia detalhado para reagir
de forma rapida, clara e consistente durante um
evento adverso.

[JJ) Resposta Questao 5

Questao 2

Resposta: c) Ser proativo, oferecendo-se como fonte
de informacao e compartilhando novidades
relevantes antes de uma crise.

Questao 4

Resposta: b) Capacita os porta-vozes a
comunicarem-se de forma clara e estratégica sob
pressao, controlando a narrativa.

As tendéncias de ESG exigem que as RP comuniquem o propdsito e o impacto social/ambiental da

organizacao de forma auténtica, e na crise, a transparéncia sobre ESG pode ser crucial para a

recuperacao da confianca. A Transformacao Digital, com IA e Big Data, permite monitoramento em tempo

real, analise de sentimentos e personalizagao da comunicacao, exigindo respostas mais rapidas e

coordenadas, mas também oferecendo ferramentas para antecipar e gerenciar crises de forma mais

eficaz.



Conexao com a Proxima Aula

Nesta aula, exploramos como a
comunicacao estratégica e a gestao de
crises sao vitais para a reputacao e a
resiliéncia de uma organizacao turistica.

Na Aula 29 - Gestao de Operacoes em
Servicos Turisticos, aprofundaremos como
a exceléncia operacional é a base para a
entrega de experiéncias de alta qualidade,
que por sua vez, reforcam a imagem
positiva construida pelas Relacdes Publicas
e minimizam a ocorréncia de crises
operacionais.

Uma operacao bem gerida é a melhor
comunicacao.

Recursos Adicionais

== Livro Recomendado Artigos Académicos ;| Relatorios de
"Comunicacao de Crise: ESG no Turismo Tendencias
Conceitos, Estratégias e Skifte WTTC (World Travel &

Para entender a integracao da

sustentabilidade na estratégia Tourism Council)

Ferramentas" de Margarida

Kunsch de comunicacao. Para se manter atualizado sobre
Para aprofundar nos o futuro do turismo e suas
fundamentos e praticas da implicacdes na comunicacao.
comunicacao em momentos

criticos.

[ NOTA IMPORTANTE: As informacdes regulatorias/legais/técnicas desta aula estao atualizadas até 2025.
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alteracodes.



