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1.  APRESENTACAO

Este documento tem por finalidade orientar a Unidade de Gerenciamento de Projeto
(UGP) quanto ao desenvolvimento dos Centros de Informacdo Turistica nas Areas
Prioritarias de abrangéncia do PRODETUR Nacional CEARA.

2. OS CENTROS DE INFORMAGCOES TURISTICAS (CITs)

Os Centros de Informacdes Turisticas (CITs) tém por objetivo orientar, informar e apoiar
0s turistas em sua estada no destino, assim como, e, a0 mesmo tempo, disponibilizar aos
turistas a possibilidade de registrar elogios, queixas e sugestdes sobre o destino. Do ponto
de vista da gestdo dos destinos, os CITs podem contribuir para medir o grau de satisfacdo
dos visitantes em suas estadas e o fluxo turistico, enriquecendo o planejamento turistico e
aumentando o tempo de permanéncia e distribuicdo do fluxo de visitantes. Os CITs
também prestam servicos de informacdo a populacdo dos municipios onde estdo inseridos
quando esta procura informacdes de como desfrutar melhor de sua cidade e da regido onde
estdo inseridos. A tipologia dos CITs é varidvel, no entanto, os projetos devem seguir um
minimo padrdo de qualidade devendo considerar, dentre outros aspectos, as seguintes
orientacdes para a elaboracédo de projetos e implantacao dos CITs:

o Os CITs devem estar preferencialmente localizados em locais estratégicos dos
municipios, tais como: PortGes de Entrada (terminais aeroportuarios e rodoviarios),
Destinos turisticos, centros urbanos ou em locais que haja grande circulagdo de
turistas.

o Os CITs devem possuir no minimo uma infraestrutura fisica que transmita seguranga
e que possa despertar atencdo dos turistas/visitantes, devendo conter minimamente
um balcdo de atendimento, um telefone, um computador com acesso a internet e
impressora e material de consulta e distribuicdo, sendo recomendavel que possuam
um terminal multimidia em local aberto contendo informacdes turisticas para que 0s
turistas possam consulta-las 24horas. E imprescindivel que a identificagdo dos CITs
seja em portugués e inglés e, em local de destaque contenha o pictograma “I” de
Informacdes Turisticas respeitando o padrdo internacional recomendado pelo Guia
Brasileiro de Sinalizacdo Turistica da EMBRATUR.

e Os CITs devem disponibilizar aos seus usuéarios informac@es através de folhetos
(mapas, guias, revistas, etc.) ou midias préprias (CD-ROM, DVD, etc.) sobre 0s
atrativos, produtos, roteiros, equipamentos e servigos turisticos disponiveis na
regido, bem como orientar sobre os seus usos, utilizando-se do marketing e da
receptividade como ferramentas para alcancar seus objetivos.

o Os CITs deverdo contar com uma infraestrutura de pessoal composta por
profissionais capacitados em turismo () que busquem constantemente atualizar as
informagdes disponiveis e que falem inglés, espanhol e/ou outros idiomas além do
portugués.

o A administracdo dos CITs sera de responsabilidade de 6rgdo municipal ou estadual
oficial de turismo, que se encarregardo de providenciar parcerias para a
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administracdo, operacionalizacdo e manutencdo dos mesmos. Os CITs ndo poderdo
ter fins lucrativos, contudo poderdo vender certo material informativo ou souvenires
dentro de uma politica de sustentabilidade dos CITs controlada pelo organismo
responsavel.

3. CONDICOES DE ELEGIBILIDADE

S30 elegiveis, para as Areas Turisticas Prioritarias do Programa, atuaces nos seguintes
niveis:

o Rede de Centros de Informacdes Turisticas (CITs); e
o Implantacdo de Centros de Informacéo Turistica (CITs).
2.1. Rede de Centros de Informacéo Turistica

Sdo elegiveis para financiamento, tendo como objetivo melhorar a informacdo e a
assisténcia aos turistas durante a sua estadia no destino, através da implementacdo de uma
Rede de Centros de InformacgBes Turisticas (CITs) nos principais destinos dos sites
estaduais e chave de convergéncia dos turistas.

A Rede de Centros de InformagGes Turisticas (CITs) consiste em um conjunto de
diferentes tipos de CIT localizados em pontos-chave dos destinos que se caracterizam pela
homogeneidade da imagem e estrutura (cores, logotipo, forma, etc.), de maneira que sejam
facilmente identificaveis pelo turista e, com o tempo gere a criacdo de uma marca
reconhecida. Também é importante garantir que cada um dos CITs siga um padréo
predefinido em seu funcionamento, seguindo os procedimentos padrdo e tomando como
base uma equipe motivada, capacitada e bem informada sobre o destino.

Os principios conceituais do projeto podem ser resumidos da seguinte forma:

o Imagem: Infraestrutura e equipamentos a seguir padrdes comuns

Os CITs devem mostrar uma imagem facilmente identificavel pelo turista. No entanto, a
infraestrutura e equipamentos (principalmente nas areas externas) devem respeitar a
paisagem e cultural dos destinos onde o projeto for implementado, adaptando a imagem a
cada situacdo (e que o manual de imagem corporativa deve definir, ou ao menos, orientar
para diferentes situacdes). Neste contexto, se espera também que os CITs em seu ambiente
interno contem com equipamentos e mobiliario de caracteristicas similares e guardando as
cores definidas na marca do projeto, a fim de alcancar a sua posi¢cdo como Rede tanto para
turistas como para populagéo local.

° Funcionarios treinados e orientados

Uma das caracteristicas mais importantes deste tipo de projeto é o perfil do prestador de
servicos que sera alcangado através do recrutamento de pessoas que tém a atitude e aptidao
para 0 servigo que se pretende ofertar, complementado por processos de capacitacdo e
treinamento.

o Desenvolvimento e difusdo de material promocional
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Uma das funcBes essenciais da Rede de CITs sera a disseminacdo de informacGes
turisticas. Para este fim, podemos esperar que em primeira instancia, com todo o material
realizado pelo organismo publico responsével pela rede. Cada CIT também pode fazer seu
proprio material (mapas, cartazes, folhetos, brochuras, etc.) para o qual, o pessoal de
servico deve gerar informacdes sobre o destino, que se torna a base técnica deste material.
Este material deve estar de acordo com a manual de imagem da Rede, dependendo de sua
categoria, podem ser fornecidos gratuitamente aos turistas ou ser colocado a venda, que
pode se tornar uma renda para o CIT, o que contribui para a sua sustentabilidade
financeira.

. Monitoramento do destino

Alem da tarefa de informar ao turista, um papel-chave dos CITs que compdem a Rede é
"monitoramento do Destino", componente que ira:

- Captura de informacdes sobre demanda turistica chega ao destino. Saber o nivel de
satisfacdo da demanda no destino.

Atualizacdo de dados do destino (recursos e oferta turistica). Outra tarefa importante dos
CITs, especialmente em municipios pequenos com pouco pessoal dedicado a gestdo
publica do turismo, é auxiliar aos responsaveis publico do setor na gestdo do destino:
Ajudar a integracdo da oferta com outros destinos turisticos, na coordenagdo e
planejamento das atividades do turismo no destino; e as atividades promocao institucional
e marketing do destino.

Nesta Rede de CITs deverdo ser definidas as funcdes dos centros de informacdo aos
visitantes, as diferentes categorias dos mesmos e as caracteristicas e servigos basicos de
cada tipologia de centro. O projeto do sistema podera incluir a concepg¢do de uma imagem
corporativa e uma proposta para coordenar a gestdo de centros de informacao dependentes
de diferentes organismos publicos. Da mesma forma, sera financidvel a elaboracdo de um
manual de procedimentos, respeitando padrdes internacionais, para 0s centros de
informagdo que sejam elaborados levando-se em conta publicagbes nacionais e
internacionais sobre o tema, para formarem parte do sistema. Este podera ser utilizado
como base para a formacdo do pessoal de atendimento ao publico.

O projeto da Rede de Centros de Informacdo devera especificar os custos de manutencéo e
operacdo dos pontos de informacdo previstos, assim como os perfis técnicos do pessoal
necessario para uma gestdo adequada. O projeto devera propor distintas formas de
financiamento que podem complementar os investimentos publicos, se for o caso.

Assim mesmo se explorara a possibilidade de atribuir novas fung¢fes aos CITs como coleta
sistematica de estatisticas, geracao e associacao de programas de fidelidade ao destino, etc.

Ao final deste documento esta anexado um apéndice (APENDICE A) com um modelo de
Termos de Referéncia para a contratacdo de servigos para o projeto de um Sistema de
Centros de Informacdo Turistica.

Para otimizar a gestdo dos servigos de informacéo turistica a nivel estatal se recomenda a
realizacdo deste estudo.
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2.2.  Implantacdo de Centros de Informacao Turistica

Serdo financiaveis os servicos especializados para a preparacdo de projetos executivos de
CITs, a construgdo e equipagem dos mesmos, todos no ambito das &reas turisticas
prioritarias do Programa. As tipologias de CITs elegiveis poderdo incluir:

. CIT de Destino Turistico

Uma caracteristica fundamental deste tipo de CIT é que promovera o destino de uma
forma abrangente, transcendendo os limites departamentais ou municipais, se houver, uma
vez que o objetivo é que o turista receba informacbes sobre os servicos, rotas, horarios e
outras informacdes para facilitar a sua diversdo no destino. Este tipo de CIT deve fazer,
aléem de informagdes turisticas, o monitoramento do destino para o qual a estrutura
organizacional deve ser dimensionada considerando essas responsabilidades.

Certos CITs, localizados estrategicamente, tém que assumir um papel adicional de
coordenar um grupo de CITs, por isso vai se tornar “coordenador de 4rea geografica”. A
principal funcéo é manter o conceito de rede por meio de controle e coordenagdo continua
entre o CIT em uma determinada area geografica.

. CIT em Terminais aeroportuarios e Rodoviarios

Este tipo de informacdo tanto em dimensGes e escopo de suas atividades serd em menor
escala do que um CIT de Destino. Este tipo de CIT assumira um papel no fornecimento de
informagdes especializadas para turistas em trénsito ou na chegada ao destino, da mesma
forma, sera responsavel pela geracdo de informac6es recolhida dos visitantes no momento
da partida.

o Ponto de Informac@es Turisticas

Como complemento aos CITs de destino, pode se requerer pontos adicionais de
informagdes turisticas para complementar as informagdes num destino. Sera um ponto
pequeno para fornecer informacgdes concretas do destino, bem como orientacdes gerais,
mas dispora de infraestrutura minima.

Como base para a preparacdo dos projetos arquitetdnicos e de engenharia, e com 0
objetivo de orientar aos técnicos para conseguir o produto desejado, a SETUR/CE, com
apoio dos especialistas da UGP, devera preparar um briefing que defina o conceito e
tipologia do CIT a construir. Se existe uma Rede Centros de Informacéo se fara referéncia
a mesma, seguindo os requisitos de gerenciamento e imagem corporativa que marca a
Rede CITs. Em qualquer caso, o briefing incluird no minimo:

— Situagdo prevista do CIT. Incluir dados sobre o terreno ou local disponivel.

— Tipo de visitantes que o centro atenderd e fungdes chave do mesmo.

— Defini¢do de areas funcionais. Em funcdo da tipologia e localizacdo do CIT, este
podera oferecer diferentes servicos para 0s quais tem que prever espacos fisicos e

equipamentos. Deve indicar se requer mostrador para informacgdo, sanitarios
publicos, area para projecdo audiovisual, area de consulta por computador, area de
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descanso, telefones publicos, loja de souvenires, estacionamento, depositos, etc.
Tudo com suficiente nivel de detalhe suficiente para poder dimensionar as
instalacdes e 0s equipamentos necessarios.

— Numero e tipo de funcionarios que precisa o CIT
— Levantamento do nivel de informacdes turisticas disponiveis nos CITs.
— Tipo de Sinalizacdo Turistica nos CITs.

— Instituicdes responsaveis da gestdo do CIT e compromissos adquiridos mediante a
assinatura dum documento de compromisso detalhado de operagcdo e manutengéo
que responsabiliza a cada instituigéo.

Os projetos executivos para a construcdo de CITs deverdo incluir os projetos de interiores
e 0 custo do mobilidrio e equipamentos necessarios para que 0s centros possam cumprir
suas fungoes.

3. CATEGORIAS DE INVESTIMENTO

Para o desenvolvimento das a¢0es acima descritas 0s gestores municipais poderdo utilizar
as categorias de investimento a seguir:

i)  Consultoria: contratacdo dos servigos de firmas e/ou de profissionais especializados
para o projeto do Sistema de Centros de Informacdo Turistica e a preparacao de
projetos executivos (arquitetura, engenharia e projeto de interiores), incluindo
manuais de gestdo da Rede e de imagem corporativa da Red.

i)  Obras: construcdo ou renovacdo de edificios, estacionamento e paisagismo da area
exterior.

iii) Equipamentos: mobiliarios equipamentos informaticos, audiovisuais e sinalizagéo.

iv) InformacGes: Levantamento de informacGes turisticas (atrativos, empreendimentos
e demais servicos disponiveis aos turistas) no destino e ainda criacdo de Banco de
Dados contendo informacdes turisticas para serem disponibilizadas nos CITs.

v)  Capacitacdo: do pessoal responsavel pelo contato com o turista 0 una gestdo dos
CITs e de seus diferentes produtos.

4. ORGANIZACAO DO TRABALHO

A SETUR/CE devera assumir a responsabilidade de liderar a preparacdo da Rede de
Centros de Informagdo Turistica e de coordenar a implementacdo em colaboragdo com 0s
atores relevantes.

Os Termos de Referéncia para a redacéo do Sistema de Centros de Informacdo Turistica e
0s projetos executivos para a construcdo de CITs serdo redigidos pelo 6rgdo oficial de
turismo do Estado com apoio técnico da UGP.
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APENDICE A

MODELO DE TERMOS DE REFERENCIA PARA A REDE DE CENTROS DE
INFORMACAO TURISTICA (CITs)

1. ANTECEDENTES

Realizar uma pequena introducdo sobre a necessidade de uma Rede de CITs indicando se
ja existem CITs, onde se encontram, que servigos oferecem e que melhorias requerem.

2. OBJETO DO CONTRATO

O objeto do contrato é a implantacdo de uma Rede de Centros de Informacdo Turistica
para os pdlos de desenvolvimento turisticos selecionados e que se inserem no
PRODETUR CEARA, segundo as especifica¢des deste TR.

3. OBJETIVOS E PRINCIPIOS

Os objetivos da Rede de Centros de Informacao Turistica sdo:

o Estabelecer tipologias e obedecer a padrdes minimos internacionais para 0S
diferentes niveis de Centros de Informacéo Turistica (CIT) para garantir um servico
de qualidade.

o Assegurar uma distribuicdo equilibrada de CITs em nivel das areas turisticas.

o Promover a coordenacdo entre os diferentes organismos responsaveis pelos CITs.

o Favorecer um trabalho em rede dos profissionais dos CITs.

o Definir uma imagem corporativa para os CITs que seja facilmente reconhecida pelos
visitantes onde possua obrigatoriamente o pictograma “I” de Informac6es turisticas
em local de destaque, obedecendo ao padrao internacional.

4. ATIVIDADES

O trabalho devera realizar-se em duas etapas:

o Uma analise e diagnostico da situacéo; e

o A conceitualizagéo do sistema.

ANALISE E DIAGNOSTICO DA SITUACAO

O trabalho incluird, no minimo:

o A anélise do nimero e localizacéo de CITs existentes, 0s responsaveis de sua gestdo
e 0s servicos oferecidos em cada caso.
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A identificagdo de exemplos de referéncia em nivel nacional e internacional
apresentados como estudos de caso.

O diagndstico resumo dos pontos fracos e as areas onde se requerem melhorias.
O Levantamento da quantidade e qualidade das informac@es turisticas disponiveis
nos CITs existentes no destino, a forma que se da o processo de atualizacdo das

informacdes.

A identificacdo da forma que se da a Sinalizacdo Turistica na regido, se a mesma
contempla e indica o local em que esté inserido o CIT.

O levantamento de como se da o processo do uso das informacgbes produzidas e
disponiveis nos CITs, tanto para 0s seus usuarios, como para 0s 0rgaos de turismo.

CONCEITUALIZACAO DO SISTEMA

Definicdo da filosofia do sistema. Como vai operar?
Quais funcgbes serdo desempenhadas pelos CITs?

Definicdo de uma marca para os CITs incluindo uma proposta de denominacédo e o0
projeto do logotipo.

Hierarquizacdo de CITs definindo as diferentes tipologias, 0s espacos fisicos, 0s
equipamentos e servigos minimos requeridos em cada caso.

Definicdo da gestdo do sistema que permita a atuacdo coordenada dos diferentes
organismos envolvidos.

Definicdo de um sistema de monitoramento dos CITs.

Projeto de um manual de identidade corporativa que defina as aplicacdes da marca,
bem como alguns padrdes comuns para as instalaces (mobiliario tipo, etc.).

Projeto de um Manual de Operagdes concebido para estabelecer padrdes minimos
internacionais de servigco e atendimento aos Turistas referendado em publicacdes
nacionais e internacionais sobre o tema. O manual sera utilizado para capacitar o
pessoal dos CITs, bem como documento de referencia para o trabalho diario.

Estimativas dos custos de operagdo e manutencdo; determinagdo das fontes de
financiamento.

Recursos humanos necessarios.

5. RESULTADOS ESPERADOS

Um projeto para a Rede de Centros de Informacdo Turistica que inclua os objetivos e a
filosofia do sistema, a hierarquia de CITs e os padrdes relativos as funcdes e equipamentos

PRODETUR NACIONALCEARA

pag. 8

REGULAMENTO OPERACIONAL - ANEXO P

EsTADO po CEARA



ﬁ
A % GOVERNO po
CeARa o EsTADO po CEARA

*
Viva essa alegria Secretaria do Turismo

minimos e um sistema de gestdo e monitoramento do mesmo. Este documento devera
incluir o manual de Identidade Corporativa para o Sistema de CITs.

Um Manual de OperacGes que contenha indicagdes sobre os processos e padrdes de
servigos dos CITs, baseado em edi¢es nacionais e internacionais sobre o tema.

6. EQUIPE DE TRABALHO

A Rede Centros de Informacdo Turistica objeto deste contrato devera ser preparado por
uma empresa que conte com experiéncia em planejamento e gestdo de destinos turisticos
em nivel nacional ou internacional e preferentemente com experiéncia no mesmo tipo de
projeto.

E requerido um coordenador de Projeto e uma equipe de técnicos com experiéncia na
gestdo de destinos turisticos, incluindo experiéncia em projeto e gestdo de CITs. Todos
eles deverdo dispor de no minimo de 5 (cinco) anos de experiéncia demonstrada em cada
uma de suas especialidades. E necessario que a equipe técnica possua, N0 minimo, um
bacharel em turismo com mestrado na area de turismo, um arquiteto e um engenheiro.

7. ESTRUTURA DA PROPOSTA TECNICA
As empresas ofertantes deverao realizar suas propostas segundo o seguinte esquema:
o Uma apresentacdo geral das capacidades e experiéncias da empresa.

o Uma proposta metodoldgica para a realizacdo das atividades detalhadas nestes
Termos de Referéncia.

o Um plano e calendario de trabalho onde serdo detalhadas as atividades do projeto, as
tarefas e os resultados esperados.

o Alocacéo de especialistas segundo o plano de trabalho.

o Curriculo detalhado da equipe técnica e comprovacao via certificados e atestados de
capacidades técnicas.

o Especificacdo do apoio requerido da contraparte local.
8. PRAZO DE EXECUCAO

O prazo estimado para a elaboragdo da concepcdo do Sistema de CITs segundo as
especificacfes contidas nestes TR € de XXX meses. A implementacdo dos CITs que
conformaréo a Rede e um projeto em longo prazo e continuo.

9. CUSTOS

Os Termos de Referéncia deverdo conter uma planilha de custos estimados para a
elaboracdo da Rede de Centros de Informagdes Turisticas, os quais também deverdo conter
uma planilha de custos estimados para sua execucéo.
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