> < Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao

479 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Univali—5 a 6/9/2024
INTER

Destino Sao Luis: uma analise dos canais de comunicacdo de uma cidade turistica

patrimdnio da humanidade na regido Nordeste do Brasil.'

Roberth Thalys Matos Meireles?
Wanessa Cristina Reis Ribeiro®

Marcio dos Santos Carneiro?

Universidade Federal do Maranhao (UFMA)

RESUMO

O artigo analisa os canais de relacionamento da Secretaria de Turismo de Sao Luis, ente
governamental responsavel pela promocdo da Politica Municipal de Turismo e pela
divulgacdo desta cidade brasileira enquanto um destino turistico atrativo. Para isso,
realiza uma pesquisa exploratéria tendo como estudo de caso a citada organizagdo. Os
resultados desta analise dos canais resultaram em um diagnodstico que permite a
proposicao de estratégias na area do marketing turistico, com potencial para contribuir
com os resultados-chave da organizagdo, tendo como foco a melhoria continua da

comunicacdo entre a Secretaria que promove o destino S3o Luis e os turistas.
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INTRODUCAO

A comunicagdo organizacional tem um papel essencial no marketing turistico,
principalmente em destinos que possuem o status de Patrimdnio da Humanidade, como
¢ o caso de Sdo Luis do Maranhdo. Este artigo trata de uma experiéncia de analise dos
canais de comunicagdo da Secretaria Municipal de Turismo (Setur Sao Luis), ente
governamental responsavel pela promog¢ao da Politica Municipal de Turismo na cidade

e pela divulgacdo e promocao da capital maranhense enquanto destino turistico.

Sdo Luis do Maranhdo ¢ uma cidade localizada na regido litoranea do nordeste
brasileiro. Fundada em 1612, a capital do Maranhao ¢ reconhecida desde 1998 como
Patriménio Cultural da Humanidade pela Organizacdo das Nagdes Unidas (Unesco),
dado o seu inestimavel acervo histérico, arquitetonico e cultural. Estes atributos,
somados as suas paisagens naturais, onde tem destaque as suas praias, formam os

principais atrativos que estimulam a atividade turistica neste destino.

A cidade é também considerada pelo Ministério do Turismo como um dos 65
destinos indutores do Brasil (Santos, 2015). E em 2023, foi reconhecida pelo Ministério
do Turismo com a certificagdo de DTI - Destino Turistico Inteligente em

Transformacao®.

Para o desenvolvimento desta pesquisa, tivemos como objetivo diagnosticar os
canais de comunicagdo da Secretaria Municipal de Turismo de S3o Luis, propondo
estratégias capazes de contribuir para o enfrentamento de desafios da organizag¢do na
area da comunicagdo, como ampliar a divulgacdo do destino S3o Luis e melhorar
continuamente a comunicagdo com os turistas. Uma escolha que também reflete a
orientagdo dos pesquisadores em desenvolver solugdes satisfatorias para o mundo real

na area da comunicagao digital e inovacao.

> Os modelos de DTI integram uma metodologia amplamente aceita na comunidade cientifica na 4rea do
Turismo. Propde a adequacao dos destinos turisticos orientados a uma gestao de nove pilares, como
inovagdo, tecnologia, promogédo e marketing.
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Assim, avaliamos os canais de relacionamento utilizados pelo destino turistico,
com destaque para o perfil da organizacdo na rede social Instagram (@turismo.saoluis)
e para o site turismosaoluis.com.br. Durante essa analise, identificamos as estratégias,
pontos fortes, fraquezas, oportunidades e ameacas desses canais. E por fim, propusemos
nos resultados estratégias capazes de otimizar a comunicacao ¢ melhorar a experiéncia

com o turista.

Para empreender este esforco, estruturamos um conjunto de procedimentos na
forma de uma pesquisa qualitativa de natureza exploratéria, combinada com uma
abordagem de estudo de caso como método de investigagcdo. Essa estratégia ¢ detalhada
ao longo da secdo de Metodologia do artigo e contribui para garantir o rigor cientifico

que uma analise cientifica precisa assegurar.

Partindo para a investigacdo do estudo de caso, consideramos que a integragdo e
otimizac¢do dos canais de comunica¢do da Secretaria Municipal de Turismo ndo apenas
possui o potencial de melhorar a experiéncia do turista, mas também de contribuir
significativamente para o desenvolvimento regional e local, promovendo a inclusdo,

valorizagao cultural e o empreendedorismo local.

Perspectiva essa defendida por pesquisadores da éarea da Comunicacdo
Organizacional, como Kunsch (2020), Guaraldo e Seino (2020); Félix (2020). Eles
consideram que a ampliacdo do acesso as tecnologias da comunicagao e informagdo por
parte dos cidaddos tem possibilitado, juntamente com o advento da globalizagdo, que as
organizagdes identifiquem oportunidades de otimizacdo dos seus processos e de
ferramentas tecnologicas que contribuam para a melhoria da experiéncia do

publico-alvo das organizagdes com os seus produtos ou servigos:

[..] a construgdo de lagos na internet e particularmente nas midias sociais,
passaram a ser o foco das empresas no que tange a uma nova rede de
relacionamentos corporativa, com o intuito de se adequar ao mercado,
atender as expectativas do consumidor e consequentemente, obter vantagem
competitiva (Guaraldo, Seino, 2020, p.192).
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Essa ampliacdo ao acesso de tecnologias que também sao percebidas enquanto
fenomeno da area de Turismo. Pesquisadores como Santos (2018) e Marujo (2008)
sustentam que o fendmeno da evolugdo dos destinos turisticos € o maior acesso a
informagdo por parte do turista tem exigido estratégias mais eficientes com vistas ao

enriquecimento da experiéncia turistica e a amplia¢ao da divulgacao dos destinos.

O turista atualmente possui acesso a um vasto conjunto de informagdes sobre
uma localidade, incluindo detalhes sobre atracdes turisticas, servigos
publicos, infraestrutura, enderecos e servigos turisticos, que anteriormente
ndo estavam facilmente acessiveis (Marujo 2008, p. 27-28).

E considerando este contexto, permeado por fendmenos por sua vez
engendrados na temdatica Comunicacdo Organizacional e Turismo, que delimitamos o
objeto, os objetivos e balizamos toda a anélise apresentada neste artigo, que tem como
pergunta norteadora: “como promover a melhoria continua da comunicacao da Setur

com o turista, visando ampliar a divulga¢@o do destino Sdo Luis?”.

2. METODOLOGIA E TECNICAS DE PESQUISA

A elaboragdo da pesquisa deste artigo envolveu um trabalho de revisdao
bibliografica que nos garantiu as condi¢des de fundamentacao tedrica que ampliaram a
nossa capacidade de leitura e investigagdo do objeto de pesquisa. Calcados na
valorizagdo da perspectiva dos canais de comunicacdo de uma organiza¢gdo como um
dos principais meio de relacionamento com os seus clientes, realizamos uma pesquisa
qualitativa, tendo como objeto empirico e de andlise os seguintes canais de

relacionamento da organizacao:

a) Central de Atendimento ao Turista (CAT): tem como propoésito garantir informagdes
oficiais aos turistas. Pode ser acessado por qualquer turista que deseje aprimorar a
sua viagem a Sao Luis e/ou que necessite de auxilio para descobrir onde ficar, o que
fazer e onde ir. O atendimento neste canal ¢ realizado em portugués e inglés, por
telefone e presencialmente na sede da Secretaria.

b) Perfil no Instagram e fan page no Facebook @turismo.saoluis.


https://www.instagram.com/turismo.saoluis/
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¢) Turismo.com: o site oficial de divulgagdao e promocao do destino: € o website oficial
de divulgacdo do destino. Reformulado em 2024, o site tem como objetivo reunir
informagdes uteis para quem escolhe a cidade como seu destino turistico. E também
serve como importante ferramenta de promogao. Possui versdo em portugués, inglés
e espanhol.

d) Museu da Gastronomia: ¢ uma unidade museologica da Prefeitura de Sao Luis (MA),
sob a gestdo da Setur Sdo Luis. O equipamento turistico ocupa o andar térreo da sede
da Secretaria no Centro Historico da capital.

e) Eventos e Feiras: a participagdao em feiras de turismo e em eventos culturais/festivais
permite a promoc¢do do destino turistico, a0 mesmo tempo em que permite a
organizagdo interagir diretamente com potenciais visitantes e com o trade.

f) Eventos locais de integragdo: atividades organizacionais voltadas para os
stakeholders locais. Exemplo: Café com Trade.

g) Cursos: a Secretaria oferece regularmente formacao voltada a capacita¢do do trade e
outros cursos abertos a sociedade civil.

h) Pagina web da Setur no site da Prefeitura de Sdo Luis (saoluis.ma.gov.br/setur):
Hospedada no site institucional da Prefeitura, nesta pagina sdo disponibilizadas

informagodes sobre a organizacao, sua atuacao, projetos e agdes que desenvolve.

Ao todo, organizamos as atividades de investigacdo cientifica que integram esse

trabalho nas seguintes etapas:

Etapas do procedimento cientifico de analise

Etapa 1 | Realizag@o de pesquisa exploratoria baseada em analise documental.

Etapa 2 | Analise dos elementos formais do Plano de Marketing da Setur Sao Luis

Etapa 3 | Analise dos canais de comunica¢do da organizagao.

Diagnéstico dos canais de comunicacdo da Setur Sdo Luis, visando a
Etapa 4 | identificacdo de lacunas e oportunidades que possam ser convertidas em
estratégias para a atividade de marketing turistico da organizagdo.

Etapa 5 | Apresentacdo dos resultados.



http://saoluis.ma.gov.br/setur
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3. DESENVOLVIMENTO

O levantamento dos canais da organizagdo integraram a segunda etapa da
pesquisa exploratdria, tendo sido a primeira etapa a responsavel pelo levantamento de
informagdes amplas sobre organizacdo, incluindo as suas diretrizes e de todo o cendrio

organizacional.

Com o corpus organizado, iniciamos a pesquisa de revisdo bibliografica,
constatando diversos estudos sobre a atividade turistica da cidade de Sao Luis e outros
envolvendo a area de Marketing, Comunicag¢ao Organizacional e Turismo. Nessa etapa
da pesquisa, também partimos para a avaliagdo diagnodstica da primeira unidade de
estudo sobre os canais de relacionamento da Setur Sdo Luis. Para isso, analisamos
sistematicamente o Plano de Marketing da organizagdo, diagnostico cujos resultados

podem ser conferidos nas proximas paginas do artigo.

3.1 Analise do Plano de Marketing da Setur

O Plano de Marketing desta andalise de caso ¢ considerado como o instrumento
norteador para Politicas Publicas e investimentos na drea do Turismo em Sdo Luis do
Maranhao. Ele institui uma visdo situacional fundamental e propde iniciativas na area
da Comunicacdo que buscam atender aos objetivos especificos para a atividade de

planejamento turistico, a qual a Setur é responsavel em Sao Luis.

Analisamos o Plano de Marketing a partir de 14 elementos formais, proposigoes
consideradas como essenciais para qualquer Plano, Programa ou Projeto de
Comunicac¢do, como a presenca explicita do posicionamento da organizagdo sobre
Comunicagdo, objetivos, metas, identificacdo do publico-alvo, cronograma de

implantag¢do, orgamento e outros.

Como parte deste trabalho, quantificamos esses elementos formais do Plano
em trés grupos: Contém o elemento formal; Contém parcialmente o elemento formal,

N3do contém o elemento formal.
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3.1 Analise do Plano de Marketing da Setur

Dos pontos considerados para avaliagdo do Plano, um total de cinco elementos
formais aparecem no documento. Outros cinco pontos parecem ou sdo tratados
parcialmente em relagdo ao conteudo. Enquanto quatro pontos aparecem como

inexistentes, ou seja, ndo integram o Plano de Marketing da Secretaria.

Contem N&ao contém
parcialmente

Contém

Analise quantitativa de elementos do Plano de Marketing da Setur Sao Luis

Fonte: Elaborado pelo autor

Dos pontos considerados para avaliagdo do Plano, um total de cinco contetidos
aparecem no documento. Outros cinco pontos parecem ou sdo tratados parcialmente
em relacdo ao contetido. Enquanto quatro pontos aparecem como inexistentes, ou seja,

ndo integram o Plano de Marketing da Secretaria.

De modo que, recursos humanos; a defini¢do de canais e meios de interagdo; o
posicionamento da organizacdo sobre comunicagdo; o detalhamento do processo de
sensibilizacdo para a implantagdo do plano e a descri¢do da proposta de mensuragdo e

avaliagdo parecem de forma incompleta, com lacunas.

Em paralelo, o Plano ndo apresenta integralmente a defini¢do dos canais de
midia; um orcamento detalhado; informagdes sobre qualquer instrumento de pré-teste,

e nem mesmo de um relatdrio sobre a gestdo do Plano de Marketing previsto para ter
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sua conclusdo em dezembro de 2024.

O plano de marketing logra éxito ao atender inteiramente ou parcialmente
muitos pontos de andlise quantificados no grafico apresentado anteriormente,
valorizando pontos como a revisao bibliografica em sua elaboracdo, insercao de
instrumento de mensuracao (metas) e controle (cronograma). Ao mesmo tempo em que
a auséncia de elementos como or¢amento e a previsdo de um relatdrio sobre a gestao
do plano de marketing geram preocupacao, dado o seu potencial de inviabilizar o

projeto.

3.2 Analise dos Canais de Comunicacio da Setur Sao Luis
Para este artigo, selecionamos dois canais da organizagdo para aprofundar a

analise: o perfil no Instagram @turismo.saoluis e website turismosaoluis.com.br.

3.2.1 @turismosaoluis
O @turismo.saoluis ¢ o perfil oficial de promocgao e divulgacdao do destino Sao
Luis na rede social Instagram. E o canal de comunica¢io da organizagio com maior

numero de postagens regulares.

Para diagnostica-lo, cada postagem foi minuciosamente avaliada quanto ao tipo de
conteudo, tema e mensagem transmitida. Avaliou-se também a eficacia das hashtags
utilizadas para ampliar o alcance e engajamento das publicacdes. A clareza na
comunicagdo e a relevancia do contetido para o publico-alvo foram pontos cruciais nesta

fase da analise.

O primeiro passo na etapa da analise do conteudo apresentado no Instagram foi a
determina¢do da quantidade e do periodo de postagens realizadas pela Secretaria
Municipal de Turismo de S3o Luis no Instagram. Isso incluiu a categoriza¢dao das
postagens por tipos (imagens, videos, carrossé€is), temas predominantes abordados
(cultura local, eventos, pontos turisticos), € a clareza do publico-alvo visado através das

mensagens transmitidas. Foram escolhidas 15 postagens, compreendidas no periodo de



> ¢ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicacao
\

479 Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo — Univali — 5 a 6/9/2024
INTER

1° de maio de 2024 a 25 de junho de 2024, representativas do periodo junino em Sao
Luis.

Em sequéncia, amparados pela abordagem de pesquisa ARS — Analise de Redes
Sociais, citada por RECUERO (2017, p. 26), iniciamos o trabalho de coleta de dados
qualitativa e quantitativa. Segundo a autora, a coleta de dados de modo qualitativo pode
ser feita através de entrevistas, questionarios ou mesmo da observagdo do pesquisador

de um determinado ambiente ou grupo.

Para a andlise da pesquisa utilizamos a técnica de observagao dos seguintes itens:
tipo de midia (foto ou video), tema e mensagem, hashtags, estética e consisténcia da

marca.

Na coleta de dados quantitativa, citadas por RECUERO (2017, p. 26), o foco foi
direcionado para bases de dados preexistentes apresentados publicamente na propria
midia social, que foram: dados relacionados ao alcance e engajamento de cada

postagem.

Apos coletados os dados, iniciou-se o processo de analise, utilizando-se os dados
publicos apresentados na propria rede social, como: curtidas, comentarios, hashtags
utilizadas nas publica¢des do feed e reels e marcagdes feitas pelos usudrios através da

hashtag #conhecasaoluis.

Como ultimo passo da andlise deste canal, propusemos a sua avaliacdo através
da matriz de forcas SWOT. Os insights formulados a partir deste instrumento de analise
integram as estratégias propostas pela pesquisa na se¢do do artigo que trata de

resultados.

3.2.2 turismosaoluis.com.br

Outra estratégia utilizada enquanto canal de relacionamento da organizagdo ¢ o
site. O instrumento serve de catalogo do produto turistico para a promog¢ao do destino
turistico. Tem como propdsito apresentar uma cidade turistica de sol, mar, rica em

cultura e com um admirdvel conjunto arquitetonico. Em seu conceito editorial, estrutura
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um discurso enquanto uma cidade turistica que valoriza o turismo de experiéncia.

O site oficial do destino Sdo Luis oferece em sua home uma experiéncia
audiovisual de um video marketing de apresentacdo da cidade. No site é possivel
encontrar informacdes uteis, conhecer os principais pontos turisticos € as experiéncias
que a cidade oferece ao visitante. Mantém em sua home uma interface grafica que
conecta esse canal ao perfil turismo.saoluis no Instagram. Nao dispde de recursos que
assegurem acessibilidade para pessoas com deficiéncia. Neste canal, a organizagdo
realiza uma estratégia mercadologica que considera o contexto contemporaneo em um
nivel primario, segmentando clientes e investindo na diversidade para a construcao de

relacionamentos, imagem e reputacdo alinhadas entre si.

[...] € preciso tratar a gestdo da diversidade como um ideal a ser buscado nas
praticas diarias das organizagdes e como algo que, na maioria das vezes,
demandara mudangas de comportamento. Dessa maneira, ndo se trata do
esfor¢o de apenas uma area, mas de uma conjun¢do de esforgos, sendo assim,
um conjunto de saberes coordenados e alinhados aos propoésitos do negdcio
empresarial (Kunsch, 2020).

Para a avaliagao deste canal de comunica¢ao também realizamos uma analise de
forcas por meio de matriz SWOT, cujas indicacdes extraidas deste processo

contribuiram para a proposi¢do das estratégias da pesquisa.

5. RESULTADOS

O estudo identificou desafios e oportunidades nos canais de inbound marketing
voltados a promocdo do destino Sdo Luis. Avaliamos que a organiza¢do avanga em
dire¢do a melhoria da imagem do produto turistico Sdo Luis (MA), principalmente no
que tange o seu esforco em adequar-se ao conceito de Destino Turistico Inteligente
(DTI). E que implementando melhorias em seus processos podera aumentar a
visibilidade de Sao Luis, atrair mais turistas ¢ melhorar a comunicagdo continua com

seu publico-alvo.

10
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Para isso, estruturar o setor de comunicagdo da organizagdo, aprimorar e
diversificar a presenca da organizagdo nas redes sociais aparecem como agdes
prioritarias que cabe a pasta encarar. Para isso, necessita melhorar a presenca da marca
do destino nas redes sociais, o que poderia ser respondido através da criacdo e
veiculacdo de uma campanha de marketing de conteudo, tendo como estratégia a
producdo de mensagens capazes de informar e atrair potenciais visitantes, valorizando o
patrimoénio, a cultura e as praias, assim como a diversidade de experiéncias possiveis e

0S seus principais roteiros.

Na area de marketing de conteudo que aparece nessa pesquisa como estratégia a
ser adotada pelo destino, as atualizacdes de conteudos, a producdo de contetidos para
publicos segmentos, o investimento permanente em campanhas que mostrem a cultura,
a historia e a beleza de Sao Luis aparecem em destaque, assim como o investimento em
campanhas de interacdo nos seus canais nas redes sociais e gestdo de comunicacdo em

foruns na internet.

Entre as oportunidades para a comunicagdo organizacional da Setur encontra-se
a possibilidade de um projeto de parcerias (collabs) com nano, micro e macro
influenciadores. A acessibilidade limitada foi um outro ponto que aparece nas analises
realizadas. Nesse aspecto, compreendemos, por exemplo, que nem todos os turistas
utilizam o Instagram, especialmente os mais idosos, o que refor¢a a indicagdo de um

estratégia articulada e capaz de integrar os esfor¢os de divulgagao em diversos canais.

4. CONSIDERACOES FINAIS

A andlise realizada revelou a necessidade do aprimoramento da estratégia de
marketing turistico utilizado pela organizagdo, tendo como objetivo principal melhorar
continuamente a comunica¢ao com o turista, contribuindo para ampliar a divulgacao do

destino.

A Setur mantém uma campanha de inbound permanente ¢ uma campanha de

outbound sazonal. Ao analisar estes canais de relacionamento, identificamos que a

11
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mesma logra €xito em muitas iniciativas, mas necessita avancar em outras frentes.

O diagnostico de canais de relacionamento utilizados para a comunica¢do com o
publico-alvo é uma estratégia essencial para o marketing. A integragdo e otimizagao
desses canais nao apenas melhora a experiéncia do turista, mas também contribui
significativamente para o desenvolvimento regional e local, sendo capaz no caso do
trabalho deste artigo de promover a valorizacdo cultural e ampliar a divulgacdao do

destino turistico.

De modo que os resultados deste trabalho evidenciam a importancia do
planejamento estratégico e apontam dire¢des com base no diagnostico do presente
estudo de caso. O esfor¢o permitiu a identificagdo de lacunas e oportunidades que
podem vir a servir como meio de otimizacdo da atual estratégia de promocao e

divulgagdo de Sao Luis enquanto um destino turistico.

Da mesma forma, acreditamos que a jornada formal que culminou objetivamente
na realizacdo desta pesquisa pode servir para que outros estudos possam ser realizados,
valorizando a proposi¢ao de uma comunicagdo mais eficaz e personalizada, reforgando
a importancia de uma comunicagdo integrada que vem sendo defendida por estudiosos

da area da comunicacao.

[...] comunicagdo integrada e gestdo estratégica passam a figurar dentro das
organizagdes como caminhos em busca de uma melhor -eficacia
comunicacional por parte das organizacdes e dos seus gestores (Félix, 2020,
p.144).

Por fim, as estratégias propostas como resultado da pesquisa abrem precedente
para que outros estudos possam ser realizados, considerando enfoques que podem
contribuir com a gestdo da comunicagdo da organizacdo, ampliando a divulga¢do do

destino turistico e melhorando a comunicagdo com os turistas.

Atualmente, a Setur Sao Luis dispde de um moderno Sistema de Inteligéncia
Turistica, que inclusive ¢ ressaltado na andlise SWOT como uma forca da organizacao,

porém dados digitais relativos ao comportamento e preferéncias do turista ndo sdo
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integrados a plataforma, assim a implementacao de processos baseados em mineragao
de dados - capazes de capturar informagdes disponiveis geradas pelo turista no local

visitado e que seriam de fundamental importancia para que a Setur e para o trade.

Esses processos de fortalecimento da coleta e analise de dados asseguram mais
seguranga ao processo de tomada de decisdo. Entre eles, sugerimos que a secretaria
realize investimentos na area de coleta e analise dos seus dados, que poderia ser iniciado
com uma pesquisa de analise de sentimentos sobre os principais equipamentos e pontos
turisticos da capital, sendo assim capaz de implementar melhorias constantes em seus

Processos.
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