
Aula 1 3 Introdução à Gestão Estratégica no 
Turismo
Seja bem-vindo(a) à primeira aula do nosso Curso de Gestão Estratégica em Turismo! Sabemos que o dia a dia 
pode ser corrido e que, ao final de uma jornada de trabalho ou estudos, a energia para aprender algo novo pode 
estar baixa. Mas acredite: você está prestes a embarcar em uma jornada que não só enriquecerá seu 
conhecimento, mas também abrirá novas perspectivas para sua carreira e sua forma de ver o mundo do turismo.

Nesta aula inaugural, vamos desvendar os pilares da Gestão Estratégica aplicada a um dos setores mais 
dinâmicos e apaixonantes da economia: o turismo. Nosso objetivo principal é que, ao final deste encontro, você 
seja capaz de compreender a relevância do planejamento estratégico para o sucesso de qualquer empreendimento 
turístico, diferenciando-o de outras formas de gestão e reconhecendo sua evolução ao longo do tempo. Mais do 
que memorizar conceitos, queremos que você desenvolva uma visão crítica e proativa.

Imagine-se como o capitão de um navio em um oceano vasto e em constante mudança. Sem um mapa, uma 
bússola e um plano de navegação, seria impossível chegar ao destino desejado, não é mesmo? A gestão 
estratégica é exatamente isso para o turismo: o mapa, a bússola e o plano que guiam organizações e destinos 
rumo ao sucesso sustentável. Ao longo desta aula, vamos explorar a importância do setor, as diferentes camadas 
da gestão e como o pensamento estratégico se transformou para atender às demandas de um mundo cada vez 
mais complexo e interconectado.



A Importância Estratégica do Turismo
Mais que Lazer, um Motor Econômico
Muitas vezes, pensamos no turismo apenas como lazer, férias ou uma pausa na rotina. No entanto, por trás de 
cada viagem, de cada hospedagem, de cada refeição em um novo lugar, existe uma engrenagem econômica 
gigantesca e complexa. O setor de turismo é um dos maiores geradores de empregos e renda no mundo, 
movimentando bilhões de dólares e impactando diretamente a vida de comunidades inteiras, desde grandes 
metrópoles até pequenos vilarejos remotos.

Pense por um momento: Quantos restaurantes, hotéis, agências de viagem, guias turísticos, artesãos e 
motoristas dependem direta ou indiretamente da chegada de visitantes?

Pense por um momento na sua cidade ou em um destino turístico que você conhece bem. Quantos restaurantes, 
hotéis, agências de viagem, guias turísticos, artesãos e motoristas dependem direta ou indiretamente da chegada 
de visitantes? O turismo não é apenas uma atividade econômica; ele é um catalisador para o desenvolvimento 
regional, um promotor cultural e, em muitos casos, a principal fonte de subsistência para milhões de pessoas. 
Ignorar sua importância estratégica seria como subestimar o poder de um rio para irrigar uma vasta plantação.

Impacto Econômico
Geração de empregos e renda em escala global

Desenvolvimento Regional
Catalisador para crescimento de comunidades

Intercâmbio Cultural
Promoção e preservação da cultura local

Infraestrutura
Benefícios para turistas e moradores

A relevância do turismo transcende as fronteiras econômicas. Ele promove o intercâmbio cultural, fomenta a 
preservação ambiental (quando bem gerido) e contribui para a infraestrutura local, que beneficia tanto turistas 
quanto moradores. É um setor que, por sua natureza, exige uma visão de longo prazo e uma capacidade de 
adaptação constante, características intrínsecas à gestão estratégica. Sem essa visão, destinos e empresas 
correm o risco de se tornarem irrelevantes ou, pior, de causarem impactos negativos irreversíveis.



Desvendando as Camadas da Gestão
Operacional, Tática e Estratégica
Para entender a gestão estratégica, é fundamental primeiro compreender que a gestão de qualquer organização, 
incluindo as do setor de turismo, opera em diferentes níveis. Imagine que uma empresa é como um corpo humano: 
cada parte tem uma função específica, mas todas trabalham em conjunto para um objetivo maior. Se o coração 
(estratégia) não souber para onde o corpo quer ir, as pernas (operações) podem correr na direção errada, e os 
braços (tática) podem não conseguir alcançar o que é preciso.

"Existe uma hierarquia de decisões e responsabilidades que, quando bem alinhadas, garantem que a 
organização não apenas sobreviva, mas prospere."

Muitas vezes, no dia a dia, nos vemos imersos em tarefas urgentes, apagando incêndios e resolvendo problemas 
imediatos. Essa é uma parte crucial da gestão, mas não é a única. Existe uma hierarquia de decisões e 
responsabilidades que, quando bem alinhadas, garantem que a organização não apenas sobreviva, mas prospere. 
É como construir uma casa: você precisa de uma fundação sólida (estratégia), paredes bem erguidas (tática) e 
acabamentos perfeitos (operação).

Sem essa clareza sobre os diferentes níveis, é fácil confundir o que é urgente com o que é importante, ou gastar 
energia em ações que não contribuem para os objetivos de longo prazo. Nos próximos tópicos, vamos mergulhar 
em cada uma dessas camadas, começando pela base que sustenta tudo: a gestão operacional. Entender suas 
particularidades é o primeiro passo para valorizar o papel da gestão estratégica.



O Chão da Fábrica do Turismo
A Gestão Operacional

A Gestão Operacional é o dia a dia, o "chão da fábrica" do 
turismo. Ela se concentra nas tarefas rotineiras e de curto prazo 
que garantem o funcionamento eficiente das operações. Pense em 
um hotel: a gestão operacional envolve a limpeza dos quartos, o 
check-in e check-out dos hóspedes, a preparação do café da 
manhã, a manutenção da piscina, o atendimento telefônico e a 
resolução de problemas imediatos dos clientes. São as ações que 
mantêm a roda girando.

Ponto-chave: A excelência operacional é a base da satisfação do cliente e da reputação da empresa. É 
como o motor de um carro: ele precisa funcionar perfeitamente para que o veículo se mova, 
independentemente do destino final.

Essa camada da gestão é crucial porque é onde a promessa de valor ao cliente é entregue. Um hóspede não se 
importa com a visão estratégica da rede hoteleira se o seu quarto não estiver limpo ou se o chuveiro não funcionar. 
A excelência operacional é a base da satisfação do cliente e da reputação da empresa. É como o motor de um 
carro: ele precisa funcionar perfeitamente para que o veículo se mova, independentemente do destino final.

Foco
Tarefas diárias e rotineiras

Horizonte
Curto prazo (dias/semanas)

Objetivo
Eficiência e qualidade na 
entrega

No contexto de um parque temático, a gestão operacional seria a manutenção dos brinquedos, a organização das 
filas, a venda de ingressos, a segurança dos visitantes e a gestão dos estoques de alimentos e bebidas. São 
decisões e ações que visam otimizar recursos, padronizar processos e garantir que tudo ocorra conforme o 
planejado para aquele dia, aquela semana. É uma gestão focada no "como fazer" as coisas da melhor forma 
possível, no presente.



A Ponte entre o Agora e o Futuro
A Gestão Tática
Subindo um degrau na pirâmide, encontramos a Gestão Tática. Ela atua como uma ponte entre a visão de longo 
prazo da estratégia e as ações diárias da operação. Enquanto a gestão operacional foca no "como fazer" no curto 
prazo, a tática se preocupa em "o que fazer" e "quem fará" para alcançar objetivos de médio prazo, geralmente 
dentro de um período de um a três anos. Ela traduz os grandes planos estratégicos em metas e projetos mais 
concretos para os diferentes departamentos.

Exemplo prático: Imagine que a estratégia de uma rede de hotéis é se tornar líder em sustentabilidade na 
América Latina.

01

Implementar sistema de 
captação de água da chuva
Prazo: 12 meses

02

Reduzir consumo de energia 
em 20%
Prazo: 2 anos

03

Treinar equipe em práticas 
de reciclagem
Prazo: próximo semestre

Imagine que a estratégia de uma rede de hotéis é se tornar líder em sustentabilidade na América Latina. A gestão 
tática, então, desdobraria essa visão em projetos específicos para cada hotel: "implementar um sistema de 
captação de água da chuva em 12 meses", "reduzir o consumo de energia em 20% em dois anos", "treinar toda a 
equipe em práticas de reciclagem até o próximo semestre". São planos departamentais que visam atingir uma parte 
da estratégia maior.

A gestão tática envolve a alocação de recursos, a definição de orçamentos para projetos específicos, a 
coordenação entre equipes e a supervisão do progresso. É como o trabalho de um arquiteto que pega a visão do 
cliente (estratégia) e a transforma em plantas detalhadas para cada cômodo da casa (tática), que depois serão 
executadas pelos pedreiros (operação). Ela garante que os recursos sejam bem utilizados e que os esforços 
estejam alinhados com os objetivos maiores.



O Olhar no Horizonte
A Gestão Estratégica

No topo da pirâmide está a Gestão Estratégica. Esta é a 
camada que define a direção geral da organização, o "para 
onde vamos" e "por que vamos para lá". Ela envolve a 
análise do ambiente externo (oportunidades e ameaças) e 
interno (forças e fraquezas), a formulação de uma visão de 
futuro, a definição de missão e valores, e o estabelecimento 
de objetivos de longo prazo (geralmente de três a cinco anos 
ou mais). É a arte de planejar o futuro, antecipar desafios e 
posicionar a organização de forma competitiva.

Visão de Longo Prazo
Define o "para onde vamos" 
e "por que vamos"

Análise de Ambiente
Oportunidades, ameaças, 
forças e fraquezas

Posicionamento 
Competitivo
Criação de vantagem 
competitiva duradoura

Pense em uma companhia aérea. A gestão estratégica não se preocupa com o voo de hoje ou com a manutenção 
de um avião específico. Ela se preocupa com a expansão para novos mercados, a aquisição de novas aeronaves, a 
formação de alianças estratégicas, a inovação em serviços digitais para passageiros e a sustentabilidade 
financeira da empresa na próxima década. É um olhar macro, de longo prazo, que busca criar valor e vantagem 
competitiva duradoura.

Essência da Estratégia: A gestão estratégica é proativa, não reativa. Ela busca moldar o futuro em vez de 
apenas reagir a ele.

A gestão estratégica é proativa, não reativa. Ela busca moldar o futuro em vez de apenas reagir a ele. É como o 
comandante de um navio que não apenas traça a rota, mas também estuda as correntes marítimas, as condições 
climáticas futuras e a movimentação de outros navios para garantir uma viagem segura e eficiente. Ela é a base 
para todas as decisões táticas e operacionais, garantindo que cada ação contribua para o grande propósito da 
organização.



Comparando as Lentes
Operacional, Tática e Estratégica
Para consolidar o entendimento, vamos pensar nas três gestões como diferentes lentes através das quais olhamos 
para a organização. A lente operacional é um microscópio, focada nos detalhes e no presente. A lente tática é um 
binóculo, permitindo ver um pouco mais longe e planejar ações intermediárias. Já a lente estratégica é um 
telescópio, apontado para o horizonte distante, buscando a visão geral e o posicionamento futuro.

Operacional
Microscópio: foco nos detalhes e no 
presente

Tática
Binóculo: visão de médio alcance e 
planejamento intermediário

Estratégica
Telescópio: olhar para o horizonte 
distante e futuro

A confusão entre esses níveis é comum, mas perigosa. Um gestor que passa todo o tempo no operacional, por 
exemplo, pode ser muito eficiente nas tarefas diárias, mas a empresa pode estar caminhando para um abismo sem 
que ele perceba. Da mesma forma, uma estratégia brilhante sem táticas e operações eficazes é apenas um sonho 
no papel. O segredo do sucesso está na integração e no alinhamento desses três níveis.

Exemplo de Resort de Luxo:

Estratégia: "Tornar-se o resort mais exclusivo e sustentável do Caribe"

Tática: "Implementar certificação ambiental em 18 meses" ou "Desenvolver pacote de experiências 
personalizadas"

Operação: "Limpar quartos com produtos ecológicos" ou "Treinar equipe para atendimento impecável"

Para ilustrar, considere um resort de luxo. A estratégia pode ser "tornar-se o resort mais exclusivo e sustentável do 
Caribe". A tática seria "implementar um programa de certificação ambiental em 18 meses" ou "desenvolver um 
novo pacote de experiências personalizadas para clientes de alto poder aquisitivo". A operação, por sua vez, seria 
"garantir que os quartos sejam limpos com produtos ecológicos" ou "treinar a equipe para oferecer um 
atendimento impecável e personalizado a cada hóspede".

Conceito Âmbito/Foco Horizonte de Tempo Exemplo no Turismo

Operacional Tarefas diárias, 
processos, execução

Curto prazo 
(dias/semanas)

Limpeza de quartos, 
check-in/out, preparo 
de refeições

Tática Projetos 
departamentais, 
alocação de recursos

Médio prazo (meses/1-3 
anos)

Lançamento de novo 
pacote turístico, 
campanha de marketing

Estratégica Visão, missão, objetivos 
de longo prazo, 
posicionamento

Longo prazo (3-5+ 
anos)

Expansão para novo 
continente, liderança 
em sustentabilidade



A Evolução do Pensamento Estratégico no 
Turismo
Do Reativo ao Proativo
O conceito de estratégia não é novo, mas sua aplicação e complexidade no turismo evoluíram significativamente. 
Antigamente, a gestão no turismo era muitas vezes reativa: as empresas e destinos esperavam os turistas 
chegarem e reagiam às demandas do mercado. O planejamento, quando existia, era mais focado em aspectos 
operacionais e táticos, como a construção de novos hotéis ou a promoção de pacotes de viagem.

1

Passado
Gestão Reativa: Esperar turistas e reagir às 

demandas

2

Transição
Globalização e Concorrência: Necessidade de 

mudança

3

Presente
Gestão Proativa: Antecipar tendências e adaptar-se 

rapidamente

No entanto, com a globalização, o aumento da concorrência, as crises econômicas e as mudanças rápidas no 
comportamento do consumidor, essa abordagem reativa se tornou insustentável. O setor de turismo percebeu que 
precisava de um olhar mais aguçado para o futuro, uma capacidade de antecipar tendências e de se adaptar 
rapidamente. Foi nesse contexto que o pensamento estratégico começou a ganhar força, transformando a forma 
como destinos e empresas se posicionam.

Analogia: A evolução pode ser vista como uma transição de um jogo de xadrez onde cada movimento era 
uma resposta ao adversário, para um jogo onde se planeja várias jogadas à frente, antecipando as 
reações e buscando uma vantagem duradoura.

A evolução pode ser vista como uma transição de um jogo de xadrez onde cada movimento era uma resposta ao 
adversário, para um jogo onde se planeja várias jogadas à frente, antecipando as reações e buscando uma 
vantagem duradoura. Hoje, a estratégia no turismo não é um luxo, mas uma necessidade. Ela permite que as 
organizações não apenas sobrevivam, mas prosperem em um ambiente dinâmico, criando valor para seus clientes, 
colaboradores e para a sociedade como um todo.



O Turismo do Futuro
ESG como Pilar Estratégico
O mundo está mudando, e o turismo precisa mudar com ele. Uma das maiores transformações que observamos é a 
ascensão da Sustentabilidade e Governança (ESG) como um pilar estratégico inegociável. Antes, práticas 
ambientais ou sociais eram vistas como um "diferencial" ou uma "boa ação". Hoje, elas são uma exigência do 
mercado, dos investidores e, principalmente, dos próprios consumidores, que buscam experiências mais 
conscientes e responsáveis.

Integrar ESG na estratégia significa que as decisões de negócios não podem mais ser tomadas apenas com base 
no lucro financeiro. É preciso considerar o impacto ambiental (E de Environmental), o impacto social (S de Social) 
nas comunidades e nos colaboradores, e a qualidade da governança (G de Governance), que envolve ética, 
transparência e responsabilidade. Para um destino turístico, isso pode significar desde a gestão de resíduos até o 
apoio a produtores locais e a promoção da cultura autêntica.

Transformação de Paradigma: A sustentabilidade deixou de ser um custo para se tornar um investimento 
estratégico, um fator de competitividade e um imperativo moral.

Um hotel que investe em energia solar, reduz o consumo de água, contrata mão de obra local e tem um conselho 
administrativo diverso e transparente não está apenas fazendo o bem; está construindo uma marca mais resiliente, 
atraindo um novo perfil de cliente e garantindo sua longevidade no mercado. A sustentabilidade deixou de ser um 
custo para se tornar um investimento estratégico, um fator de competitividade e um imperativo moral.

Environmental 
(Ambiental)

Gestão de resíduos, energia 
renovável, preservação 

ambiental

Social
Impacto nas comunidades, 
contratação local, cultura 
autêntica

Governance (Governança)
Ética, transparência, 
responsabilidade, diversidade



A Era da Experiência
Digitalização e Hiper-personalização

Outra força motriz que redefine a estratégia no turismo 
é a Transformação Digital e a Hiper-personalização. 
Vivemos na era da informação, onde a Inteligência 
Artificial (IA), o Big Data e a Internet das Coisas (IoT) 
não são mais ficção científica, mas ferramentas 
poderosas para criar experiências turísticas únicas. O 
turista moderno não quer apenas um lugar para ficar; 
ele quer uma jornada memorável, autêntica e, acima 
de tudo, feita sob medida para ele.

Inteligência Artificial
Recomendações personalizadas 
e automação inteligente

Big Data
Análise profunda de 
preferências e comportamentos

Internet das Coisas
Conectividade e experiências 
integradas

A hiper-personalização, impulsionada por essas tecnologias, permite que empresas e destinos entendam 
profundamente as preferências de cada viajante. Imagine um aplicativo de viagem que não só sugere destinos com 
base no seu histórico, mas também monta um roteiro diário com atividades que você realmente vai gostar, reserva 
restaurantes com base nas suas restrições alimentares e até ajusta a temperatura do seu quarto de hotel antes da 
sua chegada. Isso é possível hoje.

Economia da Experiência: Um restaurante não vende apenas comida; vende um ambiente, um serviço, 
uma narrativa. Um destino não vende apenas paisagens; vende a sensação de aventura, de relaxamento 
ou de imersão cultural.

Essa Economia da Experiência exige que a estratégia vá além da oferta de produtos e serviços básicos. É preciso 
focar na criação de emoções, de histórias e de momentos que fiquem na memória. Um restaurante não vende 
apenas comida; vende um ambiente, um serviço, uma narrativa. Um destino não vende apenas paisagens; vende a 
sensação de aventura, de relaxamento ou de imersão cultural. A tecnologia é a ferramenta que permite escalar 
essa personalização e entregar valor de forma inédita.



Em Resumo
Sua Jornada Estratégica Começa Agora
Chegamos ao final da nossa primeira aula, e esperamos que você tenha percebido que a gestão estratégica no 
turismo é muito mais do que um conjunto de teorias. É uma mentalidade, uma forma de olhar para o futuro e de 
construir um caminho sólido para o sucesso em um setor tão vibrante e desafiador. Vimos que o turismo é um 
motor econômico vital, e que para navegar suas complexidades, precisamos diferenciar as lentes operacional, 
tática e estratégica.

Compreendemos que a evolução do pensamento estratégico nos tirou de uma postura reativa para uma proativa, e 
que as tendências de 2025, como ESG e a hiper-personalização digital, não são opcionais, mas sim pilares 
fundamentais para qualquer estratégia de sucesso. Você agora tem as ferramentas para começar a pensar 
estrategicamente, conectando o dia a dia às grandes visões de futuro.

1

Observe ao seu redor
Comece a observar as 
empresas de turismo ao seu 
redor e tente identificar quais 
decisões parecem ser 
operacionais, táticas ou 
estratégicas.

2

Pense em ESG
Pense em um destino turístico 
que você conhece: como ele 
poderia integrar melhor os 
princípios de ESG em sua 
oferta?

3

Reflita sobre tecnologia
Reflita sobre como a tecnologia 
já personalizou alguma 
experiência sua como turista e 
imagine o que mais poderia ser 
feito.

Em prática:

Comece a observar as empresas de turismo ao seu redor e tente identificar quais decisões parecem ser 
operacionais, táticas ou estratégicas.

Pense em um destino turístico que você conhece: como ele poderia integrar melhor os princípios de ESG em 
sua oferta?

Reflita sobre como a tecnologia já personalizou alguma experiência sua como turista e imagine o que mais 
poderia ser feito.



Autoavaliação
Para fixar o conteúdo e testar seus conhecimentos, responda às questões abaixo.

1

Nível Fácil
Qual dos seguintes exemplos melhor representa 
uma ação de gestão operacional em um hotel?

Decidir expandir a rede para um novo país.1.

Lançar uma campanha de marketing para atrair 
o público jovem.

2.

Realizar o check-in e check-out dos hóspedes 
diariamente.

3.

Desenvolver um plano de sustentabilidade de 
longo prazo para a rede.

4.

2

Nível Médio
Uma agência de viagens decide investir em um 
novo software de CRM para gerenciar o 
relacionamento com clientes e personalizar ofertas 
nos próximos 18 meses. Essa decisão se enquadra 
principalmente em qual nível de gestão?

Gestão Estratégica, pois envolve tecnologia.1.

Gestão Operacional, pois é uma ferramenta para 
o dia a dia.

2.

Gestão Tática, pois desdobra a estratégia em 
um projeto de médio prazo.

3.

Gestão de Crise, pois busca resolver um 
problema imediato.

4.

3

Nível Médio
A integração de práticas ESG (Ambiental, Social e 
Governança) no setor de turismo é considerada um 
pilar estratégico porque:

É uma tendência passageira que diferencia a 
marca no curto prazo.

1.

Garante apenas a redução de custos 
operacionais.

2.

É uma exigência de mercado e dos 
consumidores, impactando a resiliência e 
competitividade de longo prazo.

3.

Foca exclusivamente na otimização de 
processos internos.

4.

4

Nível Difícil
Qual das afirmações a seguir melhor descreve a 
evolução do pensamento estratégico no turismo?

Passou de uma abordagem proativa para uma 
reativa, focando em crises.

1.

Manteve-se inalterado, pois os princípios de 
gestão são universais.

2.

Evoluiu de uma postura reativa para uma 
proativa, antecipando tendências e buscando 
vantagem competitiva.

3.

Concentrou-se apenas em aspectos financeiros, 
ignorando o ambiente externo.

4.

Questão Discursiva (5): Em suas palavras, explique a diferença fundamental entre a Gestão Tática e a 
Gestão Estratégica, utilizando um exemplo prático do setor de turismo. (Esperado: 3-5 linhas)



Gabarito

1
Resposta

Alternativa c)

2
Resposta

Alternativa c)

3
Resposta

Alternativa c)

4
Resposta

Alternativa c)

Resposta Questão 5 (Discursiva)

A Gestão Estratégica define a visão de longo prazo e o "para onde ir" (ex: tornar-se líder em ecoturismo 
na região). A Gestão Tática desdobra essa visão em planos de médio prazo e "o que fazer" para chegar 
lá (ex: desenvolver 3 novos roteiros ecológicos em 1 ano, treinar guias especializados). A estratégica é o 
destino; a tática, o plano de viagem detalhado.



Próxima Aula

Aula 2 3 O Ambiente do Turismo 
e Suas Particularidades
Na próxima aula, vamos aprofundar nossa análise sobre os fatores 
externos e internos que moldam o setor de turismo, preparando 
você para identificar oportunidades e ameaças de forma ainda 
mais eficaz.

Recursos Adicionais

l  Artigo
"A Importância da Gestão 
Estratégica no Turismo"

Para aprofundar a leitura sobre 
o tema.

�  Vídeo
"ESG no Turismo: O Futuro da 
Viagem"

Para visualizar exemplos 
práticos e inspiradores.

�  Livro
"Estratégia Competitiva" de 
Michael Porter

Um clássico para entender os 
fundamentos da estratégia.

NOTA IMPORTANTE: As informações regulatórias/legais/técnicas desta aula estão atualizadas até 2025. 
Consulte sempre fontes oficiais para verificar alterações.


