Aula 10 - Benchmarking Competitivo no
Setor Turistico

Ola! Seja bem-vindo(a) a Aula 10 do nosso Curso de Gestao Estratégica em Turismo. Sabemos que o dia a dia pode

ser corrido, e a busca por conhecimento, um desafio. Por isso, prepare-se para uma jornada que hao so
enriquecera seu curriculo, mas também transformara sua visao sobre como o setor turistico pode inovar e
prosperar. Imagine ter a capacidade de decifrar os segredos das empresas mais bem-sucedidas e aplicar essas
licdes no seu proprio contexto. Parece um superpoder, nao €?

Nesta aula, vamos desmistificar o Benchmarking Competitivo, uma ferramenta estratégica poderosa que permite
as organizacodes turisticas nao apenas sobreviverem, mas prosperarem em um mercado cada vez mais dinamico.
Ao final deste encontro, vocé sera capaz de compreender o que € o benchmarking, identificar seus diferentes
tipos, e, mais importante, saber como aplica-lo para aprimorar o desempenho de hotéis, agéncias de viagem,

destinos e qualquer negocio do setor. Nosso objetivo € que vocé saia daqui com um arsenal de ideias e um roteiro
claro para a exceléncia.

A relevancia pratica deste tema é imensa. Em um mundo onde a experiéncia do cliente é a moeda mais valiosa e a
inovacao é constante, aprender a olhar para fora e para dentro de forma estratégica € fundamental. Vocé ja tem
uma base soélida em gestao e negdcios; agora, vamos construir sobre ela, adicionando uma camada de inteligéncia
competitiva que fara toda a diferenca. Prepare-se para conectar o que vocé ja sabe com novas perspectivas e
ferramentas que o ajudarao a se destacar.

Nesta aula, exploraremos desde os conceitos fundamentais do benchmarking até suas aplicacdes mais avancadas,
incluindo as tendéncias de 2025, como ESG, |IA e a economia da experiéncia. Vamos juntos descobrir como essa
pratica pode ser o seu diferencial competitivo.



O que e Benchmarking? A Arte de Aprender
com os Melhores no Turismo

No agitado universo do turismo, onde a concorréncia é acirrada e as expectativas dos clientes estao sempre em
alta, como uma empresa pode se destacar? E uma pergunta que tira o sono de muitos gestores. A resposta nao
esta apenas em trabalhar mais duro, mas em trabalhar de forma mais inteligente, aprendendo com quem ja faz bem
— ou até melhor.

Imagine que vocé é o proprietario de um pequeno hotel-boutique em uma cidade turistica charmosa. Seus
hospedes adoram a localizacao e o design, mas as avaliagcdes sobre o café da manha e o processo de check-in
nao sao tdo entusiasmadas. Vocé sabe que precisa melhorar, mas por onde comecar? E aqui que o benchmarking
entra em cena, ndo como uma coépia descarada, mas como uma estratégia inteligente de aprendizado e
aprimoramento continuo.

(J Benchmarking é, em esséncia, o processo de comparar o desempenho de uma organizacao, seus
produtos, servicos ou processos com 0s de outras empresas que sao consideradas as "melhores da
classe" — seja dentro ou fora do seu setor.

Nao se trata de imitar cegamente, mas de entender como essas empresas alcangcam seus resultados superiores,
adaptar essas praticas a sua realidade e, se possivel, supera-las. E como um chef que, ao invés de apenas provar
um prato delicioso de um restaurante concorrente, tenta entender a receita, os ingredientes, as técnicas de
preparo € o ambiente que tornam aquela experiéncia gastrondmica unica, para entao criar algo ainda melhor em
sua propria cozinha.

Hotéis Agéncias Destinos

Comparar taxa de ocupacao, Analisar estratégias de Aprender com a gestao de fluxo
satisfacao do cliente ou marketing digital de plataformas de visitantes de destinos
eficiéncia energética lideres renomados

No setor turistico, essa pratica é vital. O objetivo final é identificar lacunas de desempenho, descobrir as melhores
praticas e implementa-las para elevar o seu préprio padrao de exceléncia, garantindo uma vantagem competitiva
sustentavel.



Como Aplicar o Benchmarking: Um Roteiro
para a Excelencia

Saber o que € benchmarking € o primeiro passo, mas a verdadeira magia acontece quando vocé entende como

coloca-lo em pratica. Muitos gestores se sentem perdidos na hora de iniciar um projeto de comparacao, temendo

que seja algo complexo ou inacessivel. No entanto, com um roteiro claro e bem definido, o benchmarking se torna
uma ferramenta poderosa e sistematica para a melhoria continua.

Pense em um atleta que deseja melhorar seu desempenho. Ele nao
apenas observa outros atletas; ele estuda seus treinos, sua
alimentacao, sua rotina de recuperacao e até mesmo sua
mentalidade. Depois, ele adapta essas estratégias ao seu proprio
corpo e estilo, monitorando os resultados. Da mesma forma,
aplicar o benchmarking no turismo exige um processo estruturado,
que vai muito além de uma simples observacao.

O processo de benchmarking geralmente segue cinco

fases principais:

01

02

03

Planejamento

Tudo comeca com a definicao clara
do que vocé quer melhorar. Qual
processo, produto ou servico esta
gerando insatisfacao ou baixo
desempenho? Quem sao os
"melhores da classe" que vocé quer
analisar? Quais métricas serao
usadas para a comparacao? Por
exemplo, um resort pode decidir
focar na experiéncia de check-out,
identificando resorts com as
melhores avaliacdes nesse quesito.

04

Coleta de Dados

Esta é a fase de "investigacao".
Aqui, vocé reune informacdes sobre
as praticas dos seus benchmarks.
Isso pode envolver pesquisas de
mercado, analise de relatérios
publicos, visitas "mystery shopper",
entrevistas com especialistas ou até
mesmo parcerias para troca de
informacdes. Para o resort, isso
significaria analisar avaliacoes
online, visitar os concorrentes como
hospede andnimo e conversar com
funcionarios.

05

Analise

Com os dados em maos, € hora de
compara-los com os seus proprios.
Onde estao as lacunas de
desempenho? Quais sao as
"melhores praticas" que explicam o
sucesso dos benchmarks? Por que
eles sao melhores? O resort
descobriria que 0s concorrentes
oferecem check-out expresso via
aplicativo e um pequeno brinde de
despedida, algo que ele nao faz.

Implementacao

Esta é a fase de acdo. Com base nas analises, vocé
desenvolve um plano para adaptar e implementar as
melhores praticas identificadas. E crucial que as
mudancas sejam realistas e alinhadas com a cultura e
0s recursos da sua organizacao. O resort implementaria
o check-out via aplicativo e treinaria a equipe para
oferecer um brinde personalizado.

Monitoramento e Avaliacao

O benchmarking no termina com a implementacao. E
um ciclo continuo. Vocé precisa monitorar os resultados
das mudancas, avaliar se os objetivos foram alcancados
e fazer ajustes conforme necessario. O resort
acompanharia as avaliacdes de check-out e o tempo
medio do processo para ver se houve melhoria.



Tipos de
Benchmarking:
Olhando para
Dentro e para Fora

O universo do benchmarking é vasto e oferece
diferentes lentes para aprimorar seu negdcio.
Nao existe uma abordagem unica que sirva para
todas as situacoes. A escolha do tipo de
benchmarking ideal depende do seu objetivo,
do que vocé deseja comparar e de onde vocé
busca inspiracao. Entender essas distincdes é
crucial para direcionar seus esforcos e obter os
resultados mais relevantes.

Imagine que vocé esta treinando para uma
maratona. Vocé pode comparar seu tempo com
0 seu proprio tempo do més passado (olhando
para dentro), com o tempo de um amigo que
corre na mesma categoria (olhando para um
concorrente direto), ou com o tempo de um
corredor profissional que usa técnicas de
treinamento inovadoras (olhando para as
melhores praticas, independentemente de ser
um "rival"). Cada comparacao oferece um tipo
diferente de insight.




Benchmarking Interno: O Ponto de Partida

O que é?

Vamos comecar com o Benchmarking Interno, que € o
ponto de partida mais acessivel e, muitas vezes,
subestimado. Ele envolve a comparacao de processos,
departamentos ou unidades de negdcio dentro da
mesma organizacdo. E uma excelente forma de
identificar e disseminar as melhores praticas que ja
existem na sua propria casa.

[ Exemplo Pratico: Uma grande rede de hotéis
pode comparar o desempenho do servico de
governanga entre suas unidades em Sao
Paulo e Rio de Janeiro.

Por que usar?

e Padronizar operacoes

e Otimizar recursos

e Garantir potencial maximo em todas as areas
o Dados mais acessiveis

e Cultura organizacional conhecida

Se a unidade do Rio tem um tempo médio de limpeza de quarto significativamente menor e com alta satisfacao dos
hospedes, a unidade de Sao Paulo pode aprender com os métodos e treinamentos aplicados Ia.

Essa abordagem é particularmente util para padronizar operacdes, otimizar recursos e garantir que todas as partes
da empresa estejam operando no seu potencial maximo. E como ter um "laboratério" dentro da prépria empresa,
onde as experiéncias bem-sucedidas de uma area podem ser replicadas em outras, elevando o nivel geral de
qualidade e eficiéncia sem a necessidade de buscar informacdes externas, que podem ser mais dificeis de obter.
Além disso, o benchmarking interno costuma ser mais facil de implementar, pois os dados sao mais acessiveis e a
cultura organizacional ja é conhecida.



O Confronto Direto: Benchmarking
Competitivo

Ap0os explorar as oportunidades de melhoria dentro de casa com o benchmarking interno, € natural que a
curiosidade nos leve a olhar para o lado, para aqueles que disputam o0 mesmo cliente e 0 mesmo espaco no
mercado. E aqui que entramos no territério do Benchmarking Competitivo, talvez o tipo mais conhecido e, para
muitos, 0 mais instigante.

Pense em duas companhias aéreas que operam a mesma rota.
Ambas querem atrair o maior numero de passageiros. Uma oferece
precos mais baixos, enquanto a outra foca na experiéncia a bordo
e na pontualidade. O benchmarking competitivo é o processo de

_ (0 Foco: Aprimorar sua posi¢ao no
comparar seus produtos, servicos, processos e resultados com os

mercado, ganhar participacao e

de seus concorrentes diretos. O objetivo € entender suas . .
atrair mais clientes.

estratégias, identificar suas vantagens e desvantagens, e
descobrir como vocé pode supera-los. E como um jogo de xadrez
estratégico, onde vocé estuda os movimentos do seu adversario
para planejar os seus proprios.

Aplicacoes no Setor Turistico

Parques Tematicos Agéncias Online Hotéis e Resorts
Analisar filas, variedade de Comparar usabilidade do site, Avaliar servicos, amenidades,
atracoes, precos dos ingressos velocidade de carregamento, programas de fidelidade e

e experiéncia gastronémica de oferta de pacotes e suporte ao experiéncia do héspede
parques rivais cliente

Atencao Etica: No entanto, essa modalidade exige cautela e ética. A coleta de dados sobre concorrentes
diretos pode ser desafiadora e, em alguns casos, sensivel. E fundamental operar dentro dos limites legais e
éticos, utilizando informacdes publicamente disponiveis, pesquisas de mercado legitimas, analises de
avaliacdes de clientes e, quando possivel, parcerias ou estudos setoriais. O objetivo nao é espionar ou copiar
ilegalmente, mas sim aprender com as melhores praticas observaveis e adapta-las de forma inovadora para
criar um diferencial auténtico. A informacao é poder, mas a sabedoria esta em como vocé a utiliza.




Alem dos Rivais: Benchmarking Funcional

Nem sempre as melhores ideias vém de quem faz exatamente o mesmo que vocé. As vezes, a inovagao mais
disruptiva surge ao observar como outros setores, aparentemente distantes, resolvem problemas semelhantes ou
executam funcdes de forma exemplar. E essa perspectiva ampliada que nos leva aos tipos de benchmarking
funcional e genérico, que nos convidam a pensar "fora da caixa" e a buscar inspiracao em lugares inesperados.

Cenario Exemplo

Imagine que vocé é o gerente de um hotel e esta buscando
otimizar o processo de check-in, que atualmente é lento e

*

burocratico, gerando insatisfacao nos héspedes. Seus

-
Vs

concorrentes diretos também tém processos similares, entao
olhar para eles ndo trara uma solucao inovadora. Onde vocé

i
b
i ‘

poderia buscar inspiracao?
e Hospital que lida com entrada e registro de pacientes de
forma eficiente

e Empresa de logistica que gerencia fluxo de mercadorias
com precisao

e Bancos digitais que simplificam identificacao e cadastro

() O que é Benchmarking Funcional?

O Benchmarking Funcional (ou de processo) foca na comparacao de funcdes ou processos especificos,
independentemente do setor de atuacao da empresa. O objetivo é identificar as melhores praticas para
uma determinada funcdo, mesmo que a organizacao benchmarked nao seja um concorrente direto.

Por exemplo, um hotel pode fazer benchmarking com uma empresa de varejo para melhorar a gestao de estoque e
a experiéncia de compra em sua loja de souvenirs. Ou, como no exemplo do check-in, uma rede hoteleira pode
estudar como empresas de tecnologia ou bancos digitais simplificam a identificacdo e o cadastro de clientes,
adaptando essas solucdes para agilizar a chegada dos hospedes.

Essa abordagem é poderosa porque permite que as empresas turisticas aprendam com a exceléncia em areas
especificas, sem as limitacdes de um mercado direto. Ela estimula a criatividade e a transferéncia de conhecimento
entre industrias, resultando em inovagdes que os concorrentes diretos talvez ndo consigam replicar facilimente. E
uma forma de "polinizacao cruzada" de ideias, onde uma pratica bem-sucedida em um campo pode florescer em
outro, gerando um diferencial competitivo significativo.



A Inovacao sem Fronteiras: Benchmarking
Generico

Se o benchmarking funcional nos convida a olhar para funcdes especificas em outros setores, o Benchmarking
Genérico nos leva a um patamar ainda mais amplo e desafiador. Aqui, a busca € por processos de negocio ou
modelos de gestao que sao considerados os melhores, independentemente da industria ou da funcéo. O foco é na
exceléncia de forma mais abstrata, buscando principios e filosofias que podem ser adaptados para gerar uma
vantagem competitiva radical.

Benchmarking Generico: Aprendendo com
os Melhores

O Caso Disney

Pense na Disney, conhecida mundialmente por sua
exceléncia em experiéncia do cliente e gestao de filas
em seus parques tematicos. Vocé sabia que, para
otimizar o fluxo de visitantes e a eficiéncia
operacional, a Disney ja fez benchmarking com a
industria automobilistica, que é mestre em linhas de
producao e logistica?

A ideia era entender como a montagem de carros
poderia inspirar a movimentacao de pessoas € a
gestao de recursos em um ambiente de
entretenimento. Isso é benchmarking genérico em
acao: aprender com o "melhor dos melhores" em
qualgquer campo, para aplicar principios universais de
exceléncia.

Aplicacoes no Turismo

O Seguranca de Dados é) Otimizacao de Rotas @ Inovacao Disruptiva

Operadora de turismo de Aprender com startups de Abstrair principios de
aventura estuda como logistica para criar sucesso de contextos
empresas de tecnologia itinerarios de viagem mais diferentes para criar
gerenciam seguranca de eficientes e sustentaveis solucdes que redefinam o
dados para aprimorar a padrao da industria

seguranca de clientes em
atividades de alto risco

A beleza do benchmarking genérico reside na sua capacidade de gerar insights verdadeiramente
transformadores, que podem redefinir o padrao da industria. Essa modalidade exige uma mente aberta e a
capacidade de abstrair principios de sucesso de contextos muito diferentes. E um exercicio de criatividade e
pensamento estratégico, que pode levar a solugdes inovadoras que seus concorrentes jamais imaginariam. Ao
invés de apenas melhorar o que ja existe, o benchmarking genérico permite que voceé crie algo inteiramente
novo, baseado em uma exceléncia comprovada em outro lugar.




Quadro Comparativo: Os Tipos de

Benchmarking

Para consolidar nosso entendimento sobre as diferentes abordagens, veja um resumo comparativo dos tipos de

benchmarking que exploramos:

Tipo Ambito/Aplicacao
Benchmarking Interno Comparacao entre
unidades ou processos
internos

Benchmarking Comparacao com

Competitivo concorrentes diretos

Benchmarking Comparacao de

Funcional funcdes especificas em
outros setores

Benchmarking Comparacao de
Genérico processos de negocio

universais

Base/Origem

Dados internos,
processos internos

Dados de mercado,
concorrentes do mesmo
setor

Melhores praticas de
processos,
independente do setor

Exceléncia em qualquer
industria

Exemplo no Turismo

Uma rede de hotéis
compara a eficiéncia do
servico de quarto entre
suas unidades para
identificar a melhor
pratica

Um parque tematico
analisa filas, atracdes e
precos de um parque
rival

Hotel estuda sistema de
check-in de hospitais ou
bancos digitais

Disney aprende com
industria automobilistica
sobre gestao de fluxo



Ferramentas e Métricas: Medindo o
Caminho para o Sucesso

O benchmarking, como vimos, € um processo de
aprendizado e adaptacao. Mas como saber se estamos
realmente aprendendo e se as adaptacoes estao surtindo
efeito? A resposta estad na mensuracao. Sem ferramentas
adequadas para coletar e analisar dados, e sem métricas
claras para comparar o desempenho, o benchmarking se
torna apenas uma observacao superficial, sem impacto real
na estratégia.

Imagine que vocé esta planejando uma viagem e quer
escolher o melhor voo. Vocé nao se baseia apenas na
intuicao; vocé compara precos, horarios, avaliacdes da
companhia aérea, tempo de escala e bagagem permitida.
Para isso, vocé usa sites comparadores, filtros e dados
concretos. No benchmarking, a légica € a mesma:

precisamos de dados para tomar decisdes informadas e
quantificar o sucesso.



Metricas Essenciais no Setor Turistico

No setor turistico, as métricas (ou KPIs — Key Performance Indicators) sao os termdémetros que indicam a saude e a
eficiéncia do seu negdcio. Elas podem variar amplamente dependendo do que vocé esta benchmarkando, mas
algumas sao universais e cruciais:

= - I

Taxa de Ocupacao RevPAR

Percentual de quartos/leitos ocupados em um Receita por Quarto Disponivel - Receita total de

periodo quartos dividida pelo numero total de quartos
disponiveis

Satisfacao do Cliente Tempo de Atendimento

Medida por pesquisas (NPS, CSAT), avaliacoes Em balcoes de check-in, restaurantes ou centrais

online e comentarios em redes sociais de atendimento

CAC Sustentabilidade

Custo por Aquisicao de Cliente - Quanto custa para Consumo de agua, energia, geracao de residuos,

atrair um novo cliente certificacées ESG

Ferramentas para Coleta e Analise

e Pesquisas e Questionarios: Direcionados a o Plataformas de Avaliacao Online: Monitorar
clientes, funcionarios ou parceiros reputacao e satisfacao

e Analise de Dados Publicos: Relatérios anuais, o Mystery Shopper: Vivenciar a experiéncia do
estudos de mercado setoriais, dados concorrente
governamentais » Business Intelligence e Big Data: Processar

e Monitoramento de Redes Sociais: Acompanhar grandes volumes de dados

mencodes a marca e sentimento do cliente

o Sistemas PMS e CRM: Extrair dados internos de
ocupacao, receita e historico

[ Lembre-se: A escolha das métricas e ferramentas deve ser estratégica, alinhada aos objetivos do seu
benchmarking. O que nao é medido, ndo pode ser gerenciado nem melhorado.



Benchmarking no
Turismo 2025: ESG,
|A e Experiéncia

O setor turistico esta em constante metamorfose,
impulsionado por novas tecnologias, mudancas nas
prioridades dos consumidores e uma crescente
consciéncia global. Para que o benchmarking seja
verdadeiramente eficaz em 2025 e além, ele precisa
incorporar essas tendéncias. Nao se trata apenas de
comparar o basico, mas de olhar para o futuro e
entender como as empresas lideres estao se
posicionando em relagcao aos pilares que moldarao o
turismo da préxima década.

Imagine um navegador que, além de usar um mapa
tradicional, também conta com um GPS que atualiza as
condicdes do tempo, o trafego e até mesmo as
preferéncias dos passageiros em tempo real. O
benchmarking moderno é assim: ele ndo apenas olha
para o passado ou o presente, mas antecipa o futuro,
integrando as forcas que estao redefinindo o setor.




Tres Grandes Tendéncias para 2025

2. Transformacao
Digital e Hiper-
personalizacao

A era da Inteligéncia Artificial
(IA), Big Data e Internet das
Coisas (loT) revolucionou a
forma como as experiéncias
turisticas sao criadas e
consumidas. A hiper-
personalizacao, ou seja, a
capacidade de oferecer
produtos e servicos sob medida
para cada individuo, é o novo
padrao.

Como benchmarkar

Digital:

e Analise uso de IA para
chatbots e recomendacoes

Observe Big Data para
prever demandas

Investigue loT em quartos
inteligentes

Avalie experiéncia digital do
inicio ao fim

Integrar essas tendéncias no seu benchmarking ndo € apenas uma questao de estar atualizado, mas de garantir a
relevancia e a competitividade do seu negdcio no futuro.




A Interseccao das Tendéencias

Aprofundando a discussao sobre as tendéncias que moldam o benchmarking no turismo, é fundamental
reconhecer que a interseccao entre Sustentabilidade e Governanca (ESG), Transformacao Digital e Hiper-
personalizacao e a Economia da Experiéncia ndo é apenas uma lista de itens a serem verificados, mas um
ecossistema interconectado que define a exceléncia no setor. As empresas que lideram o mercado em 2025 sao
aquelas que conseguem harmonizar esses elementos, usando a tecnologia para entregar experiéncias
personalizadas e, ao mesmo tempo, operando de forma ética e sustentavel.

Economia da Experiéncia

ESG Transformacao Digital

Exemplo Integrado

Imagine um hotel que nao apenas oferece um check-in
rapido via reconhecimento facial (Transformacao

Digital), mas que também utiliza IA para sugerir [ Governanca em Foco: Como as empresas
atividades turisticas personalizadas com base nos lideres garantem a transparéncia em suas
interesses do hospede e em seu historico de viagens operacoes, a ética na coleta e uso de dados
(Hiper-personalizacao). Além disso, esse hotel se de clientes e a responsabilidade em suas
orgulha de sua certificagdo de carbono neutro, utiliza cadeias de suprimentos?

energia renovavel e apoia artesdos locais em sua
decoracao e fornecimento (ESG). Essa é a visao
integrada de sucesso que o benchmarking deve
buscar.

A complexidade de benchmarkar esses aspectos reside na necessidade de ir além dos nimeros superficiais. E
preciso investigar as politicas internas, a cultura organizacional e a forma como a tecnologia € realmente integrada
para gerar valor. Por exemplo, ao analisar a hiper-personaliza¢gao, nao basta ver se um concorrente tem um
aplicativo; é preciso entender como esse aplicativo usa dados para criar recomendacdes relevantes e como ele
contribui para uma experiéncia mais fluida e memoravel.

Em suma, o benchmarking no setor turistico em 2025 € um exercicio de visao estratégica. Ele exige que
olhemos para as empresas que nao apenas performam bem hoje, mas que estdo construindo o futuro do
turismo de forma inteligente, responsavel e centrada no cliente. E um convite para aprender ndo sé o "o qué",
mas o "como" e o0 "porqué" por tras da exceléncia em um cenario de constantes inovacdes e crescentes
demandas por um turismo mais consciente e personalizado.




Consolidacao e Proximos Passos

Chegamos ao final da nossa jornada sobre Benchmarking Competitivo no Setor Turistico. Percorremos desde a
definicdo fundamental até as aplicacdes mais estratégicas e as tendéncias que moldam o futuro do setor. Vimos
que benchmarking nao € copiar, mas aprender de forma estruturada, seja olhando para dentro da sua organizacao,
para seus concorrentes diretos, ou para as melhores praticas de outros setores. E uma ferramenta dinamica,
essencial para qualquer gestor que busca a exceléncia e a sustentabilidade no competitivo mercado turistico.

Defina o Objetivo

S

Comece definindo claramente o que vocé quer melhorar em seu negdcio turistico

Identifique Referéncias

Identifique os "melhores da classe" que podem inspira-lo

Colete e Analise

A
- Colete dados de forma ética e analise-o0s para entender lacunas
A Implemente
v Adapte e implemente as licdes aprendidas
~ Monitore
o/

Mantenha-se atento as tendéncias e monitore resultados



Autoavaliacao: Teste Seus Conhecimentos

Questao 1

Qual das seguintes opcdes MELHOR descreve o conceito de benchmarking?

1. O processo de copiar integralmente as estratégias de marketing de um concorrente.

1 2. A pratica de comparar o desempenho de uma organizacao com as "melhores da classe" para
aprendizado e melhoria.

3. Uma ferramenta para espionar segredos comerciais de empresas rivais.

4. A analise exclusiva de dados financeiros internos para otimizar custos.

Questao 2

Um hotel-boutique que decide analisar como uma rede de cafeterias de sucesso gerencia a
fidelizacao de clientes para aplicar essas taticas em seu préprio programa de hdspedes frequentes
esta realizando qual tipo de benchmarking?

1. Benchmarking Competitivo
Benchmarking Interno

Benchmarking Funcional
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Benchmarking Genérico

Questao 3
Qual das tendéncias a seguir € considerada um pilar estratégico e uma exigéncia do mercado turistico
em 2025, e ndo mais apenas um diferencial?
3 1. Foco exclusivo em precos baixos.
2. Expansao de mercados emergentes.
3. Sustentabilidade e Governanca (ESG).
4

. Campanhas de marketing tradicionais.

Questao 4

Ao aplicar o benchmarking, qual das seguintes fases € crucial para garantir que as mudancas
implementadas realmente gerem os resultados esperados?

4 1. Apenas a fase de coleta de dados.
Apenas a fase de planejamento inicial.

A fase de monitoramento e avaliacao continua.
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A fase de identificacado dos concorrentes.

Questao 5 (Dissertativa)

5 Explique como a integracao da Inteligéncia Artificial (IA) e do Big Data pode otimizar as estratégias de
benchmarking para um destino turistico que busca a hiper-personalizacao da experiéncia do visitante.



Gabarito e Respostas

L

Resposta Resposta Sugerida para a

Alternativa B Questao 5:

() A A e o Big Data permitem que um
2 destino turistico colete e analise
grandes volumes de dados sobre os
Resposta visitantes (preferéncias, historico,
comportamento online). Com isso, o
Alternativa C benchmarking pode ir além da
comparacao de ofertas gerais, focando
em como os destinos lideres utilizam IA
3 para criar recomendacoes
personalizadas de roteiros, eventos ou
Resposta servi(;’os em tempo real, e como o Big
Data € usado para prever demandas e

Alternativa C otimizar a infraestrutura, garantindo que

a experiéncia de cada turista seja unica
e relevante, elevando o padrao de

4 personalizacao.

Resposta

Alternativa C




Proxima Aula e Recursos Adicionais

Proxima Aula Recursos Adicionais

[J Aula11: Analise de Demanda e = Livro Recomendado

Segmentacao de Mercado
9 ¢ "Benchmarking: A Busca por Melhores Praticas

Na préxima aula, mergulharemos na "Analise que Conduzem ao Desempenho Superior" de
de Demanda e Segmentacao de Mercado", Robert C. Camp (para aprofundamento nos
compreendendo como identificar e atender fundamentos)

as necessidades especificas de diferentes

grupos de consumidores no turismo.

Artigos Académicos

Busque por "Benchmarking in Tourism ESG" ou
"Al in Tourism Benchmarking" em bases de
dados como Scielo ou Google Scholar (para
tendéncias e estudos de caso)

;| Relatérios de Mercado

Consulte relatorios da WTTC (World Travel &
Tourism Council) ou UNWTO (Organizagao
Mundial do Turismo) (para dados e tendéncias
globais)

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



Parabens por concluir a Aula 10!

Vocé agora possui as ferramentas para transformar seu negaocio turistico através do
benchmarking estratégico

Continue sua jornada de aprendizado e aplique esses conhecimentos para alcancar a exceléncia no setor turistico.
O futuro do turismo esta sendo construido por profissionais como vocé, que buscam constantemente aprender,
inovar e se adaptar as novas realidades do mercado.



