
Aula 50 3 Balanced Scorecard (BSC) 
Aplicado ao Turismo

Bem-vindo(a) à Aula 50 do Curso de Gestão Estratégica em Turismo! Hoje, embarcaremos em uma jornada crucial 
para qualquer profissional que busca excelência e resultados sustentáveis no dinâmico setor turístico. Você já se 
perguntou como as grandes empresas de turismo conseguem não apenas sobreviver, mas prosperar, inovando e 
encantando seus clientes, enquanto mantêm as finanças em dia? A resposta muitas vezes reside em uma 
ferramenta poderosa: o Balanced Scorecard, ou BSC.

Nesta aula, nosso objetivo é desmistificar o BSC e mostrar como ele pode ser a bússola para a sua organização 
turística. Ao final, você será capaz de compreender as quatro perspectivas fundamentais do BSC, construir um 
mapa estratégico que traduza a visão em ações concretas, e definir indicadores e metas que realmente 
impulsionem o desempenho. Prepare-se para ir além dos números financeiros e enxergar a estratégia de forma 
holística, conectando pessoas, processos e inovação ao sucesso do seu negócio.

A relevância deste tema é inegável. Em um mercado cada vez mais competitivo e em constante mudança 3 
impulsionado por tendências como a sustentabilidade (ESG), a transformação digital e a economia da experiência 
3, ter uma visão clara e um sistema de medição eficaz não é mais um diferencial, mas uma necessidade. O BSC 
oferece essa clareza, permitindo que você navegue por essas complexidades com confiança, transformando 
desafios em oportunidades e garantindo que cada passo dado esteja alinhado com o destino desejado.

Ao longo das próximas páginas, vamos explorar as quatro perspectivas do BSC: Financeira, Clientes, Processos 
Internos, e Aprendizado e Crescimento. Veremos como elas se interligam para formar um mapa estratégico coeso 
e como definir indicadores e metas para cada uma. Conectaremos esses conceitos com as tendências mais atuais 
do turismo, como a integração de práticas ESG, o uso de Inteligência Artificial e a hiper-personalização de 
experiências. Prepare-se para uma aula que vai transformar sua forma de pensar a gestão estratégica no turismo.



O Desafio da Gestão Estratégica no Turismo: 
Além dos Números

Imagine que você é o capitão de um navio de cruzeiro. Sua missão é levar milhares de passageiros a destinos 
paradisíacos, garantindo segurança, conforto e experiências inesquecíveis. Para isso, você precisa monitorar não 
apenas a velocidade e o consumo de combustível, mas também a satisfação dos passageiros, a eficiência da 
tripulação, a manutenção dos equipamentos e a capacidade de inovar nos roteiros. Focar apenas no lucro da 
viagem seria como olhar apenas para a velocidade, ignorando o risco de um iceberg ou a insatisfação dos clientes.

No setor de turismo, a realidade é muito semelhante. Gerenciar uma empresa de hotelaria, uma agência de viagens 
ou um parque temático é uma tarefa complexa, que exige uma visão 360 graus. O mercado está em constante 
ebulição, com novas tecnologias surgindo a cada dia, consumidores cada vez mais exigentes e conscientes, e a 
necessidade premente de incorporar práticas de sustentabilidade e governança (ESG). Como, então, garantir que a 
estratégia definida no papel se traduza em resultados concretos e sustentáveis, indo além do balanço financeiro?

O grande problema: Muitas organizações enfrentam a dificuldade de traduzir sua visão e estratégia de 
longo prazo em ações operacionais e indicadores de desempenho que sejam compreendidos e 
executados por todos.

O grande problema que muitas organizações enfrentam é a dificuldade de traduzir sua visão e estratégia de longo 
prazo em ações operacionais e indicadores de desempenho que sejam compreendidos e executados por todos. 
Muitas vezes, o foco excessivo em métricas financeiras de curto prazo obscurece a importância de outros fatores 
críticos para o sucesso, como a satisfação do cliente, a inovação de processos ou o desenvolvimento da equipe. É 
como tentar dirigir olhando apenas para o espelho retrovisor: você sabe de onde veio, mas não para onde está 
indo.

É nesse cenário que o Balanced Scorecard (BSC) surge como uma solução robusta e comprovada. Ele oferece uma 
estrutura para que as empresas possam não apenas medir seu desempenho financeiro, mas também avaliar o 
progresso em relação a outras áreas vitais que impulsionam o valor futuro. Ao invés de um único painel de 
controle, o BSC propõe um "painel de instrumentos" completo, que permite ao gestor ter uma visão equilibrada e 
abrangente da saúde e do direcionamento estratégico da organização.



O Que é o Balanced Scorecard (BSC)? Uma 
Visão Abrangente

Para entender o Balanced Scorecard, pense em um 
médico que avalia a saúde de um paciente. Ele não se 
limita a verificar a pressão arterial (um indicador 
financeiro, talvez). Ele também mede a temperatura 
(satisfação do cliente), verifica os batimentos 
cardíacos (eficiência dos processos internos) e 
pergunta sobre hábitos de vida e histórico familiar 
(aprendizado e crescimento). Somente com essa visão 
holística é possível ter um diagnóstico preciso e 
prescrever o tratamento adequado. O BSC faz 
exatamente isso para uma organização.

Desenvolvido por Robert Kaplan e David Norton no início dos anos 90, o BSC surgiu da percepção de que as 
medidas de desempenho puramente financeiras, embora essenciais, eram insuficientes para guiar as empresas na 
era da informação. Elas refletiam o passado, mas não indicavam o caminho para o futuro. O BSC propõe um 
"scorecard" (cartão de pontuação) que é "balanced" (equilibrado) por incluir quatro perspectivas interligadas, que 
oferecem uma visão mais completa da performance organizacional.

Lente Financeira
Foca na rentabilidade e sustentabilidade econômica

Lente do Cliente
Mede satisfação, lealdade e valor percebido

Lente dos Processos
Avalia eficiência e excelência operacional

Lente de Aprendizado
Capacidade de inovação e desenvolvimento futuro

Essas quatro perspectivas são como as lentes de um fotógrafo que busca a imagem perfeita. Cada lente oferece 
um ângulo diferente, mas todas são necessárias para capturar a essência do momento. A lente financeira foca na 
rentabilidade; a lente do cliente, na satisfação e lealdade; a lente dos processos internos, na eficiência operacional; 
e a lente de aprendizado e crescimento, na capacidade de inovação e desenvolvimento futuro. Juntas, elas contam 
a história completa da estratégia da empresa.

O grande diferencial do BSC: Sua capacidade de traduzir a visão e a estratégia de uma organização em um 
conjunto coerente de objetivos, indicadores, metas e iniciativas. Ele não é apenas um sistema de medição, mas 
uma poderosa ferramenta de gestão estratégica que alinha as atividades diárias de todos os colaboradores com 
os objetivos de longo prazo da empresa.



A Perspectiva Financeira: O Motor do 
Negócio Turístico

Quando pensamos em qualquer negócio, a primeira coisa que geralmente vem à mente é o dinheiro. Afinal, uma 
empresa precisa ser financeiramente viável para sobreviver e crescer. No turismo, isso não é diferente. Hotéis 
precisam gerar lucro com suas diárias, agências de viagens precisam ter margem nas vendas de pacotes, e 
parques temáticos dependem da receita de ingressos e consumo interno. A perspectiva financeira do BSC é o pilar 
que garante a sustentabilidade econômica da organização.

¦  Atenção: Focar apenas no financeiro pode ser uma armadilha. É como um carro que só tem um 
indicador de combustível. Você sabe quanto tem no tanque, mas não sabe se o motor está 
superaquecendo, se os pneus estão calibrados ou se o óleo precisa ser trocado.

No entanto, focar apenas no financeiro pode ser uma armadilha. É como um carro que só tem um indicador de 
combustível. Você sabe quanto tem no tanque, mas não sabe se o motor está superaquecendo, se os pneus estão 
calibrados ou se o óleo precisa ser trocado. A perspectiva financeira, embora crucial, é um resultado de todas as 
outras ações da empresa. Ela nos diz se estamos ganhando dinheiro, mas não necessariamente como estamos 
ganhando ou se continuaremos a ganhar no futuro.

Indicadores Financeiros no Turismo

Receita por Hóspede
Mede o valor médio gerado por cada cliente 
hospedado

Margem de Lucro
Percentual de lucro sobre pacotes turísticos 
vendidos

ROI em Atrações
Retorno sobre investimento em novas experiências

Redução de Custos
Otimização de despesas operacionais

Dentro do contexto turístico, os indicadores financeiros podem incluir a receita por hóspede, a margem de lucro 
por pacote turístico, o retorno sobre o investimento (ROI) em novas atrações ou a redução de custos 
operacionais. Por exemplo, um hotel pode ter como objetivo financeiro aumentar sua receita em 15% no próximo 
ano. Para isso, ele pode definir metas como aumentar a taxa de ocupação, elevar o ticket médio por hóspede 
através de serviços adicionais, ou otimizar custos com energia e suprimentos.

A aplicação prática dessa perspectiva é fundamental. Uma agência de viagens, por exemplo, pode monitorar de 
perto o custo de aquisição de clientes (CAC) versus o valor do tempo de vida do cliente (LTV). Se o CAC for muito 
alto em relação ao LTV, a estratégia financeira pode estar comprometida, exigindo uma revisão nas campanhas de 
marketing ou na oferta de produtos. É a partir desses números que se tomam decisões sobre investimentos, 
precificação e alocação de recursos, garantindo que o motor financeiro continue girando de forma saudável.



A Perspectiva do Cliente: O Coração da 
Experiência Turística

Imagine que você está planejando as férias dos seus sonhos. Você pesquisa, compara, lê avaliações e, finalmente, 
escolhe um destino e um pacote. A partir desse momento, cada interação 3 desde o atendimento na agência até o 
check-out no hotel 3 moldará sua percepção. Se a experiência for memorável, você não apenas voltará, mas 
também recomendará a amigos e familiares. Se for ruim, a história será outra. A perspectiva do cliente no BSC 
coloca essa experiência no centro da estratégia.

Por que a Lealdade 
Importa?
Em um setor como o turismo, onde a 
emoção e a satisfação são moedas de 
troca, a lealdade do cliente é um ativo 
inestimável. Não basta apenas vender um 
produto ou serviço; é preciso criar uma 
jornada que encante, surpreenda e supere 
as expectativas.

5x
Custo de Aquisição

Conquistar um novo cliente 
custa 5x mais que reter um 

existente

80%
Recomendações

Dos clientes confiam em 
recomendações de amigos e 

familiares

Indicadores-Chave da Perspectiva do Cliente

Net Promoter Score (NPS)
Mede a probabilidade de um cliente recomendar seu 
serviço

Taxa de Retenção
Indica quantos clientes retornam para novas 
experiências

Share of Wallet
Proporção dos gastos do cliente dedicada à sua 
empresa

Avaliações Online
Número de avaliações positivas em plataformas digitais

Os indicadores-chave nesta perspectiva podem incluir o Net Promoter Score (NPS), que mede a probabilidade de 
um cliente recomendar seu serviço; a taxa de retenção de clientes, que indica quantos clientes retornam; o share 
of wallet, que mostra a proporção dos gastos do cliente que ele dedica à sua empresa; ou o número de avaliações 
positivas em plataformas online. Por exemplo, um resort pode ter como objetivo aumentar seu NPS em 10 pontos 
percentuais no próximo semestre, buscando aprimorar a qualidade do serviço e a personalização da experiência.

Tendência 2025: A hiper-personalização é um pilar aqui. O uso de Inteligência Artificial (IA) e Big Data permite 
que empresas de turismo entendam profundamente as preferências individuais de cada cliente, oferecendo 
pacotes, roteiros e serviços sob medida. Isso não só aumenta a satisfação, mas também a lealdade e o valor 
percebido.

Conectando com as tendências atuais, a hiper-personalização é um pilar aqui. O uso de Inteligência Artificial (IA) e 
Big Data permite que empresas de turismo entendam profundamente as preferências individuais de cada cliente, 
oferecendo pacotes, roteiros e serviços sob medida. Isso não só aumenta a satisfação, mas também a lealdade e o 
valor percebido. Um exemplo prático seria uma plataforma de viagens que, baseada no histórico de buscas e 
compras de um usuário, sugere destinos e atividades que se alinham perfeitamente aos seus interesses, criando 
uma experiência verdadeiramente única.



A Perspectiva dos Processos Internos: A 
Engrenagem da Excelência

Pense em um grande evento, como um festival de música ou uma maratona internacional. Nos bastidores, há uma 
complexa rede de processos: logística, segurança, alimentação, atendimento médico, limpeza. Se um desses 
processos falhar, todo o evento pode ser comprometido, por mais que os artistas sejam bons ou os atletas estejam 
preparados. A perspectiva dos processos internos no BSC foca exatamente nessa "engrenagem" que faz a 
empresa funcionar de forma eficiente e eficaz.

Pergunta-chave: "No que devemos ser excelentes para satisfazer nossos clientes e acionistas?"

Esta perspectiva responde à pergunta: "No que devemos ser excelentes para satisfazer nossos clientes e 
acionistas?". Ela se concentra nos processos operacionais que são críticos para entregar valor aos clientes e, 
consequentemente, gerar resultados financeiros. Ignorar a otimização dos processos é como tentar correr uma 
maratona com sapatos desamarrados: você pode ter a melhor intenção, mas a falta de atenção aos detalhes 
internos vai te atrasar e, eventualmente, te fazer tropeçar.

Indicadores de Processos Internos no Turismo

Tempo de Check-
in/Check-out
Velocidade e eficiência no 
atendimento em hotéis

Taxa de Ocupação
Otimização de voos, quartos e 
capacidade instalada

Tempo de Resposta
Agilidade no atendimento a 
solicitações de clientes

Eficiência em Reservas
Gestão automatizada e sem 
erros de bookings

Resolução no Primeiro 
Contato
Taxa de problemas 
solucionados imediatamente

Os indicadores de processos internos no turismo podem envolver o tempo médio de check-in/check-out em 
hotéis, a taxa de ocupação de voos ou quartos, o tempo de resposta a solicitações de clientes, a eficiência na 
gestão de reservas ou a taxa de resolução de problemas no primeiro contato. Um objetivo estratégico aqui 
poderia ser reduzir o tempo de espera em atrações turísticas em 20% para melhorar a experiência do visitante e 
aumentar a capacidade de atendimento.

Transformação Digital nos Processos

Automação

Tarefas repetitivas executadas por 
sistemas inteligentes

ERPs Integrados

Gestão unificada de todas as 
operações

IoT

Monitoramento em tempo real de 
equipamentos e fluxos

A transformação digital desempenha um papel crucial nesta perspectiva. A automação de tarefas repetitivas, o 
uso de sistemas de gestão integrada (ERPs) e a aplicação de Internet das Coisas (IoT) para monitorar 
equipamentos e fluxos de pessoas podem revolucionar a eficiência operacional. Por exemplo, um hotel pode 
implementar um sistema de check-in automatizado via aplicativo, reduzindo filas e liberando a equipe da recepção 
para oferecer um atendimento mais personalizado. Ou, uma empresa de transporte turístico pode usar sensores 
IoT para otimizar rotas e prever manutenções de veículos, garantindo pontualidade e segurança.



A Perspectiva de Aprendizado e 
Crescimento: O Combustível para o Futuro

Imagine uma árvore. Para que ela dê frutos saborosos e cresça forte, não basta apenas regá-la e podá-la 
(processos e clientes). É preciso que suas raízes sejam profundas, que o solo seja fértil e que ela tenha acesso à 
luz solar e nutrientes (aprendizado e crescimento). Sem esses elementos fundamentais, a árvore não terá a 
capacidade de se adaptar às mudanças climáticas ou de produzir por muitos anos. A perspectiva de aprendizado e 
crescimento no BSC é a raiz que nutre o futuro da organização.

Pergunta-chave: "Para atingir nossa visão, como sustentaremos nossa capacidade de mudar e 
melhorar?"

Esta perspectiva aborda a infraestrutura que a empresa precisa construir para criar valor de longo prazo. Ela se 
concentra na capacidade da organização de inovar, melhorar e aprender. Responde à pergunta: "Para atingir nossa 
visão, como sustentaremos nossa capacidade de mudar e melhorar?". É aqui que se investe no capital humano 
(competências), no capital de informação (sistemas e tecnologia) e no capital organizacional (cultura e 
alinhamento).

Os Três Pilares do Aprendizado e Crescimento

Capital Humano
Competências, habilidades e 
conhecimento da equipe

Capital de Informação
Sistemas, tecnologia e 
infraestrutura digital

Capital Organizacional
Cultura, valores e alinhamento 
estratégico

Indicadores-Chave de Aprendizado e Crescimento

Horas de Treinamento por Colaborador
Investimento no desenvolvimento contínuo da equipe

Taxa de Retenção de Talentos
Capacidade de manter profissionais qualificados

Investimento em P&D
Recursos destinados à inovação de produtos e serviços

Implementação de Novas Tecnologias
Adoção de ferramentas digitais e sistemas modernos

Clima Organizacional
Satisfação e engajamento dos colaboradores

Os indicadores-chave podem incluir o número de horas de treinamento por colaborador, a taxa de retenção de 
talentos, o investimento em pesquisa e desenvolvimento (P&D) de novos produtos ou serviços turísticos, a 
implementação de novas tecnologias ou a melhoria do clima organizacional. Um objetivo estratégico poderia ser 
desenvolver uma cultura de inovação, com a meta de lançar três novos roteiros turísticos sustentáveis por ano, 
impulsionados pela capacitação da equipe em ecoturismo e tecnologias verdes.

Conexão com Tendências 2025: A sustentabilidade e governança (ESG) exige que as empresas invistam em 
conhecimento e novas práticas. Treinamentos sobre gestão de resíduos, certificações ambientais e ética nos 
negócios são exemplos de iniciativas de aprendizado e crescimento que impactam diretamente a capacidade 
da empresa de operar de forma responsável.

A conexão com as tendências de 2025 é fortíssima aqui. A sustentabilidade e governança (ESG), por exemplo, 
exige que as empresas invistam em conhecimento e novas práticas. Treinamentos sobre gestão de resíduos, 
certificações ambientais e ética nos negócios são exemplos de iniciativas de aprendizado e crescimento que 
impactam diretamente a capacidade da empresa de operar de forma responsável. Da mesma forma, a 
transformação digital requer que a equipe esteja constantemente aprendendo sobre novas ferramentas de IA, Big 
Data e IoT para se manter relevante e competitiva, garantindo que a empresa não fique para trás na corrida 
tecnológica.



Integrando as Perspectivas: A Lógica de 
Causa e Efeito

Até agora, exploramos cada uma das quatro perspectivas do Balanced Scorecard individualmente. No entanto, o 
verdadeiro poder do BSC reside na forma como essas perspectivas se interligam, formando uma cadeia de causa e 
efeito. Elas não são silos isolados, mas sim componentes de um sistema dinâmico, onde o sucesso em uma área 
impulsiona o sucesso em outra. É como uma orquestra bem ensaiada: cada instrumento tem seu papel, mas a 
melodia só se torna completa e harmoniosa quando todos tocam juntos.

A Sequência Lógica do Sucesso

Aprendizado e Crescimento
Investimento em treinamento e capacitação da 
equipe

Processos Internos
Melhoria na eficiência e qualidade operacional

Clientes
Maior satisfação e lealdade dos clientes

Financeira
Melhores resultados e rentabilidade

Pense na seguinte sequência lógica: se investirmos no aprendizado e crescimento de nossa equipe (por exemplo, 
treinando-os em novas tecnologias de atendimento e sustentabilidade), eles estarão mais capacitados e 
motivados. Isso levará a uma melhoria nos processos internos (como um check-in mais rápido e eficiente, ou a 
implementação de práticas de gestão de resíduos mais eficazes). Processos mais eficientes e uma equipe mais 
qualificada resultarão em maior satisfação para os clientes (que terão uma experiência mais fluida e alinhada com 
seus valores). E, finalmente, clientes satisfeitos e leais, combinados com processos eficientes, se traduzirão em 
melhores resultados financeiros (maior receita, menor custo, maior lucratividade).

D  Insight Estratégico: Essa lógica de causa e efeito é o coração do BSC. Ela permite que a organização 
visualize como as ações tomadas nas perspectivas de base se traduzem em resultados nas perspectivas 
de topo.

Essa lógica de causa e efeito é o coração do BSC. Ela permite que a organização visualize como as ações tomadas 
nas perspectivas de base (aprendizado e crescimento, processos internos) se traduzem em resultados nas 
perspectivas de topo (clientes, financeira). É uma forma de contar a história da estratégia da empresa, mostrando 
como cada peça se encaixa para formar o quadro completo do sucesso. Sem essa conexão, as iniciativas podem 
parecer desconectadas e o impacto de cada ação pode ser subestimado.

Ao entender essa interconexão, os gestores podem tomar decisões mais estratégicas, alocando recursos de forma 
mais inteligente. Por exemplo, se a meta é aumentar a lucratividade (financeira), o BSC pode revelar que o caminho 
para isso não é apenas cortar custos, mas sim investir em treinamento de equipe (aprendizado e crescimento) para 
melhorar a qualidade do serviço (processos internos), o que levará a uma maior satisfação e retenção de clientes 
(clientes), e só então, ao aumento da receita e da margem. É uma visão que transforma a gestão de reativa para 
proativa.



Construindo um Mapa Estratégico para o 
Turismo

Você já tentou planejar uma viagem sem um mapa? É possível, mas muito mais difícil, demorado e com grandes 
chances de se perder. O mapa estratégico do BSC funciona exatamente como um guia visual para a jornada da sua 
empresa. Ele pega a lógica de causa e efeito que acabamos de discutir e a transforma em uma representação 
gráfica clara e concisa da estratégia da organização, mostrando como os objetivos de cada perspectiva se 
conectam para alcançar a visão.

O Que é o Mapa Estratégico?
O mapa estratégico é muito mais do que um 
simples diagrama; é uma ferramenta de 
comunicação poderosa. Ele permite que todos 
na organização, desde a alta gerência até a linha 
de frente, compreendam a estratégia da 
empresa e vejam como seu trabalho diário 
contribui para os objetivos maiores.

Visão & Missão

Ponto de partida e destino final

Objetivos por Perspectiva

Metas específicas em cada área

Relações de Causa e Efeito

Como os objetivos se conectam

A construção de um mapa estratégico geralmente começa com a definição da visão e missão da empresa, que 
servem como o ponto de partida e o destino final. A partir daí, os objetivos estratégicos são definidos para cada 
uma das quatro perspectivas do BSC, sempre pensando na relação de causa e efeito. Por exemplo, um objetivo na 
perspectiva de Aprendizado e Crescimento (como "Capacitar a equipe em novas tecnologias digitais") pode levar a 
um objetivo na perspectiva de Processos Internos ("Otimizar o processo de reserva online"), que por sua vez 
impacta a perspectiva do Cliente ("Aumentar a satisfação do cliente com a facilidade de compra") e, finalmente, a 
perspectiva Financeira ("Aumentar a receita de vendas online").

Benefícios do Mapa Estratégico

Visualização Clara
Transforma estratégia abstrata em imagem 
tangível e compreensível

Alinhamento Total
Garante que todos entendam e contribuam para 
os objetivos

Comunicação Eficaz
Facilita o diálogo e a colaboração entre equipes

Foco Estratégico
Evita esforços dispersos e desalinhados

Para uma empresa de turismo, um mapa estratégico pode ser particularmente útil para visualizar como a inovação 
em experiências (Aprendizado e Crescimento) leva a processos mais ágeis (Processos Internos), que resultam em 
clientes mais engajados (Clientes) e, por fim, em maior rentabilidade e sustentabilidade (Financeira). É uma forma 
de garantir que cada iniciativa, cada projeto, esteja contribuindo para a realização da estratégia global, evitando 
esforços dispersos e desalinhados.



Passo a Passo na Criação do Mapa 
Estratégico (Parte 1)

Construir um mapa estratégico pode parecer uma tarefa complexa, mas, como montar um quebra-cabeça, ele se 
torna mais fácil quando seguimos um método. O primeiro passo é ter clareza sobre o ponto de partida e o destino 
final da sua organização. Sem essa base, qualquer mapa será apenas um emaranhado de linhas sem sentido.

Passo 1: Defina a Visão e a Missão

Visão
"Ser a operadora de ecoturismo mais sustentável 
e inovadora da América Latina"

Missão
"Oferecer experiências de viagem autênticas e 
transformadoras, promovendo a conservação 
ambiental e o desenvolvimento local"

Antes de tudo, a equipe de liderança deve revisitar ou estabelecer a visão (onde a empresa quer chegar no futuro, 
seu propósito maior) e a missão (o que a empresa faz, para quem e como). Para uma empresa de turismo, a visão 
pode ser "Ser a operadora de ecoturismo mais sustentável e inovadora da América Latina", e a missão, "Oferecer 
experiências de viagem autênticas e transformadoras, promovendo a conservação ambiental e o desenvolvimento 
local". Esses são os pilares que guiarão todo o mapa.

Passo 2: Identifique os Objetivos Estratégicos por Perspectiva

Com a visão e a missão em mente, comece a pensar nos objetivos mais importantes para cada uma das quatro 
perspectivas do BSC. É útil começar de baixo para cima, ou seja, da perspectiva de Aprendizado e Crescimento, 
subindo até a Financeira, pois isso reflete a lógica de causa e efeito.

Aprendizado e Crescimento
Quais capacidades precisamos desenvolver para 
inovar e crescer?

Desenvolver competências em IA e análise de 
dados

Promover uma cultura de inovação e 
sustentabilidade

Processos Internos
Quais processos precisam ser excelentes para 
entregar valor?

Otimizar a gestão de reservas e check-in

Implementar práticas de turismo regenerativo

Clientes
Como vamos encantar e reter nossos clientes?

Aumentar a satisfação e lealdade dos clientes

Oferecer experiências turísticas hiper-
personalizadas

Financeira
Quais resultados financeiros precisamos alcançar?

Aumentar a rentabilidade e o valor para o 
acionista

Garantir a sustentabilidade financeira de longo 
prazo

Nesta etapa, o foco é listar os objetivos estratégicos mais relevantes para cada área, sem se preocupar ainda com 
as conexões. É como coletar todas as peças do quebra-cabeça antes de começar a montá-lo. Cada objetivo deve 
ser claro, conciso e alinhado com a visão e missão da empresa.



Passo a Passo na Criação do Mapa 
Estratégico (Parte 2)
Continuando a construção do nosso mapa estratégico, agora que temos os objetivos definidos para cada 
perspectiva, o próximo passo é conectar esses pontos, revelando a lógica de causa e efeito que impulsiona a 
estratégia. É aqui que o quebra-cabeça começa a tomar forma, e a história da sua estratégia se torna visível.

Passo 3: Estabeleça as Relações de Causa e Efeito

Este é o coração do mapa estratégico. Desenhe setas conectando os objetivos entre as perspectivas, mostrando 
como um objetivo em uma perspectiva contribui para o sucesso de um objetivo em outra. Lembre-se da lógica: 
Aprendizado e Crescimento impacta Processos Internos, que impacta Clientes, que impacta Financeira. É 
fundamental que essas conexões sejam lógicas e discutidas pela equipe. Pergunte-se: "Se atingirmos este 
objetivo, qual será o impacto na próxima perspectiva?". Isso garante que a estratégia seja coerente e que todos 
compreendam como suas ações contribuem para o resultado final.

Exemplo para uma Empresa de Ecoturismo:

Aprendizado
Capacitar guias em biologia marinha e primeiros 
socorros

Processos
Melhorar a segurança e qualidade dos passeios de 
mergulho

Clientes
Aumentar a satisfação com a experiência de 
mergulho

Financeira
Aumentar receita com pacotes e reputação da 
marca

Passo 4: Refinamento e Validação

Perguntas para Validação

O mapa está claro e compreensível?

Ele conta a história da estratégia de forma 
convincente?

Todos os objetivos estão alinhados com a visão?

Há lacunas ou redundâncias?

As conexões fazem sentido lógico?

D  Dica: O mapa estratégico deve ser um 
documento vivo, que pode ser revisado 
periodicamente para garantir sua relevância e 
alinhamento com as mudanças do mercado.

Uma vez que o mapa inicial esteja desenhado, é crucial revisá-lo. Ele está claro? Ele conta a história da sua 
estratégia de forma convincente? Todos os objetivos estão alinhados com a visão? Há lacunas ou redundâncias? 
Este é o momento de ajustar, simplificar e garantir que o mapa seja uma representação fiel e compreensível da 
estratégia. O mapa estratégico deve ser um documento vivo, que pode ser revisado periodicamente para garantir 
sua relevância e alinhamento com as mudanças do mercado.

O mapa estratégico não é apenas um diagrama bonito; é uma ferramenta de gestão que comunica, alinha e foca a 
organização. Ele transforma a estratégia de um documento estático em uma imagem dinâmica que guia as ações 
diárias e as decisões de investimento. Ao visualizar a estratégia dessa forma, a empresa de turismo pode garantir 
que todos os seus esforços estejam concentrados em criar valor de forma sustentável e eficaz.



Definindo Indicadores Chave de 
Desempenho (KPIs) no Turismo

Com o mapa estratégico em mãos, sabemos para onde estamos indo e como pretendemos chegar lá. Mas como 
saber se estamos no caminho certo? É aqui que entram os Indicadores Chave de Desempenho (KPIs). Eles são as 
"luzes do painel" do nosso navio, que nos informam sobre a velocidade, o nível de combustível, a temperatura do 
motor e a satisfação dos passageiros. Sem KPIs claros, a estratégia, por mais bem elaborada que seja, permanece 
no campo da intenção, sem a capacidade de ser medida e gerenciada.

¦  Lembre-se: O que não é medido, não é gerenciado. A escolha dos KPIs é uma etapa crítica.

A escolha dos KPIs é uma etapa crítica. Não se trata de medir tudo o que é possível, mas sim de selecionar as 
métricas mais relevantes que realmente indicam o progresso em relação aos objetivos estratégicos. Um bom KPI 
deve ser como um farol: claro, visível e apontando para a direção certa. Muitos gestores caem na armadilha de 
medir o que é fácil de medir, em vez de medir o que é importante. Lembre-se: o que não é medido, não é 
gerenciado.

Critério SMART para KPIs Eficazes

S - Específico
Claro e bem definido, sem 
ambiguidades

M - Mensurável
Quantificável, com dados 
disponíveis

A - Atingível
Realista e alcançável pela 
equipe

R - Relevante
Alinhado com objetivos estratégicos

T - Temporal
Com prazo definido para ser alcançado

Exemplos de KPIs para um Resort de Luxo

Financeira Aumentar a rentabilidade por 
hóspede

Receita Média por Hóspede (RMH)

Clientes Aumentar a lealdade e 
recomendação dos hóspedes

Net Promoter Score (NPS)

Processos Internos Otimizar a eficiência do serviço de 
quarto

Tempo Médio de Entrega do Serviço de 
Quarto

Aprendizado e Cresc. Desenvolver novas competências 
da equipe

Horas de Treinamento em Idiomas por 
Colaborador

Ao definir os KPIs, é fundamental que eles estejam diretamente ligados aos objetivos estratégicos do seu mapa. Se 
o objetivo é "Aumentar a satisfação do cliente", um KPI como "Número de reclamações" pode ser útil, mas um 
"NPS" ou "Taxa de resolução no primeiro contato" pode ser ainda mais direto e estratégico. A escolha inteligente 
dos KPIs garante que a empresa esteja sempre monitorando o que realmente importa para o seu sucesso.



Estabelecendo Metas e Iniciativas 
Estratégicas

Com os KPIs definidos, sabemos o que medir. O próximo passo é estabelecer metas 3 o "quanto" e "até quando" 
queremos alcançar em cada KPI. As metas são como o destino específico no nosso mapa de viagem: não basta 
saber que vamos para o litoral, precisamos saber para qual cidade e em qual data. Elas transformam os objetivos 
estratégicos em compromissos quantificáveis e com prazo.

Características de Metas Eficazes
Desafiadoras: Motivam a equipe a superar limites

Realistas: Podem ser alcançadas com esforço

Claras: Comunicadas de forma transparente

Consensuais: Acordadas pela equipe

¶  Equilíbrio: Metas muito fáceis não 
motivam; metas inatingíveis geram frustração.

Exemplos de Metas para os KPIs do Resort de Luxo

Financeira Receita Média por Hóspede (RMH) Aumentar o RMH em 10% até o final do 
próximo ano

Clientes Net Promoter Score (NPS) Elevar o NPS de 60 para 75 pontos nos 
próximos 6 meses

Processos 
Internos

Tempo Médio de Entrega do 
Serviço de Quarto

Reduzir o tempo médio de entrega para 15 
minutos em 3 meses

Aprendizado e 
Cresc.

Horas de Treinamento em Idiomas 
por Colaborador

Garantir 20 horas de treinamento em 
inglês/espanhol por colaborador anualmente

Iniciativas Estratégicas: Transformando Metas em Ação

Para alcançar essas metas, são necessárias iniciativas estratégicas. Estas são os projetos e programas que a 
organização irá implementar para mover os ponteiros dos KPIs na direção desejada. Se as metas são o "onde", as 
iniciativas são o "como". Elas são as ações concretas que transformam a estratégia em realidade.

1

Meta: 20h de Treinamento
Iniciativa: Implementar programa de intercâmbio cultural com escolas 

de idiomas

2

Meta: 15min de Entrega
Iniciativa: Adotar sistema de gerenciamento de pedidos via app com IA 

para otimização de rotas

Conexão com Tendências: A sustentabilidade (ESG) e a transformação digital são fontes ricas de iniciativas. 
Essas iniciativas devem ser priorizadas e ter recursos alocados para sua execução, garantindo que a estratégia 
não fique apenas no papel, mas se materialize em ações concretas.



BSC e a Sustentabilidade (ESG) no Turismo

A sustentabilidade e a governança (ESG 3 Environmental, Social, and Governance) deixaram de ser um "plus" para 
se tornarem um pilar estratégico fundamental no setor de turismo. Viajantes, investidores e reguladores exigem 
cada vez mais que as empresas operem de forma responsável. Mas como integrar essas práticas no coração da 
estratégia e, mais importante, como medi-las? O Balanced Scorecard oferece uma estrutura perfeita para isso.

�  ESG no BSC: As preocupações ambientais, sociais e de governança não são vistas como iniciativas 
isoladas, mas como parte integrante de cada perspectiva estratégica.

Integrar o ESG no BSC significa que as preocupações ambientais, sociais e de governança não são vistas como 
iniciativas isoladas, mas como parte integrante de cada perspectiva estratégica. É como adicionar uma camada de 
responsabilidade a cada uma das lentes do nosso fotógrafo, garantindo que a imagem final não seja apenas bonita, 
mas também ética e consciente.

ESG nas Quatro Perspectivas do BSC

1

Perspectiva Financeira
Objetivos: Reduzir custos através da eficiência 
energética | Atrair investimentos de fundos ESG

KPIs: Economia de energia elétrica (kWh) | 
Percentual de investimento ESG atraído

2

Perspectiva do Cliente
Objetivos: Aumentar preferência por destinos 
sustentáveis | Melhorar reputação em 
responsabilidade social

KPIs: NPS de clientes que valorizam 
sustentabilidade | Média de avaliações em 
plataformas ESG

3

Perspectiva de Processos Internos
Objetivos: Implementar gestão de resíduos e 
redução de emissões | Garantir segurança e bem-
estar dos colaboradores

KPIs: Volume de resíduos reciclados | Consumo de 
água por hóspede | Taxa de acidentes de trabalho

4

Perspectiva de Aprendizado e 
Crescimento
Objetivos: Capacitar equipe em práticas 
sustentáveis | Promover diversidade e inclusão

KPIs: Horas de treinamento em sustentabilidade | 
Percentual de mulheres em cargos de liderança

Exemplo Prático: Hotel Sustentável

Um exemplo prático seria um hotel que, através do BSC, define como objetivo estratégico "Ser referência em 
hotelaria sustentável". Isso se desdobraria em iniciativas como:

­  Energia Limpa

Instalação de painéis solares 
(Financeira e Processos)

�  Alimentação Local

Menus com ingredientes locais e 
orgânicos (Clientes e Processos)

�  Capacitação

Treinamento em práticas de 
ecoturismo (Aprendizado e 
Crescimento)

O BSC garante que a sustentabilidade não seja apenas um selo, mas uma estratégia viva e mensurável.



BSC e a Transformação Digital no Turismo

A transformação digital não é mais uma opção, mas uma realidade incontornável no setor de turismo. A Inteligência 
Artificial (IA), o Big Data e a Internet das Coisas (IoT) estão redefinindo a forma como as empresas operam e 
interagem com seus clientes. O Balanced Scorecard é uma ferramenta poderosa para guiar essa transformação, 
garantindo que a tecnologia seja utilizada de forma estratégica, e não apenas como um modismo.

c  Digitalização Estratégica: As iniciativas tecnológicas são vistas como meios para alcançar os 
objetivos estratégicos em todas as perspectivas, não como fins em si mesmas.

Integrar a transformação digital no BSC significa que as iniciativas tecnológicas são vistas como meios para 
alcançar os objetivos estratégicos em todas as perspectivas. É como ter um mapa de viagem que não apenas 
mostra o destino, mas também as melhores rotas e os veículos mais eficientes para chegar lá, aproveitando as 
inovações tecnológicas para otimizar a jornada.

Digitalização nas Quatro Perspectivas

Financeira
Objetivos: Reduzir custos 
com automação | 
Aumentar receita com 
canais digitais

KPIs: Economia gerada 
por automação | % da 
receita de vendas online

Clientes
Objetivos: Criar 
experiências hiper-
personalizadas | Melhorar 
atendimento com IA

KPIs: Taxa de 
engajamento com 
assistentes virtuais | NPS 
de serviços 
personalizados por IA

Processos Internos
Objetivos: Otimizar 
operações com Big Data | 
Aumentar eficiência com 
IoT

KPIs: Tempo de 
processamento de 
reservas automatizadas | 
Redução de erros em 
logística com IoT

Aprendizado e 
Crescimento
Objetivos: Capacitar 
equipe em IA e análise de 
dados | Desenvolver 
soluções digitais

KPIs: Horas de 
treinamento em tecnologia 
| Número de novas 
funcionalidades digitais 
lançadas

Exemplo Prático: Rede de Hotéis Digital

Um exemplo prático seria uma rede de hotéis que utiliza o BSC para guiar sua estratégia de digitalização. Eles 
podem ter como objetivo "Hiper-personalizar a experiência do hóspede". Isso se desdobraria em iniciativas como:

IA para Preferências
Uso de IA para analisar preferências de hóspedes e 

sugerir serviços personalizados (Clientes)

IoT em Quartos
Implementação de IoT em quartos para controle 
inteligente de ambiente (Processos Internos)

Análise de Dados
Treinamento da equipe em análise de dados para 

otimizar ofertas (Aprendizado e Crescimento)

O BSC assegura que a tecnologia seja um meio para um fim estratégico, e não um fim em si mesma.



BSC e a Economia da Experiência no 
Turismo

A Economia da Experiência é uma das tendências mais marcantes do turismo atual. Não basta mais oferecer um 
produto ou serviço; o consumidor busca uma jornada memorável, autêntica e que gere emoções. As empresas de 
turismo que se destacam são aquelas que conseguem criar narrativas, envolver os sentidos e proporcionar 
momentos únicos. O Balanced Scorecard é uma ferramenta valiosa para garantir que a estratégia da empresa 
esteja focada na entrega dessas experiências.

�  Foco na Experiência: A criação de valor emocional e a personalização da jornada do cliente são 
prioridades em todas as perspectivas.

Integrar a Economia da Experiência no BSC significa que a criação de valor emocional e a personalização da 
jornada do cliente são prioridades em todas as perspectivas. É como um roteirista que, ao invés de apenas listar 
cenas, pensa em como cada momento da história vai impactar o público, gerando emoção e conexão.

Economia da Experiência nas Quatro Perspectivas

Exemplo Prático: Agência de Viagens Imersivas

Um exemplo prático seria uma agência de viagens que utiliza o BSC para focar na "Criação de roteiros de viagem 
autênticos e imersivos". Isso pode se traduzir em iniciativas como:

,  Parcerias Locais

Desenvolvimento de parcerias 
com comunidades locais para 
turismo de base comunitária 
(Processos Internos)

~  Storytelling

Treinamento de guias em técnicas 
de storytelling para enriquecer as 
visitas (Aprendizado e 
Crescimento)

U  Impacto Emocional

Medição do impacto emocional das 
viagens através de questionários 
pós-viagem (Clientes)

O BSC ajuda a transformar a intenção de criar experiências em uma estratégia mensurável e executável.

Financeira
Aumentar valor percebido de 

pacotes premium | Gerar receita 
com experiências exclusivas

KPIs: Ticket médio de pacotes de 
experiência | Margem de lucro de 

serviços personalizados

Clientes
Criar jornadas memoráveis e 
autênticas | Aumentar 
engajamento emocional com a 
marca

KPIs: Índice de satisfação 
emocional | Taxa de repetição em 
experiências temáticas | 
Compartilhamentos em redes 
sociais

Processos Internos
Desenvolver processos para 
experiências imersivas | Garantir 
qualidade em atividades de 
aventura

KPIs: Tempo de desenvolvimento 
de novas experiências | Taxa de 
conformidade com padrões de 
segurança

Aprendizado e 
Crescimento

Capacitar equipe em storytelling e 
design de experiências | Inovar 

em roteiros temáticos

KPIs: Horas de treinamento em 
design de experiência | Número 
de novas experiências lançadas 

por ano



Desafios na Implementação do BSC no 
Turismo

Implementar o Balanced Scorecard é como construir uma casa. Você tem o projeto (o mapa estratégico), os 
materiais (os dados e as pessoas), e a equipe (os colaboradores). No entanto, durante a construção, podem surgir 
imprevistos: o terreno pode ser irregular, faltar material, ou a equipe pode não estar alinhada. Da mesma forma, a 
implementação do BSC, embora extremamente benéfica, não está isenta de desafios, especialmente em um setor 
tão dinâmico como o turismo.

Principais Desafios

X  Resistência à 
Mudança
Colaboradores podem não 
entender a relevância do BSC 
ou como ele se conecta ao seu 
trabalho diário

r  Falta de Dados
Dificuldade em coletar dados, 
especialmente para aspectos 
intangíveis da experiência 
turística

�  Desalinhamento da 
Liderança
Se os líderes não comprarem a 
ideia, a iniciativa pode perder 
força

�  KPIs Inadequados
KPIs que não são estratégicos ou metas irrealistas 
podem desmotivar a equipe

T  Comunicação Ineficaz
Falta de clareza na comunicação da estratégia para 
todos os níveis

Estratégias para Superar os Desafios

Engajamento da Liderança
O apoio e o envolvimento ativo da alta gerência são cruciais. Eles devem ser os primeiros a entender e 
defender o BSC.

Comunicação Clara e Contínua
Explique o "porquê" do BSC, como ele funciona e como cada um contribui. Use o mapa estratégico 
como ferramenta de comunicação.

Capacitação e Treinamento
Invista no desenvolvimento das habilidades da equipe para entender e utilizar o BSC, desde a coleta 
de dados até a análise.

Comece Pequeno, Pense Grande
Comece a implementação em uma área ou departamento piloto, aprenda com a experiência e 
depois expanda gradualmente.

Flexibilidade
O BSC não é estático. Ele deve ser revisado e ajustado periodicamente para se adaptar às 
mudanças do mercado e da própria organização.

Superar esses obstáculos exige paciência, persistência e um compromisso genuíno com a gestão estratégica. 
No entanto, os benefícios de um BSC bem implementado superam em muito os desafios, transformando a 
forma como a empresa de turismo planeja, executa e mede seu sucesso.



Benefícios do BSC para Empresas de 
Turismo

Após entender o que é o Balanced Scorecard, como ele é construído e os desafios de sua implementação, é 
natural se perguntar: "Por que todo esse esforço vale a pena para minha empresa de turismo?". A resposta é que 
os benefícios de um BSC bem aplicado são vastos e podem transformar a competitividade e a sustentabilidade de 
qualquer organização no setor. É como ter um painel de controle completo e inteligente em seu navio, que não 
apenas mostra o que está acontecendo, mas também ajuda a prever o futuro e a tomar as melhores decisões.

Principais Benefícios do BSC

�  Alinhamento Estratégico
Garante que todos na organização, desde o CEO até 
a linha de frente, compreendam a estratégia e vejam 
como seu trabalho contribui para os objetivos 
maiores. Elimina esforços dispersos e maximiza a 
eficiência.

T  Comunicação da Estratégia
O mapa estratégico traduz conceitos complexos em 
uma linguagem visual acessível. Facilita o diálogo, a 
colaboração e a tomada de decisões em todos os 
níveis da empresa.

r  Melhoria na Tomada de Decisão
Fornece uma visão equilibrada do desempenho 
(financeiro, clientes, processos, aprendizado), 
permitindo decisões mais informadas e 
estratégicas, evitando o foco excessivo em apenas 
uma área.

�  Foco em Longo Prazo
Ao incluir perspectivas não financeiras, incentiva a 
empresa a investir em inovação, desenvolvimento 
de pessoas e excelência operacional, que são os 
verdadeiros motores do crescimento sustentável.

Por Que o BSC é Essencial no Turismo?

Setor Dinâmico e Competitivo

O turismo é altamente sensível a mudanças 
econômicas, tecnológicas e sociais. O BSC oferece a 
agilidade necessária para se adaptar rapidamente.

Dependência da Experiência

O sucesso depende da reputação, da experiência do 
cliente e da capacidade de inovação. O BSC garante 
foco nessas áreas críticas.

  Transformação Garantida: Em um setor como o turismo, que depende tanto da reputação, da 
experiência do cliente e da capacidade de adaptação, o BSC é uma ferramenta indispensável para 
garantir não apenas o sucesso de hoje, mas também a prosperidade de amanhã.

Finalmente, o BSC promove um foco em resultados de longo prazo e sustentabilidade. Ao incluir perspectivas não 
financeiras, ele incentiva a empresa a investir em inovação, desenvolvimento de pessoas e excelência operacional, 
que são os verdadeiros motores do crescimento sustentável. Em um setor como o turismo, que depende tanto da 
reputação, da experiência do cliente e da capacidade de adaptação, o BSC é uma ferramenta indispensável para 
garantir não apenas o sucesso de hoje, mas também a prosperidade de amanhã.



BSC na Prática: Um Estudo de Caso 
Simplificado

Para consolidar o que aprendemos, vamos aplicar o BSC a um cenário prático. Imagine a "Pousada Recanto 
Verde", uma pequena pousada de ecoturismo localizada em uma área de preservação ambiental, que busca se 
destacar pela experiência autêntica e sustentável. A pousada quer crescer, mas sem perder sua essência.

BSC Simplificado para a Pousada Recanto Verde

1

Perspectiva Financeira
Objetivo: Aumentar a rentabilidade e a sustentabilidade financeira

KPI: Receita Média por Hóspede (RMH)

Meta: Aumentar o RMH em 15% nos próximos 12 meses

Iniciativa: Desenvolver pacotes de experiência premium (ex: trilhas guiadas com biólogos, oficinas de 
culinária local)

2

Perspectiva do Cliente
Objetivo: Encantar os hóspedes com experiências autênticas e personalizadas

KPI: Net Promoter Score (NPS)

Meta: Atingir NPS de 80 pontos em 6 meses

Iniciativa: Implementar sistema de feedback pós-estadia e personalizar ofertas com base nas 
preferências dos hóspedes

3

Perspectiva dos Processos Internos
Objetivo: Otimizar a gestão de operações e a experiência ambiental

KPI: Consumo de água por hóspede (litros/dia)

Meta: Reduzir o consumo de água em 10% em 6 meses

Iniciativa: Instalar dispositivos economizadores de água e treinar a equipe em práticas de uso 
consciente

4

Perspectiva de Aprendizado e Crescimento
Objetivo: Desenvolver a equipe e promover a inovação sustentável

KPI: Horas de treinamento em ecoturismo e sustentabilidade por colaborador

Meta: Garantir 16 horas de treinamento por colaborador anualmente

Iniciativa: Firmar parceria com ONG ambiental para cursos e workshops para a equipe

A Lógica de Causa e Efeito em Ação

Financeira

Clientes

Processos Internos

Aprendizado

Neste exemplo, vemos como as iniciativas de treinamento (Aprendizado) levam à otimização de processos 
(Processos Internos), que melhoram a experiência do hóspede (Clientes) e, por fim, impactam positivamente a 
rentabilidade (Financeira). O BSC oferece à Pousada Recanto Verde um roteiro claro para seu crescimento 
sustentável.

Visão
Ser a pousada de ecoturismo mais reconhecida pela 
experiência autêntica e sustentável na região

Missão
Oferecer hospedagem e atividades que conectem 
os hóspedes à natureza, promovendo a 
conservação e o desenvolvimento local



Consolidação e Próximos Passos

Chegamos ao final da nossa jornada pelo Balanced Scorecard aplicado ao turismo. Vimos que o BSC é muito mais 
do que um conjunto de indicadores; é uma poderosa ferramenta de gestão estratégica que permite às empresas de 
turismo traduzir sua visão em ações concretas e mensuráveis. Ao equilibrar as perspectivas Financeira, Clientes, 
Processos Internos e Aprendizado e Crescimento, o BSC oferece uma visão holística do desempenho, garantindo 
que o sucesso não seja apenas financeiro, mas também sustentável e focado na experiência.

Principais Aprendizados

Em Prática: Seu Plano de Ação

«  Ciclo Contínuo: Lembre-se que a gestão estratégica é um ciclo contínuo. Use o BSC para comunicar 
sua estratégia, alinhar sua equipe e monitorar o progresso. Não tenha medo de ajustar seu mapa e seus 
KPIs conforme o mercado e sua organização evoluem.

Passos Imediatos

Revise a visão e missão da sua organização1.

Identifique objetivos para cada perspectiva2.

Construa seu mapa estratégico inicial3.

Defina KPIs SMART para cada objetivo4.

Estabeleça metas desafiadoras mas realistas5.

Integração com Tendências

Incorpore práticas ESG em todas as perspectivas

Utilize IA e Big Data para personalização

Foque na criação de experiências memoráveis

Invista em capacitação digital da equipe

Monitore e ajuste continuamente

Em prática: Lembre-se que a gestão estratégica é um ciclo contínuo. Use o BSC para comunicar sua estratégia, 
alinhar sua equipe e monitorar o progresso. Não tenha medo de ajustar seu mapa e seus KPIs conforme o mercado 
e sua organização evoluem. Integre as tendências de ESG, transformação digital e economia da experiência em 
suas perspectivas, garantindo que sua estratégia esteja sempre à frente.

Autoavaliação

Qual das perspectivas do Balanced Scorecard (BSC) foca na capacidade da organização de inovar, melhorar e 
aprender para criar valor de longo prazo? a) Financeira b) Clientes c) Processos Internos d) Aprendizado e 
Crescimento

1.

Um hotel que busca reduzir o tempo médio de check-in para melhorar a experiência do hóspede estaria 
atuando prioritariamente em qual perspectiva do BSC? a) Financeira b) Clientes c) Processos Internos d) 
Aprendizado e Crescimento

2.

A integração de práticas de sustentabilidade (ESG) no BSC de uma empresa de turismo, como a redução do 
consumo de água por hóspede, impactaria diretamente qual perspectiva? a) Financeira e Clientes b) Processos 
Internos e Aprendizado e Crescimento c) Todas as perspectivas, com foco em Processos Internos d) Apenas a 
perspectiva de Clientes

3.

Qual das seguintes afirmações melhor descreve a função do mapa estratégico no contexto do BSC? a) É uma 
lista detalhada de todos os KPIs da organização. b) É uma representação gráfica da estratégia, mostrando as 
relações de causa e efeito entre os objetivos. c) É um documento que define apenas as metas financeiras de 
curto prazo. d) É uma ferramenta para avaliar a satisfação exclusiva dos clientes.

4.

Explique, em 3 a 5 linhas, como a lógica de causa e efeito entre as perspectivas do BSC pode ser aplicada para 
justificar um investimento em treinamento de equipe em novas tecnologias digitais para uma agência de 
viagens.

5.

BSC como Bússola
Ferramenta que guia a estratégia 

com visão equilibrada

Causa e Efeito
Perspectivas interligadas que 
impulsionam resultados

Mapa Estratégico
Visualização clara da jornada 
estratégica

KPIs e Metas
Medição do que realmente importa

ESG Integrado
Sustentabilidade como pilar 

estratégico

Transformação Digital
Tecnologia a serviço da 

estratégia



Gabarito

1

Resposta: d) 
Aprendizado e 
Crescimento
Esta perspectiva foca 
especificamente na capacidade 
da organização de inovar, 
melhorar e aprender, 
desenvolvendo o capital 
humano, de informação e 
organizacional necessário para 
criar valor de longo prazo.

2

Resposta: c) Processos 
Internos
A redução do tempo de check-
in é uma melhoria operacional 
que se enquadra na perspectiva 
de Processos Internos, embora 
impacte positivamente a 
experiência do cliente.

3

Resposta: c) Todas as 
perspectivas, com foco 
em Processos Internos
Embora Processos Internos seja 
o mais direto para "consumo de 
água", a sustentabilidade é um 
tema transversal que impacta 
todas as perspectivas do BSC, 
desde custos financeiros até 
satisfação do cliente e 
desenvolvimento de 
competências.

4

Resposta: b) É uma representação 
gráfica da estratégia, mostrando as 
relações de causa e efeito entre os 
objetivos.
O mapa estratégico é uma ferramenta visual que 
traduz a estratégia em objetivos interconectados, 
mostrando como eles se relacionam através de 
causa e efeito.

5

Resposta Dissertativa (Exemplo)
Um investimento em treinamento de equipe em 
novas tecnologias digitais (Aprendizado e 
Crescimento) capacita os colaboradores a otimizar 
processos internos, como a gestão de reservas 
online ou o uso de IA para atendimento. Isso resulta 
em maior eficiência e qualidade de serviço, 
elevando a satisfação do cliente e, 
consequentemente, impulsionando os resultados 
financeiros da agência, como o aumento da receita 
e a redução de custos operacionais.

Recursos para Aprofundamento

�  Livro Essencial

"A Estratégia em Ação: Balanced 
Scorecard" de Robert S. Kaplan e 
David P. Norton - Para aprofundar 
nos conceitos originais

l  Estudos de Caso

Artigos e estudos de caso sobre 
BSC no setor de turismo - Para 
exemplos práticos e tendências 
de aplicação

c  Ferramentas Digitais

Plataformas de gestão estratégica 
online - Para explorar ferramentas 
que auxiliam na implementação do 
BSC



Próxima Aula

Aula 51
Gestão de Projetos para Implementação Estratégica
Na Aula 51 3 Gestão de Projetos para Implementação Estratégica, você aprenderá como transformar as iniciativas 
estratégicas definidas no BSC em projetos bem-sucedidos, garantindo que a estratégia seja executada de forma 
eficaz e que os resultados desejados sejam alcançados.

Da Estratégia à Ação
Como converter objetivos estratégicos em projetos 
executáveis

Planejamento e Cronograma
Técnicas para estruturar e agendar iniciativas 
estratégicas

Gestão de Equipes
Como liderar e engajar times na execução da estratégia

Monitoramento e Controle
Ferramentas para acompanhar o progresso e ajustar o 
curso

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

Até a próxima aula! Continue sua jornada de excelência em gestão estratégica no turismo.  


