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Apresentacao

A Embratur (Agéncia Brasileira de Promogdo Internacional do Turismo) € um
servigco social autbnomo que tem como objetivo o planejamento, a formulagdo e a
implementagéo das agdes de promocgdo comercial de produtos, servigos e
destinos turisticos brasileiros no exterior, em cooperagdo com a administracdo
publica federal e em parceria com governos, prefeituras e setor privado.

O objetivo é atrair turistas internacionais e fortalecer a economia do pais em
parceria com os destinos e empreendimentos da cadeia de servigos que fazem a
experiéncia destes turistas inesquecivel. Os destinos turisticos preparados para
promog¢do no exterior podem contar com o apoio da Agéncia e fazer parte desta
estratégia. Trabalhamos para mostrar ao mundo a diversidade cultural, natural e
gastrondmica brasileira, valorizando tanto destinos consolidados quanto
emergentes. Atuamos também para ampliar a visibilidade internacional do Brasil e
apoiar iniciativas inovadoras, inclusivas e sustentdveis.

Foi nesse espirito que criamos o Embratur Lab, nosso laboratério de inovagdo.
Ele nasceu como um espaco de experimentagcdo e cocriagdo para desenvolver
solugdes que fortalecam a competitividade do turismo brasileiro. No Embratur Lab,
estruturamos nossa atuagdo em trés grandes frentes: a inovagéio aberta, que nos
permite cocriar solugdes em parceria com startups, academia, setor privado e
sociedade civil; a economia criativa, valorizando expressdes culturais, narrativas
locais e experiéncias que diferenciom o Brasil no cendrio internacional; e a
digitalizagdo do trade, apoiando a modernizagdio de empresas e profissionais para
ampliar sua competitividade global.

Além dessas frentes, orientamos todas as nossas agdes pela estratégia ESG,
com énfase no desenvolvimento sustentdvel, na valorizagdo das pessoas € na
governanga transparente, assegurando que o turismo brasileiro avance de forma
inovadora, responsdvel e inclusiva. Dentro da nossa estratégia de atuagéo em ESG,
damos destaque também ao S de Social, que refor¢a a importéncia de valorizar e
fortalecer os grupos que atuam diretamente na ponta do turismo, como os guias
de turismo e condutores locais. SGo eles os verdadeiros embaixadores da
experiéncia brasileira, responsdveis por traduzir nossa cultura, nossa natureza e
Nnosso jeito de receber cada visitante.

Reconhecendo esse papel estratégico, criamos o Laboratério de Encantadores,
um projeto piloto no Rio de Janeiro dedicado & formagdo, qualificagdo e inovacdo
voltado para esses profissionais, com o objetivo de potencializar sua atuacdo,
inclus@o, promover oportunidades e assegurar que o turismo seja cada vez mais
humano, diverso e transformador. Nessa jornada de aprendizado queremos
construir um plano de apoio aos guias para o turismo internacional que servird
como ponto de partida para um projeto que englobe todas as regides do Brasil.

B!
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Sobre o autor

Professor | Consultor em Gestdo Empresarial | Analista
Comportamental

Hermes Simdes atuou por mais de 20 anos em posigdes estratégicas em
multinacionais de tecnologia e servigos, acumulando ampla experiéncia em
gestdio corporativa e desenvolvimento organizacional. Atualmente, € consultor em
Gestdo Empresarial pela HS Solugdes Corporativas, assessorando empresas de
grande porte, como ENEL, Eletrobras, Embratel, Coca-Cola Brasil, Porto do Acu e
World Fuel, além de multiplas PMEs de diferentes setores.

H& mais de 25 anos, atua como professor convidado em programas de MBA da
Universidade Federal Fluminense (UFF), contribuindo para a formagdo executiva
de profissionais e lideres empresariais.

E mestre em Sistemas de Gestdo pela Universidade Federal Fluminense (UFF),
possui MBA em Finangas pela Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro
(PUC-RIio) e é graduado em Administragdo de Empresas pela Universidade Santa
Ursula (USU-Rio).

Black Belt Certified em Lean Six Sigma pela Xerox Corporation, Nova York (EUA),
também é Personal & Professional Coach e Analista Comportamental certificado
pela SBCoaching - Innermetrix — Ideal DISC.

Autor do livro “Telemarketing — Perfil Profissional” (Ed. Senac-SP).
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“Insistir, Persistir e nunca
Desistir.

Prof. Me. Hermes Simdes

& hermes.simoes@hssolucoes.com
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Capitulo 1

Conceitos bdasicos de
estratégia de negécio

O que € estratégia e como uma estratégia de negocio bem
formulada pode impactar o seu negocio? Por que empresas de
todos os segmentos utilizam a estratégia de negdcio como bussola
para tomada de decisdes?

Esta secdo apresenta os fundamentos de estratégia e estratéegia de
negocio, bem como sua importéncia para o trade de turismo e como
O guia de turismo pode percebé-las em seu dia a dia.

Estratégias de Negdcios
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o Conceitos bdsicos de estratégia de negdcio

Estratégias de negdcios séo os alicerces que sustentam a competitividade e o
crescimento das organizagdes em ambientes dindmicos e desafiadores. Séo
planos definidos e orientados por objetivos claros que impdem diretrizes para
tomadas de decisdo, alocagéio de recursos e posicionamento no mercado.

Em um mundo globalizado e impulsionado pela inovagdo tecnoldgica, entender e
dominar estratégias empresariais € fundamental para organizagdes que desejam
prosperar, adaptar-se e liderar setores.

Isso ndo & diferente no trade de turismo, no qual temos que nos relacionar com
diversos atores que podem possuir ou ndo suas estratégias bem definidas.

Isso ndo é diferente no trade de turismo, no qual temos que nos relacionar com
diversos atores que podem possuir ou ndo suas estratégias bem definidas. Quanto
mais definida, comunicada e trabalhada com as ferramentas adequadas for a
estratégia, haverd uma melhor tomada de deciséo, que a cada dia precisa ser
maiis rdapida e dindmica.

O segmento turistico € um dos mais dindmicos e competitivos da nossa economia
e, também, da economia global, sendo responsdvel por movimentar trilhdes de
dolares e gerar milhdes de empregos em todo o mundo.

Quando damos um zoom nesse cendrio de constantes mudangas no perfil do
consumidor, em avangos tecnoldégicos exponenciais, nas constantes
preocupagdes ambientais com desafios inesperados, com crises imprevistas e
nunca planejadas, as empresas desse segmento precisam adotar estratégias de
negocio inovadoras, flexiveis e sustentdveis para garantir sua relevancia e
crescimento.

Empresas que investem em estratégias de negdcios alinhadas as necessidades
dos vigjantes contempordneos e as exigéncias ambientais e tecnoldgicas estardo
mais bem preparadas para enfrentar os desafios atuais e do futuro e poderdo criar
valor sustentdvel para todos os envolvidos na cadeia do turismo.

1.1 Definindo estratégia

Estratégia € um conjunto de agdes que formulam, ordenam e alocam os recursos
da organizagdo numa postura unica e vidvel. Para isso, € importante que a
estratégia esteja fundamentada:

. nas competéncias técnicas e comportamentais da lideranga e das equipes;
. nas deficiéncias internas de processos, tecnologiq, infraestrutura e recursos;
. nas antecipagdes s mudangas do meio externo; e

)
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. NOS Movimentos contingenciais dos concorrentes.

Para obter sucesso no segmento do turismo, a empresa precisa ter capacidade de
inovar, de se adaptar as novas realidades e tecnologias, promover experiéncias
diferenciadas centradas na jornada do cliente e, acima de tudo, ser responsdvel.

Uma estratégia empresarial tem como objetivos de longo prazo definir uma
dire¢cdo clara para a organizagdo crescer, se destacar no mercado e buscar criar
vantagens competitivas sustentdveis para se diferenciar dos concorrentes.

Entéo, temos:

—+p DIRECAO DA ORGANIZACAO
——» VANTAGEM COMPETITIVA
—» OBJETIVOS DE LONGO PRAZO

Pontos importantes para uma estratégia eficiente:

. Visdo de longo prazo: uma estratégia sélida foca ndo apenas nos resultados
imediatos, mas na sustentabilidade e no crescimento futuro;

. Flexibilidade: o ambiente externo é dindmico. Estratégias eficientes buscam
mecanismos de adaptagcdo a mudangas repentinas;

. Alinhamento organizacional: todos os colaboradores, departamentos e
processos devem estar alinhados com os objetivos tragados;

. Clareza e objetividade: estratégias bem definidas sdo comunicadas de forma
clara, facilitando o engajamento e a execugdo;

. Andlise de riscos: avaliar e gerenciar riscos faz parte do processo estratégico,
reduzindo vulnerabilidades.

Um guia de turismo precisa estar atento ao modo como pode contribuir com todo
0 seu conhecimento e sua experiéncia no dia a dia do trade de turismo, para
alimentar sua organizagdo com informagdes, dados, experiéncias e situagdes que
ocorrem na interagéo entre seus clientes e suas ideias, e para nutrir a organizagéo
com esses insumos que renovam e revisam as estratégias de sua empresa.

1.2 Estratégia integrada

Para compreender melhor todo o ecossistema onde uma estratégia de negdcio
atua, observe, na Figura 1, o detalhamento dos diversos ambientes que ela
abrange. Vamos passar a chamar a estratégia de negdécio de ESTRATEGIA
INTEGRADA.

‘ Estratégias de Negdcios
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Infografico 1: Estratégia integrada

Mercados e Clientes Produtos e Servigos
(para Quem) Resultados

‘ K (O que e porque)

ESTRUTURA

. Desenho da Estrutura

. Organizagdo

. Papéis e
Responsabilidades

PESSOAS/CULTURA

Compromisso

Foco nos resultados
Cultura Organizacional
Gestdio de Pessoas
Competéncias

PROCESSOS TECNOLOGIA
. Redesenho de Processos . Aplicagdes
. Medigdo / Simplificagéo « Know How

. Gestéo da Rotina . Sistema de Informagdes

Fonte: Elaborado pelo autor.

Mercado e clientes:

O trade de turismo compreende um mercado que abrange um ecossistema com
um conjunto diversificado de empresas, organizagcdes e profissionais que atuam
de forma integrada para proporcionar experiéncias aos turistas nos mercados
doméstico, internacional e de nicho, compondo-se de clientes individuais, grupos
e familias, corporativos, séniores, jovens, esportivos e publico de eventos.

Produtos e servigos:

S8o muitos os segmentos de produtos e servicos oferecidos que podemos
destacar. Os guias de turismo podem orientar e acompanhar grupos € promover
experiéncias personalizadas, além de proporcionar servigos de:

. hospedagem, como hotéis, pousadas, resorts, hostels, aluguel de temporada,
campings;

. agéncias de viagens e operadoras;

. transporte aéreo, rodovidrio, ferrovidrio, maritimo e aluguel de veiculos;

. alimentagdo como restaurantes, bares, cafeterias, casas de show e
gastronémico;

. entretenimento, como parques tematicos, museus, teatros, casas de cultura e
centros de lazer.

. apoio, como seguros de viagem, cdmbio, assisténcia médica e plataformas
digitais.

i. %
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Uma estratégia de negécio integrada precisa ser estabelecida com agdes
focadas e bem direcionadas que envolvam 04 (quatro) dimensdes. Nesse sentido,
vocé, guia de turismo, tem que estar atento para contribuir com atuagdes diretas
ou absorver direcionamentos que servirdlo como orientadores para os turistas.

Pessoas e cultura:

Cultura organizacional € a forma como “as coisas acontecem”, ou “o jeitdo da
empresa”’. Trazendo uma definigdio mais técnica, € o conjunto de valores, crengas,
normas, rituais, comportamentos e prdticas que caracterizam uma organizagdo e
orientam a maneira como as pessoas interagem, tomam decisdes e realizam seu
trabalho no ambiente corporativo.

Significa a personalidade da empresa, o seu DNA, e cada uma tem a sua cultura.

As pessoas possuem um papel fundamental, pois & por meio de seus
conhecimentos técnicos, suas habilidades especificas e  atitudes
comportamentais que elas entregam os resultados combinados, esperados e
monitorados por indicadores, a cultura do feedback (avaliagdes de desempenho)
e muito... muito... treinamento, j& que uma equipe qualificada proporciona
atendimento e relacionamento que geram valor para a empresa.

O compromisso com a estratégia de negdécio implantada e bem comunicada fard
a diferenca na empresa de tempos em tempos e mudard a sua cultura
organizacional. H& empresas no mercado que saem de uma cultura centrada no
uso de documentos fisicos para uma cultura digital; de uma cultura familiar
tradicional para uma cultura mais profissional baseada em boas prdaticas de
mercado; ou de uma cultura mais centralizada na lideranga para uma cultura
mais descentralizada que ouve seus colaboradores e busca inovagéo.

Processos:

Processo € um conjunto de recursos e atividades distribuidos em uma sequéncia
lédgica que tomam insumos (inputs — entrada de dados, informagdes, recursos,
materiais, pessoas etc.) e os transformam em informagdes, produtos ou servigos
(outputs - saidas — entregas finais), de acordo com as expectativas do cliente e
com as normatizagcdes da organizagdo e do mercado.

Tudo o que vocé, guia de turismo, faz no seu dia a dia séo tarefas realizadas com
um passo a passo (rotinas) e prazos bem definidos que se somam a atividades
com nomes bem especificos. Esse somatoério de atividades se chama processo.

Ao ser um embaixador de cada destino, no qual vocé conduz, orienta e informa o
turista, vocé se torna um mediador cultural e um facilitador de experiéncias. E
nesse momento em que vocé poderd colocar em agdio as estratégias de negdcio
de sua empresa ou da empresa que vocé representa, pois o seu cliente precisa

perceber valor no servigo oferecido.

P\
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Estrutura e tecnologia:

Uma estratégia de negdcio precisa olhar para as boas prdticas de mercado que
levem em considerac¢do:

. as ferramentas tecnoldégicas que suportam pessoas, processos e clientes,
independentemente de seu tamanho ou porte;

. alocalizagdo;

. 0 ambiente interno;

. aacessibilidade;

. 0s equipamentos de operagdo;

. o cuidado com o cliente diante da presenc¢a digital no mercado;

. 0 cumprimento rigoroso de normas estabelecidas por érgdios publicos;

. as normas especificas para a execugéio dos servigos e criagdo de
relacionamento com clientes e fornecedores;

. 0 tratamento responsdvel dos dados dos clientes, que é determinante para o
cumprimento da legislagdo, como a LGPD (Lei Geral de Protegdo de Dados).

1.3 Estratégia de negdcio para o guia de turismo

Vocé, guia de turismo, que j& possui as competéncias necessdrias e todo
conhecimento técnico e local, bem como toda uma experiéncia e expertise em
sua profiss@o, precisard, nesses tempos de tantas mudangas e movimentos muitas
vezes imprevisiveis, de uma estratégia de negoécio estruturada, integrada e
inovadora, para se adaptar as tendéncias globais e fidelizar seus clientes.

Para tanto, € necessdrio, ao realizar o planejamento de sua estratégia de negdcio,
que vocé tenha atengdo para a seguinte trilha que vamos percorrer, em termos
de conceitos, nos préximos capitulos.

A montagem de um plano estratégico e de servigos deve ter como base:

. andlise do mercado e identificagdo do publico-alvo;
. diferenciacdo e proposta de valor;

. marketing e divulgacéo;

. gestdo operacional e financeirq;

. legalizagcdo e qualificagdo profissional,

. parcerias estratégicas;

. uso de tecnologia e inovagéo;

. monitoramento de resultados e crescimento.

;‘ Estratégias de Negdcios
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Capitulo 2

Planejamento e plano e
estratégico de uma
empresa

Esta secdo explica como estruturar um plano estratégico eficiente,
mostrando o papel do planejamento na definicdo de metas,
recursos e diretrizes. Apresenta os modelos dos 3 P’s (Plano, Posicdo e
Padréo), os tipos de estratégia e os objetivos estratégicos com
indicadores de desempenho que sustentam a execugdo
Slpglelg=Nelglell
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| Planejamento e plano e estratégico de uma empresa

As estratégias corporativas buscam respostas para as trés questdes
fundamentais:

. O propdsito, que responde & pergunta:
o O que nés queremos ser?

. O ambiente, que responde & pergunta:
o O que nos é permitido fazer?

. A capacitagdo, que responde & pergunta:
o O que nés sabemos fazer?

Essas 3 respostas nos levam as estratégias, que respondem & pergunta:
o O que é que nés vamos fazer?

2.10 que é plano estratégico?

Plano estratégico é o processo de analisar uma organizagdo sob vdrios dngulos,
definindo seus rumos por meio de um direcionamento que possa ser monitorado
nas suas agdes concretas. Esse processo € realizado pelo menos uma vez ao ano,
em torno de novembro, para as empresas que possuem ano contdbil de janeiro a
dezembro, e ocorre logo apds outro exercicio, muito importante em todas as
empresas, que € a definigéio do orgamento para o ano seguinte. Logo apds esses 2
exercicios concluidos, ha o terceiro exercicio, que é o planejamento financeiro.

Vamos ordenar isso em um fluxo?

Planejamento

Planejamento

Orgamento -> Financeiro

Estratégico

E importante reforcar que o plano estratégico, uma vez realizado, precisa ser
revisado a cada 3 meses, pois o produto de um plano estratégico s@o os objetivos
e as metas estratégicas acompanhados de projetos ou de um plano de agéio para
colocd-los em prdtica. Entdo, como estamos em um mercado dindmico, as
empresas precisam a cada instante fazer uma revisdo.

Vamos voltar a estratégia de negécio?

;| Estratégias de Negdcios



No seu plano estratégico, ao responder as perguntas apresentadas no inicio deste
capitulo, vocé poderd seguir o modelo dos 3 P’s:

Infografico 2: Modelo dos 3 P’s

Monte um PLANO

Estruture sua POSICAO

Defina um PADRAO

Fonte: Elaborado pelo autor.

. Plano: sequéncia ordenada de agdes para a consecugcdo de um dado objetivo.
Neste momento, ocorre o desdobramento da estratégia de negdcio em
projetos ou plano de ag¢des, com a definicdo do escopo, dos prazos e dos
custos, de acordo com o tipo ou modelo de estratégia definido.

. Posicdo: conjunto de varidveis, atores e padrdes de relacionamento que
permite entender como um dado contexto estratégico estd estruturado. E
importante que o guia de turismo perceba que posicionamento deseja
demonstrar ao cliente em termos de marca, imagem, tipo de servigco
perceptivel, roteiros exclusivos e personalizados, experiéncias imersivas,
atendimento multilingue, integragdo tecnoldgica, nivel da acessibilidade,
entre outros.

. Padrao: tendéncia de comportamento estratégico percebida pelo cliente na
entrega do servico. E necessdrio que em toda a sua jornada a persona turista
(cliente) perceba que hd um padrdo de atendimento, de relacionamento e de
entrega de todo o servig¢o, do inicio ao fim, mesmo que cada momento, cada
trajeto ou cada circunsténcia seja diferente.

2.2 Tipos de estratégias

Dependendo do momento, do seu estado financeiro, do nicho de mercado no
qual deseja atuar, da cultura de cada regido, da necessidade de cada persong, a
empresa precisa definir o tipo de estratégia que ird utilizar.

Podemos dividir em 3 tipos de estratégias: a corporativa, a de negdécio e as
funcionais. Todas essas estratégias se correlacionam e precisam estar alinhadas
ao planejamento estratégico definido como norte para cada ano.

i. %
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Infografico 3: Tipos de estratégias

Estratégia Em que negdcio
Corporativa devemos estar?

Estratégia Como competiremos

de negécios em cada negdcio

Como alinharemos as
Estratégias dreas funcionais com as
Funcionais estratégias corporativas
e de negdcios?

Fonte: Elaborado pelo autor.

Para Michael Porter (2004), consultor e tedrico de negdcios da Harvard Business
School, com especializagdo nas dreas de Administracdo e Economia e com
inumeros livros publicados sobre estratégias de competitividade, existem 3 tipos
de estratégias genéricas (Infogrdafico 4) que hoje sd@o utilizadas por diversas
empresas e em todos os tipos de segmentos de mercados.

Infografico 4: Estratégias genéricas

Vantagem estratégica

Observada Posi¢cdio de
pelo cliente baixo custo

(o]

2 Noambitode ' P Lideranca no custo

~% toda a industria. leerencmgao 1?01:0[

]

(o]

5

»

()

o

2 Enfoque

g Apenas um

segmento.

Fonte: Elaborado pelo autor.

. Lideranga no custo total
o Objetivo: oferecer o menor prego no mercado em relagdo aos
concorrentes.
o Como funciona: a empresa busca a eficiéncia produtiva e a reducdo de
custos em diversas dreas, como propagandag, infraestrutura, sistemas,

%
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servigos customizados, para conseguir oferecer um prego baixo que atraia
consumidores sensiveis ao custo.

. Diferenciagao

o Objetivo: criar um produto ou servico que seja percebido como unico e
exclusivo por seus clientes.

o Como funciona: a organizagdo investe em imagem, tecnologia, servigos
diferenciados, atendimento personalizado, capacitagdio de profissionais,
qualidade da infraestrutura e recursos humanos para desenvolver
caracteristicas que se destaquem da concorréncia e sejam valorizadas
pelos clientes.

. Enfoque (ou nicho)

o Objetivo: atender a necessidades especificas de um nicho de mercado ou
segmento de consumidores restrito.

o Como funciona: a empresa seleciona um grupo de consumidores e adapta
sua estratégia para atender as suas necessidades de forma exclusiva, seja
na oferta de pacotes diferenciados, seja na criagdo de valor unico (foco
em diferenciagdo) dentro desse nicho.

2.3 Objetivos estratégicos

Sdo objetivos que definem com clareza quais e quando os resultados precisam ser
alcancados.

Objetivos referem-se aos par@metros-chave, qualitativos ou quantitativos, que se
pretende atingir ou manter num dado momento ou periodo de tempo futuro
preestabelecido.

Eles sGo como as placas de quilometragem nas estradas e servem para indicar se
o caminho escolhido estd correto e se estd sendo percorrido no espago e no
tempo combinados.

Podem ser desafios a vencer ou alvos a conquistar.

Para cada objetivo estratégico s@o criados indicadores-chave de perfomance,
que serdo controlados e acompanhados diariamente, semanalmente,
quinzenalmente, mensalmente, trimestralmente, semestralmente e anualmente,
dependendo da capacidade da empresa de extrai-los e acompanhd-los.

Muitas empresas habituaram-se a utilizar o termo em inglés Key Performance
Indicator (Indicadores-chave de Performance). Como exemplos desses
indicadores no segmento de turismo, temos:

)
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. Taxa de Ocupagéo Hoteleira;

. Custo de Aquisi¢@io de Cliente (CAC);
. Ticket-médio de Reserva;

. Custo Total de Gestéo da Viagem;

. Orcamento;

. Margem de Lucro;

. Satisfagcdo do Cliente;

. Taxa de Cancelamento;

« Faturamento;

« Receitq;

. Custo;

. Conversd@o de Consulta em Reserva,
. Tempo de Atendimento;

. Share de Uso de Plataformas Autorizadas.

Como exemplos de KPIs para um guia de turismo, temos:

. Indice de Satisfacéo do Vigjante;

« Numero de Reclamagdes;

- Avaliogdes e Comentdrios;

. Cumprimento de Hordrios;

« Conhecimento do Local,;

. Comunicacgdo e Escuta Ativa;

. Upgrade Sugeridos pelo Guia;

. Certificagdes e Participagdes em Cursos;
. Prdaticas Sustentdveis.

Um Indicador € composto pela relagdio matemdatica em que se calculam o préprio,
uma referéncia de mercado e uma meta.

Sendo a meta composta pela equagdo: objetivo + valor + prazo.
Exemplos:
Atingir o indice de 95% de satisfagdo de cliente a cada viagem realizada.

Manter o indice de conversdo de consulta em reserva em 75% no 1° semestre de
2025.

P\
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Capitulo 3

Aplicacoes do plano
estratégico de negdcio

Esta secdo mostra como aplicar o plano estratégico na prdatica, com
foco em agcdes como diversificacdo de produtos, formacdo de
equipes, experiéncia do cliente, inovacdo tecnologica,
responsabilidade social e marketing. Demonstra como essas
iniciativas fortalecem a cultura organizacional e geram diferenciais
competitivos.

Estratégias de Negdcios
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Aplicagdes do plano estratégico de negdécio

2

Ao definir uma estratégia e elaborar um plano estratégico de negdcio, precisamos
indicar, com total clareza e transparéncia, para todos os envolvidos na empresa o
caminho que desejamos seguir. Esse caminho a ser tomado precisa estar bem
alinhado com toda a lideranga da empresa.

Infografico 5: Caminho estratégico

Mobilizar a
mudanga por

Traduzir a Alinhar a Transformar a Converter a
estratégia organizacéo estratégia estratégia em :
meio da

lideranga

executiva

em termos & estratégia em tarefa de processo
operacionais todos continuo

Fonte: Elaborado pelo autor.

Vocé, guia de turismo, € parte fundamental em toda a operacdo estratégica
realizada pela empresaq, pois estd diretamente ligado & entrega dos pacotes de
valor de cada trajeto que serd percorrido pelo turista.

A seguir, vamos apresentar agdes que podem ser definidas em um plano
estratégico de negdcio.

3.1 Diversificagéo de produtos e servigos

Ampliar o repertério com foco nas tendéncias do mercado ajuda a captar
diferentes perfis de turistas.

. Turismo de experiéncia: desenvolver roteiros temadticos e promover
experiéncias imersivas e o turismo de aventura, gastrondmico, rural, religioso
ou cultural.

. Segmentacgdo de publicos: criar produtos especificos para familias, casais,
jovens, idosos, entre outros.

. Parcerias estratégicas: estabelecer aliangas com companhias aéreas, hotéis,
operadores de transporte, empresas de tecnologia e influenciadores digitais
para criar pacotes completos e integrados.

3.2 Formacgéo de equipes e lideranca

Formar equipes e lideranga com treinamentos e certificagdes € importantissimo
para se obter sucesso em uma operagcéio e em um negadcio.

. Programas de treinamento: atualizar constantemente os colaboradores da
linha de frente com idiomas, tecnologia e tendéncias do setor.
o Lideranga: investir na formagéo de lideres que estimulem a inovagdo, a

i. % )
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colaboragdo e a motivagéio das equipes.
3.3 Experiéncia do cliente

O turismo atual vai além da simples oferta de produtos e servigos. O turista busca
experiéncias auténticas, personalizadas e memordveis. Investir na jornada do
cliente é fundamental.

. Personalizacdo: utilizar dados e tecnologia para adaptar ofertas, sugerir
roteiros personalizados, acomodagdes e atividades de acordo com o perfil e as
preferéncias de cada viajante.

. Atendimento humanizado: treinar equipes para oferecer um atendimento
cordial, empdtico e eficiente antes, durante e depois da viagem.

Contato multicanal: estar presente em canais digitais, redes sociais, aplicativos de
mensagens e chatbots para garantir respostas rdpidas e interagdo continua.

3.4 Inovagdo via tecnologia e meios digitais

A tecnologia é um dos principais caminhos de transformag¢do no turismo. As
plataformas digitais e a inteligéncia artificial vém transformando a forma como os
destinos e as empresas se relacionam com o turista. Saber utilizar essas
ferramentas de forma humanizada pode trazer grandes diferenciais na operagéo
de atividades da empresa.

. Presenca digital sélida: investir em sites responsivos, aplicativos prdéprios,
reservas online e marketplaces para ampliar o alcance e a facilidade de
acesso.

. Uso de inteligéncia artificial: criar chatbots para atendimento 24h,
recomendagdes personalizadas e andlise preditiva de demanda.

. Gestdo baseada em dados: implementar sistemas de analytics para
acompanhar tendéncias, monitorar comportamento do cliente e aqjustar
estratégias em tempo real.

3.5 Responsabilidade social e foco no meio ambiente

Cada vez mais, turistas buscam experiéncias alinhadas com praticas sustentdveis
e responsabilidade social. Empresas do segmento devem incorporar esses valores
a sua estratégia.

. Turismo responsadvel: oferecer opgcdes que minimizem o impacto ambiental,
como criag@io de roteiros ecoldgicos, incentivo ao uso de transportes
alternativos e redugdo de residuos.

« Valorizac@o da comunidade local: formar parcerias com produtores locais e
promover a cultura e gastronomia regionais e praticas de comeércio justas.

. Certificagdbes ambientais: buscar selos de sustentabilidade reconhecidos,
como o ISO 14001, e comunicar essas conquistas ao publico.

P\
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3.6 Atencdo ao marketing e & marca

Estabelecer uma presenca digital bem estruturada e construir uma marca forte
s@o diferenciais competitivos.

. Marketing de contetido: produzir blogs, videos, guias e ebooks com dicas de
viagem, histérias de clientes e informagdes sobre destinos.

. Campanhas em redes sociais: engajar o publico com sorteios, lives,
influenciadores e depoimentos de viajantes reais.

. Reputacdo online: promover a gestéio de avaliagcdes e comentdrios em
plataformas como TripAdvisor, Google e Booking.com.

. Estratégias de SEO: otimizar conteudo para mecanismos de busca para
garantir maior Vvisibilidade orgdnica. SEO é a sigla para Search Engine
Optimization, ou Otimizag¢é&o para Mecanismos de Busca.

3.7 Expansd&o de mercados e internacionalizagcéo

Tracar um caminho para abrir fronteiras € uma oportunidade para escalar o
negaocio.

- Participacdo em feiras internacionais: divulgar a marca em eventos de turismo,
rodadas de negdcios e missdes comerciais.

. Adaptacdo cultural: ajustar os servigcos e produtos, a comunicagdo e o
atendimento para diferentes idiomas e culturas.

. Parcerias globais: colaborar com operadoras internacionais, OTAs (Online
Travel Agencies) e entidades do setor.

3.8 Acompanhamento das tendéncias de forma continua
Estar atento &s mudangas do mercado para se manter competitivo.

. Pesquisa e desenvolvimento: buscar inspiragcdo em tendéncias globais, como
nomadismo digital, turismo regenerativo, turismo slow, entre outros.

. Escuta ativa para o cliente: realizar pesquisas de satisfagdio e grupos de
discussé@o para captar sugestdes e antecipar demandas.

. Prototipagem e testes: implantar projetos-piloto e testar novas experiéncias
antes de escalar.

Além de todos os pontos apresentados, é preciso estar atento a quatro elementos
essenciais para aplicagdo de uma estratégia de negadcio (Infogrdfico 6):
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Infografico 6: Elementos essenciais de uma estratégia de negécio

Andlise do Capacidade de
Ambiente externo inovacdo

Gestdo de Cultura
Recursos Organizacional

Fonte: Elaborado pelo autor.

Andlise do ambiente externo: Monitorar a concorréncia, analisar as tendéncias
de mercado, acompanhar as mudangas regulatérias e o0s avangos
tecnologicos.

Capacidade de inovagdo: Empresas inovadoras tém maior potencial de
adaptagdo e crescimento.

Gestao de recursos: Alocar recursos financeiros, humanos e tecnolégicos de
forma eficiente é fundamental.

Cultura organizacional: Uma cultura que valoriza a colaboragdo, o
aprendizado e a ética fortalece a execugdo estratégica.
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Capitulo 4

Nocdes bdsicas de
gestdo de servigos

Esta se¢cdio aborda os conceitos essenciais de gestéio de servigos,
diferenciando os tipos de servico (nlcleo, perceptivel e aumentado)
e destacando a importdncia da qualidade e da personalizagéo.
Mostra como o gerenciamento eficiente, a inovagéo e a empatia
com o turista fortalecem a estratégia e fidelizam clientes.

Estratégias de Negdcios
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(4 ) Nocdes bdsicas de gestdo de servigos

Servico € um desempenho essencialmente tangivel que uma parte pode oferecer
a outra e ndo resulta na posse de nenhum bem. Sua execug¢do pode ou néo estar
ligada a um produto fisico.

Os servicos s@o caracterizados pela sua intangibilidade - ndo podem ser vistos,
provados, sentidos, ouvidos ou cheirados antes de serem comprados; pela sua
inseparabilidade - s@o produzidos e consumidos ao mesmo tempo e ndo podem
ser separados de seus fornecedores; pela sua variabilidade - sua qualidade
depende de quem, quando, onde e como sdo proporcionados; e pela sua
perecibilidade - ndo podem ser armazenados para vendas ou uso futuros.

A percepcdo de um servigo € afetada pelo estado de espirito, pela cultura, pelo
momento e pela experiéncia anterior do cliente, e depende totalmente de como
este se sente ao fazer negdcio com uma empresa. Por isso, colocar o cliente em
primeiro lugar é uma intengdo louvdavel. Mas um servigco sé conseguird ser algo
mais do que isso se houver uma estratégia de servigos apropriada que leve em
conta as necessidades e expectativas dos clientes, as atividades dos
concorrentes e a vis@o de futuro da empresa.

O mercado entende que, em geral, clientes ndo compram um servigo, € sim 0s
beneficios que este lhes proporciona. E € na oferta de um servigo, como a criagdo
de solugdes para um problema e de pacotes turisticos auténticos, em que se cria a
percepc¢édo de valor pelos clientes.

Em um segmento t&o competitivo como o de turismo, servigcos podem ser definidos
como o desempenho e o desafio de sustentar o compromisso, as habilidades e o
conhecimento de quem os desempenha. Estéo alicercados na ideia de se operar
eficazmente enquanto se estd crescendo rapidamente e competindo por precos,
e de se reter o espirito empreendedor de quando a empresa era mais jovem e
menor.

41 Tipos de servigos que dardo suporte a uma estratégia de negdocio

Servigo nucleo

Servigco nucleo é o que o cliente realmente procura, necessita e o que o torna
satisfeito.

E a funcdio essencial que o turista busca para satisfazer & sua necessidade
principal.

Exemplos de servigo nucleo:
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. hospedagem,;
» transporte.

Exemplos de servigo nucleo para o guia de turismo:

. condugdo do visitante pelos pontos turisticos de uma cidade ou regiéo;

. fornecimento de informagdes histéricas, culturais e geogrdficas sobre os locais
visitados;

. respostas a perguntas e esclarecimento de duvidas dos turistas sobre os
roteiros;

. garantia de seguranga bdsica durante o percurso;

facilidade de compreensdo e apreciagdo dos atrativos visitados.

@ Servigos perceptiveis

Servigos perceptiveis s@o os atributos que o cliente percebe como resposta
agregada aos beneficios que procura, tais como qualidade, atendimento, tempo /
duracdo, instalagdes etc. Incluem elementos tangiveis e facilmente identificdveis
que podem ser vistos e tocados pelo turista, influenciando sua percepg¢do da
qualidade, e que complementam o servico nudcleo, agregando valor &
experiéncia.

Exemplos de servigos perceptiveis:

. atendimento ao cliente, pois afeta diretamente a experiéncia do turista;
. instalagdes e equipamentos;
. infraestrutura e equipamentos adequados.

Exemplos de servigos perceptiveis para o guia de turismo:

. uso de uniforme ou identificagdo profissional do guia de turismo;

. entrega de folhetos, mapas ou material informativo impresso ou via celular;

. organizagdo e pontualidade nos hordrios dos passeios;

. transporte oferecido durante o roteiro;

. disponibilidade de equipamentos de dudio para melhor audicdo das
explicagdes;

. comunicagdo clara, cordial e profissional.

@ Servigos aumentados

Servicos aumentados sdo os beneficios adicionais que superam os beneficios
perceptiveis esperados. Esse tipo de servico oferece beneficios extras que
excedem as expectativas bdsicas dos clientes, criando diferenciais competitivos e
fidelizando turistas. S&o elementos agregados que véo além do bdsico.
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Exemplos de servicos aumentados:

. tecnologia para melhorar a experiéncia e personalizar o atendimento ao
cliente;

. programas de fidelidade que incentivam a lealdade e recompensam os
clientes frequentes;

. suporte personalizado que garanta um atendimento especifico as
necessidades de cada cliente.

Exemplos de servigcos aumentados para o guia de turismo:

. personalizagdo do roteiro conforme o perfil e interesse do grupo;

. apoio com reservas em restaurantes e recomendagdes de compras locais;

. assisténcia em situagdes imprevistas, como perda de documentos ou
emergéncias medicas;

. compartilhamento de dicas exclusivas, curiosidades e histérias pouco
conhecidas;

. disponibilidade para atendimento pds-passeio.

4.2 Gerenciando servigos turisticos

Gerenciar servigcos turisticos envolve planejar, organizar, coordenar e controlar
atividades que visam satisfazer as necessidades e expectativas dos visitantes,
garantindo o retorno e a fidelizagdo do turista.

Uma gestdo de servigos eficaz deve garantir que a estratégia de negdcio da
empresa seja executada tendo como premissas:

. gestdo operacional: coordenagéio dos recursos humanos, financeiros e
materiais para oferecer servigos eficientes e de qualidade;

. gestdo de pessoas: capacitagdo, motivagdo e lideranga de equipes
multidisciplinares, muitas vezes compostas por profissionais de diferentes
culturas e idiomas;

. gestdo de experiéncias: foco na personalizagéio dos servigos para superar as
expectativas e o encantando dos clientes;

. gestdo da sustentabilidade: promogdo de prdaticas que respeitam o meio
ambiente, as comunidades e a cultura locais.

E essencial dar uma atencéo especial & gestéo da qualidade do servico prestado,
pois a qualidade & um diferencial fundamental para o sucesso de qualquer
empreendimento turistico.

Ao fazer o planejamento financeiro da empresa, € importante observar o quanto
serd investido em termos de recursos e tempo em:

. treinamento continuo;
. infraestrutura adequada;
. processos padronizados;
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« inovagdo;

. pesquisas de satisfacdo;

. monitoramento de indicadores de desempenho; e
. programas de fidelizagdo.

Cada um desses itens € essencial para aprimorar os servigos e contribuir para a
confianga dos turistas e a consolidagéo da imagem da organizagéo.

No turismo, a experiéncia do cliente é o principal produto. Cada detalhe, desde o
atendimento inicial até o pds-venda, contribui para a percepg¢do de valor e para a
possibilidade de recomendagdio esponténea. Mapear a jornada do cliente,
identificar pontos criticos e promover melhorias constantes s@o prdticas que
fortalecem o relacionamento e agregam valor & marca.

Ao se gerenciarem servigos turisticos, séo necessdrias agdes integradas, viséo do
todo e uma operagcdo dindmica. A estratégia de negdcio voltada para servigos
terd que conter:

. planejamento integrado: envolvimento de todos os atores do setor na
elaboragédo de estratégias e planos de agdo;

. inovagdo continua: busca constante por solugdes criativas para surpreender e
encantar clientes;

. gestdo participativa: valorizagéo do didlogo e da colaboragdéo entre equipes,
parceiros e comunidades;

. marketing de experiéncia: foco em contar histérias, criar emogdes e estimular
as recomendagdes espontdneas;

. avaliagdo e monitoramento: uso de indicadores para acompanhar resultados e
promover melhorias.

Gerenciar servigos turisticos requer preparo, flexibilidade e compromisso com a
qualidade e a ética. Ao investir em pessoas, inovagdo e sustentabilidade, as
organizagdes podem se destacar e contribuir para um setor mais forte, inclusivo e
resiliente.

O sucesso depende da capacidade de encantar o turista, criar experiéncias
singulares e promover o desenvolvimento socioecondmico das comunidades
envolvidas.

4.3 O turista no centro da estratégia de servigos

Mapear detalhadamente cada fase da experiéncia turistica, desde o
planejamento da viagem até o seu fim, é essencial para entender a jornada do
turista como completa.

. Otimizacdo dos pontos de contato: Identificar e melhorar pontos de contato
estratégicos aprimora a experiéncia e a satisfagéo do turista.

. Antecipagdo das necessidades: Antecipar as necessidades do turista permite
personalizar o atendimento e aumentar a fidelizagdo.
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Gestdo da reserva: A reserva € o primeiro ponto de contato crucial. Efetuar
uma reserva de forma simples e eficaz pode garantir uma boa experiéncia
inicial para o turista.

Na Chegada a Recepgdo: Receber o turista de forma acolhedora e eficiente
pode causar uma boa primeira impressdo e evitar frustragdes.

Oferta da hospedagem: Oferecer uma hospedagem confortdvel e um
atendimento atencioso € fundamental para a satisfagdo do cliente durante a
estadia.

Realizagdo de atividades envolventes: Realizar atividades bem organizadas
torna as experiéncias memordveis e aumenta a satisfagéio geral do cliente.
Criacdo de surpresas para o turista: Proporcionar surpresas positivas € essencial
para criar experiéncias que marcam e encantam os visitantes.

Atendimento humanizado: Oferecer um atendimento personalizado e
empdtico aumenta a satisfagdio e a conexdo do turista com o destino.
Conexdo emocional: Fortalecer a ligacdo afetiva entre o turista e o destino
diferencia a marca turistica no mercado.

Oferta de plataformas de avaliagdo e feedback em tempo real: Estabelecer a
coleta instanténea de opinides por meio de ferramentas digitais que capturem
feedbacks imediatos ajuda a identificar falhas rapidamente e melhorar
servigcos de forma dgil. Ao se implantar uma estratégia de negdcios com foco
em servigos, € preciso incorporar na empresa e em cada profissional o senso de
avaliagdo continua para monitorar regularmente a satisfagéio de cada turista.
Essa prdatica ajuda a identificar pontos fortes e dreas que precisam de
melhorias em toda a operagdo, mantendo, assim, o alto padrdo de qualidade
nos servigos oferecidos, o que garantird uma experiéncia positiva a cada
cliente, facilitando a sua real fidelizagdo.
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Capitulo 5

Plano estratégico de
negdocio e o guia de
turismo

Esta se¢do detalha como o guia de turismo pode aplicar o plano
estratégico em sua atuacéo profissional, com foco em
planejamento, metas, parcerias e inovagdo. Apresenta ferramentas
como a andlise SWOT, o plano de agéio e 0 monitoramento de
resultados, reforcando como o planejamento estratégico gera
crescimento, reconhecimento e experiéncias memoraveis.

Estratégias de Negdcios
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o Plano estratégico de negdcio e o guia de Turismo

O setor de turismo € um dos mais dindmicos e diversificados do mundo, exigindo
dos seus profissionais adaptabilidade, conhecimento multidisciplinar e, sobretudo,
planejamento.

Para o guia de turismo, a elaboracdo de um plano estratégico € uma ferramenta
fundamental para garantir néo apenas a satisfagéio dos turistas, mas também o
crescimento sustentdvel da carreira, o desenvolvimento das competéncias
pessoais e profissionais e a valorizagdo da atividade turistica como um todo.

Ao longo deste e-book explicamos que plano estratégico € mais do que um
documento somente, e sim um conjunto de agdes pensadas e organizadas com o
objetivo de orientar decisdes e direcionar recursos para o alcance de metas
especificas.

Para o dia a dia do guia de turismo, esse plano deve incluir:

. andlise do publico-alvo;

. roteiros;

. gestdo de tempo;

. gestdo de recursos;

. estratégias de comunicag¢do;

. parcerias;

. muita inovagdo e antecipagdo de tendéncias; e
. muita atencdo para qualidade de cada entrega.

5.1 Beneficios de um plano estratégico para o guia de turismo

Ao montar um plano estratégico, o guia de turismo precisa definir claramente seus
objetivos e metas, ou sejqa, estabelecer metas claras e realistas para o seu negdcio,
como aumentar o niumero de clientes, expandir o portfélio de roteiros ou melhorar
a qualidade do servigo. Para isso, ele deve utilizar dimensées como:

. Clientes: Definir a persona, entender suas necessidades e escolher os
segmentos de atuagdo. Manter comunicagdio por canais estratégicos,
fortalecer parcerias e avaliar satisfacdo e qualidade continuamente.

. Processos e infraestrutura: O estabelecimento de uma rotina de trabalho, ou
seja, como serd sua operagdio no dia a dia e quais os recursos e qual a
infraestrutura que ser@lo necessdrios além de suas principais entregas, é
fundamental para o guia de turismo. A utilizagdo de um sistema para gerir suas
vendas, suas reservas, seus pagamentos e outras operagdes, facilitando o
crescimento organizado do negdcio, também é muito importante para o guia.

. Autodesenvolvimento: O aperfeicoamento de habilidades especificas e a
constante busca por conhecimentos, considerando-se os cursos e dreas de
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conhecimento mais necessitados dentro do trade turistico, sdo fundamentais
para o autodesenvolvimento profissional e pessoal do guia de turismo.
Resultados e fluxo de caixa: Definir os indicadores operacionais e financeiros
que serdo utilizados € fundamental para medir o sucesso da empresa. No que
se refere aos recursos financeiros, € necessario elaborar uma plano financeiro
para ter o controle das despesas e acompanhar diariamente as entradas e
saidas de caixa.

Estratégias de Marketing e Vendas: Um plano estratégico de marketing poderd
auxiliar o guia de turismo a ter uma definigdo clara e uma compreensdo do
perfil do turista que deseja atrair. Além disso, a formulagéo de estratégias de
promog¢do, como o uso de redes sociais para a publicagdio de conteudos
relevantes sobre os destinos oferecidos, poderd ajudar na divulgagdo dos seus
servigcos. E, por fim, o estabelecimento de um posicionamento claro e bem
definido que demonstre o lugar onde os seus servigos turisticos possam ser
percebidos no mercado poderd destacar esse servico em meio &
concorréncia.

. Administragdo do tempo: A rotina de um guia de turismo é marcada por
multiplas tarefas: desde o estudo dos roteiros, o contato com clientes, a
preparacdo de materiais, até o acompanhamento de grupos e a resolugcdo de
imprevistos. Um plano estratégico ajuda a organizar essas demandas,
distribuindo o tempo de forma eficiente e evitando sobrecargas. Com isso, &
possivel dedicar mais atengcdo a qualidade do servico e ao aprimoramento
continuo.

Conhecimento e antecipagdo de tendéncias: O turismo estd em constante
transformacgdo, influenciado por fatores econdmicos, tecnoldgicos, sociais e
ambientais. Um plano estratégico bem elaborado permite ao guia de turismo
analisar tendéncias, antecipar mudangas de comportamento do publico,
adaptar-se a novas demandas e incorporar prdticas inovadoras, como O uso
de ferramentas digitais, roteiros temdadticos ou experiéncias personalizadas.
Gestdo eficiente de recursos: Recursos como tempo, dinheiro, parcerias e
conhecimento precisam ser administrados com inteligéncia. O plano
estratégico ajuda o guia de turismo a identificar oportunidades de
investimento, gerir custos, otimizar parcerias com agéncias, hospedagens,
restaurantes e outros atores do setor, resultando em servigos mais completos e
atraentes para os turistas.

Fortalecimento da imagem profissional: No mundo competitivo do turismo, a
reputagdio € um dos maiores bens de um guia de turismo. O planejamento
estratégico permite definir e comunicar uma identidade profissional
consistente, seja pela especializagdo em determinados tipos de roteiro, seja
pelo atendimento diferenciado ou pela postura ética. Resultados positivos e
avaliagdes favordveis tendem a ser consequéncias desse amadurecimento.
Reducdo de riscos e imprevistos: Vigjar € uma experiéncia repleta de varidveis.
Mudangas climdticas, questdes logisticas, emergéncias médicas, alteragdes
em hordrios de funcionamento de atragdes, entre outros fatores, podem
impactar o roteiro. Ao prever cendrios e estabelecer planos de contingéncia, o
guia de turismo preparado minimiza impactos negativos, preservando a
seguranca e a satisfacdo dos turistas.
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. Potencializagcdo da experiéncia do turista: O turista busca mais do que apenas
informagdes sobre o destino; deseja vivéncias auténticas, enriquecedoras e
memordveis. Por meio de um plano estratégico, o guia de turismo pode
desenhar experiéncias personalizadas adequadas ao perfil de cada grupo,
promovendo o engajamento, o encantamento e o desejo de retornar ou
recomendar o servigo.

. Aumento da rentabilidade: O planejamento permite identificar oportunidades
de crescimento financeiro, seja pela ampliagdo dos tipos de servigco
oferecidos, seja pela criagdo de parcerias estratégicas, ou pela exploragdo de
nichos especificos do mercado. Guias de turismo que se planejam de forma
estratégica conseguem, em geral, aumentar sua base de clientes, conquistar
novos segmentos e agregar valor ao servigo prestado.

5.2 Como elaborar um plano estratégico eficiente
1) Andlise do contexto e diagnéstico

E fundamental compreender o cendrio em que se atua: as caracteristicas do
destino, o perfil dos turistas, os concorrentes, as oportunidades e ameagas.

A ferramenta SWOT analisa o ambiente levantando os pontos fortes e fracos do
profissional ou da empresa, bem como as ameagas e oportunidades do meio
externo, avaliando cuidadosamente a conjuntura; Forgas, Fraquezas,
Oportunidades e Ameagas podem ser utilizadas para mapear esses elementos.

Forgas (Strengths)

As forgas representam caracteristicas internas positivas, ou seja, aquilo que a
organizac¢do ou o individuo faz bem, recursos exclusivos, vantagens competitivas,
competéncias, reputacdo, ou qualquer outro fator interno que contribua para o
sucesso.

Fraquezas (Weaknesses)

As fraquezas s@o os pontos internos que necessitam de melhoria ou que podem
representar limitagdes. Podem envolver falhas em processos, falta de recursos,
auséncia de competéncias, baixa motivagdo, entre outros aspectos que
dificultem o alcance dos objetivos.

Oportunidades (Opportunities)

As oportunidades s@o fatores externos que podem favorecer o crescimento, a
inovagcdo ou o sucesso da organizagdio, caso sejam aproveitados. Incluem
tendéncias de mercado, mudangas tecnoldgicas, alteragdes regulatdrias,
parcerias estratégicas, entre outros cendrios positivos que estejom fora do
controle direto do avaliado.
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Ameagas (Threats)

As ameacas dizem respeito a fatores externos que podem impactar
negativamente o desempenho ou os objetivos da organizagéio, caso néo sejam
devidamente gerenciados. Exemplos de ameacgas incluem surgimento de
concorrentes, crises econdmicas, mudangas na legislagdo, ou qualquer evento
externo que represente um risco.

Infografico 7: Ferramenta SWOT

Forgas Fraquezas

Pontos que facilitam Pontos que dificultam
nossas acdes em Nosso nossas acdes no dia a dia
dia a dia

Oportunidades Ameacgas

Perspectivas que poderdo Aspectos que poderdo vir
facilitar agées em nosso dificultar nossas agdes no
dia a dia dia a dia

Fonte: Elaborado pelo autor.

2) Definicdo de metas e indicadores

Metas claras e mensurdveis garantem que o guia saiba exatamente aonde quer
chegar. Vale estipular indicadores de desempenho, como satisfagdo dos turistas,
numero de roteiros realizados, feedbacks positivos, entre outros.

3) Estratégias e agdes

Quais caminhos seguir para alcangar as metas?

Definir agcdes praticas, como a busca por capacitagdo, o fortalecimento de
parcerias, o uso de tecnologias, a diversificagéio de roteiros e a ado¢cdo de
prdaticas sustentdveis sdo exemplos de medidas estratégicas.

4) Monitoramento e avaliagdo

O plano estratégico deve ser revisado periodicamente, adaptando-se das

mudangas do mercado e aos resultados obtidos. O monitoramento constante
permite ajustes rapidos, maior eficiéncia e aprendizagem continua.

%
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5.3 Elaborando um plano de agdo para o primeiro passo

Um plano de acdo € um documento estratégico que detalha as etapas
necessdrias para atingir um objetivo especifico.

Ele funciona como um roteiro detalhado que orienta individuos ou equipes para o
que precisa ser feito, como, por quem e em que pPrazo.

Ao organizar as agdes, evita-se a dispersdo de esforgcos, aumenta-se a
possibilidade de redugéio de riscos e facilita-se o monitoramento das entregas e
resultados.

Um plano de acdo eficaz inclui:

. identificagdo clara do objetivo ou problema a ser resolvido;

. listagem das atividades ou tarefas necessarias;

. definicdo de responsdveis por cada tarefa;

. estabelecimento de prazos e datas de conclusdo;

. indicacgdo dos recursos necessdrios (financeiros, humanos, materiais); e
. critérios de acompanhamento e avaliagdo.

1) Comece listando todas as agdes e tarefas necessarias

Quais sdo as atividades prioritdrias?
Quais atividades dependem de outras para serem iniciadas?
Quais atividades podem ser feitas simultaneamente?

2) Defina os responsaveis por cada agdo

Calma, sabemos que vocé pode estar sozinho nessas tarefas, entdo verifique bem
sua agenda alocando o tempo necessdrio para cada tarefa. Se se trata de uma
empresqa, atribua a cada tarefa uma ou mais pessoas responsdveis pela
execucdo. E importante que essas pessoas estejam cientes de suas atribuicdes e
tenham os recursos necessdrios para cumprir o que lhes cabem.

3) Estabelega prazos/datas de inicio e conclusdo

Para cada tarefa, defina um prazo realista de entrega. O cronograma deve
considerar a complexidade das atividades, a disponibilidade de recursos e
possiveis imprevistos. A utilizagéo de ferramentas como cronogramas, graficos de
Gantt ou checklists pode ajudar a visualizar o andamento do plano.

4) Determine os recursos necessdarios

Liste os recursos que serdlo necessdrios para executar cada tarefa: orcamento,
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materiais, equipamentos, treinamentos, apoio de outras dreas. Certifique-se de
que todos os recursos estejam disponiveis ou providencie alternativas.

5) Estabelega indicadores de acompanhamento

Defina critérios objetivos para medir o progresso e o sucesso das agdes. Esses
indicadores podem ser quantitativos (percentual de tarefas concluidas, aumento
de vendas, tempo de entrega) ou qualitativos (nivel de satisfagdo, qualidade do
servigo prestado).

6) Monitore, revise e ajuste... SEMPRE!

Acompanhe a implementagdo do plano de acdo por meio de reunides periddicas,
relatérios de progresso e andlise dos indicadores. Esteja aberto a revisdes, pois
realizar ajustes pode ser necessdrio diante de mudangas de contexto ou
obstdculos imprevistos.

Vocé pode utilizar uma planilha ou ferramentas colaborativas como Trello,
Planner, entre outras, para criar um quadro de acompanhamento (como
mostrado no quadro a seguir).

Quadro 1: 5W e 2E

HOW

WHERE MUCH

QUANTO
CUSTA?

O QUE? PQ? QUEM? QUANDO? ONDE? COMO?

Fonte: Elaborado pelo autor.
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5.4 Desafios e oportunidades para o guia de turismo

O guia de turismo enfrenta desafios como sazonalidade, concorréncia, exigéncia
de atualizagdo constante, mudangas regulatérias na profissdo e necessidades
especificas dos turistas.

No entanto, o setor do turismo oferece inumeras oportunidades: crescimento do
turismo sustentdvel, digitalizagéio do atendimento, valorizagéo da cultura local,
entre outros.

Um plano estratégico bem estruturado prepara o profissional para aproveitar
essas oportunidades, superar os desafios e se tornar referéncia em seu mercado
de atuagdo.

A elaboragcdo de um plano estratégico de negdcio € uma etapa que demanda
pesquisa, dedicagdo e visdo de futuro, mas os beneficios desse plano se traduzem
em qualidade de vida, reconhecimento profissional, satisfagcéio dos turistas e
sucesso financeiro.

Para o guia de turismo, planejar estrategicamente é investir no préprio potencial e
contribuir para o desenvolvimento do turismo enquanto atividade transformadora
da sociedade.

Um plano estratégico de negdcio, portanto, ndio € apenas um documento formal,

mas sim uma mentalidade voltada para o crescimento, a inovagéo e a
exceléncia.
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Capitulo 6

Consideracodes finais



6 ) Consideracodes finais

Estratégias de negdcios s@o essenciais para o sucesso e longevidade das
organizagdes.

Elas permitemm navegar por cendrios incertos, aproveitar oportunidades e
enfrentar ameagas de maneira proativa.

Uma estratégia bem elaborada e executada é capaz de transformar desafios em
oportunidades, consolidar vantagens competitivas e construir legados duradouros
no mercado.

Empresas que investem na reflexdo estratégica, promovem inovagdo e alinham
suas equipes em torno de objetivos comuns estéio mais preparadas para prosperar
e liderar em uma realidade empresarial cada vez mais complexa e conectada.

Construir uma estratégia de negécio demanda do guia de turismo planejamento,
criatividade e foco no cliente.

O sucesso depende de uma combinagdo de conhecimento técnico, paixdo por
compartilhar histérias e lugares, habilidades de comunicagcdo e viséo
empreendedora.

Ao investir em diferenciagdo, parcerias e tecnologia, o guia de turismo ndo sé
conquista a preferéncia dos turistas, mas também contribui para o
desenvolvimento sustentdvel do destino em que atua.
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