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			Sobre a autora 


			Júlia Helena Tonet é turismóloga, mestra em Turismo, técnica em Meios de Hospedagem, especialista em Hospitalidade e guia de Turismo. Atua como docente e consultora nas áreas de turismo, hotelaria, hospitalidade, etiqueta profissional, eventos e serviços de alimentos e bebidas.


			Com ampla experiência no setor, já atuou em hotelaria de luxo, agências de viagens, programas de intercâmbio cultural e em treinamentos voltados à qualificação de profissionais da hospitalidade. Sua trajetória une prática de mercado e vivência acadêmica, contribuindo para o desenvolvimento de projetos educacionais e estratégias para o turismo sustentável e de excelência.


			É docente em cursos de graduação, pós-graduação, técnicos e programas de qualificação profissional, nos quais compartilha seu conhecimento com rigor técnico e paixão pela formação de novos talentos. Também é autora de obras e materiais didáticos voltados à capacitação e à inovação no setor turístico.


			Fundadora da Spazio Tour, agência especializada em turismo personalizado e consultoria em hospitalidade, Júlia acredita no turismo como ferramenta de transformação individual, social e cultural. Em sua atuação, integra teoria e prática com ética, empatia e visão estratégica, contribuindo ativamente para o fortalecimento do turismo como campo profissional cada vez mais consciente, inovador e humano.


		




		

			Prefácio


			Escrever este livro é, para mim, uma conquista e um ato de celebração da trajetória que começou com curiosidade e encantamento e que, ao longo dos anos, foi se transformando em missão, propósito e realização profissional.


			Minha história com o turismo e a hospitalidade começou em 2011, ainda de forma tímida, quando despertei meu interesse pela área, ao ingressar no curso técnico de hospedagem na FECAP. Naquele momento, tive uma certeza: meu futuro estaria na arte de acolher, servir e transformar experiências em memórias. A partir dali, iniciei um caminho de aprofundamento técnico e acadêmico que me trouxe até aqui.


			Na graduação em Turismo, pela Universidade Anhembi Morumbi, fui aluna monitora, pesquisadora de iniciação científica e, posteriormente, bolsista em um intercâmbio internacional na Universidad Europea de Madrid, na Espanha. Foi lá que tive meu primeiro contato com os temas de realidade virtual e aumentada aplicados ao turismo, assuntos que marcaram profundamente minha trajetória e nortearam meu Trabalho de Conclusão de Curso, sob orientação do professor Luiz Octávio de Lima Camargo.


			Ao retornar ao Brasil, atuei profissionalmente com programas de intercâmbio e dei meus primeiros passos na hotelaria de luxo, vivenciando, na prática, os altos padrões de atendimento, gestão e experiência do cliente. Pouco tempo depois, aceitei o desafio de me mudar para o Rio de Janeiro, onde tive a oportunidade de trabalhar em uma rede de resorts internacionais. Foram experiências de intensa troca cultural, crescimento profissional e amadurecimento humano.


			Mas a sede por conhecimento sempre me acompanhou. De volta a São Paulo, iniciei o MBA em Hospitalidade na Faculdade Hotec, onde minha carreira na docência floresceu. Comecei como jovem professora nos cursos superiores, substituta e, em pouco tempo, assumi com orgulho a responsabilidade de formar novos profissionais para o setor.


			Tive o privilégio de retornar à FECAP, não mais como aluna, mas como professora, o mesmo lugar onde tudo começou. Em seguida, segui para a Hotec, onde atuei como docente, consultora e coordenadora educacional, unindo teoria, prática e gestão com paixão e comprometimento. 


			Realizei o sonho de completar o mestrado no programa de pós-graduação em Turismo, no eixo desenvolvimento do turismo, na Universidade de São Paulo (EACH-USP), novamente, sob orientação do professor Luiz Octávio de Lima Camargo (a quem agradeço por todo ensinamento e generosidade), seguindo meus estudos sobre a viabilidade de aplicação da realidade aumentada no Turismo. 


			Atualmente, concilio meu trabalho como docente no Senac, uma instituição que me orgulho em integrar, com a atuação na Spazio Tour, empresa da qual sou fundadora e que une minha visão de turismo personalizado com consultoria especializada em hospitalidade.


			Toda essa trajetória me inspirou a escrever este livro. Ao longo da minha caminhada, percebi que o turismo não pode mais ser gerido apenas com intuição ou improviso. É preciso estratégia, visão, sensibilidade e técnica. Este livro é o reflexo deste pensamento: uma obra que busca integrar as ferramentas da gestão estratégica com os desafios e as oportunidades reais do setor turístico.


			Aqui, o leitor encontrará muito mais do que conceitos acadêmicos. Encontrará experiências vividas, inquietações que surgiram em sala de aula, respostas buscadas na prática e reflexões sobre o presente e o futuro do turismo. Cada capítulo foi construído com base em estudos, leituras e, sobretudo, escuta dos meus alunos, colegas, gestores e viajantes.


			Desejo que esta obra contribua para sua trajetória assim como a educação, os encontros e as experiências contribuíram para a minha. Que ao virar cada página, você se sinta convidado a pensar, questionar e planejar o turismo com mais consciência, responsabilidade e paixão. Seja bem-vindo à gestão estratégica do turismo, uma área em que planejamento e emoção caminham lado a lado


		




		

			Introdução


			O turismo é uma das mais dinâmicas manifestações do comportamento humano. Mais do que deslocamentos espaciais, ele representa encontros culturais, descobertas emocionais e experiências que moldam identidades. À medida que o mundo se transforma em uma grande rede interligada, a forma como nos movemos, consumimos e nos relacionamos com os territórios se torna também cada vez mais estratégica.


			Nesse cenário em constante evolução, a gestão estratégica do turismo não é apenas uma vantagem competitiva, é uma necessidade. Planejar, antecipar e inovar são verbos essenciais para os profissionais e organizações que desejam sobreviver e prosperar em um mercado complexo, marcado por demandas diversas, tecnologias emergentes e desafios globais como as mudanças climáticas e os impactos de crises sanitárias.


			Este livro nasce com o propósito de ser um instrumento de apoio e inspiração para gestores, estudantes, empreendedores, consultores e todos aqueles comprometidos com o desenvolvimento consciente e sustentável do turismo. Ele se estrutura como uma forma de aprendizado, oferecendo ao leitor um panorama claro das principais ferramentas e abordagens da gestão estratégica aplicada ao setor.


			Iniciamos nossa trajetória revisitando os fundamentos do planejamento estratégico e sua importância para o turismo contemporâneo. Com base em autores clássicos e nas contribuições mais recentes da literatura, discutimos conceitos como missão, visão, análise SWOT, objetivos organizacionais e indicadores de desempenho. Com isso, o leitor é conduzido a compreender a lógica estratégica por trás das decisões que moldam destinos e negócios turísticos.


			Ao longo da obra, avançamos para temas fundamentais como market-ing territorial, branding de destinos, inovação em produtos turísticos, governança pública e sustentabilidade. Cada capítulo está estruturado para equilibrar teoria e prática, articulando conceitos técnicos com estudos de caso, exemplos reais, tendências de mercado e reflexões críticas.


			Especial atenção é dada às transformações tecnológicas que vêm impactando profundamente o setor, com destaque para o turismo inteligente (smart tourism), o uso de big data, inteligência artificial e plataformas digitais no relacionamento com o consumidor. O leitor encontrará ferramentas concretas para atuar de maneira inovadora, personalizada e conectada com as exigências de uma nova geração de viajantes.


			A sustentabilidade também ocupa lugar central nesta obra, entendida não só como pauta ambiental, mas como o compromisso ético com o desenvolvimento social das comunidades locais, a valorização do patrimônio cultural e a equidade nas relações de trabalho. A gestão estratégica, nesse sentido, é apresentada como aliada da responsabilidade social e da resiliência territorial.


			Outro eixo relevante que permeia o livro é a liderança no turismo. Refletimos sobre o papel dos líderes na condução de equipes, na negociação com stakeholders e na capacidade de mobilizar redes colaborativas em prol de objetivos comuns. As competências emocionais, a visão sistêmica e a adaptabilidade surgem como diferenciais-chave nesse processo.


			Para além do conteúdo técnico, este livro estimula o pensamento crítico e a criatividade. Em cada capítulo, propomos ao leitor que questione modelos estabelecidos, identifique oportunidades de melhoria e explore caminhos alternativos para a gestão do turismo em diferentes escalas, do pequeno empreendimento individual ou familiar ao planejamento de políticas públicas.


			A diversidade de perspectivas adotada na obra atende às múltiplas realidades do setor: urbano e rural, nacional e internacional, público e privado. Nosso objetivo é fomentar a formação de profissionais capazes de atuar com flexibilidade e consciência em contextos distintos, sempre guiados por uma visão estratégica e sustentável.


			Ao final, o leitor perceberá que a gestão estratégica do turismo não se resume a planilhas e diagnósticos. Ela é, sobretudo, uma prática de escuta ativa, de sensibilidade às transformações sociais, de conexão com o território e de compromisso com o legado que deixamos por onde passamos. Cada escolha gerencial é também uma escolha de valores.


			Convidamos você para esta leitura com curiosidade, abertura e espírito crítico. Permita-se refletir sobre os rumos do turismo, sobre sua atuação profissional e sobre o impacto das experiências que ajudam a construir. Mais do que um setor econômico, o turismo é um campo de possibilidades para inovar, transformar e inspirar.


			Seja qual for sua área de atuação, este livro objetiva provocar uma inquietação produtiva: como podemos planejar o turismo de forma mais estratégica, humana e sustentável? Quais ferramentas nos ajudam a pensar o futuro sem perder de vista o presente?


			Esperamos que esta obra se torne uma aliada em sua trajetória profissional, um convite à reflexão e, sobretudo, um impulso para a ação. Afinal, quem atua com turismo sabe: cada viagem começa muito antes do embarque e uma boa gestão começa com a capacidade de sonhar com propósito.


			Bem-vindo a esse estudo dedicado à gestão estratégica do turismo. Que esta leitura seja instigante, transformadora e útil em sua trajetória!


		




		

			[image: ]


			1


			A Gestão Estratégica no Turismo


			Viajar é mais do que deslocar-se: é transformar lugares, economias e pessoas. Em um mundo em constante movimento, o turismo deixou de ser apenas uma experiência de lazer para se tornar uma força estratégica de desenvolvimento global. Para que destinos e negócios turísticos cresçam de forma sustentável, é preciso mais do que boas intenções: é necessário visão, planejamento e gestão estratégica.


			Neste capítulo, vamos percorrer os fundamentos que sustentam a gestão estratégica no turismo, refletir sobre como o conceito de viagem evoluiu ao longo da história e analisar a importância econômica que a atividade turística conquistou nos dias de hoje. Entender essas bases é o primeiro passo para quem deseja atuar de forma consciente, inovadora e preparada para os desafios de um setor tão dinâmico.


			Convido você a explorar conceitos, história e números que revelam a verdadeira dimensão do turismo, e claro, as possibilidades que se abrem para aqueles que sabem planejar tendo visão de futuro.


			1.1 Definição e importância da gestão estratégica


			A gestão estratégica é um processo dinâmico e sistemático que visa alinhar as competências internas de uma organização às oportunidades e ameaças do ambiente externo, assegurando a sustentabilidade e o crescimento no longo prazo.


			 No contexto turístico, essa abordagem adquire um papel ainda mais crítico, dada a complexidade e a volatilidade do setor, em que mudanças econômicas, tecnológicas e socioculturais impactam diretamente a demanda e a oferta de serviços. Como observam Dias e Cavalcanti (2021), inovações, tecnologias e demandas sociais fazem com que o turismo esteja constantemente se adaptando aos mais diversos cenários.


			Na prática, gerir estrategicamente implica definir a missão, a visão e os valores de uma empresa ou destino turístico, estabelecer objetivos claros, realizar análises de cenário e implementar planos de ação que garantam vantagens competitivas sustentáveis. 


			Trata-se de um modelo de gestão que transcende o planejamento operacional, adotando uma visão de longo prazo para a tomada de decisões. 


			Segundo Kotler, Bowen e Makens (2019), o êxito de uma organização turística está relacionado à sua capacidade de antecipar as demandas do mercado e construir um posicionamento diferenciado na percepção do turista.


			Adotar uma postura estratégica no turismo é, portanto, agir de maneira proativa e deliberada. Não basta reagir às tendências; é preciso antecipá-las, compreendendo o que move os viajantes, quais experiências são valorizadas e como as tecnologias emergentes moldam as expectativas. Segundo Pine e Gilmore (2020), na chamada “Economia da Experiência”, o turismo deve ir além do serviço e oferecer vivências memoráveis e personalizadas, o que exige um planejamento estratégico profundo.


			Um dos grandes diferenciais da gestão estratégica é a capacidade de integrar diferentes áreas de conhecimento em prol de um objetivo comum. No turismo, isso significa alinhar marketing, operações, gestão de pessoas, sustentabilidade e inovação tecnológica de forma coerente e harmônica. Conforme apontam Solha e Almeida (2023), a gestão estratégica aplicada de maneira transversal no turismo favorece a criação de experiências diferenciadas, capazes de gerar competitividade mesmo em mercados já saturados.


			Outro ponto essencial é que o planejamento estratégico não é um documento estático, mas um processo vivo, que deve ser constantemente revisado e ajustado. Especialmente em um setor tão suscetível a crises, como demonstrou a pandemia de COVID-19, a agilidade estratégica se tornou uma competência essencial. De acordo com o relatório da Organização Mundial do Turismo (OMT, 2022b), com tantos desafios que foram vividos pelas restrições e novas práticas sanitárias, as estratégias adaptativas foram essenciais para a recuperação do turismo. 


			Além disso, a gestão estratégica no turismo precisa considerar as questões de sustentabilidade e responsabilidade social como elementos centrais, e não periféricos. Segundo Bieger e Beritelli (2020), as práticas sustentáveis serão cada vez mais cobradas pelas futuras gerações de turistas, fazendo com que esse tema seja cada vez mais trabalhado pelas marcas. Nesse sentido, destinos que priorizam a conservação ambiental, o respeito às culturas locais e a inclusão social tendem a conquistar vantagem competitiva duradoura.


			O sucesso de uma gestão estratégica depende diretamente do envolvimento de todos os stakeholders do turismo (governo, comunidade local, empresas e turistas). Morrison e Liburd (2023) ressaltam que o sucesso das estratégias turísticas está vinculado à sua construção coletiva, fundamentada no respeito aos interesses e às necessidades dos diferentes atores que compõem o ecossistema do turismo. Ou seja, a participação ativa da sociedade é essencial para legitimar e fortalecer as ações planejadas.


			Outro aspecto que reforça a importância da gestão estratégica é a necessidade de inovação constante, a gestão estratégica é um processo vivo, um ciclo, conforme ilustrado na Figura 1.1.


			Figura 1.1: O ciclo da gestão estratégica no turismo


			[image: DiagramaO conteúdo gerado por IA pode estar incorreto.]


			Fonte: Elaborado pela autora, 2025.


			Com as mudanças constantes da tecnologia, como a implementação da inteligência artificial, da realidade aumentada e do metaverso, estar estrategicamente preparado é garantir a atualização e a relevância contínua. De acordo com Camilleri (2021), a transformação digital no turismo depende da adoção de estratégias integradas, que unam o uso eficiente de dados à personalização de produtos e serviços ofertados.


			Adotar uma perspectiva estratégica é reconhecer o turismo como agente transformador de territórios, culturas e economias. Quando gerido de maneira estratégica e responsável, o turismo pode contribuir para o desenvolvimento local sustentável, a geração de empregos qualificados e a preservação de patrimônios naturais e culturais. A gestão estratégica é a base para proporcionar uma herança positiva para o turismo, podendo ser desfrutada pelos turistas e pela comunidade que o recebe (Vargas-Sánchez, 2024). 


			Em síntese, gerir estrategicamente no turismo é preparar-se para um mercado competitivo, em constante mutação e altamente exigente. Mais do que desenhar planos, é construir cenários possíveis, inspirar equipes, inovar experiências e agir com responsabilidade. Ao longo deste livro, vamos explorar como a gestão estratégica pode ser aplicada de forma prática e eficaz para transformar negócios turísticos, fortalecer destinos e impactar positivamente o futuro do setor.


			1.2 Evolução do conceito de turismo: da Antiguidade à Era Digital


			O turismo é uma das manifestações humanas mais antigas, iniciado muito antes de ser reconhecido como setor econômico ou prática social organizada. Já no Egito Antigo, há cerca de 4.000 anos, registros indicam que as pessoas viajavam por motivos comerciais ou militares, para participar de celebrações religiosas e para visitar monumentos como as pirâmides. Esses deslocamentos iniciais, ainda que rudimentares, plantaram as primeiras sementes da atividade turística (Towner, 2019).


			Na Grécia Antiga, o turismo ganhou novas nuances, associado a eventos culturais e esportivos, como os Jogos Olímpicos, que reuniam milhares de viajantes a cada edição. Já em Roma, a expansão das estradas e o desenvolvimento das vilas de veraneio permitiram o florescimento de práticas turísticas entre as elites, que buscavam lazer em regiões costeiras e termais. Era comum que famílias patrícias realizassem viagens longas, impulsionadas pela infraestrutura pública romana, um embrião do turismo de lazer (Casson, 2020).
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