Estudo de Caso 2: A Herança Clássica no "Grand Hotel Setúbal"
O Cenário
O Grand Hotel Setúbal (GHS) é uma unidade hoteleira de prestígio, fundada há décadas e gerida pela mesma família. O seu modelo de gestão é um espelho da Escola Clássica da Administração.
Atualmente, o hotel apresenta uma Estrutura Formal rígida: os funcionários do "chão de fábrica" (limpeza e restauração) seguem manuais de procedimentos escritos há 20 anos. Existe uma Divisão do Trabalho extrema e uma Unidade de Comando onde nada acontece sem a autorização do Diretor-Geral.
Embora o hotel seja eficiente na execução, os hóspedes da nova era (especialmente turistas nórdicos da Noruega e Dinamarca) queixam-se da falta de flexibilidade, da frieza no atendimento e da demora na resolução de problemas simples, pois os funcionários "apenas executam o que está no plano".
Instruções para o Trabalho de Grupo
A turma será dividida em 5 Departamentos de Consultoria. O objetivo é analisar o GHS à luz das teorias de Taylor e Fayol, propondo uma modernização que não perca a eficiência, mas ganhe agilidade contemporânea.
Grupo 1: Os Engenheiros de Taylor (Eficiência Operacional)
Missão: Analisar o trabalho operacional (Housekeeping e Cozinha) sob a ótica da Administração Científica.
· Comando: 1. Como o Estudo dos Tempos e Movimentos de Taylor pode ser aplicado hoje para otimizar a limpeza dos quartos sem esgotar os funcionários? 2. Proponha um Sistema de Remuneração por Produtividade que faça sentido no Turismo (ex: bónus por avaliações positivas no Booking/TripAdvisor vs. rapidez). 3. Identifique o risco de tratar o staff de hotelaria como "peças de uma engrenagem" (visão micro de Taylor) em um setor que exige empatia.
Grupo 2: Os Arquitetos de Fayol (Estrutura e Funções)
Missão: Reavaliar os 14 Princípios da Administração de Fayol no hotel.
· Comando:
1. O hotel sofre com a Centralização excessiva. Como aplicar o princípio da Iniciativa de Fayol para que um recepcionista possa resolver uma reclamação na hora?
2. Desenhe o novo organigrama respeitando a Cadeia Escalar (Hierarquia), mas criando canais de comunicação lateral para aumentar a velocidade.
3. Analise como a Unidade de Direção (um só plano para um só objetivo) pode ajudar o hotel a focar na sustentabilidade.
Grupo 3: RH e a Seleção Científica (O Homem Certo no Lugar Certo)
Missão: Modernizar o recrutamento e treino baseado em Taylor.
· Comando:
1. Taylor defendia a Seleção e Treino Científico. Como adaptar este conceito para contratar colaboradores que dominem não apenas a técnica, mas as soft skills necessárias no turismo de luxo?
2. Crie um plano de treino que separe o Planeamento (Gestão) da Execução (Operacional), mas que permita feedback ascendente (do operacional para o gestor).
3. Como evitar a rotatividade (Estabilidade do Pessoal de Fayol) num setor tão precário como o turismo?
Grupo 4: Consultoria de Processos (Padronização vs. Personalização)
Missão: Resolver o dilema da Padronização das Ferramentas e Métodos.
· Comando:
1. A padronização de Taylor garante qualidade, mas mata a "alma" do serviço. Como criar um manual de procedimentos (Standard Operating Procedures - SOP) que seja eficiente mas permita a personalização para o cliente?
2. Use o conceito de Equidade de Fayol para propor uma política de tratamento de hóspedes e funcionários.
3. Como a tecnologia (MarTech) pode ser a "pá padronizada" de Taylor nos dias de hoje para o marketing do hotel?
Grupo 5: Auditoria de Comando e Controlo (Filme "Tempos Modernos")
Missão: Analisar a humanização da gestão e a ética.
· Comando:
1. Relacione as críticas do filme "Tempos Modernos" de Chaplin com a realidade de um funcionário de buffet ou lavandaria que faz tarefas repetitivas 8h por dia.
2. Como aplicar o Espírito de Equipa de Fayol para transformar um grupo de executores num coletivo colaborativo?
3. Compare a gestão deste hotel de Setúbal com a cultura de gestão em países como a Suécia, onde a hierarquia é muito mais plana. O que o GHS ganharia em ser menos "Fayolista" e mais "Líquido"?
Entrega Esperada: Um relatório/apresentação de 5 minutos onde o grupo identifica um erro da "Gestão Tradicional" no hotel e propõe uma solução que utilize uma base teórica (Taylor ou Fayol) mas adaptada ao século XXI.

