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RESUMO

O Hotel Sol é um hotel de turismo, tem aproximadamente dez anos e é considerado de
grande porte com aproximadamente duzentos e noventa apartamentos e trezentos funcionarios
espalhados nos mais diversos setores. Apesar da tradicdo, as atividades e processos dos
setores nao parecem estar bem firmadas e, por isso, sdo negligenciados. Esse comportamento
€ ressaltado em agoes do cotidiano do hotel, como quando a supervisora do setor de recepcao
avisa que haverd mudanca na forma de recepcionar os hdspedes e que elas seriam “para
ontem”.

Esse caso se direciona as turmas de administracdo e turismo, a fim de discutir a visdo
processual dos colaboradores da area organizacional, estruturacao do funcionamento da

empresa, comunicacao entre os setores e planejamento de mudancas organizacionais.

Palavras-chave: Caso para ensino; Meios de Hospedagem; Planejamento e Gestao Hoteleira;

Diagnostico Organizacional.
1 APRESENTACAO DO CASO
1 Introducao

Era mais uma segunda-feira, como outra qualquer no Hotel Sol. Calma nos corredores
e setores, ja que em “hotéis de turismo” o movimento normalmente é a partir das quintas
feiras. Assim, ficou decidido que as reunides gerenciais, com todos os gerentes do hotel,

seriam feitas nas segundas feiras para decidir o futuro semanal do hotel.
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Enquanto ocorria a reunido, Ana, que é uma recepcionista sénior, e mais dois
recepcionistas, Pedro e Junior, continuavam com a rotina de trabalho e nem imaginavam o
que estava para acontecer. Julia, supervisora do setor de recepcao, com um olhar assombrado,
avisou que haveria mudanga na forma de recepcionar os hdspedes e elas seriam para “ontem”.
A novidade era que a partir de agora os recepcionistas teriam que controlar as entradas e
saidas dos controles remotos, significando que os quartos nao teriam mais controle remoto da

televisdo, gerando assim mais uma obrigacdo para os recepcionistas.
Com essa noticia, a “radio pedo” comegou:

“Isso é que sdo providéncias, eu ndao aguento mais levar pilha para quarto de
hoéspede”, dizia uma camareira; “ja era hora da turma da recepcdo fazer alguma coisa, ja que
passam a maior parte do tempo sem fazer nada, s6 brincando na internet”, falava outra; Os
comentarios continuaram durante todo o dia, até que alguns hospedes descobriram e nao
podiam deixar de comentar. O héspede do apartamento 420 foi logo comentando que era
“uma falta de respeito com o héspede, ja que estavam desconfiando de roubos”; O vizinho de

[

corredor também comentou que era “um homem viajado e nunca tinha passado por um
constrangimento como esse, ter que assinar um documento se responsabilizando por um

CONTROLE REMOTO, ja que estava pagando uma diaria tdo alta”.

O Controle Remoto seria o problema? Ndo deixa de ser, mas esse problema surge para
mostrar uma questdo ainda maior e mais séria que ocorre nessa empresa, que é falta de
conhecimento das atividades dos setores e dos processos entre os seus funcionarios, onde
muitos conhecem o seu setor, mas desconhecem a importancia que ele tem para o

desenvolvimento do negécio.
2 A Historia do Hotel

O Hotel Sol é um hotel de turismo, tem aproximadamente dez anos e esta
localizado em uma posicdo estratégica na cidade que o acolheu, com vista e acesso direto a
praia, perto dos principais pontos turisticos e restaurantes da cidade e com distancia de

aproximadamente quinze minutos de carro do aeroporto.

E um Hotel considerado, para cidade que estd localizado, de grande porte, com
duzentos e noventa apartamentos, aproximadamente trezentos funcionarios espalhados nos
mais diversos setores que as vezes 0s turistas nem imaginam que possam existir dentro de um
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hotel. O Hotel Sol, tem quase todos os setores possiveis para um bom andamento de um
Hotel, como: Geréncia Geral, Geréncia de Recepc¢do, Geréncia de Governanga, Geréncia de
Manutencao, Geréncia de Seguranca, Geréncia de Eventos, Geréncia de Alimentos e Bebidas,
Geréncia de Vendas, Geréncia Financeira, Geréncia de Reservas e Geréncia de Recursos

Humanos.

O Hotel Sol poderia ter seguido a tendéncia de terceirizar alguns desses setores, mas
tem como filosofia manter o controle de todas as atividades internamente, provavelmente essa
filosofia surge do estilo de empreendimento, que é uma empresa familiar, onde todos devem,
ou ao menos deveriam ter conhecimento do que acontece ao seu redor. Essa caracteristica é
percebida quando todos os setores compartilham o mesmo espaco, ou seja, todas as geréncias
podem trocar informacdes que considerem interessantes e importantes para o seu

desenvolvimento, seja pessoalmente, por e-mail ou ligagdo entre ramais.

Ha setores que sdo mais interligados, até porque necessitam de um contato constante,
porque sem o apoio entre eles fica dificil, sendo impossivel para o bom andamento da
empresa. Para que essa “engrenagem” continue funcionando, ha reuniées semanais que dao
um direcionamento ao hotel, ou seja, verificando porcentagem de chegadas de hdspedes,

previsao de eventos, compras, ajustes de setores e trocas de ideias.
3 A Estrutura Organizacional

Como todos os estabelecimentos hoteleiros, alguns setores sao mais desenvolvidos que
outros, ou mais destacados e isso depende da caracteristica de cada local, uns buscam a
exceléncia na parte de alimentos, outros na parte de eventos e o Hotel Sol se caracteriza pelo
aspecto da hospedagem. Com base nisso, os setores que se destacam sdao os de Recepcao,

Governanga e Manutencao.

Nesse tripé da hotelaria, o que tem maior visibilidade é a Recepc¢ao, que se destaca por
ser considerada o coracdao de um hotel, o local que o hdospede busca informacdes, ajudas,
conselhos e faz as suas reclamacdes. E onde fica a primeira e a tiltima impressdo do héspede.
J& a governanca e a manutengdo sdo o suporte para que isso aconteca, com as dependéncias
limpas e organizadas, toda a parte elétrica, hidraulica e reparos feitos sem que seja percebido.

Seria uma parceria perfeita se esses setores realmente se conhecessem e verificassem o que
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pode ser feito para dar agilidade aos processos, diminuir gastos e ter um trabalho em
harmonia.

O que é uma empresa, se ndo uma continua relacdo entre setores, uma
verdadeira coexisténcia? Isso também acontece no setor hoteleiro e, na maioria das vezes, até
com mais intensidade do que em outras empresas, porque na hotelaria uma informagdo mal
fornecida, acarretard em uma série de agOes erradas quase que imediatamente. Sem tempo

para o reparo, “o estrago” é imediato.

4 O Trabalho da Recep¢do do Hotel antes da Mudanca

Basicamente a responsabilidade dos recepcionistas era organizar toda a entrada
do héspede, pré-selecionando os aptos, verificando quais andares seriam utilizados e
confirmar se os apartamentos estavam prontos para serem utilizados, quais documentos
deveriam ser preenchidos no check-in (preencher o cadastro e receber as orientagoes
referentes ao hotel e as chaves da sua UH) e tentar antever as necessidades do hospede, além,
é claro, de “acompanhar” e/ou “monitorar” toda a movimentagcdao do cliente no periodo da
estadia no Hotel até o momento do check-out, onde o hospede vem encerrar a conta,

verificando no extrato se havia algo a ser pago e se as informacgoes contidas estariam corretas.

Isso ocorre com tranquilidade quando ndo se estd esperando muita gente pra
determinado dia ou quando as entradas sdo espacadas e ndo fica tumulto na recepcdo, mas
quando ha previsdao de chegada de grupos de viagens ou é feriaddo, pode-se imaginar a
correria. As vezes preparam-se envelopes com as informacdes, chaves e formularios para
diminuir o tempo de espera do héspede e, comumente, havendo a minima comunicagao para

libera-lo o mais rapido possivel.

Quem trabalha com papéis, formularios, cadastros, sabe que para agilizar o
trabalho tem que ter todos esses documentos a disposicao e, nesse caso, tinham varias gavetas
com facil acesso e altura adequada para que os recepcionistas ndo tivessem que ficar se

abaixando sem precisao.
5 A Reuniao Informando a Mudanca

O Hotel Sol vive a base de reunides semanais que ocorrem todas as segundas
feiras com todos os gerentes onde as diretrizes sao tomadas e seguidas pelos funcionarios.
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Nesse contexto mais uma reunido com aproximadamente 3 horas de duracao se inicia.
O dia a dia de aproximadamente 300 funcionarios poderia dar uma reviravolta. Foi nessa
segunda do més de marco de 2008 que tudo aconteceu. O Gerente de Recepcdo, Jodao, nao
pode participar da reunido e a supervisora do setor, Julia, foi representando-o como ouvinte, ja
que ndo tinha voz, apenas devendo acatar as decisdes. Se Jodo soubesse o que estava por vir,

ndo teria perdido a reunido.

A decisao fora tomada. A partir daquela semana, os controles remotos das televisdes
seriam retirados dos quartos e ficariam sobre a responsabilidade da recepcdo. A primeira
pergunta feita pelo recepcionista mais antigo do hotel, que trabalha desde a sua inauguragao
foi: “de quem foi essa brilhante ideia e por qué? ”, ja que aparentemente a forma atual de
organizar os quartos com controle remoto é algo universal independentemente do tamanho ou
classificacdo do hotel. A resposta dada foi de que a ideia surgiu dos Setores de Governanga,
representado pela Gerente Joana, e Manutengdo, representado pelo Gerente Marcos, com 0
argumento de que o controle remoto estava atrapalhando o desenvolvimento do trabalho
desses dois setores e que a recepcao seria o setor mais capacitado para resolver esse problema,
ndo atrapalhando o dia a dia do setor, que aparentemente é calmo e tranquilo; o tempo que
seria gasto pra entregar e receber um Controle Remoto para um Hoéspede ndo faria nenhuma
diferenca, ja que se tem de entregar as chaves. Assim, os controles poderiam fazer parte do

“pacote” de coisas e informacgoes dadas aos hospedes.
6 Questionamentos dos Colaboradores da Recepcao

Antes das mudangas serem concretizadas, 0s recepcionistas listaram varios
aspectos que deveriam ser analisados. Esse documento foi encaminhado a Geréncia Geral,
que ndo quis “escutar” e alegou que os recepcionistas estavam com medo da mudanca, do
novo. Os recepcionistas questionam, sobre como poderiam verificar se os controles estavam
funcionando, se ndo tinham televisdes no lobby do hotel; como e onde ficariam armazenados
os controles de forma a facilitar o desenrolar do check-in; como esconder o “caixao” (caixa
feita para colocar os controles remotos) no espaco tao limitado que é o de uma recepg¢ao para
que os hospedes ndo percebessem; qual procedimento ter com o hospede que esqueceu o
controle no quarto, mas esta atrasado para o seu check-out e ndo tem tempo de voltar até o seu
apartamento — mandar um mensageiro ou cobrar a taxa?; como fazer para trocar as pilhas do
controle — O recepcionista teria que ir até o apartamento, ou o hospede teria que voltar a

recepcao para que isso acontecesse? O que fazer quando o hospede ndo quisesse assinar o
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formulario — Seria entregue o controle ou o hospede usaria a televisao sem controle remoto?

Esses e varios outros aspectos também foram levantados.
7 A Concretizacao das Acoes

Mesmo havendo todo um apelo e preocupacgdo por parte do setor de recepgao,
os Gerentes decidiram concretizar a mudancga, sem avaliar as consequéncias e impactos da

decisao.

Assim, a Geréncia Geral decidiu quais as etapas e como deveriam ser feitas
para que a transicao fosse rapida. Na primeira etapa, o setor de governanga deveria identificar
em todos os quartos o tipo de televisdo e a marca. Uma das camareiras comenta: “faco essa
checagem com o maior prazer, sé assim ndo tenho que limpar quartos nesses proximos dois
dias”. Na etapa seguinte, todos os controles remotos deveriam ser etiquetados com o nome da
marca da empresa, como também todos os escaninhos. O comentario de uma das supervisoras
da governanga foi: “para que vocés ndo tenham trabalho, jd imprimimos todas as etiquetas,
vocés s6 precisam colar nos controles e nos escaninhos”. A terceira etapa era criar uma
listagem para o setor de recepcdo com os seguintes dados: n° do apartamento, marca da
televisdo e qual é o controle remoto adequado para esta tv. Um novo comentdrio surge do
setor de governanga, quando a listagem foi entregue na recepcdo: “A listagem estd pronta,
mas pode haver alguns erros, eram muitos quartos para verificar e televisores para checar,
por isso ndo tenho certeza se estd tudo certo”. A ultima etapa seria do setor de manutencao,
que deveria criar algum dispositivo para guardar os quase 300 (trezentos) controles de forma
que ficassem separados por marca. Outro comentario surge, desta vez, dito por um
funcionario do setor de manutencdo: “ndo se preocupem, o ‘caixdozinho’ estd ficando pronto

e até vamos pintar de branco, para combinar com a recepg¢do, e terd rodinhas”

Para facilitar a vida da recepcdo, o setor de manutencdo preparou um caixao
com rodinhas e trés compartimentos, que devia medir aproximadamente 1,5m de
comprimento por 40 cm de largura e 50 cm de altura, assim, os recepcionistas poderiam
separar as trés marcas de controle remoto que existem no hotel. Também foi enviada uma
caixa com pilhas AAA. O tamanho do "caixdozinho" fazia com que os recepcionistas
tivessem que, constantemente, se baixar para pegar os controles, deslocando-se do seu posto,
pois, devido seu tamanho e aparéncia, ele tinha que ficar num lugar mais reservado e longe da

vista dos hdospedes.

PAGE \* MERGEFORMAT12



As controvérsias da inovagédo e tecnologia no mundo do trabalho
11 a 16 de setembro de 2023

@ 2 Seminirio de Pesquisa do CCSA

Outro ponto é preciso destacar: os duzentos e noventa quartos com televisdo tinham
marcas diferentes e isso significava que os controles tinham que ser catalogados de acordo
com a marca e quarto, ndo podendo ser entregues de forma aleatéria. Os recepcionistas
tinham que se preocupar com qual quarto, qual televisdo e qual controle remoto usar e ainda
assim, ndo ter a certeza de que estavam dando o controle remoto correto e pronto para ser

utilizado.

Mas, o setor de governanca achou que tinha resolvido o problema fazendo o favor de
catalogar todas as televisdes por apartamentos e deixou uma lista “quase” completa com o0s
tipos de televisdo e a marca e ainda preparou duas tabelas com os nomes da marca das
televisoes, assim poderiam ser coladas no escaninho de cada apartamento o tipo de televisao e
a marca, como também colar em cada controle o nome da marca, para que ficasse mais legivel

para os recepcionistas.

Agora imagine ter que, além de tirar dividas, dar orientacdo aos hospedes, preparar
chaves, fazer com que os héspedes preencham os formulérios, ter que dar aos héspedes o
controle remoto da televisao e fazer com que eles assinassem um formulario onde eles se
comprometeram a devolver o controle remoto a recepcao em perfeito estado e caso isso nao

acontecesse, seria preciso pagar uma taxa por danos.

Outro ponto a ser analisado é que, com a mudanga, 0s recepcionistas passam a ser
alvos de chacota no hotel. Quase que as totalidades dos funcionérios de outros setores soltava
uma piadinha sobre a nova tarefa, além do caixdo, dos risinhos ironicos dos funcionarios que
teoricamente ndo teriam que lidar com os controles remotos e a desconfianca dos héspedes,
primeiro em assinar o formulario que falava sobre a taxa, caso acontecesse algo, e segundo
porque, a maioria dos hospedes é viajada e nunca havia passado por tal situacdo, além de
muitos acharem um constrangimento e comentarem de um jeito informal ou deixando os seus
descontentamentos por escrito, para a geréncia, 0 que ocasionou bastante constrangimento

entre as partes.

Depois de formatada essa nova visdo de atendimento na recepcdo e mesmo tendo
varios avisos e argumentos dos recepcionistas, dos mensageiros e de todos que faziam parte
do setor de recepcao de que alguns problemas poderiam acontecer e prejudicar a imagem do

hotel como um todo, o processo de mudanca foi efetivado.
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8 O Problema Final

Os setores trabalharam com perfeicdo. O setor de vendas conseguiu atrair para
o hotel um hospede VIP e seu staff; varias solicitagoes, recomendacdes e observacdes foram
feitas ao setor de reserva, que repassou para a recep¢do a importancia do cliente VIP; com o
auxilio da governanca, os melhores quartos foram escolhidos, incluindo a suite presidencial.
Tudo é checado, do chdo ao teto, do teto ao chdo, e tudo estava perfeito; o setor de
manutengdo foi solicitado para pequenos reparos; o de Alimentos e Bebidas estava pronto
com um jantar para o grupo; o setor de recepgdo estava com tudo organizado, haviam feito
uma pesquisa sobre o cliente, solicitado “amenities” para o apartamento, escalado os seus

melhores mensageiros, o Gerente Geral avisado e pronto para recepciona-los.

Foi deixado tudo pronto: chaves, mapas do hotel, informacdes importantes, o
cadastro do hdspede para ser feito num momento mais conveniente e os CONTROLES
REMOTOS. O Grupo chega ao hotel, os hospedes sdo recepcionados e encaminhados para os
seus aposentos e o pior acontece, na hora de demonstrar as fungdes dos aparelhos no quarto, o
CONTROLE REMOTO nao funciona e depois de quatro idas frustradas do mensageiro a

recepcao em busca de um novo controle o hospede VIP disse:

“Se eu for usar a TV, eu ligarei na propria televisdao, porque eu estou cansado
da viagem e ndo aguento mais ver esse coitado (0 mensageiro) ir e voltar da recepcdao e nao

conseguir fazer com que o controle remoto funcione”.

Diante dessa acao tomada pelos gestores dos setores de governanga e manutencao,
com aval dos demais gestores do hotel, o que pode ser feito para minimizar o impacto
ocasionado pela “simples” mudanca do Controle Remoto nas atividades/processos dos setores

e na eficiéncia da Empresa?

2 NOTAS DE ENSINO

2.1) Objetives Educacionais

O caso enfatiza que qualquer decisdo tomada, por menor que ela seja, afeta toda a
estrutura de funcionamento de um negécio e o desconhecimento pode ocasionar diversos

contratempos, além de prejudicar a eficiéncia da organizacdo como um todo.
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Seus objetivos sdo: 1) conhecimentos sobre o trabalho das pessoas, da visdao processual
por parte dos colaboradores que atuam nas areas organizacionais; 2) discussdo sobre as
estruturas de funcionamento da empresa; 3) entender a importancia da “interface” entre os

setores; 4) planejar a gestdo da mudanga e seus impactos nos setores.
2.2) Disciplinas e possibilidades de aplicacao do caso

Este caso pode ser lido em 30 minutos em sala de aula. Sugere-se sua aplicacdo em
cursos de graduacdo e pos-graduacao nas areas de Administragdao e Turismo. A metodologia
indicada para o estudo de caso é: 1) Leitura individual; 2) Discussdo em pequenos grupos; 3)
Levantamento de solucdes para a situacdo problema; 4) Discussdo das alternativas em

plendria; 5) Fechamento com orientagdes conceituais e procedimentos pelo Professor.

2.3) Aspectos pedagogicos para a aplicacao;

Apbs a leitura e discussdo do caso, os alunos deverdo ser aptos a: 1) Compreender os
setores e suas func¢des dentro da rotina operacional do hotel; 2) Pensar de forma planejada as
acoes para implementacdao de novas mudancas; 3) Realizar diagnostico organizacional; 4)
Analisar a tomada de decisdo e seu impacto na organizacgdo e sua rotina operacional; 5) Propor
solugdes para os problemas gerados pela decisao tomada.

Logo, o professor e os alunos podem adotar diversas metodologias para discutir e obter
a resolucao do problema, como por exemplo: 1) Leitura individual; 2) Discussao em pequenos
grupos; 3) Levantamento de solucdes para a situacdo problema; 4) Discussdo das alternativas
em plendria; 5) Fechamento com orientagdes conceituais e procedimentos pelo professor,

adotando conforme o problema a melhor abordagem para a compreensao e solugdo do mesmo.

2.4) Alternativas de solucao para o caso

A andlise do problema do controle remoto tenta descobrir o real problema, o porqué
dos setores governanca e manutencdo ndo quererem a “responsabilidade” de manter os

controles remotos e passarem 0s seus problemas para o setor de recepgao.

Nao é simplesmente uma questdo de mudancga de setor (do controle remoto), porque o

problema que existe continua 14, s6 mudou de lugar, com o agravante do setor que recebeu o
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controle remoto ndo ter “recursos” para desenvolver um bom trabalho, prejudicando assim

todo o andamento do setor de recepcdo e atrapalhando o que realmente deveria ser feito ali.

Para que isso ndo ocorra, é preciso entender os setores envolvidos e 0s processos que
acontecem neles. Como fazer para melhora-los para melhor atender a empresa como um todo,
ja que muitas vezes, olhando um setor separadamente ele pode estar desenvolvendo um 6timo
trabalho, mas, quando se visualiza o todo, 0 mesmo setor pode atrapalhar o desenvolvimento

da organizacao.

Nesse sentido, é importante que seja feita uma analise dos processos envolvidos em
cada setor da instituicdo e, se for o caso, desenvolver um projeto de mudanca, onde ha a
necessidade da participacdo de todo o corpo de funcionérios e o comprometimento de toda a

cadeia gerencial para a sua efetivacao.

Para compreensao do impacto de uma simples mudanca em um procedimento, pontos
que devem ser analisados e discutidos em sala sdo: os processos e como eles influenciam no
desenvolvimento de um trabalho; a importancia da eficiéncia e eficacia; o auxilio dos

processos no momento das mudangas organizacionais.

O que pode ser visto nesses questionamentos? a) que processos sao fundamentais para
um bom andamento de um trabalho e sdo 6timos recursos se forem “escritos, normatizados”
para que as demais pessoas da empresa, mesmo que ndo estejam designados para este
determinado processo, tenham o conhecimento para melhor compreender o que se passa na
sua empresa; b) que os processos sao 6timos indicadores para comparar resultados, como para
avaliar o desenvolvimento, seja pessoal de determinado funcionario ou de setores da empresa;
c) com a mudanga, os processos auxiliam na avaliagcdo de ser ou ndo necessario a mudanga, se
ha gargalos, se farad realmente diferenca a mudanca para a empresa, ou seja, auxiliam na

tomada de decisao.

Deve-se destacar que a analise de uma mudancga organizacional ou de um processo nao
é algo simples de ser feito, porque vérias questdes devem ser levadas em conta como: o tipo
de gestdo utilizado na organizacao; se ha indicadores que auxiliem nas tomadas de decisdo; as
ferramentas que sdo utilizadas para avaliacdo; se ha processos definidos (registrados e
documentados — normas) ou se sdo definidos por cada pessoa, se ha a consciéncia de que

existe algum problema a ser solucionado e se tem a inten¢do de soluciona-lo... ~ Essas e
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outras perguntas devem ser feitas quase que diariamente, independentemente do tamanho da
organizacdo em que se trabalha e que setor esta inserida, porque esses sao questionamentos
indispensaveis para que haja um inicio do planejamento e analise do redesenho dos
processos/fluxo de trabalho.

Por isso, mudar s6 por mudar, sem que haja uma analise do funcionamento da empresa
e dos reais motivos para a existéncia da mudanga, pode ser mais prejudicial do que nao fazer
nada. Mudanca € processo, conhecimento, compreensdao, planejamento, colaboracao,
comprometimento e responsabilidade e sem esses requisitos, a mudanca nada mais é do que
uma troca de lugar. O problema ou situagdo continuard a existir, seja em maior ou menor
grau, s6 que em um novo lugar.

Para minimizar tais problemas com a mudanga organizacional, é fundamental
que toda a empresa (funcionarios e a geréncia) esteja envolvida e saiba o seu real papel dentro
da organizacdo, o porqué de se estar fazendo determinado trabalho, o porqué determinado
funcionario de outro setor precisa fazer aquele trabalho e o que um trabalho mal executado
pode proporcionar para toda a cadeia da organizacao e, para que isso ocorra, € necessario que
os funcionarios tenham voz e saibam ouvir e ver; que as metas e objetivos da empresa estejam
bem claras e faceis de serem compreendidas por todos; que haja uma analise por parte dos
envolvidos em cada processo, ou seja, um fluxograma de cada situacdo; que essas
informac0es coletadas possam ser repassadas para todos da empresa; e se possivel que todos
conhecam na pratica como € trabalhar em outro setor, para ver a importancia de compreender
a empresa como um todo, que a participacdo de todos os funcionarios é fundamental para a

exceléncia organizacional.

2.5) Sugestoes de assuntos a serem trabalhados;
Planejamento e Gestdo hoteleira; Tipologia dos Meios de Hospedagem; Funcdes e Setores da

rede hoteleira; Diagnostico Organizacional, Tomada De decisdo; Trabalho colaborativo.

2.6) Questoes para discussao do caso

1) como era a estrutura de funcionamento dos setores de governanga, manutengao e recepgao

antes e poés-mudanca?

2) vocé concorda com a atitude e as propostas apresentadas pelo Gerente Geral?
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3)se vocé fosse o Gerente Geral da empresa, como vocé minimizaria 0 impacto ocasionado

pela “simples” mudanca do controle remoto nas atividades dos setores da Empresa?
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