Estudo de Caso: "Hawthorne 2.0 - O Algoritmo Humano no Turismo"
Cenário Geral: Antigamente, Elton Mayo descobriu que os trabalhadores produziam mais quando se sentiam observados e valorizados (Efeito Hawthorne). Hoje, no turismo, o destino e os colaboradores não são observados apenas por um supervisor, mas por milhares de seguidores e críticos online. O "Homo Socialis" (Homem Social) agora vive no Instagram, TikTok e TripAdvisor.
GRUPO 1: O Efeito da Atenção (Aldeias do Xisto)
Teoria: Experiência de Hawthorne (Fase da Iluminação/Atenção Especial). Cenário: Um alojamento rural nas Aldeias do Xisto era pouco produtivo. Após um vídeo viral de um influencer, a equipa passou a receber centenas de elogios e comentários diários. Comando do Grupo:
1. Expliquem como o Efeito Hawthorne (receber atenção especial) mudou a motivação da equipa de limpeza e receção deste alojamento.
2. Com base em Herzberg, o reconhecimento online é um "Fator Higiénico" ou "Motivacional"?
3. Missão Criativa: Criem uma estratégia para que a equipa do hotel se sinta "observada positivamente" pelos hóspedes sem depender apenas de influencers.
GRUPO 2: Pressão de Grupo e Normas (Instagrammable Porto)
Teoria: Fase da Sala de Observação (Normas Informais do Grupo). Cenário: No Porto, turistas sentem-se "obrigados" a tirar a mesma foto na Livraria Lello para pertencerem ao grupo dos "turistas de elite". Quem não tira a foto, sente-se excluído. Comando do Grupo:
1. Como é que as Normas Informais do grupo (seguidores/amigos) influenciam a decisão do turista mais do que o marketing oficial do Porto?
2. Relacionem este comportamento com a Pirâmide de Maslow: em que nível está a necessidade de tirar a "foto perfeita" para as redes sociais?
3. Missão Criativa: Como o gestor de um ponto turístico menos conhecido pode criar uma "norma social" para atrair pessoas?
GRUPO 3: O Programa de Entrevistas Digital (TripAdvisor & Matosinhos)
Teoria: Fase do Programa de Entrevistas (Ouvir o trabalhador/cliente). Cenário: Um restaurante de peixe em Matosinhos ignora as críticas no TripAdvisor. Os funcionários estão desmotivados porque os gestores não ouvem as suas sugestões sobre como melhorar o serviço que os clientes criticam online. Comando do Grupo:
1. Mayo descobriu que ouvir as pessoas reduzia a fadiga e aumentava a satisfação. Como o restaurante pode transformar o TripAdvisor num "Programa de Entrevistas" moderno?
2. Se o salário for bom (Fator Higiénico), mas o gestor não ouvir o staff, haverá motivação segundo Herzberg?
3. Missão Criativa: Proponham um sistema de "Feedback Humanista" onde os funcionários e clientes co-criam o menu do restaurante.
GRUPO 4: Grupos Informais e Coesão (Surfistas de Peniche)
Teoria: Grupos Informais e Coesão Social. Cenário: Uma escola de surf em Peniche funciona melhor não por causa das regras do dono, mas porque os instrutores formaram um "grupo informal" que partilha informações no Slack e se ajuda mutuamente fora do horário. Comando do Grupo:
1. Identifiquem as vantagens e os riscos deste Grupo Informal para a gestão da escola de surf.
2. Como a Necessidade Social (Maslow) de pertencer a esta "tribo do surf" torna os instrutores mais produtivos do que um simples contrato de trabalho?
3. Missão Criativa: Como o gestor pode incentivar a liderança informal sem tentar "controlar" o grupo de forma clássica (Taylorista)?
GRUPO 5: Liderança e Emoção (Marketing Viral na Madeira)
Teoria: Liderança e Comunicação Eficaz (Escola Humanista). Cenário: A região da Madeira lançou uma campanha que não foca em "preços", mas em "emoções e pertença". A liderança do projeto decidiu envolver os residentes locais para contarem as suas próprias histórias (storytelling). Comando do Grupo:
1. Porque é que a abordagem Humanista (focada na emoção e na pessoa) é mais eficaz no turismo do que a abordagem Clássica (focada em eficiência e horários)?
2. Expliquem como a Auto-realização (topo da Pirâmide de Maslow) é atingida tanto pelo turista quanto pelo residente nesta campanha.
3. Missão Criativa: Desenhem um post para redes sociais que use o "Efeito Hawthorne" para fazer o turista se sentir a pessoa mais importante do mundo ao visitar a Madeira.

