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RESUMO 

 

Esta dissertação tem como meta principal de pesquisa o design da experiência 

perceptiva para a estruturação de uma plataforma de experiência configurada para promover o 

engajamento entre pessoas e empresas em grande escala. Para isso, apresenta a MyMagic+, 

plataforma digital que conecta todas as atrações e narrativas Disney, promovendo uma 

experiência abrangente, envolvente e irresistível. Fazendo um contraponto com os anseios 

mercadológicos de acordo com a visão de executivos e pensadores do marketing como Steven 

J. Heyer, Kevin Roberts, Lee Cockerell e Philip Kotler, esta pesquisa aborda temas como 

experiência, meio, design, sinestesia e engajamento através de autores como Merleau-Ponty, 

Maturana e Varela, McLuhan e Jenkins em uma análise interdisciplinar necessária que inclui 

também conceitos trabalhados por Donald Norman, pesquisador do design emocional e o 

designer de games Scott Rogers. São analisadas as percepções de magia e sonho descritas 

pelos consumidores da Disney, a importância da construção de um mundo temático utópico, a 

articulação tecnificada dos meios para a configuração dos desejos e o papel da afetividade na 

interação, sempre tendo em vista o entendimento do que é engajamento e o papel de uma 

plataforma digital no engajamento mediado pela tecnologia.  

 

Palavras-Chave: Engajamento. Design de experiência. Plataforma digital. Marketing. 

Tecnologia. 
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ABSTRACT 

 

This dissertation has as main research goal the design of the perceptive experience for 

structuring a platform of experience configured to promote the engagement between people 

and companies in large scale. For this, it features a MyMagic+, digital platform that connects 

all Disney attractions and narratives, promoting a comprehensive, engaging and irresistible 

experience. Making a counterpoint to marketing yearnings according to a vision of marketing 

executives and thinkers such as Steven J. Heyer, Kevin Roberts, Lee Cockerell, and Philip 

Kotler, this research addresses subjects such as experience, media, design, synaesthesia, and 

engagement through authors Like Merleau-Ponty, Maturana and Varela, McLuhan and 

Jenkins, an interdisciplinary analysis necessary also includes concepts worked by Donald 

Norman, emotional design researcher and game designer Scott Rogers. They are analyzed as 

perceptions of magic and dream described by Disney consumers, the importance of 

constructing a utopian thematic world, a technical articulation of the means for a 

configuration of desires and the role of affectivity in the interaction, always with a view to 

understanding what is engagement and the role of a platform in technology-mediated 

engagement. 

 

 

Keywords: Engagement. Experience design. Digital plataform. Marketing. Technology. 
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INTRODUÇÃO 

 

Em 23 de novembro de 2014, dia de seu aniversário, meu filho Miguel foi 

parabenizado por Mickey Mouse, personagem  icônico das animações e empreendimentos de 

Walt Disney. Estava feliz por estar ali e se divertia muito nos parques temáticos fazendo 

"mágica": colocava a pulseira vermelha, sua cor predileta, sobre o sensor que se iluminava e 

liberava sua entrada para as atrações com os personagens que tanto gostava, abria a porta do 

quarto do hotel onde estávamos e presentes eram comprados sem dinheiro: que experiência 

incrível ele teve.  

Dias depois em Miami, percebi os olhares insistentes do garçom que nos perguntou 

atenciosamente o que desejávamos para o jantar. Logo, o sorridente profissional perguntou 

com curiosidade: "esta é a pulseira da Disney?" Meu filho, mesmo tanto tempo após nossa 

despedida do reino encantado, ainda não havia tirado a pulseira do braço. "Nunca tinha visto 

pessoalmente!" disse o garçom. Era uma novidade que gerava interesse das pessoas; 

despertou minha a curiosidade sobre seu funcionamento e função, mas acima de tudo, sobre a 

reação que causou ao meu filho, ao garçom e a mim mesmo (confesso). 

Durante a graduação em Comunicação Social, estudei a "aldeia global", irreversível 

mudança nas relações humanas apresentada por Marshall McLuhan, e vi o surgimento da 

internet comercial. As consequências da globalização causadas pela revolução tecnológica 

foram, uma constante na minha atuação como publicitário nos diversos anos de experiência 

atuando em comunicação dirigida, marketing de relacionamento, propaganda e comunicação 

digital. Fui levado a dirigir o olhar ao indivíduo, sua relação com marcas e produtos, e a 

mensurar os resultados dessa relação. Procurei aprofundar-me no conhecimento das 

estratégias mercadológicas que ligam o lucro empresarial principalmente à satisfação do 

cliente, o que consolidou em mim a busca pelo entendimento da percepção humana, 

principalmente mediada pela tecnologia, já consolidada como o meio fundamental para a 

comunicação, e pelas narrativas transmidiáticas. Percebi que relações motivadas pela 

tecnologia levaram ao crescimento dos fãs, advogados das marcas, guerreiros a favor das 

empresas, produtos e serviços; com o advento das redes sociais, o termo "engajamento" 

tornou-se popular no marketing. Todos estes anos como especialista em comunicação, 

segmentação de públicos e abordagens dirigidas, levaram-me a perguntar: como "tocar" as 

pessoas?  

Em 2013 foi lançada a plataforma digital de "1 bilhão de dólares" conhecida como 

MyMagic+,apresentada como caminho para uma nova dimensão da mágica da Disney, 
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tornando-a única e personalizada para cada pessoa. A Disney apresenta seu projeto como um 

conjunto de ferramentas que se propõem a levar a experiência de seus clientes (ou convidados 

como preferem chamá-los) ao próximo nível, ainda mais mágica. Com esta estrutura 

tecnológica montada e operante, podemos imaginar princesas da Disney encantando crianças, 

chamando-as pelo nome, sabendo do que gostam, o que fizeram; e essas interações mágicas já 

estão acontecendo ou próximas de acontecer. 

O nome dessa experiência é MyMagic+. Um mundo que conecta, por meio dos mais 

avançados recursos de tecnologia digital, todo o universo e magia Disney, desenvolvido ao 

longo de mais de noventa anos de contínua inovação tecnológica a serviço da magia e do 

sonho. Na MyMagic+ um conceito se torna uma experiência alucinatória e imersiva 

irresistível. No esforço por extrair as melhores lições deste gigantesco empreendimento no 

terreno da diversão e do entretenimento - isto é, da indústria cultural transmidiática 

contemporânea - este trabalho vai procurar evitar a crítica mais imediata, porém sem fugir 

dela caso colabore para o entendimento, e tocar no conhecimento construído posto em 

movimento pela enorme abrangência da MyMagic+. Tentaremos tomar o olhar do convidado 

- avaliando sua entrega à experiência proposta, planejada ou calculada, perguntando como se 

engendra a irresistível sinestesia tecnificada da magia Disney. Este projeto toma a plataforma 

digital MyMagic+ e a própria Disney como caminhos para responder uma questão 

fundamental para o marketing ou mesmo para a sociedade ocidental contemporânea: como 

engajar pessoas às marcas e/ou empresas? A resposta da Disney parece ser: por meio de uma 

experiência total.  

No primeiro capítulo será apresentado o Walt Disney World, complexo de parques 

temáticos, hotéis, lojas e restaurantes situados em Orlando nos Estados Unidos da América, 

um enorme e rentável empreendimento do Walt Disney Company. Seus milhões de visitantes 

anuais testemunham há muitos anos que as experiências oferecidas são de sonho e magia, por 

isso, 70% dos visitantes do complexo de entretenimento retornam ao empreendimento, uma 

taxa impressionante para qualquer segmento de negócio. É importante a apresentação mais 

detalhada da estruturação da empresa por trás do objeto de estudo, para entendimento da 

plataforma digital criada e do sistema formado pelos elementos relacionados aos conceitos 

que pretendemos analisar. A história da Disney é longa, apoiada em inovações técnicas e 

narrativa como imãs para cativar espectadores e manter o ganho financeiro de seus 

empreendimentos.  

Já o segundo capítulo partirá da experiência como principal produto comercializado 

pela Disney e evoluirá para a estruturação de uma plataforma de experiência, configuração 
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com o objetivo de atuar sobre a subjetividade dos indivíduos em grande escala. Para isso, 

apresentará a plataforma digital MyMagic,+ como calculada para entorpecer seu público e 

como meio para uma experiência abrangente e irresistível. A consciência de sonho e magia 

descritos pelos convidados Disney será discutida como fundamental para a construção de um 

mundo temático, até mesmo mitológico, e indicativa para o engajamento desejado por ser uma 

resposta perceptiva generalizada.    

O terceiro capítulo empenha-se em avaliar a interação da MyMagic+, com foco na 

relação entre  afeto e percepção, e na estética do design como importante para o engajamento 

na chamada economia afetiva. É sugerida que uma metodologia de usabilidade desenvolvida 

para sistemas computacionais e centrada na experiência do usuário, possa ir além da 

tecnologia, sendo usada como método de planejamento e avaliação o design de experiência 

para sistemas complexos mediado pela tecnologia e voltados ao engajamento. 

No quarto capítulo, será apresentada a complexidade da articulação da plataforma de 

experiência voltada ao engajamento do ponto de vista do designer visando o paradoxo de 

autonomia-dependência nas relações humanas, será discutida a experiência imersiva 

proporcionada pela plataforma MyMagic+ e as condições de flow que promovam descoberta e 

aprofundamento no mundo conceitual criado. Por fim, será conceituado o engajamento 

utilizando-se do conhecimento construído pela pesquisa, condensando todas as definições em 

um constructo teórico que ajudará a entender como a plataforma de experiência da qual a 

MyMagic+ faz parte, poderia ser desenhada para ocorrência do engajamento. 

É interessante pensar que esta dissertação se iniciou em Orlando, nos Estados Unidos da 

América, e foi terminada na Bahia. A "magia" e o "lugar onde sonho se realiza" da Disney 

são semelhantes à percepção que pessoas como eu têm quando estão nas lindas praias e 

cidades baianas. Muito se ouve sobre a "energia da Bahia", que vem de sua natureza, do mar 

verde esmeralda, do povo de riso fácil, do calor da pimenta e de sua lua cheia (e que lua!). A 

musicalidade é pura energia cinética, com os instrumentos de percussão que são som, tato e 

cultura ao mesmo tempo. Esta energia cria um imaginário tão vasto, provavelmente maior, 

que o da Disney, uma mitologia própria e característica, composta por fitas do Senhor do 

Bonfim, heróis negros, locais sagrados e deuses orixás. Nas páginas que se seguem, tentarei, 

portanto, produzir uma reflexão que permita de algum modo, compreender melhor a 

plataforma MyMagic+ e seu significado como design de experiência, no mundo digital 

contemporâneo.  
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CAPÍTULO 1 

 

SISTEMATIZAÇÃO DO MUNDO QUE CONECTA 

 

 1.1. Seja bem-vindo (a) ao Walt Disney World 

 
 Bem-vindo (a) ao Walt Disney World Resort: são quatro parques temáticos, dois parques 

  aquáticos, a área do Disney Springs
1
, e mais de 25 hotéis resort Disney. Os parques temáticos 

  do Walt Disney World Resort de Orlando, EUA, têm como objetivo deixar a realidade para trás 

  e fazer o visitante entrar em contato com a capacidade de encantamento que há em cada um de 

  nós. Da fantasia no Magic Kingdom Park e descoberta no Epcot ao entretenimento no Disney's 

  Hollywood Studios e aventura no Disney's Animal Kingdom Theme Park, a magia dos parques 

  temáticos do Walt Disney World ganharão vida
2
.   

 

A linguagem relacionada à Disney é, em geral, passional como o texto apresentado 

acima. O "reino encantado", como é conhecido, é de fato impressionante quando demonstrado 

em números. A estrutura construída do Walt Disney World é quase do tamanho de São 

Francisco na Califórnia, ou duas vezes maior que Manhattan. É o maior destino turístico e um 

dos maiores locais de convenções do mundo com 25.000 acres
3
 com centenas de lojas e 

espaços para alimentação, espaços para recreação, entretenimento. 

 
  “Viagem dos Sonhos. Disney, para mim, a viagem dos sonhos... onde voltamos a ser  

  crianças... esquecemos de tudo... Já fui várias vezes e pretendo ir várias vezes mais...  

  adoro!!!"
4
.    

 

  “Lugar de sonhos e fantasias!!! Na minha opinião, todas as pessoas merecem conhecer a 

  Disney! O lugar onde não há espaço para tristezas. Onde tudo brilha e traz felicidade. É lindo 

  demais!!! crianças sorrindo, adultos sentindo-se crianças.... Jovens encantados com tanta

  magia!!! Um dia é pouco para comemorar... Na Disney, realmente, os sonhos tornam--se 

  possíveis!!! O melhor presente que os pais podem dar aos filhos é uma viagem até a terra do 

  Mickey. Conhecer Orlando, é indescritível!!!"
5
.       

                                                           

1 Antigamente chamado de Downtown Disney, o Disney Springs é um centro de compras, restaurantes, teatro e 

outros tipos de entretenimento pertencente à Walt Disney Company e localizado no complexo Walt Disney 

World. (https://pt.wikipedia.org/wiki/Disney_Springs) 

2 Apresentação extraída de material de treinamento oferecido à operadoras brasileiras credenciadas para 

comercializar pacotes turísticos à Walt Disney World Resort em Orlando nos EUA.  

3 Pouco mais de 100 quilômetros quadrados. Informações retiradas do livro "Creating Magic" (Cockerell, 

2008:04) 
4
 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessa em 04/06/2016. 
5
 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessado em 04/06/2016. 
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  “Fantástico. Realmente onde os sonhos se tornam realidade. Gente, quem teve o  

  sonho de criança em conhecer a Disney, e esse sonho se realiza quando adulto, é  

  fantástico, pois você volta a ser criança, é uma magia, um encanto sem fim"
6
.    

 

  "Um mundo mágico e encantador, para crianças de 1 até 99 anos. Cada parque com seu  

  encanto. No período de férias é muito movimentado, mas vale muito"
7
.    

 

  "Você volta ao mundo de contos e fadas e sente se como criança ao ver seus personagens 

  favoritos desfilarem, pateta, mickey, pluto, capitao gancho, princesas, etc"
8
.    

 

  "A Disney é simplesmente perfeita em cada detalhe! Não importa quantos anos se tenha, volta-

  se a ser criança com toda a magia do lugar! :)"
9
.       

 

  "Lugar que leva pessoas de todas as idades a acreditar em mágica! lugar limpo, com pessoas 

  educadas e ambientes maravilhosos!!!"
10

.  

 

  "O complexo Walt Disney World é um lugar mágico. Quando eu era pequena, achava que era 

  só um parque (o Magic Kingdom). Foi só depois dos 20 anos que descobri a imensidão  

  daquele lugar, com seus 4 parques temáticos, parques aquáticos, hotéis, Downtown Disney etc 

  etc etc Tudo é muito lindo e perfeito. E caro, claro. Mas vale a pena"
11

.   

    

  "O lugar dos sonhos de todo mundo, dá pra passar o dia inteiro e possui restaurantes e  

  brinquedos pra todos os gostos!!!!!"
12

.  

 

Segundo a ferramenta de medição de audiência on-line Media Metrix, da conceituada 

empresa comScore, o TripAdvisor é o maior site de viagens do mundo. Com ele, os viajantes 

planejam e reservam a sua viagem ou atração preferida com base principalmente na opinião e 

experiência de outros. São 340 milhões de visitantes únicos mensais segundo a ferramenta 

                                                                                                                                                                                     

 
6
 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessado em 04/06/2016. 
7
 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessado em 04/06/2016. 
8
 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessado em 04/06/2016. 
9
 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviewsor20Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessado em 04/06/2016. 
10

 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS. acessado em 04/06/2016 
11

 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, 04/06/2016. 
12

 https://www.tripadvisor.com.br/Attraction_Review-g34515-d143394-Reviews-or20-Walt_Disney_World-

Orlando_Florida.html#REVIEWS, acessado em 04/06/2016. 
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Google Analytics e mais de 350 milhões de avaliações e opiniões sobre acomodações, 

restaurantes e atrações
13

. Os depoimentos acima são alguns que foram selecionados do site 

Trip Advisor dentre os mais de 25 mil inseridos voluntariamente até junho de 2016 pelos 

visitantes do Walt Disney World.  

"Sonho" e "magia" são palavras repetidas à exaustão por aqueles que viveram as 

experiências oferecidas pelo Walt Disney World, não exatamente experiências acessíveis 

financeiramente a todas as classes sociais. E repetidas são as vezes em que seus 

"convidados"
14

, como a empresa chama os freqüentadores de seus parques, retornam para 

reviver a dita "magia".  

Lee Cockerell, executivo do Walt Disney World por dezesseis anos e autor do livro 

Creating Magic - que apresenta estratégias de liderança para gestão baseadas em sua história 

na empresa - afirma que 70% dos visitantes do complexo de entretenimento retornam ao 

empreendimento, uma taxa impressionante para, como ele a chama, a "indústria de 

hospitalidade". (COCKERELL, 2008:05)    

Esta taxa de retorno é surpreendente para qualquer empresa, de qualquer segmento. 

Mesmo passados alguns anos, não há indício que este percentual tenha caído. Ao levarmos em 

conta os números absolutos, temos uma ideia da dimensão do empreendimento. Segundo o 

relatório "The 2014 Global Attractions Attendance Report" da Themed Entertainment 

Association e AECOM, o último lançado, os quatro principais parques temáticos
15

 

pertencentes ao complexo de entretenimento e diversão da Walt Disney World, atenderam 

juntos mais de 50 milhões de visitantes, sem dúvida alguns dos maiores destinos turísticos do 

mundo.  

Com mais de 45 anos
16

 desde sua inauguração, a estrutura situada em Orlando atraiu 

com sucesso de crianças a idosos, durante todos estes anos, divulgando o conceito de "sonho 

que se torna realidade", mesmo tendo sido criado há mais de 90 anos
17

 por seu fundador Walt 

                                                           
13

 https://www.tripadvisor.com.br/PressCenter-c6-About_Us.html, acessado em junho de 2016. 
14

 O termo guest (ou "convidado" em tradução livre) para o visitante e cliente dos parques, restaurantes, hotéis 

etc, assim como cast member (ou "membro do elenco") para o empregado que serve os clientes, é 

apresentado por Lee Cockerell, executivo da Walt Disney World em seu livro Creating Magic. Trata-se de 

um lembrete de como estes dois públicos são importantes para a empresa. Seguiremos estas convenções nesta 

dissertação. 
15

 Magic Kingdom (19.332.000 visitantes), Epcot (11.454.000 visitantes), Disney's Animal Kingdom (10.402.000 

visitantes) e Disney's Hollywood Studios (10.312.000 visitantes). Para atender a curiosidade que porventura 

possa surgir em relação aos outros tantos parques e atrações da Disney em Orlando e em outras cidades do 

mundo, segundo o mesmo relatório a Walt Disney Attractions atraiu 134.330.000 de visitantes em 2014 no 

total. (http://www.teaconnect.org/images/files/TEA_103_49736_150603.pdf - acessado em 10/06/2016)  
16 

O Walt Disney World Resort foi inaugurado em 1971. (https://thewaltdisneycompany.com/about/) 
17

 Em 1923, Walt Disney assinou um contrato com M. J. Winkler para produzir a série Alice Comedies. O ano 

marca o início da The Walt Disney Company, primeiramente conhecida como Disney Brothers Cartoon 

Studio. (https://thewaltdisneycompany.com/about/ - acessado em 10/06/2016) 

http://www.teaconnect.org/pdf/TEAAECOM2013.pdf
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Disney. 

 

 1.2. A arqueologia da "magia" Disney 

 

 Por meio do estudo desenvolvido por Alexandre Mutran (2010) chamado A 

contribuição de Walt Disney para o desenvolvimento do cinema de animação: uma análise 

histórica das evoluções técnicas adotadas nos desenhos animados, temos contato com o 

pensamento do fundador do conglomerado empresarial e sua relação com os meios 

tecnológicos. Esta "arqueologia" é importante para entendermos as bases que norteiam até 

hoje os empreendimentos Disney e nos ajudará no desenvolvimento desta pesquisa. 

 

  Walt Disney foi o personagem mais influente do universo do cinema de animação. Quando 

  começou a fazer seus primeiros trabalhos, esse ainda era um mundo novo, pouco explorado 

  comercialmente. Alguns personagens começavam a fazer sucesso, mas ainda não havia nada 

  que tivesse funcionado como um gatilho, disparando o real interesse do público nessa nova 

  forma de arte, entretenimento e comunicação. Disney era um empreendedor e buscava sempre 

  inovar, testando novas fórmulas, técnicas e formatos para seus trabalhos. Com isso, ele alterou 

  a forma de se fazer animação: desde 1920, suas técnicas estilos e formatos produtivos servem 

  de inspiração e são seguidos por animadores e estúdios no mundo todo... Ainda nos anos 1930, 

  Disney foi um dos pioneiros no licenciamento de personagens, que eram transformados em 

  mercadorias e conteúdos consumidos em todo o mundo. Na década de 1950, Disney fez sua 

  estréia na televisão, com os programas Disneylândia e Clube do Mickey, inaugurou o primeiro 

  parque temático (também Disneylândia, na Califórnia) e produziu filmes de ação real de muito 

  sucesso, como 20.000 Léguas Submarinas (20,000 Leagues Under the Sea, 1954, Richard 

  Fleischer) e David Crockett (Davy Crockett, King of the Wild Frontier, 1955, Norman Foster). 

  Nos anos 1960, acompanhando a evolução da TV, lançou seu programa em cores. Walt Disney 

  faleceu aos 65 anos, em dezembro de 1966, sem ver alguns de seus planos realizados, entre 

  eles a inauguração da Disney World e a construção do EPCOT, ambos na Flórida. (MUTRAN, 

  2010:02) 

  

 Os parques temáticos eram um projeto muito importante para Walt Disney. Segundo 

Lee Cockerell, "a razão pela qual Walt Disney amava seus parques temáticos era que, ao 

contrário dos filmes que fazia, um parque nunca estava terminado. Ele podia constantemente 

achar jeitos melhores de fazer as coisas. 'Eu quero algo vivo', uma vez ele disse, 'algo que 

cresça. O parque é isso. Não apenas eu posso incluir coisas, mas mesmo as árvores vão 

continuar crescendo. Vai continuar ficando mais maravilhoso ano após ano.'
18

" 

                                                           

18 "One reason Walt Disney loved his theme parks that, unlike the films he made, a park was never finished. He 
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(COCKERELL, 2008:146) 

 Apesar do trabalho de Mutran focar na evolução técnica da animação da Walt Disney 

Studios durante os anos, incluindo a produção da Pixar Animation Studios, empresa de 

animação digital norte-americana pertencente à Walt Disney Company desde 2006, dizendo 

claramente que não tem como objetivo abordar aspectos da narrativa da Disney, ele nos 

mostra a importância "de uma boa história".  

 

  ... não há como não mencionar que esse sempre tem sido um dos fatores mais importantes de 

  seu sucesso. Desde os primeiros desenhos, sua preocupação com a história é evidente.  

  Diversas são as obras que citam que Walt Disney era um contador de histórias, e isso é o que 

  ele mais gostava de fazer. Essa característica pode ser percebida não só nos filmes, mas em 

  outros empreendimentos, como seus parques temáticos, onde todas as atrações são montadas 

  em torno de uma narrativa. Disney percebeu cedo o poder de uma boa história e começou a 

  utilizar esse recurso como imã para atrair e cativar os espectadores, explorando diversos temas 

  em seus filmes. E Branca de Neve e os Sete Anões, por exemplo, questões ligadas à violência, 

  ao horror, ao sobrenatural, a justiça e o final feliz. Em Pinóquio, a relação com o prazer e a 

  desumanização, temas ainda tão atuais, bem como o Grilo Falante, representando a  

  consciência do bem e do mal, e que provavelmente foi um dos personagens mais modernos já 

  exibidos nos cinemas da época. Questões sociais como a mistura de classes, em Aristogatas, 

  onde os aristocratas são ajudados pelos "pés de chinelo", e as minorias, em Ratatouille,  

  representadas  pelo rato que deseja ser chef de cozinha. Temas universais como  

  envelhecimento, solidão, morte e marginalização são tratados em Up... Inúmeros são os  

  exemplos e a questão da narrativa de Disney, por si só, merece trabalho exclusivo. (MUTRAN, 

  2010:03) 

 

 Mutran também sugere o potencial da narrativa, e também da música, como base para 

um trabalho exclusivo sobre estes temas, usados pela Disney como ciência, "como imã para 

atrair e cativar os espectadores."  

 

  O mesmo pode se dizer sobre o papel da música nos filmes de Disney, um campo tão bem 

  explorado quanto o das narrativas. Depois de ser o pioneiro no uso do som sincronizado em 

  seus desenhos, Disney percebeu a importância da trilha sonora e das canções como agentes de 

  suporte da narrativa e do visual de seus filmes. Primeiro por coincidência, e depois como uma 

  ciência muito bem estudada, as canções dos desenhos conquistaram o público e se tornaram 

  sucessos, gerando versões e regravações, em diversos países e idiomas. Numa demonstração 

  do pioneirismo de Disney, Branca de Neve e os Sete Anões foi o primeiro filme da história a 

  ter sua trilha sonora lançada em disco. Desde os primeiros filmes, Disney buscou se cercar dos 

                                                                                                                                                                                     

could constantly find better ways of doing things. 'I want something live', he once said, 'something that would 

grow. The park is that. Not only can I add things, but even the trees will keep growing. The thing will get 

more beautiful year after year." 
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  melhores e mais famosos compositores, músicos e cantores (o que também aconteceu com os 

  artistas que emprestavam suas vozes aos personagens). A lista de canções de sucesso é  

  extensa, mas alguns exemplos podem e devem ser mencionados, tais como as mais antigas 

  "Quem tem medo do lobo mau?" (Os Três Porquinhos), "Eu vou, eu vou" (Branca de Neve e 

  os Sete Anões) e "Assobia-se" (Pinóquio), passando por "Somente o Necessário" (Mogli, o 

  Menino Lobo) e "Aqui no Mar" (A Pequena Sereia), às mais recentes "Dois Mundos" (Tarzan) 

  e "Amigo Estou Aqui" (trilogia Toy Story)
19

.   

   

 1.3. Indústria da experiência 

  

 O contexto social em que a Disney estava inserida desde seu início foi fundamental 

para seu desenvolvimento. Walt Disney sempre foi preocupado com a sobrevivência 

financeira de sua empresa; a visão mercadológica faz parte até hoje de todos os seus 

empreendimentos. Entre altos e baixos desde sua criação, a Disney soube se adequar e reagir 

às "agressões" do meio corporativo, apostando em inovações técnicas, processos diretamente 

relacionados ao conceito de "sonho que se torna realidade" e aos seus convidados, que em 

última análise revertem satisfação em lucro para a empresa.  

 

   Não é a mágica que faz com que funcione; é a nossa forma de trabalhar que faz magia. 

   Toda pessoa que trabalha no Walt Disney World Resort aprende esse princípio, e o 

   resultado tem sido magia para os convidados e para a lucratividade da empresa20. 

   (COCKERELL, 2008: 01) 

 

Para garantir sua sobrevivência empresarial e se manter na liderança, a Disney está em 

constante processo de avaliação e melhoria segundo Cockerell. Ele nos diz que Walt Disney 

entendeu o poder do processo e o tornou a característica central de sua empresa, desde quando 

o negócio surgiu pequeno em uma garagem até as diversas equipes multidisciplinares 

formadas por artistas, escritores, compositores e técnicos necessários para a produção de 

filmes de animação. O processo criado tornou possível a tal "magia" que ele próprio 

idealizou. Quando abriu a Disneylândia - complexo de entretenimento construído na cidade de 

Anaheim na Califórnia e seu primeiro empreendimento no campo de parques temáticos -, 

                                                           

19 Mais recentemente, o álbum Frozen da animação de mesmo nome da Disney (2014) - animação de maior 

bilheteria de todos os tempos -, foi o mais vendido de 2014 com 10.000.000 de álbuns físicos e digitais 

vendidos, e o single Let It Go, do mesmo álbum, foi 5o single pago mais baixado de 2014 com 10.900.000 

downloads segundo a IFPI - International Federation of the Phonographic Industry. 

(www.ifpi.org/downloads/Digital-Music-Report-2015.pdf)   

20 "It's not the magic that makes it work; it's the way we work that makes magic. Everyone who works at Walt 

Disney World Resort learns that principle, and the result has been magic fot the guests and for the bottom 

line." 
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processos foram criados para tudo, desde o tempo de passeio em uma atração até servir um 

cachorro-quente. Cada detalhe foi pensado para manter a perfeição e, segundo Cockerell, 

"explodir" as mentes de hóspedes com um excelente serviço. (COCKERELL, 2008:145-6) 

 A empresa, como um todo, entendeu como poucas o poder atrativo da experiência. 

Inovação tecnológica, convidados satisfeitos que divulgam positivamente suas experiências e 

que retornam, tornaram-se metas corporativas a serem atingidas aliadas à "mágica". Outros 

estúdios de Hollywood ou outros parques temáticos não são seus concorrentes. Como nos 

apresenta Tom Connellan (2010), especialista norte-americano em fidelidade de cliente em 

seu livro Disney, os segredos do sucesso da mais poderosa empresa de diversões do mundo
21

, 

a Disney vê como concorrente qualquer empresa com que os clientes tenham experiências 

positivas, ou seja, o negócio dela é a satisfação na experiência do cliente.  

 Cockerell complementa este pensamento afirmando que a "mágica" da Disney "é uma 

estratégia de negócio racional, física e com sentido. E os seus resultados são refletidos na 

lucratividade robusta da Disney... A fórmula é simples: líderes comprometidos, responsáveis 

e inspiradores criam uma cultura de cuidado, o que leva a um serviço de qualidade, o que leva 

à satisfação de convidados, o que leva a resultados de negócios
22

”. 

 Podemos afirmar que o negócio da Disney não são seus filmes, animações, programas 

para televisão; não é um parque temático, hotel, nem mesmo seus processos de atendimento 

ao convidado. Quando Cockerell se refere ao Walt Disney World de Orlando como 

pertencente a "indústria da hospitalidade" percebemos que a empresa entendeu a importância 

do meio que atinge seus consumidores; assim como a luz, é fundamental para o cinema de 

Disney.  

 A partir da luz, Marshall McLuhan traça o raciocínio que nos mostra que o meio 

configura e, principalmente, controla aquilo que é valioso para a Disney: o comportamento 

humano. A luz elétrica, segundo ele, traz a tona uma intervenção cirúrgica no cérebro ou um 

jogo de futebol. Estes fazeres humanos são "conteúdo" da luz, pois não existiriam sem ela.  

 

  Este fato apenas serve para destacar o ponto de que "o meio é a mensagem", porque é o  

  meio que configura e controla a proporção e a forma das ações e associações humanas. O 

                                                           

21 O livro Disney, os segredos do sucesso da mais poderosa empresa de diversões do mundo, de Tom 

Connellan, é o resultado de análises e conclusões retiradas dos fatores que orientam as estratégias aplicadas 

pela Disney por meio de seminários organizados pela empresa que ele participou, pesquisa bibliográfica, 

longas entrevistas com antigos e atuais membros de elenco, desde vice-presidentes seniores, passando pelos 

personagens de seus parques temáticos, até aqueles que atuam nos bastidores e que não são vistos. 

22 "It's a rational, muscular, nononsense business strategy. And it's results are reflected in Disney's robust 

botton line... The formula is simple: committed, responsible, inspiring leaders create a culture of care, which 

leads to quality service, which leads to Guest satisfaction, which leads to measurable business results and 

strong competitive advantage". 
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  conteúdo ou usos desses meios são tão diversos quão ineficazes na estruturação da forma das 

  associações humanas. Na verdade não deixa de ser típico que o "conteúdo" de qualquer meio 

  nos cegue para a natureza desse mesmo meio. Somente hoje as indústrias se tornaram  

  conscientes das diversas espécies de negócios em que estão mergulhadas. A IBM só começou 

  a navegar com boa visibilidade depois que descobriu que não estava no ramo da produção de 

  máquinas e equipamentos para escritórios e sim no processamento da informação. A General 

  Eletric aufere uma boa parte de seus lucros das lâmpadas elétricas e dos sistemas de  

  iluminação. Ela ainda não descobriu que, tanto quanto a AT&T, ela está no negócio da  

  informação móvel e em mudança. (MCLUHAN, 1964:22 e 23) 

 

 A preocupação com os detalhes, a qualidade nos serviços e comunicação sólida e 

própria com seus diversos públicos em todo o mundo tornaram a Disney um estudo de caso de 

marketing. Se a Walt Disney World faz parte da "indústria da hospitalidade", a Disney, como 

um todo, podemos supor pertencer a uma "indústria da experiência". Temos este vislumbre ao 

notarmos que Walt Disney aprendeu de forma empírica a usar a narrativa e estímulos 

sensoriais tecnicamente planejados em seus empreendimentos: tratava-se de componentes 

indispensáveis a serviço da experiência para cativar seu público.  

 Philip Kotler, conhecido como "pai do marketing moderno" - cujos escritos são 

referência para o marketing nos últimos quarenta anos - em seu livro Marketing 3.0, as forças 

que estão definindo o novo marketing centrado no ser humano, escrito juntamente com 

Hermawan Kartajaya e Iwan Setiawan, mostra o contexto mercadológico em que a Disney e a 

sociedade ocidental em geral estiveram inseridas desde o século XX e aponta uma evolução 

tecnificada do marketing. 

 

  Avanços tecnológicos provocaram enormes mudanças nos consumidores, nos mercados e no 

  marketing ao longo do último século. O Marketing 1.0 teve início com o desenvolvimento da 

  tecnologia de produção durante a Revolução Industrial. O Marketing 2.0 surgiu em  

  decorrência da tecnologia da informação e com o advento da Internet. Agora, a nova onda 

  tecnológica torna-se o maior propulsor do nascimento do Marketing 3.0. Desde o início do ano 

  2000, a tecnologia da informação penetrou o mercado mainstream, transformando-se no que 

  consideramos hoje a nova onda de tecnologia. Essa nova onda abrange uma tecnologia que 

  permite a conectividade e a interatividade entre indivíduos e grupos. A nova onda de  

  tecnologia é formada por três grandes forças: computadores e celulares baratos, Internet de 

  baixo custo e fonte aberta. A tecnologia permite que os indivíduos se expressem e colaborem 

  entre si. O surgimento da nova onda de tecnologia marca a era que Scott McNealy, CEO da 

  Sun Microsystems, intitulou de era da participação. Na era da participação, as pessoas criam e 

  consomem notícias, ideias e entretenimento. (KOTLER, KARTAJAYA, SETIAWAN, 2010: 

  05) 
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Desde o inicio dos anos 2000, como mostram os autores, o contexto mercadológico 

mudou devido ao aparecimento da internet. O mercado mainstream assumiu a tecnologia 

como meio para sua conexão com o mundo. Partindo de McLuhan, vemos que as associações 

humanas foram digitalmente reconfiguradas pelo meio e, os novos papéis desempenhados 

pelas pessoas em suas vidas trouxeram um profundo sentido de participação. Certamente 

houve desde então conseqüências sociais e pessoais. Positivos ou negativos, pouco importam 

os conteúdos da tecnologia que temos hoje; o meio digital reestruturou as associações 

humanas que haviam sido moldadas pela técnica da fragmentação da máquina da era 

industrial notadamente fragmentária e centralizadora.  

Vivemos um contexto tecnológico descentralizado e, ao mesmo tempo, integral. Os 

meios tecnológicos estão estruturando a sociedade sistematicamente e resignificando 

conteúdos. Segundo Henry Jenkins, uma nova cultura surge chamada por ele de cultura da 

convergência, que está motivando pessoas e empresas em suas mais diversas ações e relações.  

Jenkins, norte-americano pesquisador dos meios de comunicação, chama de 

convergência desde o "fluxo de conteúdos através de múltiplas plataformas de mídia, à 

cooperação entre múltiplos mercados midiáticos e ao comportamento migratório dos públicos 

dos meios de comunicação, que vão a quase qualquer parte em busca das experiências de 

entretenimento que desejam". Segundo ele, a "convergência é uma palavra que consegue 

definir transformações tecnológicas, mercadológicas, culturais e sociais, dependendo de quem 

está falando e do que imaginam estar falando... No mundo da convergência das mídias, toda 

história importante é contada, toda marca é vendida e todo consumidor é cortejado por 

múltiplas plataformas de mídia." (JENKINS, 2006:29)  

Kotler, no prefácio de seu livro, cita a Disney "como um ícone do mundo empresarial 

e como exemplo de empresa que transmite aos clientes sua personalidade e forte proposição 

de valor”. Para ele, as empresas que querem ser apreciadas precisam “mostrar que se 

importam com as condições de vida das pessoas e com seus sonhos. Precisam se conectar e 

servir a todos os stakeholders - empregados, fornecedores, distribuidores e a comunidade -, 

não apenas aos investidores. As pessoas se importam mais com as empresas que se importam 

com elas". (KOTLER, KARTAJAYA, SETIAWAN, 2010) 

Com a reconfiguração da sociedade, a Disney se viu impelida a, mais uma vez, 

adequar-se para permanecer conectada às pessoas desta cultura convergente, integral, 

descentralizada e emocionalmente participativa.  
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  1.4. MyMagic+: a experiência tecnificada 

   

A Disney lançou em 2013 a plataforma digital de "1 bilhão de dólares" conhecida 

como MyMagic+ apresentada como caminho para uma nova dimensão da magia da Disney, 

tornando-a única e personalizada para cada pessoa.  

 

 

Figura 1. Logotipo criado para a plataforma MyMagic+ 

 

Tom Staggs - Chief Operating Officer da The Walt Disney Company - referindo-se ao 

período de testes secretos que realizaram para o desenvolvimento da plataforma, disse neste 

mesmo ano: 

  

  No Walt Disney Parks and Resorts, estamos continuamente empurrando os limites da  

  criatividade e inovação para oferecer a melhor experiência possível para os nossos clientes. 

  Estamos sempre à procura de maneiras de pegar o que fazemos e fazê-lo ainda melhor. Ao 

  longo dos últimos anos, temos dedicado tempo e recursos consideráveis para criar uma  

  experiência mais imersiva, mais transparente e mais pessoal para cada convidado que passa o 

  tempo com a gente. Eu sei que tem havido especulação significativa sobre estes esforços entre 

  nossos fãs, por isso, temos o prazer de dar-lhe um olhar sobre o trabalho que estamos fazendo 

  para levar toda a experiência do hóspede Disney para o próximo nível."
23 

  

   

A Disney apresenta seu projeto como um conjunto de ferramentas que se propõe a 

levar a experiência de seus convidados ao "próximo nível", ainda mais "mágica". Com a sua 

plataforma tecnológica composta pelo website e aplicativo para celular My Disney 

Experience, o aplicativo "fura-filas" conhecido como FastPass+ e a pulseira MagicBand  - 

que concentra todas as informações sobre os usuários materializando a experiência -, a Walt 

Disney World se utiliza das últimas tendências tecnológicas, como técnicas de usabilidade e 

experiência do usuário, big data e wearables ("tecnologias que se vestem" a exemplo das 

                                                           

23 "At Walt Disney Parks and Resorts, we continually push the boundaries of creativity and innovation to 

deliver the best possible experience for our guests. We’re always looking for ways to take what we do and do 

it even better. Over the past few years, we’ve devoted considerable time and resources to create a more 

immersive, more seamless and more personal experience for each and every guest who spends time with us. I 

know there’s been significant speculation about these efforts among our fans, so we’re pleased to give you a 

glimpse into the work we are doing to take the entire Disney guest experience to the next level." 

(http://disneyparks.disney.go.com/blog/2013/01/taking-the-disney-guest-experience-to-the-next-

level/comment-page-3/#comments- acessado em 10/06/2016) 

http://disneyparks.disney.go.com/?CMP=SOC-DPFY13Q2MyMagicatWaltDisneyWorldResort000205-01-13
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pulseiras de treinamento de esportes e smart watches). 

Seus recursos realizam integração de dados que permitem reservar hotéis da Walt 

Disney Resort, entrar nos quartos sem o uso de chaves, planejar e agendar atrações, reservar 

restaurantes, saber duração das filas em tempo real e "furá-las", e até efetuar pagamentos sem 

dinheiro ou cartão de crédito, tudo de forma integrada e apoiada em uma estrutura digital. Até 

seus parques receberam tecnologia wi-fi que permite acesso gratuito à internet de banda larga 

aos dispositivos móveis. 

A interação começa antes mesmo do visitante sair de casa, com o My Disney 

Experience (website + aplicativo para celular) que fornece recomendações para ajudar a 

planejar a viagem, organizar planos e guiar durante as visitas. Podem ser feitas reservas de 

experiências - como atrações, shows, desfiles, experiências pessoais com personagens Disney 

e mais -, usar o serviço Disney FastPass+. E enquanto estiver no Walt Disney World Resort, 

o convidado pode usar a MagicBand ou o cartão de acesso para se conectar às opções que 

fizeram on-line. Podemos conhecer melhor o objetivo da nova ferramenta a partir do conteúdo 

oferecido pela Disney para treinamento de seus agentes de turismo:  

 

  O MyMagic+ dá a seus clientes controle sem precedentes e torna mais fácil do que nunca 

  aproveitar cada momento de suas férias Disney perfeitas com a família e os amigos. E com sua 

  ajuda, eles estarão a caminho de férias Disney ainda mais incríveis no Walt Disney World 

  Resort.   

 

Fica claro que a empresa busca o envolvimento pela experiência e o retorno do 

convidado satisfeito. 

 

  Ao orientar seus clientes sobre a utilização das novas ferramentas de pré-planejamento do My 

  Disney Experience, você pode ajudá-lo a vivenciar todas as experiências imperdíveis de suas 

  listas, e possibilitar que eles personalizem a viagem como nunca antes. Seus esforços para 

  proporcionar uma perfeita experiência de férias ajudarão a fazer com que os clientes voltem a 

  procurá-lo a cada ano para fazer reservas - e você será visto como um herói de planejamento de 

  férias.   
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Figura 2. Website e aplicativo My Disney Experience: além de informações sobre hotéis, parques, refeições, 

entre outras, o My Disney Experience dá sugestões sobre como os visitantes podem aproveitar as 

férias, e os ajuda a organizar seus dias de acordo com o que mais desejam fazer. 

 

 

Figura 3. Website My Disney Experience: quando um hóspede cria um perfil pessoal e vincula suas reservas, 

muitos dos principais benefícios do MyMagic+ são desbloqueados, incluindo a possibilidade de 

reservar acesso a experiências Disney FastPass+ e personalizar as MagicBands. 

 

  

Figura 4. Website My Disney Experience - seção "família e amigos": permite que os usuários vinculem seu perfil 

aos de outras pessoas com quem eles viajarão. Permite ao usuário fazer reservas para atrações, 

refeições e o hotel para todos em seu grupo. O usuário inclui sua família e amigos no planejamento 

de suas férias Disney; adultos do grupo podem optar por compartilhar itinerários entre si, 

administrar os perfis dos mais jovens e dos amigos que não criaram um perfil próprio. 
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Figura 5. Website My Disney Experience - seção "família e amigos": é possível marcar opção "esta pessoa viaja 

sempre comigo". Ao clicar nesta caixa, é possível localizar o nome desta pessoa na hora de fazer 

reservas para refeições ou outras seleções para o itinerário em conjunto. Ao selecionar "enviar 

convite" para um usuário administrado, será solicitado um endereço de e-mail para que o My Disney 

Experience possa enviar um convite para conectar perfis existentes ou criar um novo perfil de 

usuário registrado. Os e-mails ajudam a conectar os perfis e permitem que os visitantes 

compartilhem informações de itinerário. 

 

 

Figura 6. Website My Disney Experience: uma função essencial do MyMagic+. É um guia digital para o Walt 

Disney World Resort. O site e o aplicativo que o acompanha fornecem opções para os convidados 

organizarem as férias. Eles fornecem conveniência de ter os planos de viagem em um único lugar 

como os hotéis Resort Disney, ingressos dos parques, refeições e mais. 
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Figura 7 e 8. Página de seleção de experiências e mapa inserido no website My Disney Experience: o My Disney 

Experience dá sugestões sobre como os visitantes podem aproveitar a visita, e os ajuda a planejar 

seus dias considerando as coisas que eles mais querem fazer. 

 

 

Figura 9. Aplicativo My Disney Experience: o aplicativo móvel que permite alterações dos planos durante a 

viagem. Está disponível para tablets e smartphones com iOS (sistema operacional dos celulares 

Apple) e Android (sistema operacional do Google usado em alguns aparelhos celulares), e pode ser 

acessado por todos independente do provedor de serviço wireless que utilizem. 

 

 

Figura 10 e 11. Logotipo FastPass+ e páginas para adquirir o serviço no My Disney 

Experience: usando o serviço Disney FastPass+, os visitantes podem reservar com 

antecedência o acesso a atrações e experiências de entretenimento selecionadas sem a 

necessidade de pegar filas. Os convidados têm a opção de selecionar atrações, shows e locais 
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de experiência com personagens, assim como áreas especiais para assistir a desfiles e 

espetáculos. Se os planos mudarem, os visitantes podem alterar as seleções quando estiverem 

no parque usando o aplicativo My Disney Experience, ou em quiosques exclusivos. 

 

 

Figura 12. My Disney Experience no tablet e no smartphone: para fazer a alteração no 

Disney FastPass+, basta vincular o ingresso do parque, ou pacote ao perfil criado no My 

Disney Experience. 

 

  

Figura 13 e 14. Pulseira MagicBand, os serviços que concentra, e o "ponto de toque" nos parques: a 

MagicBand ou cartão de acesso permite a entrada nos parques temáticos e no quarto do hotel do Walt Disney 

Resort; dá acesso ao serviço Disney FastPass+, salva imagens Disney PhotoPass (fotografias feitas por 

funcionários Disney nas atrações dos parques), e efetua compras utilizando dados de um cartão de crédito 

vinculado, tudo por meio de tecnologia de radiofrequência
24

, encostando a pulseira ou o cartão de acesso nos 

"pontos de toque" em todos os parques e hotéis. 

 

 

 

                                                           
24

 Ou RFID, na sigla em inglês. 
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Figura 15. Pulseiras MagicBand e o site My Disney Experience: depois do convidado fizer reserva em 

um hotel selecionado do Walt Disney Resort e tiver vinculado à reserva no My Disney Experience, ele poderá 

escolher uma MagicBand para cada componente  

de seu grupo de viagem, personalizando-as com a cor de preferência e  

ter seu nome impresso na parte interna. 

 

    

Figura 16 e 17. Caixa de entrega da MagicBand e MagicBand personalizada: as MagicBand escolhidas 

serão entregues no hotel vinculado ao hóspede no My Disney Experience. É possível também, a personalização 

da pulseira com personagens e símbolos do universo Disney em diversas lojas no Walt Disney World Resort. 
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Figura 18. Equipamento para pagamento de produtos e serviços em lojas e atrações que utiliza a 

MagicBand como "forma de pagamento". 

    

É certo que todo o investimento, como o feito pela Disney para o MyMagic+, visa o 

retorno financeiro. Podemos supor que este retorno não virá apenas do incentivo ao consumo. 

Dados de utilização, consumo e o perfil dos convidados serão usados para conhecimento de 

hábitos. Será possível saber qual visitante vai a qual atração, quais as atrações mais 

procuradas, tempo e horários envolvidos, preferências na alimentação, produtos comprados e 

quais personagens mais procurados.  

Dando continuidade ao negócio e levando o sonho de constante evolução de Walt 

Disney "a outro nível", com os dados é possível desenvolver e aperfeiçoar atrações, fazer 

ofertas diferentes para cada tipo de público na hora exata em que surge uma necessidade. 

Dessa forma, podemos afirmar que, além de todas as tecnologias e processos já apresentados, 

campanhas de e-mail, sms, membros do elenco nos parques e quaisquer outros canais de 

vendas abastecidos pelas informações coletadas, compõem e expandem a plataforma 

MyMagic+
25

.  

 

 1.5. Plataforma tecnológica: configuração resiliente de sobrevivência  

 

Ao vasculhar a história da Disney, o contexto mercadológico e a resposta de 

marketing dada aos tempos atuais, vemos até aqui diversos fenômenos independentes, 

abstratos e complexos interagindo e influenciando-se mutuamente. Sendo a principal 

motivação da Disney "atrair e cativar" para "conectar e servir" seus consumidores, a empresa 

desenvolveu a plataforma MyMagic+. Notamos que o passado cinematográfico da Disney a 

preparou para os desafios de integração, descentralização e não linearidade tecnológica da 

contemporaneidade. 

 

  A mecanização nunca se revelou tão claramente em sua natureza fragmentada ou sequencial no 

  nascimento do cinema - o momento em que fomos traduzidos para além do mecanismo, em 

  termos de um mundo de crescimento e inter-relação orgânica. O cinema, pela pura aceleração 

  mecânica, transportou-nos do mundo das sequencias e dos encadeamentos para o mundo das 

  estruturas e das configurações. A mensagem do cinema enquanto meio é a mensagem da 

  transmissão da sucessão linear para a configuração. Foi esta transição que deu nascimento à 

                                                           
25

 Apesar da importância da coleta e interpretação dos dados não entraremos neste trabalho em uma discussão 

mais aprofundada sobre big data, nem sobre privacidade, pelos possíveis usos das informações, 

especialmente de crianças, que a tecnologia permite. Manteremos esta pesquisa concentrada nos processos 

cognitivos envolvidos em uma interação empresa - tecnologia - humano. 
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  observação, hoje perfeitamente correta: "Se funciona, então é obsoleto." Quando a velocidade 

  elétrica sucede à sequencia mecânica do cinema, as linhas de força das estruturas e dos meios 

  se tornam audíveis e claras. Retornamos à forma inclusiva do ícone. (MCLUHAN, 1964:26- 

  7)       

 

Usaremos McLuhan para dar significado ao termo "plataforma" que usaremos nesta 

dissertação. Tendo em vista o contexto social e mercadológico em que está inserida desde sua 

criação até hoje, podemos afirmar que a plataforma MyMagic+ (e qualquer outra plataforma 

digital) é: uma configuração traduzida além do mecanismo, tendo como motivação o mundo 

em crescimento e as inter-relações orgânicas, em que a obsolescência instantânea é intrínseca. 

Não importa o hardware ou o software usado, que podem ser trocados a qualquer momento 

por outras versões ou mecanismos mais adequados; a plataforma sustenta estruturas que vão 

além da tecnologia e conectam um mundo conceitual maior. 

Os meios tecnológicos são assim como, bem nos mostra McLuhan, os recursos 

naturais ou matérias-primas, como o carvão e o algodão, que moldam a sociedade no plano 

dos padrões sociais de organização. Como o rádio e a televisão, são "tributos fixos" para a 

vida psíquica da comunidade o que lhe confere um "sabor cultural" próprio. Cada produto (ou 

melhor dizendo, meio) que molda uma sociedade acaba por transpirar em todos e por todos os 

sentidos. (MCLUHAN, 1964: 29)  

Walt Disney acreditava na obsolescência quando pregava a constante evolução e seu 

legado foi sistematizar um mundo resiliente, icônico e cultural, sendo o meio utilizado o seu 

tradutor. O contexto sócio-cultural estimulou as ações da Disney, da mesma forma que a 

Disney moldou a sociedade e a cultura. Esta relação dinâmica pode ser considerada uma 

"inter-relação orgânica" na medida em que os sentidos humanos também são afetados. Esta 

visão orgânica das relações parece importante para o entendimento da sistemática complexa 

cognitivo-cultural que emerge de uma configuração tecnológica como a MyMagic+ da 

Disney. 

 

 1.6. O fenômeno do acoplamento estrutural condicionado pelo meio  

 

A plataforma MyMagic+, assim como outros meios tecnológicos, vai além da 

tecnologia: ela sustenta estruturas que configuram um mundo. Humberto Mariotti, apoiando-

se em Humberto Maturana e Francisco Varella, parte de uma fenomenologia biológica para 

evoluir à fenomenologia social na qual pessoas e empresas estão imersas, são parte 

constituinte e associam-se de alguma forma. A proposta é, neste momento, acompanhar 
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Mariotti, Maturana e Varella a partir de uma visão biológica, para sistematizarmos 

ontologicamente o universo criado pela Disney com a qual a plataforma digital MyMagic+ 

aparentemente conecta as pessoas.  

Toda produção feita pelo homem é, segundo o termo grego, uma poiesis. Um filme, 

uma animação, uma música, uma plataforma digital, por exemplo, são poiesis. Em 1974 

surgiu pela primeira vez na literatura internacional, num artigo publicado por Varela, 

Maturana e Uribe, o termo autopoiese, "que quer dizer autoprodução, para definir os seres 

vivos como sistemas que produzem continuamente a si mesmos. Esses sistemas são 

autopoiéticos por definição, porque recompõem continuamente os seus componentes 

desgastados. Pode-se concluir, portanto, que um sistema autopoiético é ao mesmo tempo 

produtor e produto". (MARIOTTI, 1999:01) 

Segundo Mariotti, "a noção de autopoiese já ultrapassou em muito o domínio da 

biologia. Hoje, ela é utilizada em campos tão diversos como a sociologia, a psicoterapia, a 

administração, a antropologia, a cultura organizacional e muitos outros. Essa circunstância 

transformou-a num importante instrumento de investigação da realidade... Para Maturana, o 

termo 'autopoiese' traduz o que ele chamou de 'centro da dinâmica constitutiva dos seres 

vivos'. Para exercê-la de modo autônomo, eles precisam recorrer a recursos do meio ambiente. 

Em outros termos, são ao mesmo tempo autônomos e dependentes. Trata-se, pois, de um 

paradoxo". 

 

  Essa condição paradoxal não pode ser adequadamente entendida pelo pensamento linear, para 

  o qual tudo se reduz à binariedade do sim/ não, do ou/ ou. Diante de seres vivos, coisas ou 

  eventos, o raciocínio linear analisa as partes separadas, sem empenhar-se na busca das relações 

  dinâmicas ente elas. O paradoxo autonomia-dependência dos sistemas vivos é mais bem 

  compreendido por um sistema de pensamento que englobe o raciocínio sistêmico (que examina 

  a relações dinâmicas entre as partes) e o linear. Eis o pensamento complexo proposto por Edgar 

  Morin. (MARIOTTI, 1999:01) 

 

 

Mariotti continua a construção do raciocínio que nos ajudará no entendimento da 

configuração do mundo Disney – não linear, descentralizado, mas integral. 

 

  Maturana e Varela utilizaram uma metáfora didática para falar dos sistemas autopoiéticos que 

  vale a pena reproduzir aqui. Para eles, trata-se de máquinas que produzem a si próprias.  

  Nenhuma outra espécie de máquina é capaz de fazer isso: todas elas produzem sempre algo 

  diferente de si mesmas. Sendo os sistemas autopoiéticos a um só tempo produtores e produtos, 

  pode-se também dizer que eles são circulares, ou seja, funcionam em termos de circularidade 

  produtiva. Para Maturana, enquanto não entendermos o caráter sistêmico da célula, não  
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  conseguiremos compreender adequadamente os organismos. (MARIOTTI, 1999:01) 

 

A partir disso podemos afirmar que o ser humano, como certamente são todos os seres 

vivos, é um organismo ou sistema autopoiético.  Mas evoluindo da visão puramente 

biológica, o homem não é um ser apenas natural. Como diz Mariotti, ele é também cultural, 

de modo a exercer sua autopoiese de forma diferente dos demais seres vivos. Podemos 

concluir que o ser humano é um organismo ou sistema bio-cultural. 

Álvaro Vieira Pinto nos mostra em seu livro Ciência e Existência - problemas 

filosóficos da pesquisa científica (1979), como a cultura é intrínseca ao homem. 

 

  A criação da cultura e a criação do homem são na verdade duas faces de um só e  

  mesmo processo, que passa de principalmente orgânico na primeira fase a   

  principalmente social na segunda, sem contudo em qualquer momento deixarem de  

  estar presentes os dois aspectos e de se condicionarem reciprocamente. (PINTO,  

  1979:122) 

  

Mas, e as empresas como a Disney? Podemos aplicar a fenomenologia biológica de 

Maturana e Varella a elas? A resposta é sim. Empresas são organizações, formadas por 

pessoas, que são capazes de produzirem a si próprias. São sistemas autopoiéticos de ordem 

superior, são "produtores e produtos". 

 

  No mundo natural - observam Maturana e Varella -, há uma tendência para a   

  constituição de sistemas autopoiéticos de ordem superior (no sentido de mais   

  complexos). Isso ocorre a partir do acoplamento de unidades autopoiéticas de ordem  

  mais simples para formar organizações mais complexas. Nestas, observa-se o   

  princípio da hierarquia dos sistemas: um sistema está dentro de outro que lhe é   

  superior; este, por sua vez, está contido em outro que lhe é superior; e assim por  

  diante. É o que ocorre nos organismos multicelulares e, de acordo com os dois   

  biólogos, possivelmente na própria célula. (MARIOTTI, 1999:04) 

 

Partindo de uma fenomenologia biológica e evoluindo para uma fenomenologia social, 

as empresas - formadas por organismos bio-culturais - são desta forma, sistemas sócio-

culturais. A teoria de Maturana e Varella apresenta um fenômeno interessante. Um sistema 

vivo, ou o homem - por exemplo - apesar de autônomo, tem necessidade de interagir com o 

meio. E assim como "o pé está sempre se ajustando ao sapato e vice-versa", o meio provoca 

mudanças na estrutura do sistema, da mesma forma que este age sobre o meio. Este é o 

fenômeno do "acoplamento estrutural".  
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  Quando um organismo influencia outro, este replica influindo sobre o primeiro. Ou seja, 

  desenvolve uma conduta compensatória. O primeiro organismo, por sua vez, dá a tréplica, 

  voltando a influenciar o segundo, que por seu turno retruca — e assim por diante, enquanto os 

  dois continuarem em acoplamento. Mesmo sabendo que cada sistema vivo é determinado a 

  partir de sua estrutura interna, é importante entender que quando um sistema está em  

  acoplamento com outro, num dado momento dessa inter-relação a conduta de um é sempre 

  fonte de respostas compensatórias por parte do outro. Trata-se, pois, de eventos transacionais e 

  recorrentes. Sempre que um sistema influencia outro, este passa por uma mudança de  

  estrutura, por uma deformação. Ao replicar, o influenciado dá ao primeiro uma interpretação 

  de como percebeu essa deformação. Estabelece-se portanto um diálogo. Por outras palavras, 

  forma-se um contexto consensual, no qual os organismos acoplados interagem. Esse interagir é 

  um domínio lingüístico. (MARIOTTI, 1999:03) 

 

A partir da fenomenologia biológica de Mariotti podemos supor uma fenomenologia 

social, que promove acoplamento social - interação consensual, circular, transacional, 

recorrente, consciente, que molda os envolvidos, mediada pelos sentidos, e  notadamente um 

fenômeno de comunicação.  

 

 

Figura 19. Sistematização da relação "empresa" e "ser humano" e o  

acoplamento social consensual no meio. 

 

Tentaremos evitar a crítica mais direta ao acoplamento sócio-cultural que ocorre entre 

empresas e pessoas no ambiente capitalista. A autonomia pressuposta do ser humano em 

relação às empresas, fosse em um ambiente estritamente biológico, seria prevista e 

absolutamente consensual. Este trabalho visa, em última análise, entender como se engendra a 
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conexão entre os sistemas aqui apresentados por meio da experiência tecnológica, tendo 

principalmente um olhar humanístico, mas não podemos deixar de avaliar os objetivos 

mercadológicos dos executivos da Disney.  

 

  Os seres vivos são sistemas autônomos, que determinam o seu comportamento a partir de seus 

  próprios referenciais, isto é, a partir de como interpretam as influências que recebem do meio. 

  Se tal não acontecesse, seriam sistemas sujeitados, obedientes a determinações vindas de fora. 

  No caso das sociedades humanas, em que as condições não são apenas as da natureza, é  

  exatamente isso que o marketing e outros meios de condicionamento de massa tentam (e em 

  boa parte dos casos conseguem) fazer com populações inteiras. É, portanto, possível a  

  produção em grande escala de indivíduos sujeitados, embora para isso os estímulos  

  condicionadores precisem ser amplos e ininterruptos. É o que o psicanalista Félix Guattari 

  chama de produção de subjetividade. Com essa noção ele introduz a idéia de uma  

  subjetividade industrial, fabricada, moldada pelo capitalismo. Trata-se da introdução de  

  gigantescos sistemas de formatação e condicionamento, por meio dos quais o capital (hoje em 

  sua fase de triunfalismo neoliberal) constrói e mantém o seu imenso mercado de poder. É disso 

  mesmo que se trata: transformar artificialmente em sujeitado um sujeito natural."  

  (MARIOTTI, 1999:03) 

 

Mariotti confirma que a configuração de um mundo icônico e cultural pelo meio é 

capaz de condicionar as associações humanas quando suas interações são realizadas de forma 

ampla e ininterrupta como a Disney vem fazendo há quase um século. Ou seja, a história das 

interações tem papel importante nas experiências subjetivas vividas pelos seres humanos e no 

condicionamento do acoplamento estrutural. 
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CAPÍTULO 2 

 

DESIGN DA EXPERIÊNCIA: CRIAÇÃO DE MAGIA E SONHO 

 

 

 2.1. O design de uma subjetividade industrial 

 

A Disney busca em suas diversas ações mercadológicas encantar e cativar seu público 

com experiências que se propõem "mágicas", pois representam lucratividade. Investimentos 

que promovam acoplamento - ou engajamento como os profissionais de marketing chamam 

este comportamento - de empresas com os interesses e necessidades dos indivíduos são, 

portanto, justificadas dentro desta lógica. A fenomenologia social apresentada até o momento 

nos mostrou que, provavelmente, o comportamento do indivíduo pode ser condicionado.  

Podemos afirmar: a Disney é o estado da arte do engajamento pela sua capacidade 

ímpar de produzir uma subjetividade industrial, de condicionar crenças, valores e opinião de 

cada indivíduo. Neste capítulo, pretendemos entender primeiramente como ocorre conexão 

entre a empresa e seu público nos apoiando na história da Disney para conduzir o 

entendimento; posteriormente, avaliaremos o papel da plataforma digital MyMagic+ na 

articulação de um processo que é sistêmico e que só pode ser satisfatoriamente entendido por 

meio de um pensamento complexo e não linear.    

Propomos a tese de desenvolvimento de um design sistêmico capaz de promover 

engajamento por meio da experiência perceptiva sabendo que a MyMagic+ da Walt Disney 

World é uma referência de design inovador e aposta da empresa para uma "nova dimensão da 

mágica da Disney ". 

A MyMagic+ foi premiada em 2014 na categoria "Melhor Experiência pelo Design" 

no evento "Inovação pelo Design" promovido pela revista americana Fast Company
26

. A 

premiação aconteceu em Nova Iorque e elegeu os 10 mais inovadores projetos de design do 

ano. Os ganhadores foram considerados como os mais inteligentes e ambiciosos projetos de 

design de experiência desenvolvidos em favor dos negócios e da cultura. 

O termo design em si é complicado de ser definido, pois possui significados tão 

diversos que causam confusão. Segundo, John Heskett
27

, design é "um elemento determinante 

da qualidade de vida das pessoas", e o mais importante para esta pesquisa, ele "afeta todo 

                                                           
26

 Veja os detalhes da premiação em http://www.fastcompany.com/3044242/innovation-by-design-awards-

2014/2014-innovation-by-design-awards-experience-winner-mymagic- 
27

 Professor titular da Escola de Design da Universidade Politécnica de Hong Kong.  
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mundo em todos os detalhes de todos os aspectos de tudo que as pessoas fazem ao longo do 

dia". Ou seja, é a técnica que molda os meios de McLuhan para um determinado fim. O 

design atua diretamente na forma e formato do meio; podemos dizer que seu interesse é 

virtual, no sentido de que seu impacto de fato é na interação, em algum lugar entre o físico e o 

etéreo, como se sua atuação não fosse completa sem a experiência perceptiva bio-cultural. O 

design tem a pretensão de produzir a tal subjetividade industrial condicionada. Ao reduzirmos 

a noção de design, assumiremos que, a partir de Heskett, trata-se da "capacidade humana de 

dar forma ao mundo para atender às necessidades e dar sentido à vida". (HESKETT, 2002:13)   

 

 2.2. Design de mundo 

 

 

Figura 20. Pórtico de entrada do Walt Disney World em Orlando na Flórida. 

 

"Onde os sonhos se tornam realidade"
28

 é o posicionamento do Walt Disney World, a 

proposta de valor a ser entregue aos convidados Disney. Se a experiência é o produto a ser 

vendido em uma indústria de experiência, a frase propõe a realização do negócio. Mas que 

lugar é esse onde o sonho acontece?  

Já falamos anteriormente sobre como a plataforma MyMagic+ promove inter-relações 

orgânicas que criam um mundo conceitual maior. Como nos mostra Mariotti, "o mundo em 

que vivemos é o que construímos a partir de nossas percepções, e é nossa estrutura que 

permite essas percepções. Por conseguinte, nosso mundo é a nossa visão de mundo". Ou seja, 

a realidade percebida depende do indivíduo, "existem tantas realidades quantas pessoas 
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 "Where dreams come true" em tradução livre. 
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percebedoras". Realidade é definida pelo observador, mais precisamente pela sua estrutura.  

 

O ambiente só desencadeia em nós o que essa estrutura permite. Um gato percebe o mundo e 

interage com ele de acordo com sua estrutura de gato, jamais com uma configuração que não 

tem, como a de um ser humano, por exemplo. Não vemos um rato da mesma forma que o vê 

um gato". (MARIOTTI, 1999:02) 

 

A percepção é a matéria-prima do mundo constituído, seja ele físico ou virtual; o 

indivíduo é, de fato, seu construtor. Em seu profundo estudo sobre a essência da percepção, 

Merleau-Ponty (1945), diz que "construímos a percepção com o percebido" (MERLEAU-

PONTY, 2015:30), e evolui em uma constatação fundamental para esta pesquisa: "buscar a 

essência da percepção é declarar que a percepção é não presumida verdadeira, mas definida 

por nós como acesso a verdade". (MERLEAU-PONTY, 2015:14) 

Sérgio Basbaum, debruçado sobre a Fenomenologia de Merleau-Ponty, avalia que sua 

filosofia "desconstrói as teorias clássicas da percepção que dominaram a filosofia ocidental 

desde Descartes, e abre o campo perceptivo a um escrutínio renovado, por meio da ênfase 

decisiva no papel da percepção na experiência vivida, e na maneira pela qual estamos ligados 

ao mundo por laços perceptivos". (BASBAUM, 2005: INÉDITO, CEDIDO PELO AUTOR) 

Em um design de experiência - um design sistêmico apoiado na experiência perceptiva 

–, não há a necessidade de entregar a verdade, mas a percepção de verdade "aceita" pelo 

indivíduo. "A percepção me dá um mundo no qual eu acredito: a percepção funda em mim a 

própria noção de verdade." (BASBAUM, 2005: INÉDITO, CEDIDO PELO AUTOR) 

Segundo Merleau-Ponty, o mundo existe independente de nós. Ele é infinito, anterior, 

impossível de ser abarcado por todo o pensamento da humanidade. "O mundo é não aquilo 

que eu penso, mas aquilo que eu vivo; eu estou aberto ao mundo, comunico-me 

indubitavelmente com ele, mas não o possuo, ele é inesgotável." (MERLEAU-PONTY, 

2015:14) 

Cabe ao profissional de marketing, como "agente" deste design, entender as diversas 

estruturas percebedoras dos indivíduos e oferecer condições para que o "gato de Mariotti" 

desenvolva uma estrutura capaz de perceber o "recorte" de mundo a ser percebido. Este 

"recorte" atende à impossibilidade de entregar o mundo completo e à óbvia ausência de 

necessidade em termos mercadológicos e financeiros. 

O indivíduo deve ser entendido como centro, o criador deste mundo perceptivo, mas 

influenciável pelo "agente". Um exemplo de como as estruturas individuais são moldáveis e 

impactam o mundo são as chamadas tendências que, duradouras ou não, indicam acoplamento 
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social. Kotler nos mostra o que atualmente vemos como "a crescente tendência à existência de 

consumidores colaborativos afetou os negócios" e o mundo em geral. Novas estruturas 

individuais estão se configurando, influenciando a cultura; e, seguindo a tendência, as 

iniciativas que promovam o lucro empresarial devem prever experiências "colaborativas" para 

que sejam assimiladas.    

 

  Hoje, os profissionais de marketing não têm mais controle total sobre suas marcas, pois agora 

  estão competindo com o poder coletivo dos consumidores... As empresas agora precisam 

  colaborar com seus consumidores. A colaboração começa quando os gerentes de marketing 

  ouvem a voz do consumidor para entender sua mente e captam insights do mercado. Ocorre 

  uma colaboração mais avançada quando os consumidores desempenham o papel principal na 

  geração de valor por meio da cocriação de produtos e serviços. (KOTLER, KARTAJAYA, 

  SETIAWAN, 2010:11)  

  

A construção de mundo é fundamental para um design de experiência, pois conecta o 

indivíduo tornando-o parte constituinte deste mundo, com o "mundo" e o "indivíduo" 

colaborando mutuamente, e dando vida ao sistema formado.  

 

O corpo próprio está no mundo assim como o coração no organismo; ele mantém o espetáculo 

visível continuamente em vida, anima-o e alimenta-o interiormente, forma com ele um sistema. 

(MERLEAU-PONTY 2015: 273)  

 

O mundo percebido dá visibilidade às experiências perceptivas numa relação "figura-

fundo" da Gestalt e, ao mesmo tempo, é constituído pela rede destas mesmas experiências. 

Este entrelaçamento coeso gera uma energia autopoiética fundamental para a duração da 

conexão entre os sistemas envolvidos. Não à toa, a Disney cria tantos "mundos" quanto 

possíveis, muitas vezes "mundos dentro de mundos", parques temáticos com seus "worlds", 

"lands" e "kingdoms"
29

.  

 

                                                           
29

 "Mundos", "terras" e "reinos" em tradução do autor. 
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Figura 21. Visão geral do "mundo" do Walt Disney World e seus parques
30

.  

 

 

Figura 22. Mapa do "reino" do Magic Kingdom Park e seus diversos "lands".  

                                                           
30

 https://disneyworld.disney.go.com/maps/, acessado em 03/01/2017. 
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Figura 23. Mapa do EPCOT composto de representação de países e a Future Land.  

 

 

Figura 24. Mapa do Disney's Animal Kingdom Theme Park e seus "lands".  
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Figura 25. Mapa dos espaços temáticos que compõem o Disney's Hollywood Studios.  

 

Naturalmente, a percepção do indivíduo constrói o seu mundo, e mais do que isso, dá 

sentido a ele. Ao citar Merleau-Ponty, Basbaum reafirma que a experiência perceptiva não é 

"um caos de sensações puras", mas uma relação dinâmica coerente de repleta de significado.  

 

  Como a Gestalt mostrou - sentido, filosofia e ciência são apenas enunciados de uma tese de 

  mundo apresentada pela percepção: eles apenas explicam, em diferentes níveis, algo já feito na 

  experiência perceptual. Assim, sujeito e objeto se definem entre si e não há oposição entre 

  razão e sensação, pois a percepção é o berço do qual a razão se desenvolve. Mas enquanto a 

  percepção me dá coisas que são infinitas fontes de significado, definidas pelo contexto e pelas 

  circunstâncias, a razão toma objetos como objetos, representados de forma constante,  

  calculável, perfeitamente definido e idealmente separado de qualquer circunstância  

  incontrolável.
31

 (BASBAUM, 2005: INÉDITO, CEDIDO PELO AUTOR) 

 

Basbaum sugere a partir da obra de Merleau-Ponty que "os sentidos (percepção) nos 

                                                           
31

 "As Gestalt has showed - common-sense, philosophy and science are just utterances of a thesis of world 

presented by ftperception: they just explicit, in different levels, something already done in perceptual 

experience. Thus, subject and object define each other, and there's no opposition between reason and 

sensation, since perception is the baby-cradle from which reason develops. But while perception gives me 

things which are endless source of meaning, defined by context and circumstance, reason takes such things 

as objects, represented in such a way as being constant, calculable, perfectly defined and ideally severed 

from any uncontrollable circumstance." 
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lançam no sentido (direção) do mundo, e são a fundação do sentido (significado) com o qual 

investimos nossa experiência". Em uma abordagem dialética do fenômeno perceptivo, 

partindo da tese de um design de experiência que provoca mudança de comportamento, o "ir 

de encontro do mundo" é exatamente o comportamento que se busca; em síntese a experiência 

perceptiva é, portanto, a matéria a ser trabalhada em forma e formato pelo profissional de 

marketing e pelo design. 

Ao tomarmos o mundo percebido como importante para o engajamento, em termos 

mercadológicos, não há interesse que os indivíduos o construam aleatoriamente já que a 

percepção oferece "infinitas fontes de significado". Se o objetivo do agente é estruturar a 

subjetividade assumida como verdade para um engajamento de modelo industrial, a 

construção de um mundo por meio do design de experiência deveria seguir alguns parâmetros 

que permitam experiências perceptivas em diferentes camada" de forma a nivelar as diversas 

estruturas bio-culturais dos convidados Disney - crianças, adultos, brasileiros, japoneses, etc - 

mantendo "o espetáculo visível continuamente em vida", em um sistema autopoiético.   

 

 2.3. Lição dos games: tutorial para o design de mundo 

 

É pertinente assumirmos o design de games
32

 como referência para a construção 

tecnificada de mundo dentro desta pesquisa centrada nos processos cognitivos promovidos 

por ambientes digitais. Voltando o olhar ao passado, especificamente a partir da era moderna, 

sabemos que a humanidade desenvolveu um "fascínio pela novidade tecnológica" ambientado 

em um "cenário em que o entretenimento foi - e cada vez mais a partir do século XIX - o 

território da cultura onde as conquistas impressionantes da ciência foram celebradas na 

experiência cotidiana". (BASBAUM, 2005:126) 

 

  Jonathan Crary (1990) descreve em detalhes o modo como as pesquisas 

  ópticas de Plateau, Purkinje, Roget, Brewster, Holmes, Wheatstone e outros 

  resultaram rapidamente em brinquedos como taumatrópio, phenakistiscópio, zootrópio,  

  praxinoscópio, caleidoscópio, estereoscópio - boa parte desses associada 

  normalmente à história da invenção do cinema -, que contribuíram decisivamente 

  para que o homem se habituasse à lide com o maquínico em seu cotidiano... Embaladas 

  na força e no prestígio dos êxitos da ciência como signo da razão e do progresso, essas 

  novidades tecnológicas, tornadas brinquedos e entretenimento, ofereceram à cultura de modo 

  geral uma forma de participar de tais êxitos, e constituíram, desde então até hoje, atração por si. 

                                                           
32

 Assumiremos o termo "game" a partir deste ponto, por ser a forma mais usada em termos de marketing, 

mesmo em meios acadêmicos. 
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  (BASBAUM, 2005:126) 

 

Interessante ver a importância do meio cinema neste contexto, ainda mais por ter sido, 

como vimos anteriormente, o início da Disney como indústria e por mexer com as ilusões 

humanas. Os aparatos cotidianos do século XIX revelam fascínio, convidando o observador 

de imagens "à cumplicidade para com diferentes dispositivos na produção de suas próprias 

ilusões, sendo submetido a um adestramento progressivo para o convívio com uma nova 

ordem perceptiva - a ordem regulatória e produtiva das máquinas". (BASBAUM, 2005) 

Os games digitais, ao propor entretenimento e imersão lúdica, são talvez o mais 

poderoso exemplo da experiência tecnificada da atualidade a favor da reconfiguração das 

estruturas perceptivas e inserção de novos hábitos que promovam mudança comportamental. 

 

Não parece fora de propósito sugerir que esse mesmo gênero de adestramento pode ser 

apreciado nas sociedades contemporâneas, em que os games digitais de diversos gêneros - 

esses surpreendentes jogos interativos, não necessariamente narrativos e potencialmente 

infinitos - reificam a presença do computador pessoal no cotidiano e agenciam os ajustes 

necessários à percepção e ao corpo na cultura urbana e na ordem produtiva do início do século 

XXI. (BASBAUM, 2005) 

 

Scott Rogers, designer de games como Pac-Man World (1985) entre outros, apresenta 

a sua definição de mundo. 

 

  Mundo: uma locação no videogame que se distingue principalmente por seu tema visual ou 

  gênero e pode ser composto de vários locais que compartilham esse tema.
33

 (ROGERS,  

  2010:199) 

 

Segundo o autor, o termo "world" é constantemente confundido com "level"
34

. Os 

"levels" são relacionados a mapas ou o ambiente e impactam diretamente no estilo de jogo do 

jogador. É curioso pensar que, a palavra em inglês empregada pelo autor "level" tem relação 

com "plano horizontal", que podemos associar a "plataforma", foco nesta pesquisa. Mais 

interessante ainda é constar que no Brasil os gamers usam em geral - ao invés da tradução 

"nível" - o termo "fase" que podemos associar ao que o autor se refere como "acts" ou 

                                                           
33

 “World: a video game location that is distinguished primarily by its visual or genre theme and may be 

comprised of multiple locations that share this theme”. 
34

 As palavras foram propositalmente colocadas como no original em inglês, pois a dubiedade entre a tradução e 

uso pelos gamers dos EUA e Brasil, ajudará esta pesquisa. 
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"chapters"
35

 - uma denominação específica de "level" - e que são frequentemente usados 

quando o desenvolvedor quer que o jogador se concentre na história do game. (ROGERS, 

2010: 199)  

 

  Eu acredito que é dentro de um nível (ou fase) do jogo onde a história deveria ser realmente 

  contada. Usar o espaço para contar uma história não é um conceito novo; ele tem sido usado 

  em design arquitetônico por séculos. Quando eu comecei a fazer o design de níveis (fases) de 

  jogo, descobri que os parques temáticos tinham respostas para muitas perguntas sobre como 

  contar uma história e informar o jogador. Eu me debrucei sobre mapas de parques temáticos e 

  estudei como eles foram definidos. Descobri que os parques temáticos são projetados para 

  mover os convidados de uma aventura para a próxima da maneira mais eficaz possível, muito 

  parecido com um bem projetado nível (ou fase) jogo.
36

 (ROGERS, 2010: 208) 

 

O mundo, para Rogers, seria constituído por uma estrutura temática que apoia 

narrativas. E Jenkins confirma a importância da narrativa transmídia como a “arte da criação 

de um universo”.   

 

Para viver uma experiência plena num universo ficcional, os consumidores devem assumir o 

papel de caçadores e coletores, perseguindo pedaços da história pelos diferentes canais, 

comparando suas observações com as de outros fãs, em grupos de discussão on-line, e 

colaborando para assegurar que todos os que investiram tempo e energia tenham uma 

experiência de entretenimento mais rica. (JENKINS, 2006:49) 

 

O universo temático não se limita a um meio tecnológico, seja ele um game ou 

qualquer outra mídia. Jenkins diz que uma história transmídia “desenrola-se através de 

múltiplas plataformas de mídia, com cada novo texto contribuindo de maneira distinta e 

valiosa para o todo” e, em forma ideal, “cada meio faz o que faz de melhor”; para a criação de 

universos uma história pode ser “introduzida num filme, ser expandida pela televisão, 

romances e quadrinhos”; seu universo pode “ser explorado em game ou experimentado como 

atração de um parque de diversões”. Cada acesso à temática “deve ser autônomo, para que 

não seja necessário ver o filme para gostar do game, e vice-versa. Cada produto determinado é 

um ponto de acesso à franquia como um todo”. (JENKINS, 2006: 139) 

                                                           
35

 "Atos" ou "capítulos" em tradução livre. 
36

 "I believe that it is within a game's level where the story actually be told. Using space to tell a story isn't a new 

concept; it's been used in architectural design for centuries. When I first started designing game levels, I 

found that theme parks held the answers to many questions on how to tell a story as well as inform the 

player. I pored over theme parks maps and studied how they were laid out. I found that theme parks are 

designed to move guests from one adventures to the next in the most effective way possible, much like a well-

designed game level." 
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A narrativa temática contada em diversas mídias “sustenta uma profundidade de 

experiência” porque oferece “novos níveis de revelação”; a revelação renova a própria 

temática e “sustenta a fidelidade do consumidor”, como atesta Jenkins. (JENKINS, 2006: 

138) 

 

O consumidor que jogou o game ou assistiu aos curtas terá uma experiência diferente com o 

filme daquele que experimentou apenas o filme apenas no cinema. O todo vale mais do que a 

soma das partes. (JENKINS, 2006:145) 

 

Por tudo isso, a linearidade progressiva e ordenada subentendida a partir das palavras 

"fases" e "capítulos" característica da linguagem escrita como meio de fragmentação de 

séculos passados, não corresponde nem à realidade de dos games, muito menos à vida real. 

Um mundo de game considerado interessante atualmente, oferece ao jogador a percepção de 

livre-arbítrio em suas escolhas de ações a serem realizadas. 

Rogers, além de designer de games, foi durante quase 4 anos
37

 um imagineer
38

 da 

Disney. Este profissional é um "engenheiro da imaginação" com a função de criar 

experiências interativas nos parques temáticos; nesta atividade projetou experiências para 

parques da Disney, resorts e sites
39

. Esta relação com a Disney, segundo ele, foi muito 

importante em sua carreira profissional, pois ao mesmo tempo em que seu conhecimento 

como designer de games influenciou a sua "engenharia da imaginação", a própria 

Disneylândia ensinou tudo o que sabe sobre design de "level" - ou design de nível/ fase que, 

em última análise, é um design de mundo. 

 

O design de mundo é uma atividade da "engenharia da imaginação" que transforma em 

realidade as paixões humanas. Rogers conta como a Disneylândia foi construída e a partir 

deste aprendizado chegou a um entendimento para o seu design.  

 

                                                           
37

 No departamento de Pesquisa e Desenvolvimento da Walt Disney Imagineering, de agosto de 2011 a fevereiro 

de 2015. (https://www.linkedin.com/in/scottrogersdesigner)   
38

 O termo Imagineering é a junção de "imaginação" e "engenharia" em inglês. Os imagineers são responsáveis 

pelo projeto e construção dos parques temáticos, cruzeiros e outros locais de entretenimento da Disney em 

todos os níveis do desenvolvimento do projeto. Os imagineers possuem uma ampla variedade de habilidades 

e talentos, com mais de 140 títulos diferentes de cargos, incluindo ilustradores, arquitetos, engenheiros, 

designers de luzes, roteiristas, designers gráficos entre outros. Há o princípio da "especulação do céu azul", 

um processo no qual ideias são geradas sem limitações. O costume na Imagineering é iniciar o processo 

criativo com o que é chamado de "eyewash" - a melhor, mais ousada e mais selvagem ideia que alguém pode 

ter apresentada com detalhes absolutamente convincentes. Muitos consideram este como verdadeiro início do 

processo de design e trabalham sob a noção de que o que pode ser sonhado pode ser construído. 

(https://pt.wikipedia.org/wiki/Walt_Disney_Imagineering, acessado em 02/01/206) 
39

 Projetos destacados por ele em seu currículo: Mickey Fun Wheel Challenge, Legends of Frontierland e vários 

jogos baseados em aplicativos instalados e testados no Disneyland Park em Anahein, Califórnia. 
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Disneylândia, em particular, provou ser uma fonte de grande inspiração. Eu li sobre os 

 imagineers de Walt Disney e como eles fizeram o design de seu próprio mundo. Walt Disney 

 tinha um amor profundo por ferrovias em miniatura e a Disneylândia foi estruturada em torno 

 de uma linha de trem. Os imagineers precisavam de algo para preencher o meio da pista, então 

 cinco "terras" foram criadas, cada uma inspirada nas paixões da Disney: história, progresso, 

 natureza, seus filmes de animação e nostalgia pela cidade natal de sua infância. Estas  

 transformaram-se em Frontierland, Tomorrowland, Adventureland, Fantasyland, e Main 

Street. Os imagineers enchiam essas terras de atrações; temáticas que permitiram aos 

convidados "pilotar os filmes da Disney". Estas atrações foram construídas como experiências 

narrativas dentro de um espaço físico, e atenção detalhada foi dada a cada cena em que o 

convidado passava. Notei que a criação e a estrutura da Disneylândia tinha uma forte 

semelhança com a criação e estruturação de um mundo de videogame.
40

 (ROGERS, 2010: 209) 

 

 

Figura 26. "Para todos que veem para este lugar feliz: bem-vindos". Mapa da 

Disneylândia apresentado pelo seu criador Walt Disney com a linha do trem que limita o 

parque temático e circunda as cinco "terras" com suas atrações. Imagem retirada de seminário 

feito por Scott Rogers. (http://mrbossdesign.blogspot.com.br/2009/03/everything-i-learned-

about-game-design.html?m=1) 

                                                           
40

 "Disneyland, in particular, proved to be a source of great inspiration. I read about Walt Disney's imagineers 

and how they went about designing their own world. Walt Disney had a deep love of miniature railroads and 

Disneyland was structured around a train track. The imagineers needed something to fill in the middle of the 

track, so five "lands" were created, each inspired by Disney's passions: history, progress, nature, his 

animated movies, and nostalgia for his childhood hometown. These became Frontierland, Tomorrowland, 

Adventureland, Fantasyland, and Main Street. The imagineers filled these lands with attractions; themed 

adventures that allowed guests to "ride the Disney movies". These attractions were built as storytelling 

experiences within a physical space, and detailed attention was given to each scene as the guest passed 

through it. I noticed that the creation and structure of Disneyland bore a strong resemblance to create and 

structuring a video game world." 
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Figura 27. Mapa "divertido" da atração Piratas do Caribe por Sam McKim de 1968. Imagem retirada 

de seminário feito por Scott Rogers
41

.  

 

 

Figura 28. Conceito de fase do jogo Pac Man World inspirado nas lições da Disneylândia. Imagem 

retirada de seminário feito por Scott Rogers.   

 

                                                           
41

 http://mrbossdesign.blogspot.com.br/2009/03/everything-i-learned-about-game-design.html?m=1), acessado 

em 03/01/2017. 
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Figura 29. Mapa das atrações dentro do Tomorrowland no Magic Kingdom do Walt Disney World de 

Orlando.   

 

O "mundo" Disneylândia - e também o Walt Disney World de Orlando - segundo 

Rogers, tem muitas terras e dentro de cada "terra temática" existem atrações, cada uma com 

sua própria história sendo esta história composta de "cenas". (ROGERS, 2010: 209) 

Na comparação entre a Disneylândia e os videogames, o design de mundo seguiria a 

seguinte progressão: 

 

  DISNEYLÂNDIA: MUNDO > TERRA > ATRAÇÃO > CENA 

  VIDEOGAME: MUNDO > NÍVEL/ FASE > EXPERIÊNCIA > JOGABILIDADE  

  "MOMENTO A MOMENTO" 

 

O mundo do videogame contém muitos níveis (fases), cada um com sua própria parte da 

história. Dentro de cada nível (fase) temático existem experiências para mover o jogador 

através  do nível (fase). Conectar essas experiências é a jogabilidade momento a momento que 

mantém  o jogador engajado.
42

 (ROGERS, 2010: 209) 

 

O mundo para Rogers é enorme, formado por vários níveis que possuem partes de uma 

grande história que será construída pelo jogador. Este mundo tem limitação conceitual. 

Apesar de imenso, é conciso e finito. E o mais importante é notarmos que o engajamento 

necessário só vem após a conexão das experiências perceptivas em um movimento constante. 

                                                           
42

 “The world of video game contains many levels, each with their own part of the story. Within each themed 

level are experiences to move the player through the level. Connecting these experiences is the moment-to-

moment gameplay which keeps the player engaged”. 
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Consideramos que as lições da Disney e dos games utilizam os mesmos caminhos 

metodológicos quando se trata de provocar envolvimento nos indivíduos. Juntando os 

parâmetros apresentados nesta pesquisa e assumindo os conceitos acumulados até o momento, 

podemos dizer que o mundo ideal a ser moldado pelo design de experiência é um espaço - real 

ou virtual - criado, centrado no indivíduo e da qual ele faz parte, construído por suas 

experiências perceptivas vividas e pelas quais é modificado, com significado e assumido 

como verdadeiro, delimitado por uma temática coesa, que interage e se comunica. É vivo e 

energético, grande o suficiente para permitir diversos níveis de percepção e narrativas visíveis 

apenas aos indivíduos com estruturas perceptivas compatíveis. Neste lugar, as associações 

acontecem a partir de um profundo sentido de movimento. 

 

 2.4. Articulação da plataforma de experiência  

 

O mundo percebido é constituído das experiências mediadas por diversos artefatos, 

interfaces e dispositivos, experiências estas que mudam a percepção de mundo. A partir de 

McLuhan, podemos dizer que a tecnologia constitui um mundo à sua imagem.  

O surgimento desesperado de novos meios, mais especificamente da inovação 

tecnológica, é uma característica da sociedade industrial atual. Segundo Alvaro Guillermo, 

designer e autor do livro Design: do virtual ao digital, "a atualização aparece então como a 

solução de um problema; uma solução que não estava contida previamente no enunciado". 

Realmente, quando Tom Staggs - executivo da Disney - declarou que a MyMagic+ estaria 

"empurrando os limites da criatividade e inovação para oferecer a melhor experiência possível 

para os nossos clientes", a motivação era, naquele momento e ainda é hoje, de escala, 

cadência (ou velocidade) e padrão.  

 

  Pois a "mensagem" de qualquer  meio ou tecnologia é a mudança de escala, cadência ou padrão 

  que esse meio ou tecnologia introduz nas coisas humanas. A estrada de ferro não introduziu 

  movimento, transporte, roda ou caminhos na sociedade humana, mas acelerou e ampliou a 

  escala das funções humanas anteriores, criando tipos de cidades, de tra balho e de lazer  

  totalmente novos. (MCLUHAN, 1964: 22) 

 

Os parques de Orlando são enormes para serem percorridos, as atrações se renovam 

constantemente e, a todo o momento, acontecimentos surgem em diversos locais para atender 

à demanda de entretenimento dos convidados. Não há pés que consigam estar em todos os 

lugares ao mesmo tempo, não há olhos e ouvidos que estejam atentos a todas as atrações 
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oferecidas e é muito difícil que o cérebro humano normal seja capaz de planejar e memorizar 

todas as possibilidades e ainda considerar os interesses de familiares. Segundo a própria 

Disney, a plataforma MyMagic+ proporciona o controle das experiências de entretenimento 

pelos convidados; em contrapartida, acumula dados preciosos sobre o comportamento dos 

convidados. Esta transação, do ponto de vista da empresa satisfaz sua busca de informações 

para tomadas de decisão de negócio, e do ponto de vista das pessoas, oferece a sensação de 

poder. O indivíduo fica grande, rápido, inteligente e o que mais deseje se tornar. A 

MyMagic+ torna-se uma extensão biológica que confere aumento de escala e velocidade às 

pessoas. A plataforma dá superpoderes. 

 

 

Figura 30. Caixa que contém a pulseira Magic Band, que compõe a plataforma MyMagic+. Podemos 

notar a personagem "mulher-elástica", super-heroína que faz parte da comunicação visual da plataforma e 

exemplifica o "superpoder" que o convidado terá. 

 

Como a roda para McLuhan é extensão do pé que precisa andar mais rápido e levar o 

corpo para mais longe, podemos supor que o website e o aplicativo para celular My Disney 

Experience seriam extensões dos olhos, boca e do cérebro por permitirem conhecer tudo o que 

o Walt Disney World oferece, e também planejar e memorizar a programação além de 

comunicar as escolhas aos familiares; a pulseira MagicBand seria a extensão das mãos ao 

concentrar todas as ordens do cérebro abrindo portas, adquirindo brindes e “tocando” 

experiências. Cada um dos meios que compõem a configuração da MyMagic+ são extensões 

humanas que, ao final das contas, prolongam os sentidos. 

 

  Há um princípio básico pelo qual se pode distinguir um meio quente, como o rádio, de um 

  meio frio, como o telefone, ou um meio quente, como o cinema, de um meio frio, como a 
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  televisão. Um meio quente é aquele que prolonga um único de nossos sentidos e em "alta 

  definição". Alta definição se refere a um estado de alta saturação de dados. Visualmente, uma 

  fotografia se distingue pela "alta definição". Já uma caricatura ou um desenho animado são de 

  "baixa definição", pois fornecem pouca informação visual. O telefone é um meio frio, ou de 

  baixa definição, porque ao ouvido muito pouco é fornecido e muita coisa deve ser preenchida 

  pelo ouvinte. De outro lado, os meios quentes não deixam muita coisa a ser preenchida ou 

  completada pela audiência. Segue-se naturalmente que um meio quente, como o rádio, e um 

  meio frio, como o telefone, têm efeitos bem diferentes sobre os usuários... Um meio quente 

  permite menos participação do que um frio... Mas nosso próprio tempo está cheio de exemplos 

  do princípio segundo o qual a forma quente exclui e a forma fria inclui. (MCLUHAN, 1964: 

  38-9) 

 

Ao avaliar, sob o prisma de McLuhan, os meios que compõem a plataforma 

MyMagic+, chegamos ao seguinte quadro: 

 

 

Tabela 1. Relação entre nível de participação e sentidos perceptivos, e seu resultado no 

comportamento humano. 

 

Os meios quentes não excluem pela sua baixa participação, eles tornam a troca entre os 

sistemas acoplados uma "comunicação de mão única", "tomando" um sentido sem dar muita 

oportunidade ao indivíduo de colaborar com a construção do conteúdo. Esta comunicação é 

linear e intensa permitindo conhecimento do mundo constituído pelo "percebedor". Os meios 

frios conectam ao promover uma experiência perceptiva que envolve maior número de 
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sentidos ao mesmo tempo; esta experiência é participativa na medida que o indivíduo escolhe 

a que dar atenção, constrói a narrativa a partir de sua estrutura perceptiva e provoca imersão. 

Conforme McLuhan, "o aquecimento de um dos sentidos tende a produzir hipnose, o 

esfriamento de todos os sentidos redunda em alucinação". (MCLUHAN, 1964:50)     

Os elementos perceptivos são postos no mundo de forma não linear pelo "operador" da 

plataforma como em um "cardápio de sensações" a serem usufruídas. Ou seja, existe uma 

relação de linearidade e não linearidade, de "hipnose" e "alucinação", que configura reações 

coordenadas de aprofundamento cognitivo e usufruto do momento.  

Ao propormos um design sistêmico de experiência, precisamos entender que a 

plataforma digital MyMagic+ vai além de websites apps, redes wi-fi, pulseiras e banco de 

dados: é parte de uma plataforma de experiência maior que integra as atrações, hotéis, 

parques, shows, cinema, televisão, marca, propaganda, restaurantes etc, até mesmo ambientes 

externos à empresa como o website Trip Advisor que concentra opiniões das pessoas sobre o 

Walt Disney World dela acabam fazendo parte; a plataforma foi desenvolvida não apenas para 

potencializar a experiência do convidado como dito anteriormente pelo executivo da Disney; 

seu design procura "atrair e cativar" em uma articulação dos meios quentes e frios que 

constituem toda a plataforma de experiência Disney. Por meio dela, envolve ao promover alta 

participação dos indivíduos; e programa suas estruturas bio-culturais por meios de baixa 

participação.   

Ao organizar a linearidade e não-linearidade desse universo de experiências, a 

MyMagic+ expõe a estrutura humana à configuração. Se os meios são extensões de humanas, 

podemos supor que a plataforma MyMagic+ seria uma extensão de todo o sistema nervoso, 

ampliando a consciência do indivíduo para a plataforma de experiência posta e, da mesma 

forma que impacta o meio com sua percepção e comportamento, tem sua estrutura interna 

configurada em um processo hipnótico e alucinatório. 

 

2.5. Disneystesia: experiência total de "magia"  

 

"Magia" e "sonho". O relato de milhares de convidados do Walt Disney World não 

pode ser desprezado, pois a percepção coincidente de tantas pessoas aponta para uma resposta 

consciente resultante da subjetividade industrial Disney. As experiências vividas traduzidas 

em "sonho" e "magia" são, possivelmente, chaves para a construção de um design de 

experiência que promove engajamento. 

Sugerimos que a magia é toda experiência inesperada, situada no "aqui-agora", 
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resultante da cultura estabelecida, experiência esta que reestrutura a realidade e não pode ser 

explicada pelas pessoas devido a sua dimensão, velocidade ou padrão. Vejam o exemplo do 

ilusionista que com rapidez, ritual e distração, brinca com o imaginário das pessoas com a 

intenção de entreter e a platéia assume os truques como verdade mágica porque não pode - ou 

não quer - explicar o acontecido. 

Toda a magia Disney é proveniente de intencionalidade, da empresa e dos indivíduos; 

é consensual e proveniente de uma caixa preta, assim como a plataforma MyMagic+ é, 

definitivamente, caixa preta. Vilém Flusser, em sua Filosofia da Caixa Preta (1985), reflete 

sobre a relação das imagens e aparelhos construindo uma filosofia que, apesar de lidar 

principalmente com a visão, oferece o apoio para uma engenharia da imaginação que permite 

o design da magia.  

  

  A imaginação é a capacidade de codificar fenômenos de quatro dimensões em  símbolos 

  planos e decodificar as mensagens assim codificadas. A imaginação é a capacidade de fazer e 

  decifrar imagens. O fator decisivo no deciframento das imagens é tratar-se de planos. O  

  significado da imagem encontra-se na superfície e pode ser captado por um golpe de vista... Tal 

  vaguear pela superfície chama-se scanning. O traçado do scanning segue a estrutura da  

  imagem, mas também impulsos no íntimo do observador. O significado decifrado por este 

  método será, pois, resultado de síntese entre duas "intencionalidades": a do emissor e a do 

  receptor... Imagens oferecem aos receptores um espaço interpretativo: símbolos  

  "conotativos"... Ao circular pela superfície, o olhar tende a voltar sempre para elementos 

  preferenciais. Tais elementos passam a ser centrais, portadores preferenciais do significado. 

  Deste modo o olhar vai estabelecendo relações significativas. O tempo que circula e estabelece 

  relações  significativas é muito específico: tempo de magia. Tempo diferente do linear, o qual 

  estabelece relações causais entre eventos... No tempo da magia, um elemento explica o outro, e 

  este explica o primeiro. O significado das imagens é o contexto mágico das relações  

  reversíveis. (FLUSSER, 1985:07) 

 

Para Flusser, o caráter mágico das imagens é essencial para a compreensão das suas 

mensagens. Imagens são códigos que traduzem eventos em situações, processos em cenas. 

Não que as imagens eternalizem eventos; elas substituem eventos por cenas. E tal poder 

mágico inerente à estruturação plana da imagem, domina a dialética interna da imagem, 

própria a toda mediação, e nela se manifesta de forma incomparável.  

Há, para Flusser, uma luta da escrita contra a imagem, da consciência histórica contra a 

consciência mágica que, segundo ele, caracteriza a história toda. Embora textos expliquem 

imagens a fim de "rasgá-las", imagens são capazes de ilustrar textos, a fim de "remagicizá-

los". Graças a tal dialética, imaginação e conceituação que mutuamente se negam, vão 
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mutuamente se reforçando. As imagens tornam-se cada vez mais conceituais e, os textos cada 

vez mais imaginativos.  

No caso das imagens técnicas, produzidas por aparelhos tecnológicos, há também um 

fator que se interpõe entre elas e o significado: um aparelho ou agente humano (ou 

empresarial) que o manipula. A configuração aparelho-operador não interrompe o elo entre a 

imagem e seu significado, pelo contrário, parece ser canal que liga imagem e significado; isto 

porque o complexo aparelho-operador é demasiadamente complicado para que possa ser 

penetrado: é uma caixa preta e o que se vê é apenas input e output. E quem vê input e output 

vê o canal e não o processo codificador que se passa no interior desta caixa preta. 

As imagens técnicas são imagens e como toda imagem também é mágica. O 

observador tende a projetar essa magia sobre o mundo percebido, mas a magia das imagens 

técnicas não é idêntica a das imagens tradicionais, pois não visa modificar o mundo lá fora, 

como acontecia na pré-história, mas nossos conceitos em relação ao mundo. A magia da pré-

história ritualizava determinados conceitos, mitos; a magia atual ritualiza outro tipo de 

modelo: programas. A nova magia é ritualização de programas, visando condicionar seus 

receptores para um comportamento programado.            

A magia dos parques da Disney é relatada pelos frequentadores desde sua construção, 

mesmo antes de qualquer tecnologia atual; o processo de caixa preta aconteceu e acontece 

ainda hoje quando, por exemplo, os convidados não sabem como as grandes quantidades de 

lixo geradas nos parques da Disney todos os dias somem magicamente, como os alimentos 

chegam e são estocados, ou não vêem como os personagens chegam e vão embora dos locais 

de atração sem incongruências do mundo conceitual Disney como, por exemplo, personagens 

da Tomorrowland visíveis na Frontierland e vice-versa. Existem túneis sob a Walt Disney 

World que permitem que os funcionários e os figurantes se desloquem entre as diferentes 

áreas
43

; escondem, dessa forma, o processo codificador da Disney.  
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 Segundo dizem, Walt Disney foi uma vez à Disneyland em Anaheim, quando viu um membro do elenco em 

um traje de cowboy Frontierland andando pela Tomorrowland. Ele sentiu que a incongruência para a 

"magia" que as pessoas deviam experimentar no parque, e decidiu fazer algo sobre isso em seu próximo 

parque. Quando começou a construção do Walt Disney World em Orlando, na primeira camada do parque 

construída era feita de túneis "subterrâneos", conhecidos como utilidors. Eles não são realmente subterrâneos. 

O nível de "porão" do parque é realmente ao nível do solo, e a parte da experiência de visitantes do parque é 

o segundo andar. Os membros do elenco acessam os utilidors através de escadas posicionadas em áreas-

chave do parque. (http://mentalfloss.com/article/67485/inside-disney-worlds-secret-tunnels - acessado em 

06/01/2017) 
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Figura 31. Mapa dos "túneis escondidos" sob o Magic Kingdom de Orlando
44

. 

  

 

Figura 32. Membro de elenco do Walt Disney World movimentando-se pelos "túneis escondidos" do 

Magic Kingdom
45

.  
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 http://mentalfloss.com/article/67485/inside-disney-worlds-secret-tunnels, acessado em 03/01/2017. 
45

 https://www.buzzfeed.com/awesomer/33-coisas-que-voce-provavelmente-nao-sabia-sobre-

o?utm_term=.ulyEGGAK5#.itVwJJPq5, acessado em 03/01/2017. 
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A plataforma MyMagic+ produz e programa subjetividade pelos mesmos princípios da 

filosofia da caixa preta de Flusser sendo magia a percepção consciente do processo pelo 

convidado Disney. Produz magia quando, por meio de programação complicada e banco de 

dados, o website e o aplicativo My Disney Experience dão sugestões automáticas sobre como 

os visitantes podem aproveitar suas férias, os ajuda a organizar seus dias de acordo com o que 

mais desejam fazer; quando conecta perfis de familiares e amigos permitindo o 

compartilhamento de informações de itinerário; quando a pulseira MagicBand, concentra 

todos os serviços desejados e os realiza no "ponto de toque", dando acesso aos parques 

temáticos, ao quarto do hotel, "fura filas", salva as fotografias feitas por funcionários Disney 

nas atrações e faz compras sem dinheiro ou cartão de crédito aparente.  

A plataforma de experiência desenhada pela Disney da qual a MyMagic+ faz parte, 

apesar da força imagética que possui, não se limita somente à experiência visual. A empresa 

percebeu há tempos o poder da combinação de experiências sensoriais, principalmente com a 

música. Lançou o primeiro desenho animado com som e imagem sincronizados (Steamboat 

Willie, 1928) e o primeiro filme de longa-metragem de animação (Branca de Neve e os Sete 

Anões, 1937) criando um novo tipo de participação das pessoas mediada pelo cinema. Na 

década de 1940, foi a primeira a combinar live-action e animação (The Three Caballeros, 

1945). Lançou em seus parques os audio-animatronics, robôs eletro-mecânicos de áudio que 

criavam uma experiência participativa completamente nova nos visitantes (1963)
46

. Na década 

de 1980, inaugurou em seus parques um dos primeiros filmes "4-D" (Captain EO, 1986), 

explorando todos os sentidos dos visitantes. Na década de 1990, a Disney lança pela Pixar 

Studios o primeiro filme animado por computador longa-metragem (Toy Story, 1995).  

A MyMagic+, ao expandir a percepção dos convidados e conectar todo o universo de 

experiências Disney desenvolvido ao longo de mais de 90 anos de contínua inovação 

tecnológica, promove uma experiência alucinatória e imersiva irresistível, uma experiência 

total, ao que Basbaum de se refere como “sinestesia tecnificada”. (BASBAUM, 2012) 

A palavra "sinestesia" é de origem grega: syn (simultâneas) mais aesthesis (sensação), 

significando muitas sensações simultâneas - ao contrário de "anestesia", ou nenhuma 

sensação. Ao longo dos últimos anos, Basbaum tem partido do termo sinestesia para 

desenvolver algumas ideias que tratam as relações entre arte, tecnologia e percepção.  

"Desde o século XVIII há relatos descrevendo pessoas que, expostas a um estímulo 

relacionado a uma determinada modalidade sensorial, experimentam sensação em uma 
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 https://disneyparks.disney.go.com/blog/2015/04/sixty-years-of-innovation-audio-animatronics-technology-

begins-at-disneyland-park/ - acessado em 06/01/2017. 
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modalidade diversa". (BASBAUM, 2012:246) A sinestesia, como apresentado por Basbaum, 

tem uma história fascinante no domínio da psicologia, fisiologia e neurologia. 

 

  Nas últimas décadas, no entanto, o avanço das ciências neurocognitivas e das pesquisas sobre o 

  cérebro e a consciência, amparadas em recursos tecnológicos, tornaram possível observar 

  processos cerebrais antes inacessíveis, gerando uma nova onda de interesse pela sinestesia e 

  por aquilo que ela pode revelar sobre a cognição. (BASBAUM, 2012:247) 

 

Além de objeto de pesquisa neurocognitiva, a sinestesia tornou-se um termo abordado 

pelo próprio Marshall McLuhan (1995), entre outros autores das mais diversas áreas: das artes 

visuais aos estudos de cores, antropologia, música, literatura e multimídia. Basbaum procura 

demonstrar que a "sinestesia corresponde à experiência perceptiva contemporânea", e propõe 

o "conceito de percepção digital", que entende como "largamente sinestésica". (BASBAUM, 

2012:247) 

 

  Em termos evolutivos, as diferentes modalidades perceptivas do ser humano estão inter- 

  relacionadas por uma série de fatores. Do diálogo entre estas modalidades depende, por  

  exemplo, a construção de uma representação consciente e coerente da realidade, indispensável 

  à sobrevivência. (Grossenbacher, 1997) Os sentidos confirmam-se uns aos outros, e cremos no 

  mundo - assim como agimos nele de forma eficaz. Este diálogo pode ser pensado em três 

  direções. A primeira delas é fisiológica. Lawrence Marks demonstra que nossas modalidades 

  perceptivas partilham algumas dimensões comuns. Por exemplo, estímulos descontínuos em 

  frequencias acima de 20hz aplicados ao campo visual, auditivo ou táctil nos dão uma ilusão de 

  continuidade - a ilusão de movimento no cinema, a sensação de som ou de uma pressão  

  contínua. Sons graves nos parecem mais amplos e mais escuros; sons agudos menores e mais 

  brilhantes. Tais dimensões permitem às sensações próprias a uma modalidade serem descritas 

  nos termos da outra. Espontaneamente, nos referimos a um som brilhante ou uma cor berrante; 

  descrevemos uma voz agradável como uma voz doce. Essas dimensões parecem ser, sobretudo, 

  propriedades biológicas do aparato perceptivo. Em segundo lugar, tais associações podem 

  também refletir supostos aspectos universais da experiência. A harmonia das esferas  

  pitagóricas, a razão áurea, os arquétipos junguianos e mesmo as categorias fenomenológicas de 

  Peirce, por exemplo, propõem estruturas ou qualidades que permeiam toda a experiência 

  humana. Nessa direção, Cytowic sugere que o prazer proporcionado por espetáculos de fogos 

  de artifício estaria na forma como (re)presentam estruturas essenciais de nossa percepção, as 

  constantes de forma - arquétipos perceptivos, poder-se-ia dizer. Em terceiro lugar, há o aspecto 

  cultural: cada cultura determina hábitos perceptivos, aos quais as associações entre sentidos 

  também respondem - por exemplo, na forma como esperamos que um refrigerante sabor laranja 

  tenha cor laranja, ou recusamos crer que uma substância inodora e insípida da cor do vinho 

  tenha o mesmo aroma e sabor de um copo d'água. (BASBAUM, 2012:248-9) 
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A inter-relação das experiências sensoriais cria a ilusão de mundo verdadeiro, 

representam as estruturas internas humanas, psicológicas e culturais, as mesmas a serem 

configuradas para uma subjetividade industrial. Basbaum prossegue em um raciocínio que 

pode ser uma das chaves para esta dissertação.  

 

  Os estudos neurológicos permitem afirmar que o estado de percepção sinestésico, ou ao menos 

  um estado mais intenso de intercruzamento modal, é característico da  infância. A sinestesia é 

  uma propriedade natural do sistema perceptivo dos recém-nascidos e é mais facilmente  

  encontrada nas crianças. Mais que isso, o estado de preenchimento pela sensação, ou abandono 

  à sensação (como oposta à razão), pode ser relacionado a um modo cognitivo da infância, onde 

  o aqui-agora da sensação predomina sobre o universo simbólico, duradouro, característico da 

  cognição verbal. Nossa ‘conversão’ crescente ao universo mais ‘flexível’, prático, racional e 

  eficiente do simbólico coloca palavras entre nós e o mundo. (BASBAUM, 2012:249)   

 

A Disney, potencializa a percepção sensorial de visão, audição, olfato, paladar e tato 

ao promover a ampliação da consciência por meio da MyMagic+; dispõe as experiências de 

restaurantes, hotéis, atrações, animações, filmes, marca etc em um processo de scanning 

perceptivo de interesses. Cria uma plataforma de experiência não linear, uma "máquina 

sinestésica" que, ao promover experiência total, conduz o indivíduo de volta ao modo 

cognitivo inocente da infância.  A partir de Basbaum podemos supor que a sinestesia 

tecnificada da plataforma digital promove uma consciência particular, a estruturação de 

mundo que o convidado tornado criança não consegue exprimir senão como sendo mágica ou 

mesmo espiritual.   

 

  Tais características levam Cytowic - num salto surpreendente - a comparar a experiência 

  sinestésica ao êxtase espiritual, tal qual descrito por William James em Varieties of religious 

  experience. (BASBAUM, 2012:250)   

 

 

Ao avaliar certas poéticas que envolveram configurações sinestésicas, Basbaum fala 

em um padrão no uso do que chamamos agora de “máquina sinestésica”. 

 

  A maioria dos trabalhos encontra-se na fusão entre sons e cores, e situa-se aí o  primeiro 

  teclado de cores, concebido pelo padre francês Louis Bertrand Castell, no século XVIII. Ao 

  buscar uma música de cores inspirada em textos do inquieto jesuíta Athanasius Kircher, Castell 

  está pondo em marcha o longo casamento entre espiritualidade e as poéticas sinestésicas, que 

  os séculos seguintes irão reiterar. Ao fazermos um apanhado de obras normalmente associadas 
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  à sinestesia - e que passaram, sob seu aspecto sinestésico, ao largo das discussões estéticas 

  dominantes no último século -, encontraremos, nos trabalhos de Castell, Scriabin, Kandinsky, 

  Thomas Wilfred, Oskar Fischinger, Olivier Messiaen, John e James Whitney, Jordan Belson, 

  Ron Pellegrino, Jorge Antunes (e há muitos outros), todo o tipo de discursos e práticas  

  espirituais como as forças motrizes de suas poéticas. Cristianismo, teosofia, antroposofia, 

  budismo, zen-budismo, Rosae Crucis, sufismo... não importa qual a doutrina escolhida pelo 

  artista, encontraremos a ligação entre experiência sinestésica e experiência mística, sugerida 

  por Cytowic, reiterada pelas obras e pelo discurso de tais artistas. Imersão na sensação,  

  abandono ao instante, a-racionalidade igualmente marcam a fruição construída pela maioria 

  destes trabalhos. (BASBAUM, 2012:251)   

 

Constamos que esta “máquina sinestésica”, produtora de magia e de configuração, já é 

usada há séculos por diversas doutrinas e ideologias humanas. 

 

2.6. Engenharia da imaginação: programação do sonho  

 

O sonho é algo tão pessoal quanto o mundo percebido; supomos que o lugar "onde o 

sonho se realiza" da Disney é um mundo interno construído pelo indivíduo, com todos os 

componentes biológicos e culturais de sua estrutura interna, incluindo seus desejos, que são 

projetados sobre mundo dito real. O sonho tem a ver com a presença em um ambiente espacial 

constituído pela relação entre realidade e imaginação. 

Lucas Correa Meneguette, em sua dissertação de mestrado (2010), a partir de Frank 

Biocca (1997), discute a questão da presença e da relação de experiência de espaço mediado 

pela tecnologia. Afirma que "não é apenas o conteúdo sensório, mediado ou não pela 

tecnologia, que compõe a experiência de presença, pois existe um outro lugar além desse dois 

mundos". Este lugar seria o "ambiente imaginário", um ambiente interno distante
47

 do 

fenômeno ("mágico") perceptivo; este ambiente é configurado nos chamados estados de 

sonho. (MENEGUETTE, 2010:33-4) 

 

  O sonhador pode ser descrito como presente em um "ambiente imaginário internamente  

  simulado" quando "tem a atenção focal afastada das sugestões sensoriais que chegam; está 

  atendendo a imagens mentais geradas internamente; tem responsividade diminuída a sugestões 

  sensoriais vindas tanto do ambiente físico como do ambiente virtual". (MENEGUETTE, 

  2010:34)    
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 Meneguette diz que o "ambiente imaginário se caracteriza pela atenção ao estímulo distal", sendo "distal" 

referente à propriedade de externalização do fenômeno percebido, em contraposição ao "estímulo proximal", 

sensações "proprioceptivas". Cf. Loomis (1992) 
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O sonho é um ambiente imaginário internamente simulado; segundo Biocca, 

"claramente, em estados de sonho, estamos presentes em um ambiente espacial" (BIOCCA, 

1997, item 6.1.3) O sonho habita, portanto, na imaginação do indivíduo, mas depende 

fundamentalmente da distinção que ele faz entre fantasia e realidade.   

José Monserrat Neto no artigo Asas da Imaginação - por que há tantas teorias sobre a 

consciência (2006) que a partir de Castoriadis e Damásio examina a consciência sob o 

enfoque da imaginação e propõe que o imaginário seja processo e resultado da relação 

organismo-objeto, e fonte da capacidade de imaginação. Segundo ele, tradicionalmente, a 

"imaginação significa a capacidade da mente de evocar ficções e ilusões sobre a realidade, e 

denota as próprias fantasias criadas". Mas esta visão, que impera atualmente nas ciências, 

torna a imaginação como mero subproduto derivado da "capacidade humana de perceber, 

evocar e pensar". Ele concebe a imaginação por uma abordagem invertida da tradicional e 

coloca a capacidade da mente de criar representações dos objetos, e o próprio produto deste 

poder de imaginação, as representações criadas como sendo interdependentes e passam a 

"denotar a capacidade da imaginação, como fonte original, não apenas de 'evocar ficções e 

ilusões sobre a realidade, e denotar as fantasias criadas', mas sobretudo de construir e instituir 

a realidade própria do vivente". (MONSERRAT, 2006:04-5)  

Monserrat faz referência a Castoriadis que chama esta imaginação de produto e 

construtora de realidade de "imaginação radical" (da raiz), que cria - em primeira instância - a 

"representação (imagem, forma, ideia, qualidade) dos objetos da realidade, sejam concretos 

ou abstratos". 

 

  A imaginação do vivente, por essa concepção invertida, passa a preceder a distinção que ele faz 

  entre o "real" e o "fictício". É importante notar que essa concepção somente faz sentido caso se 

  conceba o vivente como estando em interação permanente e efetiva com o ambiente, atestando 

  em si mesmo, a cada momento, o status da representação criada e, assim, distinguindo o real do 

  fictício. Aceitar a imaginação na origem da consciência implica, portanto, em considerar que a 

  interação do organismo com os objetos do ambiente precede a distinção que ele faz sobre as 

  representações criadas, e é, ao mesmo tempo, o que termina permitindo que tanto os  

  organismos, como as suas representações, tenham evoluído biologicamente ao longo de  

  milhões de anos, desde os primeiros seres vivos até os seres humanos; e permitindo também 

  que bebês recém-nascidos, e suas primeiras imagens do mundo, evoluam e amadureçam, 

  durante toda a sua vida. Em suma, a concepção invertida de imaginação implica que não há 

  representação abstrata separada do ato material e biológico de gerá-la. (MONSERRAT,  

  2006:05)    
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Não há separação do biológico e do abstrato quando assumimos que a imaginação está 

na origem da consciência; mas de um modo geral, as representações criadas que tenham certa 

correspondência como o ambiente exterior serão úteis e mantidas pelo ser vivo.  

Este conceito é fortalecido pela atuação de Scott Rogers, já abordado nesta pesquisa. 

Além de designer de games foi um imagineer ou um "engenheiro da imaginação" da Disney. 

Em seu perfil no LinkedIn, Rogers descreve que o lema de sua equipe era "fundir o físico com 

o virtual", ou seja, trabalhava a relação realidade-fantasia, mantendo a correspondência do 

subjetivo da imaginação com o ambiente exterior, promovendo a construção de mundo útil e 

consolidado. Podemos supor que os imagineers realizam o seu design a partir da "imaginação 

radical" de Castoriadis. 

Partindo de Monserrat, podemos dizer que o sonho, este ambiente imaginário interno, 

torna-se útil do ponto de vista biológico e social quando corresponde de alguma forma ao 

ambiente exterior. Ele tem o poder de ser gerado (criação) e de constituir (representação) um 

"fluxo dinâmico e ininterrupto de imagens mentais que ocorrem na mente, a partir da 

percepção dos sentidos, até os níveis mais altos de abstração, no caso da consciência 

humana". (MONSERRAT, 2006:07)  

A base biológica da imaginação - e do sonho, por dedução - coloca sua criação e 

representação, ao mesmo tempo distintos e inseparáveis, caracterizando a imaginação, o 

sonho e a própria consciência, como "processo essencialmente dinâmico, jamais estático". 

Montserrat, quando fala de imagens, não se refere apenas à visão. Cita Damásio: "não há 

mistério quanto à questão da proveniência das imagens. Ela provém da atividade do cérebro, e 

este é parte dos organismos vivos que interagem com meios físicos, biológicos e sociais. 

Assim, as imagens originam-se de padrões neurais... formados em populações de células 

nervosas,... que constituem circuitos ou redes". (MONSERRAT, 2006:07)  

Confirma o caráter sinestésico da imaginação em que as imagens são sinais 

provenientes de um padrão mental dinâmico, não apenas visual, com uma estrutura construída 

com sinais provenientes de cada uma das modalidades sensoriais - visual, auditiva, olfativa, 

gustatória e sômato-sensitiva, sendo a modalidade sômato-sensitiva constituída de sensações e 

afetos como medo, ódio, amor e alegria; ou seja, o sonho como ambiente imaginativo interno, 

é composto de experiências perceptivas e pela emoção que estão na origem da consciência 

humana e, com elas, constroem a realidade. (MONSERRAT, 2006:07) 

É importante dizer que não há nesta pesquisa o interesse pelo sonho freudiano de 

fenômenos psíquicos inconscientes que ocorrem durante o sono. O ambiente imaginativo 
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interno humano tem maior valor para esta dissertação quando do ponto de vista da 

subjetividade consciente do indivíduo, da construção de processos mentais que sustentem a 

experiência de utopia, de idealização, de projeto de mundo. Para isso, torna-se importante 

definir o conceito de "imaginário". 

Segundo Monserrat, imaginação e imaginário estão profundamente entrelaçados a 

ponto de ser um todo único. De qualquer maneira, pode-se definir o imaginário como sendo 

constituído por um "fluxo de imagens gerado pelo corpo/ cérebro do organismo vivo, em 

interação com os objetos", sendo o objeto "qualquer coisa, concreta ou abstrata, exterior ou 

interior, que incite o organismo a gerar imagens"; o imaginário surge como "uma relação 

interativa, contínua e dinâmica entre organismo e objeto", é "processo e resultado desta 

relação interativa". Dessa forma, como processo e produto ele "cria e constrói a 'realidade' do 

organismo para o organismo". (MONSERRAT, 2006:09)  

 

  Definido desta forma, o imaginário surge como uma relação interativa, contínua e  

  dinâmica entre organismo e objeto. Como fenômeno físico-químico, neurobiológico e  

  psíquico, o imaginário é simultaneamente um processo e um resultado desta relação interativa. 

  Como processo, a relação organismo-objeto gera continuamente imagens sobre os objetos da 

  realidade. Como resultado da relação organismo-objeto, nascem as representações que são 

  formas do imaginário momentaneamente fixadas, tanto como criação radical e original, quanto 

  como re-produção ou re-afirmação do já criado. Como processo e produto, a relação  

  organismo-objeto (imaginário) cria e constrói a "realidade" do organismo para o organismo. 

  (MONSERRAT, 2006:09-10) 

 

Dessa forma, mesmo profundamente "entrelaçados", imaginação e imaginário, podem 

ser vistos de forma analítica como sendo a imaginação gerada pelo processo material que a 

institui, o imaginário sendo, segundo Monserrat, lados do mesmo processo: imaginário o lado 

objetivo dos processos mentais e a imaginação seu oposto subjetivo. 

O engenheiro da imaginação, ao atuar sobre a imaginação radical - sobre imagem, 

forma, ideia e qualidade dos objetos da realidade, concretos ou abstratos - atua sobre o 

imaginário humano; o design de experiência molda os processos mentais objetivos que 

provocam no indivíduo uma subjetividade, de certa forma, controlada. 

Para Monserrat, o imaginário, exceto o humano, para todos os seres vivos é "fixo, 

regulado e funcional em termos da satisfação das necessidades biológicas". Mas os humanos, 

como organismos bio-culturais, rompem com a estruturação imediata de sobrevivência e são 

capazes de "voltarem sobre si mesmos", criando "imagens das próprias imagens", 

"representações sobre representações", sobrepondo o "prazer da representação sobre o prazer 
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de órgão". Este ambiente imaginário humano, constituído por linguagem, cultura e sociedade 

tornou possível o "investimento afetivo em objetos sem pertinência biológica (deuses, 

mercadoria, pátria etc)". Descartado o imediatismo da sobrevivência, segundo Monserrat, 

foram geradas "novas pulsões", próprias do ser humano que, em última análise, levam a 

"busca de sentido do mundo". (MONSERRAT, 2006:19)   

Portanto, podemos dizer que o sonho, este ambiente imaginário interno, é criado e  

torna-se realidade na interação com o objeto (concreto ou abstrato), em um processo contínuo 

e dinâmico, constituído de sensações e afetos, que constroem uma realidade objetiva, o 

imaginário, a partir da subjetividade da imaginação. O prazer da representação seria a 

realidade do sonho utópico, útil a esta pesquisa, por ser básica a todos os indivíduos e, 

portanto, passível de ser replicada em uma linha de produção que temos chamado de 

industrial.  

 

2.7. A realidade do sonho e a criação de uma plataforma mitológica  

 

A plataforma de experiência da qual a MyMagic+ faz parte, produz um processo 

mágico recorrente - processo de caixa preta - de longa data. A magia Disney construiu ao 

longo de anos uma mitologia.  

 

  Porque mito é a visão instantânea de um processo complexo que normalmente se prolonga por 

  um longo período. O mito é a contração ou implosão de qualquer processo e a velocidade 

  instantânea da eletricidade confere dimensão mítica a todas as corriqueiras ações sociais e 

  industriais de hoje. (MCLUHAN, 1964:41) 

 

 

Figura 33. A frase "Clapton é Deus" pintada com spray em uma parede na estação de metrô de 

Islington, em meados dos anos 1960, por um admirador do guitarrista Eric Clapton.  
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Este processo de experiência mágica que leva à mitologia pode ser visto no universo 

da música, por exemplo. Eric Clapton, guitarrista, cantor e compositor nascido na Inglaterra, 

considerado um dos melhores guitarristas da história do rock, foi elevado à condição de 

"deus" por seus fãs na década de 1960, devido a seu estilo e atitude ao tocar a guitarra. A frase 

"Clapton é Deus" então começou a aparecer em outras áreas da cidade. A pichação foi 

capturada em uma famosa fotografia que ajudou a lenda sobre Clapton crescer. 

Epistemologicamente, mito e magia transitam pelo mesmo ambiente conceitual. 

Ambos são relacionados à espiritualidade, experiência que transforma a percepção humana da 

realidade, sendo o mito um conceito assumido como fato estabelecido, como verdade, e a 

magia a percepção de sua realização e que, ao mesmo tempo, constrói o mito em um processo 

autopoiético. Tanto a magia como mito é o resultado do entorpecimento do indivíduo pelo 

meio. Para McLuhan, esta "narcose" provêm de uma extensão do indivíduo. 

 

  O Mito grego de Narciso está diretamente ligado a um fato da experiência humana, como a 

  própria palavra Narciso indica. Ela vem da palavra grega narcosis, entorpecimento. O jovem 

  Narciso tomou seu próprio reflexo na água por outra pessoa. A extensão de si mesmo pelo 

  espelho embotou suas percepções até que ele se tornou o servomecanismo de sua própria 

  imagem prolongada ou repetida. A ninfa Eco tentou conquistar seu amor por meio de  

  fragmentos de sua própria fala, mas em vão. Ele estava sonado. Havia-se adaptado à extensão 

  de si mesmo e tornara-se um sistema fechado. (MCLUHAN, 1964:59) 

 

McLuhan afirma que "o que importa neste mito é o fato de que os homens logo se 

tornam fascinados por qualquer extensão de si mesmos em qualquer material que não seja o 

deles próprios". Para ele, qualquer extensão é a tentativa de manter o equilíbrio em um 

ambiente onde a "energia perceptiva" não é capaz de cumprir ou com seu papel de localizar, 

ou para evitar uma irritação, ou agressão. (MCLUHAN: 1964:59-0)  

Ao dar ao convidado Disney o "superpoder" de ampliar a consciência para enfrentar a 

enormidade geográfica e a velocidade/ quantidade das informações, a plataforma digital 

MyMagic+, potencializa o entorpecimento do indivíduo em toda sua história de interações. O 

entorpecimento o deixa "sonado", em estado de sonho, fascinado pelo poder adquirido para 

enfrentar os hiperestímulos físicos do ambiente. 

A Disney, ao criar um mundo mítico, com seus desafios de escala, cadência e padrão 

industrializados, oferece a solução tecnológica para o próprio problema criado. Em um 

processo de grande energia que é até certo ponto doentio - segundo a teoria da doença de 

McLuhan -, há um constante "prolongamento de partes do corpo" e entorpecimento gradativo 

https://pt.wikipedia.org/wiki/Guitarra
https://pt.wikipedia.org/wiki/Vocalista
https://pt.wikipedia.org/wiki/Compositor
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dos indivíduos. 

O corpo sempre foi, segundo McLuhan, uma proteção ao sistema nervoso central, um 

amortecedor para as irritações do ambiente, mas tudo mudou com o surgimento das novas 

tecnologias. Se os aparatos sempre emergiram como extensões para necessidades humanas 

(roda = pé, óculos = olhos, enxada = mão etc), o aumento de escala expôs a mais preciosa 

parte do indivíduo.  

 

  Com o advento da tecnologia elétrica, o homem prolongou, ou projetou para fora de si mesmo, 

  um modelo vivo do próprio sistema nervoso central. Nesta medida, trata-se de um  

  desenvolvimento que sugere uma auto-amputação desesperada e suicida, como se o sistema 

  nervoso central não pudesse contar com os órgãos do corpo para a função de amortecedores de 

  proteção contra pedras e flechas do mecanismo adverso. Pode muito bem dar-se que as  

  sucessivas mecanizações dos vários órgãos físicos, desde a invenção da imprensa, se tenha 

  constituído numa experiência social por demais violenta e exacerbada para o sistema nervoso 

  central. (MCLUHAN, 1964:61-2) 

    

Para McLuhan o sistema nervoso central "coordena os diversos meios de nossos 

sentidos, desempenha o papel principal". Se a plataforma digital MyMagic+ é uma extensão 

do sistema nervoso central, ao facilitar o contato com seus convidados, a Disney promove a 

configuração dos indivíduos a partir do conhecimento do comportamento, promovendo ações 

direcionadas e reconfigurando de forma dinâmica a forma de suas interações. 

O nervo está exposto, sem defesas contra as irritações físicas e sociais. Este mesmo 

sistema nervoso busca naturalmente o equilíbrio, sendo o prazer um contra-irritante e o 

conforto a extirpação total da irritação. (MCLUHAN, 1964:61)  

O lugar "onde o sonho se realiza" é, portanto, proveniente do imaginário do indivíduo, 

uma utopia de um mundo sem problemas ou agressões, no qual prazer e conforto são 

representações de realização particular. Por isso o design de experiência Disney oferece 

entretenimento e conforto mediados pela plataforma MyMagic+; em um processo 

transacional, ao mesmo tempo que é configurado pelas interações, ao convidado é dado os 

contra-irritantes que anestesiam a exposição dolorosa de sua consciência e promovem 

entorpecimento e fechamento de seu organismo bio-cultural.  

Representações que podemos chamar de "canônicas"
48

, aceitas pelo indivíduo como 

                                                           
48 

O termo "cânone" é bem colocado por tratar-se de conjunto de regras relacionadas à religião, especificamente 

a católica, com toda sua mitologia estabelecida. O "cânone", vem sendo bastante utilizado atualmente no 

contexto de um universo ficcional e refere-se ao conjunto de romances, histórias, filmes e outros 

considerados genuínos ou oficialmente sancionados, bem como aos eventos, personagens e cenários 

considerados como existentes dentro do universo ficcional. Para que um cenário pareça coerente e de modo a 

https://pt.wikipedia.org/wiki/Lugar_fict%C3%ADcio
https://pt.wikipedia.org/wiki/Romance
https://pt.wikipedia.org/wiki/Filme
https://pt.wikipedia.org/wiki/Personagem
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parte da mitologia constituída, passam a ser usadas para refletir o imaginário instituído. Na 

MyMagic+ essas representações são adequadas às particularidades do meio digital e, a todo 

momento, reafirmam o imaginário constituído.  

 

 

Figura 33. Página de "aviso de erro de sistema" retirada do website My Disney Experience da 

plataforma MyMagic+ com o personagem Olaf da animação Frozen (2013). 

 

Olaf é um dos principais personagens da animação Frozen de 2013; o "cânone" que o 

rege é ser um boneco de neve encantado otimista, acolhedor e altruísta. Ao usá-lo como 
                                                                                                                                                                                     

evitar problemas de continuidade, especialmente em obras de ficção que contêm partes múltiplas, os seus 

criadores e o público por vezes crêem útil definir o que "realmente ocorreu" naquele universo. Os elementos 

tidos como "canônicos" normalmente advêm da fonte ou autor original do universo ficcional, enquanto que 

os materiais "não-canônicos" (ou "apócrifos") vêm das adaptações, spin-offs e outras fontes não oficiais, 

geralmente em outro tipo de mídia. O fenômeno da "Fanfic" costuma ser apontado como exemplo de ficção 

não-canônica. A palavra "cânone" foi empregada originalmente para designar os livros que a Igreja 

Católica escolheu oficialmente para ser incluídos na Bíblia (ver Cânone bíblico). Por extensão, passou a 

significar a "bíblia" de um universo ficcional. Entretanto, a prática de definir um cânone dentro de um lugar 

fictício advém do conceito de cânone literário, isto é, uma coleção específica de obras consideradas como 

representativas do melhor de uma forma, gênero ou cultura específica. O uso do termo "cânone" para 

descrever o grau de adesão de uma obra aos padrões de seu mundo fictício parece ter surgido entre os 

entusiastas das histórias de Sherlock Holmes, como uma maneira de distinguir entre as obras originais 

de Arthur Conan Doyle e as adaptações ou obras originais por outros autores que usavam os personagens e 

cenários do primeiro. Entretanto, o interesse e a controvérsia em torno do tema recrudesceu nas últimas 

décadas com os entusiastas de filmes e séries de televisão como Star Wars e Star Trek. Como regra geral, não 

existe um princípio ou preceito básico que indique se determinada obra de ficção é ou não canônica. A 

canonicidade costuma ser uma noção subjetiva, que depende do grau de aceitação de uma determinada obra 

pelo seu público. Nesse sentido, tem que ver com o que dizem os editores das obras e com o comportamento 

do público. No caso de séries de televisão ficionais, consideram-se canônicos apenas os fatos que aparecem 

na exibição original do programa, inclusive as cenas posteriormente cortadas de reprises mas exclusive as 

cenas cortadas na versão original. Em alguns universos ficcionais, as entrevistas e outras comunicações dos 

autores também podem ser consideradas canônicas, como as cartas de J. R. R. Tolkien a respeito da Terra 

Média. Da mesma maneira, as sessões de chat e os sítios na internet (como o de J. K. Rowling acerca da 

série Harry Potter) podem vir a ser considerados canônicos. Isto só ocorre quando todas as obras daquele 

universo ficcional têm o mesmo autor. (https://pt.wikipedia.org/wiki/Cânone_(ficção) – acessado em 

03/01/2017) 

 

https://pt.wikipedia.org/wiki/Continuidade_(fic%C3%A7%C3%A3o)
https://pt.wikipedia.org/wiki/Fic%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Spin-off
https://pt.wikipedia.org/wiki/Fanfic
https://pt.wikipedia.org/wiki/Igreja_Cat%C3%B3lica
https://pt.wikipedia.org/wiki/Igreja_Cat%C3%B3lica
https://pt.wikipedia.org/wiki/B%C3%ADblia
https://pt.wikipedia.org/wiki/C%C3%A2non_b%C3%ADblico
https://pt.wikipedia.org/wiki/Sherlock_Holmes
https://pt.wikipedia.org/wiki/Arthur_Conan_Doyle
https://pt.wikipedia.org/wiki/Star_Wars
https://pt.wikipedia.org/wiki/Star_Trek
https://pt.wikipedia.org/wiki/Fic%C3%A7%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/S%C3%A9rie_de_televis%C3%A3o
https://pt.wikipedia.org/wiki/Lugar_fict%C3%ADcio
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https://pt.wikipedia.org/wiki/Terra_M%C3%A9dia
https://pt.wikipedia.org/wiki/Chat
https://pt.wikipedia.org/wiki/J._K._Rowling
https://pt.wikipedia.org/wiki/Harry_Potter
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representação para uma página de erro do sistema do website My Disney Experience, a Disney 

resgata suas características de personalidade do imaginário do usuário que, subjetivamente, 

entende a situação inesperada com otimismo. A intenção é provocar o prazer da 

representação, reafirmando o imaginário criado
49

.  

 

 

Figura 34. Outra página de "aviso de erro de sistema" retirada do website My Disney Experience da 

plataforma MyMagic+ com o personagem Stitch da animação Lilo & Stitch (2002).  

 

O personagem Stitch da animação Lilo & Stitch de 2002 é um alienígena que tem uma 

personalidade complexa e controversa: em sua forma "maligna" (que é a sua verdadeira forma 

alienígena), ele é destrutivo; em sua forma "boa", no entanto (a forma "cão" que é sua marca 

registrada e como o público o vê com mais freqüência), Stitch é adorável e desajeitado. Sua 

representação em outra página de erro do My Disney Experience denota que não havia 

intenção de que o erro ocorresse
50

.  

  

                                                           
49

 disney.wikia.com/wiki/Olaf, acessado em 03/01/2017. 
50

 disney.wikia.com/wiki/Stitch, acessado em 03/01/2017. 
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Figura 35. Página de ajuda retirada do website My Disney Experience da plataforma MyMagic+ com a 

personagem Flora da animação A Bela Adormecida (1950).  

 

Flora é uma das três fadas que protegem a princesa Aurora da animação "A Bela 

Adormecida" de 1950 da Disney. Parece ser a líder das fadas que usam poderes mágicos em 

conjunto para evitar os perigos. Sua representação denota a intenção de ajuda ao usuário que 

está perdido ou em busca de um conteúdo não encontrado.  

O uso de representações não é algo novo na história. Tomando o exemplo de Jesus 

usado por Jenkins, “um vitral, uma tapeçaria, um salmo, um sermão, uma apresentação teatral 

presumia que o personagem e sua história já eram conhecidos de algum outro lugar”. 

Escritores como J.R.R. Tolkien “procuraram criar novas ficções que, intencionalmente, 

imitassem a organização do folclore ou mitologia, criando um conjunto entrelaçado de 

histórias que, juntas, dão vida ao universo da Terra Média”. (JENKINS, 2009:172)  

A Hollywood contemporânea que “se aproxima das estruturas dos antigos mitos 

tornou-se consenso entre a geração atual de cineastas”; Jenkins cita Joseph Campbell, autor de 

O Herói de Mil Faces (The Hero with a Thousand Faces) de 1949, que “exaltou Guerra nas 

Estrelas por personificar o que ele definiu como ‘monomito’, estrutura conceitual derivada da 

análise cultural cruzada das maiores religiões do mundo”. (JENKINS, 2009:173-4) 

Segundo Jenkins, muitos guias para roteiristas falam sobre a “jornada do herói” que 

popularizou as ideias de Campbell; os designers de games são incentivados a criar a narrativa 

em que os personagens remetam a familiaridade do público com uma estrutura básica de 

enredo com protagonistas e antagonistas como “arquétipos óbvios” para que sejam 

imediatamente reconhecíveis, criando dessa forma uma iconografia. (JENKINS, 2009:173-4)  

Este processo técnico iconográfico influencia o imaginário e transforma empresas, 

produtos ou serviços mediados pela tecnologia em ídolos ou religiões menores, reforçando 
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ainda mais o acoplamento pela construção de uma plataforma mitológica no indivíduo, tão 

dinâmica quanto sua imaginação. A engenharia da imaginação vista na MyMagic+, 

progressivamente aplica o que Basbaum se refere em sua tese O primado da percepção e suas 

conseqüências no ambiente midiático (2005), como uma "utopia da filtragem", uma "utopia 

de um mundo sem acaso", um ambiente com o mínimo de interferência, controlável não só 

pelos meios que fazem parte de sua configuração digital, mas por toda a plataforma de 

experiência Disney; a tecnologia promove - e é também resultado - a reificação do projeto de 

mundo do indivíduo, em um processo cíclico característico da modernidade: "calculabilidade, 

matematização do real, manipulação do real por meio da representação, velocidade, precisão, 

permutabilidade, circulação universal de signos, reprodutibilidade, racionalidade, eficiência, 

produtividade, controle." (BASBAUM, 2005:173) 

 

  O aparato digital transfere à base tecnológica que agencia hoje todas as instâncias do real, 

  segundo a lógica da dissimulação e reificação no hábito, todos os valores do projeto moderno: 

  a utopia do mundo exato, sem sombra, sem mistério, sem ruído. (BASBAUM, 2005:173) 

 

Esta utopia, causada pelo elemento orgânico do inacabamento, a incompletude de 

Wiener é a técnica inserida no programa mágico da caixa preta tecnológica.  

 
  ... a tecnologia possui um fascínio próprio e se ajusta facilmente ao dia-a-dia. Entretanto, os 

  aparatos tecnológicos não são simplesmente instrumentos neutros, e para compreender aquilo 

  que lhes é próprio associamos seus efeitos a seu modo de operação - o “programa” da “caixa-

  preta”. Fez-se necessário compreender qual o modo de pensamento que opera aí, e sugerimos 

  então que é preciso distinguir técnica e tecnologia: a técnica é de um modo de lide com as 

  coisas do mundo que caracteriza a cultura ocidental, é mesmo a percepção de onde emerge 

  nosso modo de pensar - tornamo-nos todos olhos da Medusa, segundo uma “armação” ou o 

  “programa”, que determina nosso lugar e o de todas as coisas, a realidade tornando-se,  

  progressivamente, mera “instalação”; por outro lado, as tecnologias são materializações de 

  certo saber técnico, que escondem, automatizam, e reificam no cotidiano por meio do hábito - e 

  examinamos algumas tecnologias da imagem para verificar ali a instalação de uma ordem 

  experiência que realiza, no campo perceptivo, os valores que as informam. Por fim, definimos, 

  a partir dos argumentos sugeridos, um projeto de mundo inscrito na caixa-preta dos  

  dispositivos digitais - os valores que animam esse ápice da explicitação da percepção técnica: a 

  utopia de um mundo sem ruído. (BASBAUM, 2005:173) 

 

Sugerimos que a dinâmica da busca pelo mundo ideal, utópico, é fundamental para um 

projeto de design de experiência que vise o engajamento entre indivíduos e empresas, 
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mediado pela tecnologia. E somente o design é capaz de promover e acompanhar esta 

necessidade de dinamismo, pois, segundo Heskett, o design é um "processo de sobreposição, 

no qual novos elementos são acrescentados ao que já existe". Este não é apenas um "processo 

de acumulação ou agregação, mas uma interação dinâmica, na qual cada novo estágio de 

inovação altera o papel, o significado e a função do que se conserva". (HESKETT, 2008:14) 

Ou seja, é um processo tão dinâmico quanto é a construção do sonho. 
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CAPÍTULO 3  

 

A AFETIVIDADE DA INTERAÇÃO 

 

3.1. Efetividade do afeto  

 

O sonho, esta programação contínua e dinâmica da subjetividade humana torna-se 

realidade na interação com o objeto, concreto ou abstrato. Esta relação é constituída de 

experiências perceptivas e afeto, em uma unidade indissociável sômato-sensitiva descrita por 

Montserrat. Neste capítulo vamos nos aprofundar em um componente importantíssimo na 

experiência total que promove o engajamento das pessoas com empresas, produtos e serviços. 

A emoção é fundamental nas interações porque ela é responsável pela decisão humana, afinal 

de contas, todas as experiências humanas são dotadas de emoção. 

A indústria entende a experiência como "capital emocional”. Henry Jenkins cita o 

discurso de abertura da conferência "Madison + Vine", da revista Advertising Age
51

, em 5 de 

fevereiro de 2003, quando o então presidente da Coca-Cola, Steven J. Heyer, apresentou sua 

visão de futuro na relação entre a publicidade ("Madison")
52

 e as indústrias de entretenimento 

("Vine"). Heyer, ao identificar uma série de problemas que exigem uma nova abordagem de 

conexão com o público, e diante das profundas mudanças no comportamento do consumidor, 

evocou a ideia de que "marcas de sucesso são construídas pela exploração de múltiplos 

contatos entre marca e o consumidor" e que a "força da conexão é medida em termos do seu 

impacto emocional." (JENKINS, 2009:106) Ele propôs a convergência da "Madison + Vine" 

(publicidade + indústria de entretenimento) porque via que as "ideias que sempre ocuparam o 

núcleo das histórias contadas e dos conteúdos vendidos" em "filmes, músicas ou televisão não 

são mais apenas propriedade intelectual, são capital emocional." (JENKINS, 2009:107) 

Jenkins cita também outro conhecido executivo, Kevin Roberts
53

, CEO Mundial da 

Saatchi & Saatchi até 2014. Roberts, ao falar de "lovemarks", argumenta que o futuro das 

                                                           
51

 A Advertising Age é, segundo seu próprio site, a principal fonte global de notícias, inteligência e conversas 

para a comunidade de marketing e mídia. Cobertura contínua de temas complementada por notícias de última 

hora em mídia digital e social entre outras. Com 85 anos de idade também produz rankings da indústria, 

incluindo o relatório de 200 Leading National Advertisers, Agency A-List e o Annual Agency Report. 

(http://adage.com/help/about-us) 
52

 A Avenida Madison (ou Madison Avenue) é uma avenida da cidade de Nova Iorque que, desde a década de 

1920, tem sido sinônimo da  indústria de publicidade americana.  
53

 Kevin John Roberts é um executivo britânico que foi o principal executivo (CEO)  da agência de 

propaganda Saatchi & Saatchi de 1997 a 2014. Criou a ideia de "lovemarks" e a promoveu pelo livro 

Lovemarks: The Future Beyond Brands de 2006. Continua relacionado com a Saatchi & Saatchi, mas desde 

2016, não atua em cargo executivo. (https://en.wikipedia.org/wiki/Kevin_Roberts_(businessman)) 

https://en.wikipedia.org/wiki/Saatchi_%26_Saatchi
https://en.wikipedia.org/wiki/Lovemarks
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relações dos consumidores estaria nas marcas que se tornam mais poderosas quando 

conquistam o amor e o respeito dos consumidores. "As emoções são uma ótima opção para 

estabelecer contato com os consumidores. E o melhor é que a emoção é um recurso ilimitado. 

Está sempre ali - esperando ser associada a novas ideias, novas inspirações e novas 

experiências" (JENKINS, 2009:108)  

Podemos ver o interesse pelo capital emocional que é a experiência e constatamos que 

alguns conceitos discutidos nesta dissertação estão sendo utilizadas pela indústria midiática. 

Roberts insiste que os profissionais de marketing "desenvolvam experiências multissensoriais 

(e multimídia) que criem impressões mais vívidas e recorram à força das histórias para moldar 

identificações nos consumidores". (JENKINS, 2009:108) 

Donald A. Norman
54

 em seu livro Design Emocional - por que nós amamos (ou 

odiamos) as coisas de todos os dias, trata da emoção como principal componente para as 

decisões que as pessoas tomam no dia a dia. 

 

  ... a cognição interpreta e compreende o mundo ao seu redor, enquanto as emoções permitem 

  que você tome decisões rápidas sobre ele. Geralmente, você reage emocionalmente a uma 

  situação antes de avaliá-la cognitivamente, já que a sobrevivência é mais importante do que a 

  compreensão. Mas às vezes a cognição vem em primeiro lugar. Um dos poderes da mente 

  humana é a sua capacidade de sonhar, imaginar e planejar o futuro. Neste aumento criativo da 

  mente, o pensamento e a cognição desencadeiam a emoção e, por sua vez, mudam a si   

  mesmos.
55

(NORMAN, 2004:13) 

 

Numa economia afetiva em que o mercado visa às emoções das pessoas para 

direcionar as decisões, torna-se fundamental entender o funcionamento das emoções humanas 

a partir das interações para um design de experiência efetivo. Mas antes de continuar, é 

                                                           
54

 Donald A. Norman tem uma experiência profissional e acadêmica bastante eclética com foco em ciências 

cognitivas e usabilidade, que possibilita uma visão abrangente do design. É formado em engenharia elétrica e 

psicologia,  diretor do recém-criado Design Lab da Universidade da Califórnia (2014) em San Diego, co-

fundador do grupo Nielsen Norman e professor honorário na Universidade Tongji (Xangai) na Faculdade de 

Design e Inovação. E eu sirvo nos conselhos e como conselheiro de empresas e organizações. Já serviu como 

membro do corpo docente em Harvard, Universidade da Califórnia, San Diego, Northwestern, e KAIST na 

Coréia do Sul; também trabalhou como vice-presidente na Apple e executivo da HP. Hoje seu principal 

objetivo é ajudar as empresas de tecnologia a estruturar suas linhas de produtos e negócios enfatizando a 

estratégia do design: como os designers e o design podem ajudar a impulsionar a inovação incremental e 

radical dentro da empresa. 
55

 "As I've said, cognition interprets and understands the world round you, while emotions allow you to make 

quick decisions about it. Usually, you react emotionally to a situation before you assess it cognitively, since 

survival is more important than understanding. But sometimes cognition comes first. One of the powers of 

the human mind is its ability to dream, to imagine, and to plan for the future. In this creative soaring of the 

mind, thought and cognition unleash emotion, and are in turn changed themselves. To explain how this 

comes about, let me now turn to the science of affect and emotion." 
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preciso conceituar "afeto" usado nesta pesquisa. Norman apresenta o substantivo "affect", 

afeto em tradução livre, de uma forma técnica que a tradução não capta todo seu significado, e 

que não representa apenas a emoção. Para Norman, a maioria do comportamento humano 

acontece abaixo da consciência, no subconsciente. A consciência vem tardiamente na 

evolução humana e na forma do cérebro processar a informação; "a maioria dos julgamentos 

já foram determinados antes de alcançar a consciência”. Ele coloca o afeto e a cognição como 

sendo, ambos, "sistemas de processamento de informação", mas com "funções distintas". O 

sistema afetivo "julga e rapidamente ajuda a determinar o que é perigoso ou seguro no 

ambiente"; o sistema cognitivo "interpreta e dá sentido ao mundo". Afeto é “o termo geral 

para o sistema de julgamento, consciente ou subconsciente” e a emoção é a experiência 

consciente do afeto, completo com a atribuição de sua causa e a identificação do seu objeto.  

Norman exemplifica: a sensação indescritível, sem lógica experimentada por uma 

pessoa seria "afeto"; a raiva do vendedor de carros seminovos que cobrou demais por um 

automóvel que não entrega o que foi prometido seria "emoção"; a pessoa fica com raiva de 

algo – o vendedor - por alguma razão. Segundo Norman, "cognição e afeto se influenciam 

mutuamente" pois "algumas emoções e estados afetivos são conduzidos  pela cognição, 

enquanto que afeto frequentemente impacta a cognição." (NORMAN, 2004:11) A parte 

reflexiva da mente racionaliza a situação, mas há um nível visceral que controla o 

comportamento do indivíduo, o afeto, que trabalha, segundo Norman, independentemente do 

pensamento consciente.   

Partindo de estudos realizados por Antonio Damasio, com pessoas que possuíam danos 

cerebrais específicos, Norman aponta que as emoções determinam o julgamento e que pessoas 

sem emoções, conforme o estudo de Damasio, "são incapazes de escolher entre alternativas, 

especialmente se cada escolha parece ser igualmente válida". 

 

  O neurocientista Antonio Damasio estudou pessoas que eram perfeitamente normais em todos 

  os sentidos, exceto por lesões cerebrais que prejudicavam seus sistemas emocionais. Como 

  resultado, apesar de sua aparência de normalidade, eles foram incapazes de tomar decisões ou 

  funcionar eficazmente no mundo. Embora pudessem descrever exatamente como deveriam 

  estar funcionando, não podiam determinar onde morar, o que comer e quais produtos comprar e 

  usar. Esse achado contradiz a crença comum de que a tomada de decisão está no coração do 

  pensamento racional e lógico. Mas a pesquisa moderna mostra que o sistema afetivo fornece 

  assistência crítica para a sua tomada de decisão, ajudando você a fazer escolhas rápidas entre o 

  bem e o mal, reduzindo o número de coisas a serem consideradas.
56

 (NORMAN, 2004:12) 

                                                           
56

 "The neurocientist Antonio Damasio studied people who were perfectly normal in every way except for brain 

injuries that impaired their emotional systems. As a result, despite their appearance of normality, they were 
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Ou seja, todas as interações - exceto em pessoas com problemas neurológicos 

específicos - são providas de emoções variando apenas em qualidade e intensidade. Sensações 

viscerais não são imaginárias; controlam os músculos, preparam o corpo para as diversas 

situações do cotidiano. 

Norman dá o caminho para a configuração da emoção: a estética, não propriamente o 

fenômeno artístico, a reflexão sobre a beleza, mas especificamente sua aplicação prática; a 

harmonia das formas, o uso das cores e texturas, enfim a plástica dos objetos. 

Ele cita a pesquisa de Noam Tractinsky, israelense, e dos cientistas japoneses Masaaki 

Kurosu e Kaori Kashimura. O estudo da eficácia de diferentes layouts
57

 de caixas eletrônicos 

(aqueles que usamos para sacar dinheiro) mostrava em ambos os casos - mesmo tendo 

idênticas funções, mesmo número de botões e como operavam - que o layout de botões e tela 

mais atrativos promovia facilidade no seu uso pelas pessoas. E isso apesar das óbvias 

diferenças culturais dos públicos ocidentais e asiáticos. 

 

  As emoções, sabemos agora, mudam a forma como a mente humana resolve problemas - o 

  sistema emocional muda como o sistema cognitivo opera. Então, se a estética mudaria nosso 

  estado emocional, isso explicaria o mistério.
58

 (NORMAN, 2004:18) 

 

O resultado da pesquisa demonstra a importância do design que molda a experiência 

atuando sobre as emoções. Sugere que o design “atrativo” estabelece um "estado de afeto 

positivo" que promove sensação de "facilidade no uso" e a vontade nos indivíduos de acharem 

soluções para os problemas que venham a surgir durante as interações. (NORMAN, 2004:19)  

Os objetos, em termos gerais, têm propósitos para sua existência que são 

principalmente os seus valores de uso - que atendem a uma função - e fruição - que é 

diretamente relacionado ao seu valor estético. Segundo Alvaro Guillermo, o ideal de "um 

objeto que funcione muito bem e seu desenho permita exercer a função para a qual foi 

                                                                                                                                                                                     

unable to make decisions or function effectively in the world. While they could describe exactly how they 

should have been functioning, they couldn't determine where to live, what to eat, and what products to buy 

and use. This finding contradicts the common belief that decision making is the heart of rational, logical 

thought. But modern research shows that the affective system provides critical assistance to your decision 

making by helping you make rapid selections between good and bad, reducing the number of things to be 

considered." 
57

 Layout é uma palavra de origem inglesa, que significa design, arranjo, projeto gráfico, esquema. 

O layout engloba elementos como texto, gráficos, imagens e a forma como eles se encontram em um 

determinado espaço. O layout gráfico, por exemplo, pressupõe o trabalho de um designer gráfico. 
58

 "Emotions, we now know, change the way the human mind solves problems - the emotion system changes how 

the cognitive system operate. So, if aesthetics would change our emotional state, that would explain the 

mystery."  
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desenhado e que também possa nos dar prazer, o prazer de tê-lo, como o consumismo 

promove, ou o prazer de fruição, de saboreá-lo, de deixar que seu desenho nos transmita 

sensações capazes de nos dar prazer." (GUILLERMO, 2002:30) 

A estética conecta profundamente o indivíduo ao propósito dos objetos afastando ou 

minimizando os problemas que venham a acontecer durante a interação. A resposta natural 

humana ao problema encontrado é repetir a ação com mais intensidade para atingir o 

resultado. Mas no ambiente tecnológico atual, das interfaces digitais como o computador e 

celular, a repetição gera ansiedade e tensão em um processo de "afeto negativo", segundo 

Norman, que leva a pessoa a focar no problema, algo que não é desejado já que prazer e 

conforto sempre serão os resultados finais buscados como já vimos anteriormente nesta 

dissertação. Caso não consiga a solução desejada, mais ansiosa e focada no problema fica a 

pessoa. O afeto positivo promovido pela interação, ao evitar a repetição com alternativas para 

a solução em um estado emocional positivo, leva a uma relação comportamental cibernética 

que potencializa a conexão máquina-homem formando um sistema integrado mediado pela 

tecnologia. Se o acoplamento estrutural entre sistemas é algo que ocorre de forma consensual, 

o valor de fruição do objeto previsto nesta interação mediada pela estética é a chave para uma 

conexão consentida.   

 

3.2. Experiência total amplificada 

 

Se qualquer meio é uma extensão humana, como mostra McLuhan, e o indivíduo fica 

entorpecido pela própria extensão, com a estética atrativa adequada, esse efeito se 

potencializa exponencialmente. Supondo que a criação de uma mitologia seria o máximo a ser 

alcançado em uma conexão entre empresa e consumidor, e acontece por meio da história de 

interações do indivíduo com o objeto como vimos no capítulo anterior, ao afetar as emoções a 

pessoa seria conduzida ao mitológico em um número menor de interações. E o design de 

experiência atuando diretamente sobre o objeto da interação seria a resposta para a 

configuração dos sistemas afetivo e, também, cognitivo. 

Norman diz que os seres humanos evoluíram para desempenhar adequadamente no 

ambiente complexo do mundo; o afeto, emoção e a cognição fazem parte desta evolução e 

trabalham em conjunto, interagindo entre si e complementando um a outro. A cognição 

interpreta o mundo a favor da compreensão e conhecimento; o afeto, que inclui a emoção, 

avalia e faz julgamentos de valor a favor da sobrevivência. (NORMAN, 2004:20) 

Conforme estudos feitos pelos professores Andrew Ortony e William Revelle do 
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Departamento de Psicologia da Universidade Northwestern, é sugerido que o cérebro humano 

tem três níveis: a camada "automática" chamada de nível "visceral", determinada 

biologicamente, rápida nos julgamentos quem alertam o restante do cérebro, é o início do 

processamento afetivo e pode ser inibida ou aumentada pelas outras duas camadas; a parte 

que controla o comportamento do dia a dia, conhecida como "comportamental", que pode ser 

inibida ou realçada pela camada reflexiva e atua também inibindo ou potencializando a 

camada visceral; por último a parte "contemplativa" do cérebro, a camada mais "alta", o nível 

"reflexivo". Importante dizer que, segundo Norman, esta última camada não tem acesso direto 

nem ao sensorial nem ao comportamental; ela acompanha tudo e tenta influenciar o nível 

comportamental. Sobre os níveis cerebrais Norman atesta: "cada uma exige um diferente 

estilo de design". (NORMAN, 2004: 21-2) 

 

 

Figura 36. Os três níveis de processamento: visceral, comportamental e reflexivo modificado de uma 

figura de Daniel Russell por Norman, Ortony e Russell, 2003.  

 

Os três níveis interagem entre si, cada um "modulando o outro". O nível visceral é 

"geneticamente determinado", com as condições evoluindo vagarosamente durante a evolução 

humana. É incapaz de racionalidade e é programado para proteção, conforto e sobrevivência. 

Condições que atraem são, por exemplo, a temperatura morna, sabores doces e cheiros, 

luminosidade, melodias tranquilizadoras simples e ritmos, sons harmoniosos, objetos 

simétricos, arredondados e lisos, sensações sensuais, entre outras. (NORMAN, 2004:29)  

Por outro lado, as condições que afetam de forma negativa são grandes alturas, luzes 

brilhantes e sons repentinos, frio ou calor extremos, escuridão, vazio ou ambientes desérticos, 

objetos afiados, cobras e aranhas, corpos deformados, etc. (NORMAN, 2004:29)  

Estes estímulos são comuns às pessoas de todas as partes do mundo e, por isso, são 

importantes serem previstos em um design de experiência industrial. Mas Norman diz que, 
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apesar de produzirem respostas biológicas predefinidas, os seres humanos tem um poderoso 

nível reflexivo que "nos possibilita a suplantar o que dita o visceral". Podemos prever as 

reações das pessoas, com grande chance de êxito, mas nunca "cravar" o comportamento 

resultante de estímulos viscerais, pois o ser humano consegue por vezes vencer a 

programação genética. 

Os níveis comportamental e reflexivo são "sensíveis a experiências, treinamento e 

educação"; segundo Norman, a cultura tem forte apelo nestes níveis. (NORMAN, 2004:33) 

Apesar de supormos que o medo de altura e de animais peçonhentos é compartilhado pelas 

pessoas, Norman diz que o provável medo não está presente a todos: as emoções precisam de 

experiências que a detonem. (NORMAN, 2004:30) 

Um design de experiência que atue apenas em um dos níveis cerebrais das pessoas 

possivelmente terá resultados menos efetivos, simplesmente porque as pessoas, por mais que 

compartilhem comportamentos biologicamente, são diferentes entre si.  Podemos supor que 

estes "gatilhos", as experiências, ao modular afeto e racionalidade, tem mais chances de obter 

resultados comportamentais mais duradouros. Norman cita a linguagem, proveniente dos 

níveis comportamental e reflexivo do cérebro humano, como um ótimo exemplo. Aqui pode 

acontecer o pulo do "gato de Mariotti", a configuração da subjetividade: a estrutura humana, 

biológica, é preparada para a linguagem. O cérebro das crianças, apesar de ainda não 

possuírem linguagem, estão preparadas para ela, salvo em casos de problemas neurológicos.  

Todos têm condições biológicas para aprender a linguagem, mas claro que há o 

processo de aprendizado que é personalizado como comprovado pelas diferentes línguas e 

sotaques existentes. Visceral e reflexivo se complementam a favor do desempenho do 

indivíduo no mundo. Vejamos o caso das palavras em si: apesar de parecerem arbitrárias, 

produtos da abstração e racionalidade humana, possivelmente não são.  

Norman sugere que o som, a experiência auditiva mesmo, explicaria gostarmos ou não 

de palavras em particular e seus significados. O "s" de serpente, por exemplo, é sibilante 

como o som repulsivo produzido pelo animal peçonhento que causa afeto negativo; palavras 

não são arbitrárias, provêm de um "simbolismo do som". Como atesta Basbaum, "sons graves 

parecem amplos e mais escuros; sons agudos menores e mais brilhantes". (BASBAUM, 

2012:248-9). Há palavras que possuem sons suaves, acolhedores, ásperos, duros ou metálicos 

que atingem diretamente o nível visceral, mas são linguagem também, e experiência 

sinestésica, pois cruzam sentidos. Segundo Norman, os poetas conhecem há um bom tempo o 

poder de evocar afeto aos leitores e, principalmente, à audiência. (NORMAN, 2004:31-2) 

Mas o design feito para os três níveis cerebrais é extremamente complexo, pois assim é 
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a mente humana, e variáveis são as forças das conexões das pessoas a partir das mesmas 

experiências. Norman sugere quatro níveis de envolvimento de uma pessoa com o objeto, do 

menor ao maior: emoção, estado de espírito, traço de caráter e personalidade.
59

 Todos são 

aspectos das formas diferentes que a mente das pessoas trabalham, especialmente no domínio 

afetivo. (NORMAN, 2004:32)  

 

  As emoções mudam o comportamento em um prazo relativamente curto, pois são sensíveis aos 

  eventos imediatos. As emoções duram períodos relativamente curtos - minutos ou horas. 

  Estados de espírito são mais duradouros, medidos talvez em horas ou dias. Traços de caráter 

  são muito duradouros, anos ou mesmo uma vida. E a personalidade é a coleção particular de 

  traços de uma pessoa que duram uma vida.
60

 (NORMAN, 2004:32) 

 

Emoção é algo comum em qualquer interação humana, portanto é comum a todas as 

pessoas; o estado de espírito provém, por exemplo, da felicidade em um período de férias, a 

excitação do game, ou o prazer proporcionado por uma atração qualquer dos parques 

temáticos da Disney; já os estados mais duradouros como o traço de caráter e personalidade 

supomos serem o objetivo de uma plataforma de experiência voltada ao engajamento.  

O foco do design de experiência para um comportamento específico pode ser, 

pensando nos três níveis cerebrais de Norman, de "baixo para cima" ("bottom-up") quando a 

atuação ocorre a partir do nível mais baixo, visceral; ou de "cima para baixo" ("top-down") 

quando a ação parte do nível reflexivo, o mais alto nível. (NORMAN, 2004:25) 

Retomando a plataforma de experiência Disney, com seus parques, animações, 

restaurantes etc, podemos imaginar que uma atração como a It's tough to be a bug
61

 do parque 

Animal Kingdom, predominantemente sensorial, com sua tecnologia 3D, áudio e interações 

táteis e olfativas, seria uma ação "bottom-up"; e a própria plataforma digital MyMagic+, uma 

ação "top-down", pois atua no nível reflexivo cerebral, o do pensamento.  
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 O autor usa em inglês os seguintes termos: emotion, mood, trait e personality 
60

 "Emotions change behavior over a relatively short term, for they are responsive to the immediate events. 

Emotions last for relatively short periods - minutes or hours. Moods are longer lasting, measured perhaps in 

hours or days. Traits are very long-lasting, years or even a lifetime. And personality is the particular 

collection of traits of a person that last a lifetime." 
61

 Atração composta por filme 3D e show ao vivo inspirado no filme da Disney/Pixar, Vida de Inseto. 

(https://disneyworld.disney.go.com/pt/attractions/animal-kingdom/its-tough-to-be-a-bug/ - acessado em 

06/01/2017) 
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Figura 36. Convidados Disney usando óculos 3D durante apresentação da atração It's tough to be a bug 

do parque Animal Kingdom do Walt Disney World.  

 

Mas, a Disney atua em um formato de experiência total que, além dos sentidos 

perceptivos, também prevê a construção do imaginário e do afeto. Por isso, todas suas ações e 

atrações atuam ao mesmo tempo em todos os níveis cerebrais, combinando sensorial e 

narrativa em uma experiência afetiva-reflexiva que atua sobre o julgamento e o pensamento, 

conduzindo ao comportamento. Dessa sinergia surge a algo que consolida a conexão com o 

indivíduo: a percepção da imagem pessoal. 

Norman dá o exemplo da montanha-russa como as atrações Expedition Everest do 

parque Animal Kingdom, Rock 'n' Roller Coaster starring Aerosmith do Disney's Hollywood 

Studios, Space Mountain e Splash Montain do Magic Kingdom, todas montanhas-russas de 

tamanhos e formatos distintos que fazem parte do que chamamos de plataforma de 

experiência da Disney.  
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Figura 37. Descrição das montanhas-russas do Walt Disney World retiradas do website My Disney 

Experience
62

.  

 

Montanhas-russas proporcionam às pessoas reações viscerais durante as quedas, 

velocidade e altura; apesar de apavorantes, são muito populares. Norman diz que isso ocorre 

pelo menos por dois motivos. As pessoas parecem "amar" o "medo" em si, a excitação e a 

adrenalina crescentes que acompanham o perigo. A segunda razão, que vem após a 

experiência do passeio: orgulho de sobrepor o medo e "poder se gabar" da conquista com 

outras pessoas. Em ambos os casos, "a angústia visceral compete com o prazer reflexivo - 

nem sempre de forma bem sucedida, pois muitas pessoas se recusam a seguir adiante nos 

passeios ou, uma vez feito, recusam-se a fazê-los novamente". (NORMAN, 2004: 24)  

Interessante notar que a Disney se utiliza do medo em diversas experiências que 

proporciona, além das montanhas-russas, sempre se adequando ao público (idade e temática). 

Podemos supor que o medo em si, tem grande poder de envolvimento. Suas animações têm 

vilões memoráveis, situações perigosas e de morte, suas atrações, por meio de luzes e música, 

frequentemente promovem o clima apavorante.   
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 https://disneyworld.disney.go.com/pt/attractions/#/big-drops/, acessado em 04/01/2017. 
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Figura 38. Momento em que um dragão ataca o personagem Mickey durante a atração Fantasmic do 

Disney's Hollywood Studios. 

 

 

Figura 39. Um dos muitos esqueletos que estão na atração Pirates of the Caribbean do Magic 

Kingdom. 

 

Figura 40. Cinco vilões das animações da Disney. Da esquerda para a direita: Dr. Facilier, feiticeiro, 



   

 82 

praticante de magia negra e um negociante perigoso na animação A Princesa e o Sapo (2009); Úrsula, bruxa 

perigosa do fundo do mar da animação A Pequena Sereia (1989); Malévola, bruxa e principal vilã da Disney 

capaz de transforma-se em um terrível dragão em A Bela Adormecida (1959); Rainha Má, tenebrosa, a 

antagonista principal da animação de 1937, Branca de Neve e os Sete Anões; Juiz Claude Frollo, assassino cruel 

e impetuoso, é um fanático religioso que acredita ser um homem correto e santo na animação O Corcunda de 

Notre Dame (1996). 

 

Orgulho molda a imagem pessoal; e a divulgação dos feitos, um aspecto social, tem 

grande importância na construção da imagem individual, principalmente quando a experiência 

foi rejeitada por outros. Podemos supor que não apenas as emoções ditas "boas", mas 

qualquer emoção, especialmente o medo, afetam a imagem pessoal do indivíduo. Não poderia 

deixar de fazer um apontamento; o afeto de Norman ou "affect", o termo que ele usa em 

inglês, tem como tradução "afetar". A emoção intensificada pela experiência total "afeta" as 

pessoas que a consideram atraente e provoca configuração: atua na construção do imaginário 

e provoca engajamento pela dinâmica de sensações racionais e subjetivas, viscerais e 

reflexivas, da mesma forma que a experiência sinestésica de Basbaum e as imagens de 

Flusser. Esse processo é mágico e provoca uma gestalt, um todo de experiências, que 

promove um processo de scanning pelo indivíduo buscando seus interesses experienciais e 

nivelando as diferenças entre as pessoas. Ao moldar a imagem pessoal das pessoas, esta 

experiência torna-se parte delas como sendo parte de quem são e se tornando um traço de 

caráter ou parte e sua personalidade; a programação da caixa preta "entra" no indivíduo da 

mesma forma que ele entra na programação em uma conexão poderosa e duradoura.  

 

3.4. Usabilidade da plataforma de experiência 

 

É no nível comportamental do cérebro que acontece a experiência de extensão 

biológica, de superpoder. Nele a pessoa se torna máquina e a máquina pessoa; o desempenho 

do sistema cibernético formado torna-se superior, vide exemplo da pesquisa israelense e 

japonesa. A função da MyMagic+ está estabelecida: trata-se de planejar, memorizar e realizar 

as necessidades - de hospedagem, alimentação - e desejos - experiências perceptivas, mas 

acima de tudo sua função é de conectar as pessoas a toda plataforma de experiência Disney.  

O comportamental, segundo Norman, tem a ver com uso, sobre a experiência com um 

objeto e tem como facetas a sua função, performance e usabilidade. A sua função especifica, 

o que o objeto é "feito para fazer"; se não cumpre com a função proposta, o objeto tem pouco 

valor para seu usuário. O desempenho tem a ver com o quão bem o objeto desempenha a 
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função proposta; se for inadequada, o produto fracassa. Usabilidade é a facilidade com que o 

usuário "entende como funciona o objeto e como faz com que performe"; ao frustrar o usuário 

que usa o objeto, os resultados são "emoções negativas". (NORMAN, 2004:37)  

Sugerimos que a usabilidade é o aspecto que materializa função e performance; é na 

interação onde ocorre em um diálogo representacional que junta afeto e racionalidade. Jakob 

Nielsen
63

 criou em 1994 as "10 heurísticas
64

 de usabilidade para o design de interface", que 

são basicamente dez princípios gerais para o design de interação. É um método de avaliação 

que não envolve os usuários e é promovido pelo designer que se coloca na posição do próprio 

usuário tendo em mente as suas necessidades e anseios, para promover uma boa experiência. 

Concebidas pensando na interação de pessoas com sistemas computacionais, as heurísticas de 

Nielsen são as seguintes
65

: 

1) visibilidade do status do sistema: o sistema deve sempre manter os usuários 

informados sobre o que está acontecendo através de feedback adequado dentro de um prazo 

razoável; 

2) correspondência entre o sistema e o mundo real: o sistema deve falar o idioma 

dos usuários, com palavras, frases e conceitos familiares, em vez de termos orientados ao 

sistema. Siga as convenções do mundo real, fazendo com que as informações apareçam em 

uma ordem natural e lógica; 

3) controle e liberdade do usuário: os usuários, muitas vezes, escolhem as funções 

do sistema por engano e precisarão de uma "saída de emergência" claramente marcada para 

deixar o estado indesejado sem ter que passar por um diálogo extenso. Permita o "desfazer" e 

"refazer"; 

4) consistência e padrões: os usuários não devem ter que se perguntar se diferentes 

palavras, situações ou ações significam a mesma coisa. Siga as convenções da plataforma; 

5) prevenção de erros: melhor do que boas mensagens de erro é um design cuidadoso 

que impede que um problema ocorra em primeiro lugar. Elimine as condições propensas a 

erros ou procure por elas, e apresente aos usuários uma opção de confirmação antes de se 

comprometerem com a ação;  

6) reconhecimento e não recall: minimize a carga de memória do usuário, tornando 

                                                           
63

 Jakob Nielsen, PhD., é um "defensor" do usuário e diretor do Nielsen Norman Group, que fundou com o Dr. 

Donald A. Norman. Dr. Nielsen estabeleceu o mecanismo de "engenharia de usabilidade de desconto" para 

melhorias rápidas e baratas de interfaces de usuário e inventou vários métodos de usabilidade, incluindo a 

avaliação heurística. Ele detém 79 patentes dos Estados Unidos, principalmente sobre maneiras de tornar a 

Internet mais fácil de usar. (https://www.nngroup.com/articles/author/jakob-nielsen/) 
64

 Heurística vem do da palavra a εὑρίσκω, que significa "encontrar" ou "descobrir". Sua origem é compartilhada 

com a palavra eureca (εὕρηκα), que significa "encontrei". 
65

 https://www.nngroup.com/articles/ten-usability-heuristics/, acessado em 07/01/2017. 

https://pt.wikipedia.org/wiki/L%C3%ADngua_grega
https://pt.wikipedia.org/wiki/Eureka_(exclama%C3%A7%C3%A3o)
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visíveis objetos, ações e opções. O usuário não deve se lembrar de informações de uma parte 

do diálogo para outra. As instruções de utilização do sistema devem ser visíveis ou facilmente 

recuperáveis sempre que adequado; 

7) flexibilidade e eficiência de utilização: aceleradores - invisível pelo usuário novato 

- muitas vezes podem tornar mais rápida a interação para o usuário especialista, de tal forma 

que o sistema pode servir tanto para usuários inexperientes e experientes. Permita que os 

usuários adaptem ações freqüentes; 

8) design estético e minimalista: os diálogos não devem conter informações 

irrelevantes ou raramente necessárias. Cada unidade extra de informação em um diálogo 

compete com as unidades de informação relevantes e diminui sua visibilidade relativa; 

9) ajude os usuários a reconhecer, diagnosticar e recuperar erros: as mensagens de 

erro devem ser expressas em linguagem simples (sem códigos), indicar com precisão o 

problema e sugerir construtivamente uma solução; 

10) ajuda e documentação: mesmo que seja melhor o sistema ser usado sem 

documentação, pode ser necessário fornecer ajuda e documentação. Essas informações devem 

ser fáceis de pesquisar, centradas na tarefa do usuário, lista de passos concretos a serem 

realizados e não devem ser muito grandes. 

 

 

Figura 41. A todo o momento o sistema “conversa” com o usuário, demonstrando que está falando com 

a pessoa de forma dirigida (nome do usuário aparece a todo o momento).  
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Figura 42. A linguagem usada é de fácil entendimento e alinhada com a expectativa de seu público.  

 

 

Figura 43. O controle da navegação é total e disponível a todo o momento, com saídas claras para o 

usuário. 

 

 

Figura 44. A comunicação é consistente em todas as interações. Em todos os momentos o sistema fala 

a mesma linguagem, facilitando a compreensão do usuário. 

 



   

 86 

 

Figura 45. O mínimo da memória do usuário é utilizada com o acesso rápido a todos os inputs 

realizados no sistema. 

 

 

Figura 46. O diálogo apresenta-se no momento necessário, de forma adequada em termos de 

quantidade de conteúdo, sequência da interação e acesso às operações buscadas pelo usuário. 

 

 

Figura 47. Orientações para solução de erros são apresentadas na linguagem Disney, de forma lúdica. 
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O estudo de usabilidade do website My Disney Experience feito para esta pesquisa 

demonstra o cuidado da Disney com a interação com o seu público em uma comunicação 

alinhada com o universo estabelecido. O feedback é constante, com o sistema “conversando” 

com o usuário de forma dirigida e apresentando em qual conteúdo se está navegando; a 

linguagem usada é de fácil entendimento, do dia a dia, bastante amigável e consistente com o 

posicionamento da Disney; o usuário tem total controle da navegação com acesso à página de 

início, volta a telas anteriores por meio de hiperlinks, buscas avançadas dentro do tópico 

escolhido ou outros relacionados, e filtros para reserva de atrações; previne erros dando 

feedbacks lúdicos que amenizam o contratempo; acesso rápido a todos os inputs realizados no 

sistema facilitando relembrar as decisões tomadas e fazer correções se necessário; se utiliza de 

hiperlinks e árvore de navegação do website como atalhos; o diálogo apresenta conteúdo 

simples, direto, natural e nos momentos necessários; e, apesar da grande quantidade de dados, 

o website tem navegação intuitiva, e, caso necessário facilita o acesso à ajuda.  

A usabilidade afeta o comportamento e reforça o relacionamento com o usuário; o 

prazer proporcionado por ela é resultado da percepção da função e performance, e provém da 

correspondência da interação com a realidade estabelecida pelo indivíduo, facilitando o 

entendimento e promovendo a sensação de controle.  

As heurísticas de Nielsen têm potencial como metodologia para ir além do website My 

Disney Experience e além de sistemas computacionais. Sua visão sistêmica, focada em função 

e desempenho orientada à experiência e centrada no indivíduo, ecoa constatações feitas por 

esta pesquisa apoiadas principalmente em McLuhan com suas considerações sobre o impacto 

do meio nas pessoas, Matura e Varella que falam em acoplamento sistêmico consensual e na 

interação como estando dentro do domínio da linguagem, Merleau-Ponty e a relação da 

experiência perceptiva e significado, e Donald Norman que apresenta a relação da interação e 

o afeto. Uma nova pesquisa poderia ser conduzida no futuro que avalia-se como adequar e 

aplicar as heurísticas de usabilidade como método de planejamento e avaliação o design de 

experiência para sistemas complexos mediado pela tecnologia e voltados ao engajamento. 
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CAPÍTULO 4 - ENGAJAMENTO: CONEXÃO E PROGRAMAÇÃO  

 

4.1. Da complexidade do ponto de vista à simplicidade do ponto de experiência 

 

Esta dissertação foi conduzida tendo em vista como se articula uma plataforma de 

experiência, configuração intencional traduzida além de qualquer tecnologia que sustenta 

estruturas que conectam os indivíduos a um mundo conceitual construído, e que promova o 

engajamento de pessoas à produtos, serviços e às empresas. Este projeto é justificado tendo 

em vista as novas associações humanas criadas pelas mediações tecnológicas dos últimos 

anos.  

As pessoas atualmente querem se envolver, participar e colaborar motivadas pelas 

interfaces digitais. As empresas procuraram entenderam a nova cultura e tomam medidas 

mercadológicas prevendo esta realidade, motivadas pela sua estrutura de sobrevivência. Na 

economia afetiva as empresas buscam as lovemarks que, como Jenkins diz, tornam “imprecisa 

a fronteira entre conteúdo de entretenimento e mensagens publicitárias”. A lógica é de que “o 

consumidor ideal é ativo, comprometido emocionalmente e parte de uma rede social. Ver o 

anúncio ou comprar o produto já não basta; a empresa convida o público para entrar na 

comunidade da marca”. (JENKINS, 2009:48) Enfim, o mercado está em busca de fãs que são, 

acima de tudo, compradores fiéis e divulgadores da marca. 

A fidelidade de compra é almejada considerando que estes mesmos consumidores 

comprometidos emocionalmente, portanto engajados, serão ainda mais fieis. A fidelidade é, 

segundo Jenkins, o “santo graal da economia afetiva, em virtude do que os economistas 

chamam de regra 80/20: da maioria dos produtos de consumo, 80% das compras são feitas por 

20% de sua base de consumidores”. Poderíamos supor que os 20% mais fiéis seriam 

consumidores engajados à proposta de valor da empresa; trata-se de uma suposição falsa. 

Fidelidade não é sinônimo de engajamento simplesmente porque os comportamentos, apesar 

de atenderam à lógica da economia afetiva, não compartilham do mesmo processo de 

estruturação. Podemos afirmar que de consumidores engajados podem-se esperar 

comportamentos contrários aos desejados pelas empresas, pois as emoções tanto positivas 

quanto negativas são motivadoras e resultado do engajamento; ao criarem comunidades que 

incentivam o consumo, as empresas criam condições para que, segundo Jenkins, seus afiliados 

tornem-se “protetores da integridade das marcas e, portanto, críticos das empresas que 

solicitam sua fidelidade”. (JENKINS, 2009:48) 

Este comportamento pode surpreender os profissionais de marketing que vêem 
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consumidores fiéis e fãs como a mesma coisa, e o erro semântico pode ter resultados 

desastrosos para o negócio. Para Jenkins, o consumo tornou-se um processo coletivo; a 

"inteligência coletiva", termo cunhado pelo ciberteórico francês Pierre Levy, parte do 

princípio que “nenhum de nós pode saber tudo; cada um de nós sabe alguma coisa; e podemos 

juntar as peças, se associarmos nossos recursos e unirmos nossas habilidades”. (JENKINS, 

2009:30) 

Culturalmente, as pessoas foram moldadas pela tecnologia digital que tornou o 

consumo uma atividade “hipersocial”, na medida que o componente social sempre esteve no 

processo de compra. O ativismo dos consumidores perante as empresas, processo dinâmico 

que gera comportamentos positivos do ponto de vista das corporações como a compra 

recorrente e o boca a boca, também leva a ações de repercussão negativa intensa quando as 

expectativas dos consumidores, frente a entrega do objeto desejado, não são atingidas. 

Portanto, torna-se necessário definir o que é engajamento e para isso nos apoiaremos 

na ciência construída até agora por esta pesquisa, baseada na visão multidisciplinar dos 

diversos autores consultados - o que não poderia ser diferente por se tratar de um tema amplo 

e de interesse de diversas áreas. A opção de conceituar engajamento no último capítulo desta 

dissertação foi consciente, pois durante todo o processo de estudo foi possível notar que o 

termo é usado de forma abrangente e genérica, em diversos contextos; apesar do foco 

proposto ser o entendimento do impacto da tecnologia nos negócios demonstrada pelo estudo 

de caso da plataforma MyMagic+ da Disney, o termo "engajamento" é usado para ações dos 

departamentos de recursos humanos, desenvolvimento de games, aplicações de realidade 

virtual, campanhas políticas, etc. Simplesmente iniciamos o percurso com a hipótese de que a 

experiência perceptiva seria o ponto de partida para o engajamento, o que foi constatado; e o 

preenchimento do vazio deste caminho, da experiência até o engajamento, foi resultado do 

método científico. 

 

4.2. O paradoxo definidor do engajamento 

 

  Engajamento é um comportamento relacionado constantemente a ideologias, 

religiões, seitas, sociedades de interesses, associações de classe, corporações militares ou 

empresariais, por isso engajar tem como sinônimos aliciar, alistar, contratar, recrutar, 

empregar, afiliar, atrair, aderir, entre outros. Pode ser confundido com fidelidade, fanatismo e 

vício, mas não se trata da mesma coisa, apesar de haver elementos comuns a todos; 

etimologicamente vem do francês “engager” que significa “dar garantia” ou “empenhar”, ou 
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seja, há mais que participação ou envolvimento, trata-se de comprometimento do indivíduo; 

em inglês, “engajement” significa, entre outras definições menos populares, 

comprometimento emocional, noivado, destacando a emoção e o compromisso neste 

comportamento - o que nos faz lembrar da pulseira MagicBand como potencial símbolo do 

comprometimento emocional na relação das pessoas com a Disney.  

Engajamento é possuir o objeto, físico ou abstrato, e ser possuído por ele em uma 

relação de autonomia e dependência; se Merleau-Ponty diz que “nosso perceptivo é feito de 

‘coisas’ e de ‘vazio entre as coisas’” o engajamento é um convite a preencher os vazios, a 

resolver inquietações subjetivas. É resultado da memória de experiências anteriores que 

surgem da “imposição de sentido ao caos” por meio da criação de um mundo temático e 

utópico; é produto das experiências vividas por meio das interações da pessoa engajada que 

conecta-se e imerge neste universo imenso, profundo e em constante renovação, em que 

somente os mais determinados são capazes de perceber e se aprofundar, e por isso o engajado 

tem sua imagem pessoal modificada, principalmente quando outros não são capazes de atingir 

o mesmo nível. Por fim, o engajamento tem mais a ver com o processo do que com o 

resultado, com o prazer da interação. 

Assim como a experiência perceptiva é simples para o percebedor, da mesma forma é 

o engajamento para a quem é engajado. A complexidade de como se engendra toda a 

plataforma de experiência e seu impacto na subjetividade do indivíduo acontece somente 

quando o fenômeno é tomado como objeto, do ponto de vista do observador/ operador. Para o 

indivíduo que se engaja a uma ideia, é simples gostar, é simples apoiar, é simples se 

comprometer, é simples decidir; não há complexidade e o mundo se torna também simples e 

reduzido; a partir da perspectiva da pessoa engajada não podemos falar em “ponto de vista” 

no sentido analítico e racional da expressão, mas sim em "ponto de experiência", como se 

refere Basbaum, uma posição imersa em percepção e significado, que entende o mundo como 

uma gestalt experiencial, um todo de riqueza infinita de experiências, mas ainda assim, 

facilmente compreensível e passível de ser celebrado. (BASBAUM, 2012) 

Já o ponto de vista do observador/ operador – o designer ou o profissional de 

marketing – deve evitar a simplicidade, o pensamento puramente linear e binário – de é/ não é 

– para interpretar o fenômeno do engajamento. Deve empenhar sua racionalidade à condição 

paradoxal de seres vivos (principalmente os seres humanos), coisas e eventos. Assim é a 

cultura ocidental, reduzida apenas à visão e racionalidade para explicar a realidade. Os 

paradoxos dos sistemas vivos, como destaca Mariotti, só pode ser bem compreendido por "um 

sistema de pensamento que englobe o raciocínio sistêmico (que examina as relações 
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dinâmicas entre as partes) e o linear. Eis o pensamento complexo proposto por Edgar Morin". 

(MARIOTTI, 1999:01)  

O design de experiência que leva ao engajamento, objeto desta pesquisa, deve entender 

o engajamento como um comportamento com relações dinâmicas complexas. O próprio fã, ao 

tentar explicar o motivo de seu envolvimento emocional em relação a algo, torna-se sujeito e  

vislumbra os paradoxos envolvidos em seu próprio comportamento. 

O objetivo aqui não é aplicar o pensamento complexo como uma forma abrangente de 

explicação, para preencher possíveis "buracos" que existam nesta dissertação, mas sim 

constatar o paradoxo que é intrínseco ao engajamento: é autonomia e dependência do 

indivíduo ao mesmo tempo, dois conceitos que se opõem quando aplicamos o paradigma da 

simplicidade
66

 de Edgar Morin, mas são indissociáveis na complexidade.  

Na perspectiva do fã, ele simplesmente se identifica ou se apaixona por um objeto; 

assume que está no controle desta relação. A partir da tese de doutorado de Ana Maria Di 

Grado Hessel (2009) que se utiliza do pensamento complexo, vemos que para Morin (2001), a 

noção de autonomia é complexa, pois a pessoa "depende do meio em que vive", mas ao 

"aprender uma linguagem para se comunicar, para adquirir conhecimentos e gerar novos 

conhecimentos" ganha liberdade, uma condição que "emerge enquanto constrói sua própria 

identidade, pois tem livre-arbítrio". Esta autonomia, só se sustenta da "dependência da 

educação e cultura". (HESSEL, 2009:51)  

Se há dúvidas sobre se uma pessoa é fiel a um salão de beleza, se outra é fã da Apple, 

se este é um fanático religioso ou se aquele é um viciado em Coca-Cola, a relação entre 

autonomia e dependência talvez seja o principal indicador do nível de envolvimento; apesar 

de comum à fidelização, ao engajamento, fanatismo e ao vício, deste paradoxo supomos que a 

predominância de um perante o outro desmascare o tipo de conexão: a pessoa indiferente não 

apresenta dependência alguma na relação com o objeto da qual não tem conhecimento. Ao ser 

minimamente informado, inicia-se uma relação com o objeto que, após interações sucessivas, 

passa a ser considerada fiel a essa relação. O engajado se conecta de tal forma que sua 

imagem pessoal é moldada pelas experiências na interação com o objeto em uma relação de 

dependência maior - pois ir contra o objeto é ir contra si mesmo -, inicia-se o convencimento 

social, a construção de um imaginário e mitologia sobre o objeto, mas com a liberdade para se 

                                                           
66

 Para entendermos a simplicidade da percepção no ponto de experiência e, posteriormente compreender a 

complexidade envolvida, Edgar Morin apresenta o paradigma da simplicidade, a noção de que se "põe ordem 

no universo e expulsa dele a desordem... A simplicidade quer o uno, quer o múltiplo, mas não pode ver que o 

Uno pode ser ao mesmo tempo Múltiplo". (MORIN, 2001: 84)    
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desconectar e se conectar quando conveniente, e até mesmo ir contra o operador do objeto 

quando é malsucedida a entrega da experiência dentro dos cânones presumidos; o fanático 

apresenta uma mitologia consolidada, fortíssima, grande dependência de sua imagem pessoal 

promovida pelo objeto, e é impossibilitado – ou por seus princípios ou pela crítica do grupo 

social da qual faz parte – de se desconectar do mundo criado; já o viciado não possui  quase 

autonomia, pois o componente transacional presente em todas as conexões apresentadas é 

tamanho – motivado por formulações químicas ou desequilíbrio físico/ psicológico – que não 

há acoplamento consensual realmente.  

 

  Figura 48. Escala proposta das conexões possíveis nas relações de acoplamento estrutural em um 

sistema sociocultural. 

 

Os paradoxos com que o observador/ operador tem que lidar não se restringem apenas 

à autonomia e dependência, estão por toda parte quando pensamos na conexão de empresas 

com as pessoas. Como apresenta Kotler, devido à tecnologia, os “paradoxos da globalização - 

em especial o paradoxo sociocultural - influenciam não apenas países e empresas, mas 

também as pessoas”. 

 

Os indivíduos começaram a sentir pressão para se tornarem cidadãos globais, além de cidadãos 

locais. Resultado: muitas pessoas se sentem ansiosas e sobrecarregadas por valores 

conflitantes... O escritor Charles Handy sugere que as pessoas não deveriam tentar resolver 

esses paradoxos; deveriam, sim, administrá-los. Para tanto, as pessoas buscam uma noção de 

continuidade na vida. Tentam se conectar umas nas outras. Começam a se misturar com a 

comunidade ou sociedade local. Entretanto, a noção de direção também é essencial em épocas 

de paradoxo, na medida em que as pessoas se unem em torno de causas sociais,... os paradoxos 

geram maior conscientização e preocupação com pobreza, justiça, sustentabilidade ambiental, 

responsabilidade comunitária e propósito social... Um dos efeitos desses três paradoxos é o fato 

de as empresas hoje estarem competindo para ser vistas como propiciadoras de continuidade, 

conexão e direção. (KOTLER, KARTAJAYA, SETIAWAN, 2010:15) 
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Para um design de experiência sistêmico que promova engajamento, o elemento 

sociocultural deve ser previsto. As experiências proporcionadas terão maior adesão se tiverem 

ecos no imaginário geral se: 

1) passar pela colaboração: em uma “economia interligada”, as pessoas precisam 

colaborar umas com as outras e partilham “conjuntos semelhantes de valores e 

desejos”; (KOTLER, KARTAJAYA, SETIAWAN, 2010:12) 

2) conseguir “abordar preocupações e desejos relacionados com seus negócios”; 

3) atingir o espírito humano: a grande tendência da sociedade é de consumidores não 

“apenas buscando produtos e serviços que satisfaçam suas necessidades, mas 

também buscando experiências e modelos de negócios que toquem seu lado 

espiritual”. Estas pessoas “procuram significado na proposição de valor do 

marketing”. (KOTLER, KARTAJAYA, SETIAWAN, 2010:20-1-2) 

 

4.3. Experiência de imersão e flow 

 

A plataforma de experiência Disney é formada por camadas, meios e experiências com 

papéis variados, que convergem na plataforma digital MyMagic+. A plataforma digital é 

limitada à sua configuração e, por isso, não proporciona de fato as experiências Disney, mas 

ela as “emula” na subjetividade do usuário via seu design de usabilidade. Aciona o 

imaginário, a programação previamente executada pela plataforma de experiência maior em 

suas diversas interações, construindo a expectativa de realização das experiências imaginadas. 

O engajamento seria o processo imersivo do indivíduo nesta configuração. Entendemos que 

imersão “é a condição de performar numa circunstância definida ou não por representações, 

de tal modo que todas as minhas condutas são motivadas por interações com coisas 

constituídas no horizonte dessa circunstância". (BASBAUM, apud MENEGUETTE, 

2010:101 - REV. 2012)  

A questão da presença é algo relatado por pessoas que demostram engajamento a uma 

atividade; Meneguette, a partir de Heim (1993), mostra-nos que a subjetividade da imersão é a 

fruição, ou seja, a estética já discutida nesta dissertação, tem papel fundamental na ilusão de 

estar “mergulhado”. 

 

A fruição que passa a ser denominada por imersão pode ser tida como um envolvimento, com 

toda a plasticidade espacial que o termo evoca, uma absorção, que dá suporte a uma ilusão de 

se estar mergulhado em certa realidade outra; e assim sendo, declara-se amiúde que a “ilusão é 

imersão”. (MENEGUETTE, 2010:46) 



   

 94 

 

Esta ilusão de mergulho é conhecida por estudiosos como flow, "um sentido de 

envolvimento", como Norman (2004) se refere, que está presente nos filmes, mas é mais 

intensa nos games.  

O psicólogo Mihaly Csíkszentmihályi, psicólogo e pesquisador que desenvolveu um 

trabalho entre as décadas de 1960 e 1990 iniciado na Universidade de Chicago, buscava a 

definição das condições que levariam ao estado de felicidade. Após entrevistar centenas de 

pessoas consideradas experts em sua área de atuação, artistas, atletas, músicos, enxadristas, e 

cirurgiões, constatou o relato generalizado de altos níveis de felicidade pessoal que 

associavam ao fazer o que gostavam. Conforme resume Mauricio Teixeira Piacentini em sua 

dissertação de mestrado de 2011, “uma sensação contínua de enjoyment, que pode ser 

traduzida como um misto de prazer, diversão e bem-estar: é o sentimento de estar 

aproveitando ou desfrutando uma experiência de maneira prazerosa, satisfatória e agradável”. 

(PIACENTINI, 2011:50) 

A partir destas observações, Csíkszentmihályi desenvolveu a “teoria da experiência 

ótima”, ou flow. 

 

Eu desenvolvi uma teoria da experiência ótima baseada no conceito de flow – o estado em que 

as pessoas estão tão envolvidas em uma atividade que nada mais importa; a experiência em si é 

tão gratificante que as pessoas a realizariam mesmo a um custo alto, apenas pelo fato de estar 

fazendo
67

. (CSÍKSZENTMIHÁLYI, 1990:04) 

 

O prazer resultante das experiências relatadas confirma que o flow proporciona o 

entorpecimento já discutido nesta dissertação; concluímos que a produção deste estado é 

importante para o engajamento. Csíkszentmihályi identificou oito grandes componentes do 

que chamou de fenomenologia do enjoyment: 

1) Uma atividade desafiadora que exige habilidade: necessárias habilidades 

específicas para sua conclusão e, havendo algum nível de esforço por parte do 

indivíduo, o enjoyment aumenta. (PIACENTINI, 2011:51) 

2) Objetivos claros: uma atividade com objetivos claros é percebida como mais 

satisfatória, amplificando o senso de enjoyment. (PIACENTINI, 2011:52) 

3) Resposta direta: o constante feedback, resposta direta e contínua durante a 

atividade, aumenta a sensação de flow. (PIACENTINI, 2011:52) 
                                                           
67

 “I developed a theory of optimal experience based on the concept of flow – the state in which people are so 

involved in an activity that nothing else seems to matter; the experience itself is so enjoyable that people will 

do it even at great cost, for the sheer sake of doing it.” 
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4) Uma fusão de ação e presença e a perda da autoconsciência: estão intimamente 

relacionados, pois algumas atividades exigem a atenção total do indivíduo, ao 

ponto de que parece não existir energia para outros processos mentais conscientes; 

a pessoa se torna completamente absorvida pela que está fazendo que “perde a 

referência de si mesmo” como algo separado da atividade. (PIACENTINI, 

2011:52) 

5) Concentração na tarefa imediata: este componente é associado aos dois itens 

anteriores; apenas as ações imediatas parecem serem processadas. (PIACENTINI, 

2011:53)   

6) O paradoxo do controle: a pesquisa mostra que essa condição é frequentemente 

relatada na pesquisa, mesmo em atividades de alto risco, devido ao aumento da 

consciência dos riscos envolvidos, por meio do desenvolvimento progressivo das 

habilidades. (PIACENTINI, 2011:53) 

7) A transformação do tempo: as experiências que provocam enjoyment são 

frequentemente relatadas como transformadoras do tempo; relatos de que várias 

horas foram percebidas como passadas em “um segundo” e que cada segundo se 

arrastou por um “tempo interminável”. (PIACENTINI, 2011:54) 

 

Podemos notar que as percepções de Csíkszentmihályi possuem similaridades com o  

design de usabilidade de interfaces. As heurísticas de Nielsen falam em feedback do sistema e 

da sensação de controle pelo usuário que são comuns à fenomenologia do enjoyment, o que 

denota o potencial do design simular o flow na navegação.  

O flow pode ser confundido com engajamento, pois os relatos demonstram uma 

conexão forte do indivíduo com o meio; a pessoa estaria “engajada” ao game ou ao filme, 

imersa no universo estabelecido. Sugiro que não se tratam da mesma coisa. O flow tem a ver 

com o aqui agora, enquanto que o engajamento tem a ver com a estruturação do imaginário e 

da identidade, é uma configuração de longo prazo. Porém, também podemos afirmar que 

atividades que provoquem o flow, são capazes de promover o aprofundamento dos indivíduos 

nos diversos níveis do mundo temático criado.  

Mas a exposição constante ao flow pode levar o indivíduo à níveis de envolvimento 

superiores. Por exemplo, uma pessoa fiel a uma marca não necessariamente é engajada a ela, 

pois tem maior autonomia em relação ao objeto. Já uma pessoa em estado de flow está em 

acoplamento estrutural, altamente conectada, em um processo transacional fortíssimo de 

diminuição de autonomia, em contraponto, à sensação de controle relatada na pesquisa de 
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Csíkszentmihályi. O prazer proporcionado pelo flow seria tão grande seu usufruto constante 

levaria além do engajamento: pode levar ao vício e, portanto, à diminuição da autonomia. 

Hoje vemos jovens viciados em games, em esportes, etc. Montanhas-russas e atrações dos 

parques do Walt Disney World, experiências com personagens e restaurantes temáticos, 

provocam o flow e, ao promover esta experiência, traz o prazer como componente 

transacional que muda a posição do indivíduo na escala de autonomia/ dependência.  

Há um viés da utilização da plataforma MyMagic+ pelos convidados Disney que 

provocaria também o flow. Quando acessada via My Disney Experience na versão móvel 

dentro do Walt Disney World, pelo celular ou tablet, a plataforma se torna uma espécie de 

joystick
68

; ela organiza todas as atrações e experiências desejadas em sequência de forma a 

mover os convidados pelos mundos temáticos criando a "jogabilidade momento a momento" a 

que se refere o designer de games Scott Rogers. Este processo mantém o "jogador engajado". 

(ROGERS, 2010:209) 

O desejo de conexão com seus consumidores pela indústria da experiência significa 

levar o indivíduo a se aprofundar mais e mais nas diversas camadas do mundo temático criado 

pela plataforma de experiência, portanto engajá-lo, pode ser feito por atividades repetidas que 

proporcionem o flow. Porém, seria necessário atrair o indivíduo para a experiência, pois sem 

esta concentração, não há conexão como vimos. Propaganda, cartazes, folhetos, agentes de 

turismo, websites cumprem a função de levar os convidados para as experiências imersivas 

das atrações. Mas a Disney se utiliza bastante de um expediente que, segundo eles, tem 

grande impacto sobre as pessoas: o detalhe.  

A Disney, segundo Tom Connellan dá uma “fantástica atenção aos detalhes”. A 

empresa entende que os convidados voltam várias vezes por causa de uma eventual nova 

atração, mas sempre podem contar com um detalhe que nunca haviam notado antes. Ele dá 

como exemplo um imenso mural que há no Castelo da Cinderela, o mais icônico atrativo do 

Magic Kingdom Park. (CONNELLAN, 2010:46) 

Quem vai ao Magic Kingdom, necessariamente se dirige ao castelo; sua imagem é, 

certamente, a mais conhecida de todas as atrações de Orlando. No mural que se encontra nele, 

há diversas cenas da história de Cinderela. Connellan afirma que muitas pessoas não notam, 

mas existem diversos detalhes que somente a atenção permite que sejam percebidos. Quem 

leu a história de Cinderela, sabe que as filhas da madrasta ficaram “verde de inveja” e a outra 

“vermelha de raiva”. Quem tem o conhecimento e nota que as irmãs estão representadas como 
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 Dispositivo de controle utilizado em jogos de computador ou vídeo, capaz de controlar o movimento de um 

personagem na tela, e de botões capazes de comandar certas ações, ao serem pressionados. 
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na narrativa, tem uma experiência de enjoyment ampliada; elas entram em um “novo mundo 

perceptivo”, uma nova camada que poucas pessoas acessam. Quando isso acontece, podemos 

assumir que entram em flow.  

 

  

  Figura 49. Cena do mural do Magic Kingdom Park em que podemos notar as irmãs da personagem 

Cinderela conforme descrição que consta na história. 

 

A Disney se utiliza desse mesmo expediente em diversas de suas animações, 

justamente para provocar o flow nos espectadores mais atentos, aprofundando o indivíduo no 

universo Disney. 

 

 

  Figura 50. Cena dos personagens Sully e Boo de Monstros S.A. (2001) da Disney-Pixar, em que 

aparece o personagem Nemo da animação Procurando Nemo (2009) como brinquedo. 
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  Figura 51. No início de A Pequena Sereia (1989), tem uma cena em que os personagens icônicos da 

Disney – Pateta, Pato Donald e Mickey Mouse - estão entre os curiosos. 

 

Há nos parques diversos hidden mickeys
69

(“mickeys escondidos”) espalhados para a 

diversão dos convidados mais atentos. Para os conhecedores dessa prática da Disney (que são 

poucos, pois seu conhecimento é limitado ao boca a boca e a blogs na internet), a atividade de 

achar o chamado easter egg70, torna-se lúdica e entretenimento para os poucos conhecedores; 

a busca pelo conteúdo e a recompensa por acha-lo ampliam o prazer do flow. 

Esta ideografia é fundamental para o que chamamos de fenômeno do detalhe; 

pressupõe o uso da imagem como "síntese ou atalho para informações maiores", como define 

Alvaro Guillermo,  disponíveis em diversos formatos de conteúdo. O ícone, como são os 

hidden mickeys, é a "personalização para a representação dessas informações através do qual 

se tem acesso às mesmas". (GUILLERMO, 2002:78)  

A partir das considerações de Guillermo, concluímos que a iconicidade no mundo 

físico, e principalmente no ambiente digital, torna o que se percebe realidade, "desfaz a 

barreira entre a realidade física e material da realidade virtual e imaginária"; a aparência dos 

ícones - no sentido de "aparecer", de "se perceber" -, facilita o acesso à outras realidades na 

sua exploração da interatividade e das interfaces, físicas ou digitais. Mas essa aparência não 

deve ser tão óbvia, deve ser minimalista para que o fenômeno do detalhe se constitua, para 

que ocorra o aprofundamento pelo flow. 

Segundo Piacentini, “o desenvolvimento de habilidades é parte integrante das 

experiências que geram flow”. O uso do detalhe a favor do design de experiência que 
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 Silhueta das orelhas do personagem Mickey Mouse incluídas sutilmente na arquitetura dos parques, atrações e 

resorts da Disney.  
70

 O termo em inglês significa “ovo de páscoa”, mas também é o nome dado aos segredos escondidos em 

programas, sites ou jogos eletrônicos. O Google tem várias destas surpresas colocadas em seus serviços 

geralmente necessitando conhecer comando específico para acessá-las. 
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promove engajamento é fundamental, pois para Csíkszentmihályi a experiência de flow “leva 

ao crescimento e à descoberta. Uma pessoa não pode desfrutar da mesma coisa no mesmo 

nível de experiência por muito tempo”. Para ele o tédio, a frustração e desejo de se divertir 

novamente “nos leva a estender nossas habilidades ou à descoberta de novas oportunidades 

para usá-las”. (PIACENTINI, 2011:57) 

 

 

  Figura 52. Hidden Mickey que se encontra no EPCOT Canada Pavilion. 

 

 

  Figura 53. Hidden Mickey que se encontra no EPCOT Germany Pavilion. 
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  Figura 54. Hidden Mickey que se encontra no Magic Kingdom Liberty Square. 

 

 

  Figura 55. Hidden Mickey que se encontra no Magic Kingdom Tomorrowland. 

 

Ou seja, o detalhe é a "porta de entrada", para representações simbólicas que 

promovam a convergência de experiências vividas e narrativas anteriores; libera a condição 

do flow e pelo consequente aprofundamento no universo temático. O indivíduo, ao perceber 

os detalhes icônicos nunca mais voltará ao estado de percepção anterior e o mundo percebido 

será o novo nível atingido. Norman fala que o afeto positivo “torna mais provável ver a 

floresta”, o todo, enquanto que o “afeto negativo”, a ansiedade ou medo, faz ver a árvore. 

(NORMAN, 2004:26) Sendo um certo nível de ansiedade condição necessária para alcançar o 

flow, conforme Csíkszentmihályi, a ansiedade provocada pelo desafio de busca pelo detalhe 

aliada à diversão da procura, combinaria afeto negativo e positivo em prol da imersão.  
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4.4. Constructos para o engajamento e para a plataforma de experiência   

 

A dificuldade de apresentar um modelo de engajamento é a mesma de um modelo para 

sua respectiva plataforma de experiência para o profissional de marketing. O engajamento ou 

acoplamento estrutural é uma mudança de comportamento com tantas facetas envolvidas que, 

para se pensar em um modelo de entendimento do que é engajamento, seria necessário um 

raciocínio lógico de negação.  

Uma pessoa que é cega, surda, muda, que não tem olfato e tato não tem condição de ir 

ao encontro ao objeto pelo simples fato de não saber que existe, portanto a percepção 

sensorial é, sem dúvida, um componente do engajamento; se o objeto apresentado não é 

compreendido pela pessoa porque sua cultura não contempla o mesmo objeto, não há 

entendimento do que se trata, portanto não há conexão; se na comunicação com o objeto não 

existem representações e códigos reconhecíveis pela pessoa, ou seja, não há linguagem, não 

há engajamento. Percepção, cultura e linguagem seriam os componentes cognitivos do 

modelo de engajamento. Se algum deles não existir, os outros não são capazes de sustentar a 

conexão. A interação potencializa todo o componente cognitivo devido às relações de afeto; 

se não há interação, não há cognitivo e, portanto, não acontece conexão. Mesmo que os 

componentes cognitivo e afetivo estejam atuantes, se não há interesse do indivíduo pelo 

retorno, ou seja na transação apresentada, não há acoplamento. Todos os componentes 

transacional, cognitivo e afetivo, são afetados pelo meio e pela história; se não há meio, não 

há existência, se não há história de interações, não há engajamento. Qualquer um dos 

componentes sendo anulado por algum motivo, o comportamento de engajamento não 

acontece. A representação deste modelo seria o seguinte:        

 

 

  Figura 56. Modelo representacional do engajamento. 

 

Este constructo do engajamento seria o entendimento geral das relações convergentes 
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que atuam neste comportamento. Para haver engajamento, é necessário haver interesse na 

relação; haver percepção, contexto, compreensão e memória; é fundamental o contato, 

reciprocidade, identificação, compartilhamento, endosso e colaboração; o objeto, físico ou 

abstrato, tem que existir e possibilitar imersão, repetição e constância. Do cognitivo cria-se o 

mundo e a utopia; da interação a mágica, e da história a mitologia.  

A partir deste constructo, modelo resultante do percurso desta dissertação, podemos 

fazer o caminho contrário para visualizarmos do que poderia ser constituída a plataforma de 

experiência.  

 

  Figura 57. Modelo representacional da plataforma de experiência voltada ao engajamento. 
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CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Vendemos a possibilidade para um contador de 43 anos de vestir roupas de couro preto, 

circular de motocicleta em cidades pequenas do interior e fazer as pessoas sentirem medo dele, 

declarou Bleustein
71

 quando quis traduzir em palavras a experiência com a Harley Davidson. 

(FISK, 2006:210) 

 

Este depoimento do executivo da Harley Davidson, marca altamente reconhecida e 

amada por seus consumidores, expõe a complexidade da relação entre indivíduo e empresa. O 

engajamento, como vimos, é um comportamento constituído pelo que chamamos de 

experiência total, convergência de tantos fatores que a construção de uma plataforma de 

experiência com este objetivo se torna uma tarefa bastante desafiadora. Esta convergência, 

como atesta Jenkins, não ocorre de fato por aparelhos, por mais sofisticados que sejam, como 

os que compõem a plataforma digital MyMagic+ do Walt Disney World: "a convergência 

ocorre dentro dos cérebros de consumidores individuais e em suas interações sociais com 

outros". Ocorre a partir de uma mitologia própria e pessoal, de "pedaços e fragmentos de 

informações extraídos do fluxo midiático e transformados em recursos através dos quais 

compreendemos nossa vida cotidiana". (JENKINS, 2009:30) 

A indústria da experiência, da qual a Disney faz parte e é a grande referência, vê a 

experiência como capital para a economia afetiva na qual vivemos, e precisa entender que os 

fãs, defensores da marca, são pessoas com um profundo senso de colaboração, podem sim ser 

fiéis consumidores porque são guardiões morais daquilo que amam, porém, como diz Jenkins, 

também "asseguram as correções dos erros e mantêm a marca firme em seus princípios 

declarados", mesmo que seja contra a posição comercial da própria empresa que a detêm. 

(JENKINS, 2009:110) 

O meio, principalmente o tecnológico, segundo a historiadora Lisa Gitelman, "é um 

conjunto de 'protocolos' associados ou práticas sociais e culturais que cresceram em torno 

dessa tecnologia". É também um "sistema cultural" (JENKINS, 2009:41). Plataforma digital 

em que converge os diversos meios e mídias da grande configuração de experiências de 

entretenimento promovida pela Disney, a MyMagic+ é mais do que uma inovação 

tecnológica, ela "altera a relação entre tecnologias existentes, indústrias, mercados, gêneros e 

públicos" como diz Jenkins, alterando também a forma como os "consumidores processam o 

próprio entretenimento". (JENKINS, 2009:43) 
                                                           
71

 Jeffrey L. Bleustein é um executivo empresarial americano e ex-diretor executivo da Harley-Davidson. É dito 

que ele não só ajudou a salvar a empresa da falência na década de 1980, como levou ao ressurgimento da 

empresa como o fabricante de motocicletas dominante nos Estados Unidos.  
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É como McLuhan constata: "os meios, como extensões de nossos sentidos, 

estabelecem novos índices relacionais, não apenas entre nossos sentidos particulares, como 

também entre si, na medida em que se inter-relacionam". Por isso a grande importância da 

MyMagic+ para a Disney: ela converge e monitora a complexidade de todos os entes do 

sistema sociocultural de seu interesse. Como "torre de vigia" do comportamento dos seus 

milhões de convidados, centraliza os afetos, subjetividades, atitudes e racionalidade em seu 

banco de dados indo além das simples métricas de retorno sobre engajamento
72

 utilizadas nas 

redes sociais que tomam como parâmetros quantas pessoas interagiram, curtiram, clicaram e 

compartilharam um post. Se há uma empresa que possui um indicador para medir o 

engajamento de forma tão abrangente, esta empresa é a Disney.  

Em troca, os sonhos dos convidados do Walt Disney World são realizados pelas 

representações que a própria Disney ajudou a criar em uma experiência imersiva irresistível e 

com isso, configura a subjetividade em uma escala industrial. É como descrito na crítica dos 

autores Arel Dorfman e Armand Mattelart no livro Para ler o Pato Donald: comunicação de 

massa e o colonialismo (1980): a Disney cria o conceito de sonho a partir da necessidade das 

pessoas de construírem um mundo infantil onde possam confirmar suas aspirações e 

concepções mais puras, um mundo utópico que dá consolo e esperança, separando o mágico 

da realidade, e com isso, recebendo em retorno a sensação de controle e autonomia sobre seus 

próprios demônios. (DORTMAN, MATTELART, 2010:17) O indivíduo tem sua identidade 

constituída pela plataforma de experiência Disney da qual a MyMagic+ faz parte, torna-se um 

input do programa da caixa preta, e por fim o próprio programa; entorpecido, torna-se ele 

próprio meio de configuração.  

O grande articulador desse processo de engajamento é o afeto, e a plataforma 

MyMagic+ é competente em promover conexão porque desperta a emoção, tão necessária 

para a experiência total mágica, por meio de sua usabilidade que emula a plataforma de 

experiência Disney. Mas ainda é possível ampliar esta conexão e a resposta continuará sendo 

pelo caminho da emoção. A inovação sempre parte de estruturas já estabelecidas para seguir 

adiante; se o componente afetivo da interação é o caminho para um engajamento mais 

profundo, a relação homem-máquina do futuro necessariamente passará pela emoção e pela 

tecnologia já estabelecida. 
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 Retorno sobre engajamento ou ROE (return on engagement) é um indicador de engajamento dos 

consumidores muito utilizado em redes sociais, que mede a relação do retorno financeiro com as interações 

ativas nas plataformas onde a marca está presente. Tem como intenção medir o grau de envolvimento das 

pessoas a partir das interações de seus usuários. 
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Como diz Norman (2004), "no futuro as máquinas vão precisar de emoções, emoções 

de máquina", para operar sem assistência humana no dinâmico e complexo mundo em que 

vivemos. Não há necessidade de emoções humanas, mas de emoções que sejam 

compreendidas pelas pessoas em uma interação que atinja o nível sociocultural.       

Norman já devia ter acesso às pesquisas no campo da inteligência artificial (IA) em 

curso. Joseph Bates, da School of Computer Science Carnegie Mellon da University 

Pittsburgh, no artigo The Role of Emotion in Believable Agents de 1994, demonstrava a sua 

busca, e de outros pesquisadores de IA, de criar engajamento pela interpretação de emoções, 

fundamentais para uma relação entre máquinas e pessoas. Esta simulação tornaria a relação 

verossímil para a compreensão humana. E não espanta o fato de a Disney ser a principal 

referência neste estudo. 

A Disney tem uma rica história de trazer vida nas interações com os convidados dos 

parques por meio de tecnologia (veja o caso dos Audio-Animatronics), e o próximo passo é 

promover uma conversa mais natural entre computadores e humanos. Em 2015 anunciou a 

parceria entre Rensselaer Polytechnic Institute, universidade de pesquisa líder em ciência 

computacional e engenharia, com a Walt Disney Imagineering Research & Development, a 

mesma da qual fazem parte os imagineers. Um time interdisciplinar de pesquisadores está 

desenvolvendo formas de aumentar a experiência dos visitantes dos parques da Disney, 

cruzeiros e outros empreendimentos por meio de tecnologia de computação cognitiva. Esta 

tecnologia possui técnicas que ajudam os computadores a entenderem melhor a escrita e a fala 

humana. O objetivo é engajar de forma ainda mais natural de como é feito hoje. A parceria vai 

utilizar os dados não estruturados inerentes ao diálogo e escrita humana no contexto do Big 

Data com o objetivo de tornar a experiência Disney ainda mais agradável para as pessoas de 

todo o mundo. 

Não há indicação de que o afeto será colocado nos algoritmos que vão reger as 

diversas possibilidades de ferramentas e aplicações que venham a surgir deste projeto, mas 

não há indicação do contrário. Podemos supor que o próximo passo da experiência mágica 

Disney seria evoluir a plataforma MyMagic+, atuando com inteligência artificial, para simular 

emoções nas interações com os convidados do Walt Disney World, baseadas na enorme 

quantidade de dados. 

Este projeto seria a evolução da pesquisa conduzida e apresentada nesta dissertação. 

Devemos manter o interesse neste projeto de engajamento pois, com a futura tecnologia, a 

Disney vai conseguir reforçar ainda mais o imaginário de magia e sonho já constituído 

estabelecendo um novo nível relacional entre pessoas e empresas. 
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