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    A Prefeitura do Rio, por meio da Secretaria Municipal de Cultura, cuida de um dos maiores patrimônios brasileiros: a cultura carioca.




    São mais de 50 equipamentos espalhados por toda a cidade, entre teatros, arenas, museus, bibliotecas, salas de leitura e centros culturais. Uma das maiores redes municipais de equipamentos de cultura da América Latina.




    Investimos mais de R$ 200 milhões por ano em cerca de 1.200 projetos pensados, produzidos e estrelados pela cena cultural carioca. São milhares de empregos gerados e um grande aporte financeiro para a cidade.




    Criada em 2013, a Lei Municipal de Incentivo à Cultura da cidade do Rio de Janeiro (Lei do ISS) é o maior mecanismo de incentivo municipal do país em volume de recursos e busca estimular o encontro da produção cultural com a população. Acreditamos que a cultura é um vetor fundamental de desenvolvimento econômico e social e de protagonismo da diversidade, democracia e da nossa identidade.




    Patrocínio
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    Coisas, espaços e conexões emocionais




    Cavernas, pedras lascadas, flautas, faróis, anzóis, arpões, violões, caldeirões, brasões, castelos, bússolas, espadas, medalhas, moinhos, vinhos, sinos, catedrais, perfumes, pratos, praças, termômetros, espectrômetros, elevadores, defumadores, cobertores, computadores, abajures, restaurantes, relógios, lojas, livros, jardins... Nossas invenções nos acompanham desde o berço de nossa existência e ilustram nossa admirável capacidade de fazer, usar e atribuir significados às coisas.




    Vivemos atrelados às coisas e aos espaços que inventamos para atender as nossas necessidades, das mais simples e básicas às mais complexas e transcendentais. Muito mais do que possibilitar nossa sobrevivência ou torná-la mais confortável, eles participam ativamente da vida cotidiana.




    Quanto mais vivemos, mais coisas e espaços passam a fazer parte de nossas histórias. É difícil imaginar objetos, lugares, serviços ou qualquer um de nossos inventos como “emocionalmente neutros”, pois, lá pelas tantas, quase tudo à nossa volta guarda relação com passagens de nossas vidas.




    Nossas experiências diárias são mediadas pelo entorno material e suas formas, sons, aromas, texturas, cores, sabores… As coisas e os espaços que nos rodeiam são espectadores, coadjuvantes e muitas vezes personagens principais de nossas ações diárias. Eles se fazem perceber por todos os sentidos e acabam tornando-se, também, marcas daqueles que os escolhem e códigos culturais através dos quais nos apresentamos, nos identificamos, nos singularizamos e nos relacionamos com o outro. Os espaços e as coisas que nos cercam estabelecem significados sobre nós mesmos.




    Às vezes, a camisa combina com a calça, mas não combina com o restaurante em que estamos e nem com o nosso estado de espírito. O sofá combina com as cortinas, mas destoa do piso, das cores da parede e do nosso jeito de ser. O carro combina com o sapato, mas não condiz com o relógio, o perfume e nossa posição social.




    Além de antiga e vital, nossa relação com os espaços, as coisas e seus significados é reveladora e, não à toa, vem ganhando cada vez mais relevância na investigação de fenômenos sociais em diversas áreas do saber. Eles são inseparáveis daquilo que somos, e incorporam metas, manifestam habilidades e dão formas, sons, aromas, texturas, cores, sabores à nossa identidade.




    É fácil concordar com a importância dos estudos sobre a relação afetiva das pessoas com o seu entorno físico. Difícil é encontrar alguém que não tenha conexão emocional com algum espaço ou coisa e não as guarde em sua memória.




    Mas com quais espaços estabelecemos conexões emocionais? Com aqueles que testemunharam a nossa infância, a nossa adolescência ou o nosso amadurecimento? Com aqueles onde convivemos com os nossos amigos e a família ou em que ficamos a sós com a nossa cara-metade? Com aqueles onde comemoramos acontecimentos especiais como aniversários, casamentos, nascimentos, viagens e férias, ou nos quais vivenciamos ações rotineiras como ler, dormir, acordar, trabalhar, estudar, almoçar, descansar, namorar, comprar legumes, cadeiras, remédios, empanadas, óculos escuros?




    Nossa conexão emocional é mais intensa com espaços que nos abrigam habitualmente, eventualmente ou raramente? Com espaços para conversar, meditar, se divertir, aprender, dançar ou comer? Com espaços que nos conectam com nós mesmos, com o outro ou com o que nos transcende? Com espaços práticos e funcionais ou mágicos e envolventes?




    A resposta é: todas as alternativas citadas. Estabelecemos conexões emocionais com o que reflete nossas singularidades, ressalta nossas qualidades e fortalece nossa identidade em todas as suas dimensões. Estabelecemos conexões emocionais com o que fortalece nossos vínculos conosco, com a sociedade e com o universo; com o que nos faz sentir necessários, importantes, únicos e parte de um todo; e com o que promove vivências de toda natureza.




    O que nos conecta emocionalmente com o meio construído é, acima de tudo, a qualidade das experiências por ele promovidas.




    É por isso que tempos de criança têm gosto de mingau e textura de pijama de flanela. As férias na fazenda têm o som do canto matinal do galo e o frescor da brisa na varanda. O primeiro beijo no banco da praça fica com sabor de flores de jasmim. O passeio na beira da praia tem cheiro de maresia e gosto de sorvete.




    E é assim que a experiência de ler Arquitetura sensorial: a arte de projetar para todos os sentidos, da vibrante e colorida Juliana Neves, vai ganhar as formas, os sons, os aromas, as texturas, cores e sabores do espaço no qual quem agora nos lê estiver.




    Passados seis anos do lançamento da primeira edição, este livro continua a ser a principal referência que indico como professora e pesquisadora na área de design. E orientar o estudo dedicado, corajoso e bem-sucedido que lhe deu origem será, para sempre, parte da coleção de maiores orgulhos e presentes que a vida acadêmica me trouxe.




    Vera Damazio




    Formada em Desenho Industrial e Comunicação Visual pela Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro (PUC-Rio), mestre em Design Gráfico pela Boston University (EUA) e doutora em Ciências Sociais pela Universidade Estadual do Rio de Janeiro (UERJ), onde defendeu a tese Artefatos de memória da vida cotidiana: um olhar interdisciplinar sobre as coisas que fazem bem lembrar. É professora da PUC-Rio, nos Programas de Graduação e Pós-graduação em Design. Coordena o Laboratório Design, Memória e Emoção (LABMEMO) e também o Programa PUC-Rio Mais de 50, para o público com mais de 50 anos. Autora de diversos textos e palestras sobre design social, design emocional, memória afetiva e longevidade com qualidade.


  




  

    UM PERCURSO PELOS SENTIDOS




    A Kube Arquitetura, empresa que montei há quase 20 anos, é especializada em arquitetura estratégica para espaços de varejo (lojas, bares e restaurantes). Quando digo que usamos a metodologia da arquitetura sensorial para conectar emocionalmente o cliente à marca através do espaço físico, as pessoas supõem que nós ajudamos a escolher o cheiro que será característico da marca, a trilha sonora para cada coleção, o bombom que será servido com o cafezinho… No varejo (e também em outras áreas) há certa confusão entre o chamado marketing sensorial, que cuida, entre outras coisas, dos símbolos que transmitem a personalidade da marca (músicas, tom de voz, imagens e outros elementos), e o trabalho do arquiteto, que consiste na criação de um ambiente que transporte sensorialmente o visitante ao mundo da marca e o conecte aos seus valores. Os efeitos que o espaço físico exerce sobre uma pessoa – aquela primeira impressão que temos ao entrarmos em um ambiente e a emoção que sentimos naquele lugar – fazem parte da arquitetura sensorial, que nós, na Kube, gostamos de praticar e é escopo profissional do arquiteto.
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    Instagram: @kubearquitetura
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    Linkedin: Kube Arquitetura




    Por isso, nosso desafio é o de criar um ambiente ao qual o visitante se conecte emocionalmente por meio dos sistemas sensoriais, tendo uma experiência positiva marcante. O objetivo é que a pessoa se sinta bem naquele lugar e queira voltar. Embora nem sempre seja possível perceber, o que nos envolve ao entrarmos em um ambiente não é somente o que vemos dele, mas também os sentimentos que desperta, as emoções que traz e o grau de conexão que experimentamos naquele espaço físico. A primeira impressão que fica não é um impacto meramente visual, e sim sensorial: a temperatura, o aroma, a umidade do ar, a intensidade da luz, os sons do ambiente, a resposta do piso aos nossos passos – todos esses elementos, e uma infinidade de situações – influenciam o modo como nos sentimos em determinado lugar.




    Do ponto de vista da execução, são muitas as escolhas a fazer. Se vamos utilizar madeira, por exemplo, podemos lixá-la para que fique lisa, deixá-la crua, cortá-la em micropedacinhos para formar um mosaico ou, ainda, manter os troncos intactos. Mas deve haver unidade e coerência na utilização dos materiais e na construção dos ambientes, para que o cliente receba as impressões sensoriais de acordo com o que seja relevante para o conceito do projeto. Queremos trabalhar os materiais e suas propriedades como eles são. De que adianta, por exemplo, utilizar um piso de porcelanato que imita madeira, mas que, ao toque dos pés descalços, seja frio e transmita uma mensagem ambígua?




    No nosso dia a dia, vários exemplos ilustram a importância de uma arquitetura sensorial, como é o caso dos provadores de lojas de roupas. Se lá é onde ocorre o contato mais íntimo de um cliente com a marca – onde se dá, consequentemente, 67% da decisão de compra, segundo o Wall Street Journal 1 –, devemos ter atenção especial às cabines e avaliar todos os elementos para que a experiência seja a melhor possível.




    Temos que avaliar o piso no qual o cliente fica descalço; o local onde acomoda seus pertences enquanto experimenta as roupas; onde pendura as peças, separando aquelas de que gostou das que não pretende levar; o modo como a porta ou a cortina se fecha, preservando a sua intimidade; o espelho e a iluminação, que achatam ou alongam seu corpo, revelando ou mascarando as imperfeições; a temperatura do ar-condicionado; e outros vários elementos que participam de forma positiva ou negativa desse momento. Tudo tem que ser pensado para melhorar a experiência do visitante e facilitar (ou ao menos não atrapalhar) sua decisão de compra. E nem sempre isso acontece, como pudemos atestar na reportagem feita pelo jornal O Globo, em 2017, na qual avaliamos os provadores de 15 lojas de roupas no Rio de Janeiro.2




    Numa loja de biquínis ou lingeries, por exemplo, onde o cliente fica completamente despido para experimentar o produto ou, ainda, numa loja de roupas unissex, a privacidade deve ser uma preocupação fundamental ao se projetar a porta do provador. O cliente precisa se sentir seguro e protegido. O controle da temperatura das cabines também é um fator importante que deveria ser considerado no projeto, pois se a experiência do usuário for desagradável, de frio ou de calor, ela tenderá a ser a mais breve possível. Sabemos que o tempo que o cliente permanece em uma loja é diretamente proporcional aos resultados das vendas. Portanto, nosso desafio como arquitetos é considerar todas essas variáveis para aumentar a sensação de conforto e, consequentemente, o tempo de permanência nos ambientes e o contato com os produtos.




    O ideal seria que cada cabine tivesse seu próprio controle de temperatura, já que o conforto, nesses casos, é uma questão individual. Infelizmente, ainda esbarramos em limitações, pois a maior parte dos lojistas e fornecedores de ar-condicionado não se interessa em executar projetos não convencionais e entrega o mesmo serviço aos seus clientes sem diferenciação – ou seja, a mesma temperatura para todos os ambientes. Além disso, alguns shoppings possuem sistemas de refrigeração com tubulações antigas, inviabilizando projetos mais ousados. Os entraves práticos precisarão ser pouco a pouco superados.




    Há tantos exemplos da importância desses elementos no nosso dia a dia que não nos damos conta – a não ser que nossa percepção e nossos sentidos estejam alinhados com a razão, o que nem sempre ocorre. Quando comecei a me dar conta disso, iniciei minha pesquisa sobre arquitetura sensorial.




    Sou fascinada por arquitetura desde que comecei a trabalhar com ela, aos 16 anos, ainda na escola, e não parei mais. Inicialmente voltei-me para projetos residenciais, mas a partir de 2003, já formada, migrei para o segmento do varejo e estabeleci uma intensa relação com projetos de lojas, bares e restaurantes e posicionamento de marcas, onde atuo diretamente até hoje.




    Durante os quatro primeiros anos de minha vida profissional, trabalhei em um escritório de arquitetura comercial de grande porte no Rio de Janeiro, com uma coleção de clientes muito especiais. O malabarismo diário imposto pela rotina de desafios consistia em que eu fosse criativa, projetasse lojas ao mesmo tempo funcionais e com personalidade, atendesse bem aos clientes e, principalmente, cumprisse os rigorosos prazos dos projetos comerciais.




    No dia em que assumi a coordenação do escritório, deixei o título de “arquiteta” de lado para me dedicar mais e mais à resolução de problemas de todo tipo – o que se, por um lado, me permitiu compreender as diversas facetas do trabalho, por outro, limitou minha criatividade. Às voltas com questões pontuais de projeto e obras, eu quase não projetava, e, aos poucos, comecei a não mais me reconhecer como uma profissional de criação.




    As respostas emocionais, a potencialização dos sentimentos e as experiências proporcionadas aos clientes, apesar de tão importantes na construção e no engajamento emocional com as marcas, eram pontos cada vez mais distantes de meu horizonte, e assim, na correria cotidiana, fui deixando de lado as questões menos tangíveis e mensuráveis dos projetos.




    Até que um dia, uma importante marca carioca de vestuário feminino nos fez uma curiosa e desafiadora encomenda. A empresa queria que sua flagship3 traduzisse os valores da marca e que a experiência do cliente fosse única e significativa, conectando-o emocionalmente à loja. Para alcançar tal objetivo, pediu-nos que sua arquitetura fosse projetada para todos os sentidos.




    Mas como projetar um ambiente comercial que conseguisse criar essa conexão emocional com o visitante, propiciando-lhe uma experiência única e marcante? E o espaço – como projetá-lo para todos os sentidos? Percebi que eu não tinha repertório para a grandeza do desafio e senti necessidade de retornar ao mundo acadêmico.




    Decidi desenvolver uma pesquisa de Mestrado – o que, por se tratar de um tema tão pouco explorado, especialmente no Brasil, revelou-se uma missão quase impossível. Por esse motivo, em 2009 inscrevi-me no processo seletivo para uma bolsa de pesquisa na Universidade de Brown, nos Estados Unidos. Felizmente, fui selecionada e mudei-me para Providence, no estado de Rhode Island, em 2010.




    A experiência na Universidade de Brown foi transformadora. Tive acesso a importantes fontes para as respostas que buscava e, em 2012, com a ajuda e a orientação preciosa de Vera Damazio, concluí, na Pontifícia Universidade Católica do Rio de Janeiro (PUC-Rio), a dissertação Sobre projetos para todos os sentidos: contribuições da arquitetura para o desenvolvimento de projetos dirigidos aos demais sentidos além da visão, que é a base da 1ª edição deste livro, publicada em 2017. De lá pra cá, o campo de estudos da arquitetura sensorial cresceu muito no Brasil e mundo afora, começamos a ver iniciativas – também no varejo – de projetos de arquitetura cujo foco é envolver emocionalmente o visitante com base na arquitetura sensorial.




    Cabe acrescentar que projetos de arquitetura dirigidos a outros sentidos que não o da visão são, muitas vezes, foco de projetos voltados para os deficientes visuais. Embora este livro possa de algum modo servir a tal finalidade, esse não foi um dos meus objetivos na pesquisa.




    A análise dos sentidos sob o ponto de vista projetual me instigava, então quis investigar os atributos que contribuem para que os visitantes de um espaço vivam uma experiência marcante.O objetivo era entender a capacidade da arquitetura em promover e mediar essa vivência. Para tanto, comecei minha investigação buscando compreender o termo “design de experiências”.




    O ponto de partida do estudo foi o livro The Experience Economy: Work Is Theater and Every Business a Stage [A economia da experiência: o trabalho é teatro e cada negócio é um palco], dos professores Joseph Pine II e James Gilmore. Lançada em 1999, a obra inaugura uma nova área de pesquisa, a da economia da experiência, e relembra o clássico O choque do futuro, do também professor Alvin Toffler, escrito quase três décadas antes, em 1972. Os dois trabalhos, além de explicarem por que as experiências num espaço físico são muito influenciadas pela atmosfera do local, discutem a importância da orquestração dessa experiência.




    A partir dessas definições – e para seguir investigando como a arquitetura pode contribuir para o delineamento de uma experiência e para a criação da conexão emocional entre o visitante e o meio projetado –, meu foco na arquitetura comercial teve que ser ampliado. Nesse sentido, a pesquisa entrou no campo mais abrangente da arquitetura de atmosferas, a partir, especialmente, do trabalho de Peter Zumthor, teórico da área e um dos maiores arquitetos contemporâneos, ganhador do Pritzker Prize (maior premiação de arquitetura no mundo). Seu livro Atmospheres: Architectural Environments Surrounding Objects [Atmosferas: ambientes arquitetônicos ao redor de objetos] ajuda a compreender, pela perspectiva do projeto, a conexão emocional que se estabelece entre a atmosfera do espaço físico e o visitante.




    Além de Zumthor, Juhani Pallasmaa, arquiteto finlandês e professor, foi importante para fundamentar a discussão sobre as atmosferas construídas. Ao sugerirem que a arquitetura – e a atmosfera criada por ela – deve contemplar todos os sentidos, esses dois autores levam a pensar sobre projetos para todos os sentidos.




    Mas por que não projetamos para todos os sentidos? Ao longo da trajetória deste estudo, foi importante descobrir, também, por que costumamos dar mais importância à visão do que aos demais sentidos. A base para isso foi o trabalho do professor Anthony Synnott, que defende a ideia de que fomos culturalmente moldados com base no sentido da visão.




    Diante da hipótese de que não projetamos para todos os sentidos porque nossa formação tem o sentido da visão como principal foco, precisei entender o papel dos demais sentidos na percepção do meio construído. Para isso, me baseei principalmente nos ensinamentos do psicólogo norte-americano James Jerome Gibson. Em The Senses Considered as Perceptual Systems [Os sentidos considerados como sistemas de percepção] (1966), o autor considera os sentidos como sistemas responsáveis pela percepção do meio construído, agrupando-os de acordo com sua necessidade e papel. Sua abordagem, direcionada para a percepção do ambiente, é adotada pelos autores que discutem projetos arquitetônicos sob o ponto de vista dos sentidos, como Lisa Heschong, Upali Nanda, Joy Malnar e Frank Vodvarka, além de Pallasmaa.




    Mas o levantamento bibliográfico não bastava para dar conta dessa importante discussão. Por isso, busquei em exemplos reais de edifícios construídos a possibilidade de discutir como um projeto pode estar orientado para todos os sentidos. Neste livro apresento quatro construções que consideram a experiência do visitante para além da visão: o Thermal Baths, em Vals, na Suíça, de Zumthor, cuja finalidade é o bem-estar de seus visitantes; o Blur Building, dos arquitetos Elizabeth Diller e Ricardo Scofidio, um pavilhão de exposições temporário em formato de nuvem, construído para a Expo 2002, também na Suíça, e que se destaca pelos mecanismos projetados para a socialização dos visitantes; o Starbucks Reserve Roastery, que integra produto, serviço e experiência; e o Museu dos Judeus de Berlim, do arquiteto Daniel Libeskind, cujo objetivo é o de evocar o sentimento de solidariedade às vítimas do Holocausto. Esta última obra merece algumas palavras a mais.




    Diferentemente do Thermal Baths e do Blur Building, que conheci apenas pelas referências em livros e por fotografias, tive a oportunidade de visitar o Museu dos Judeus de Berlim durante o curso de minha investigação. Assim, a descrição do Museu conta também com minha vivência pessoal, que me permitiu explorar, em primeira pessoa, a força de sua construção. Além disso, por ocasião de minha visita, tive acesso aos livros nos quais os visitantes registraram relatos sobre o impacto que receberam a partir da arquitetura do museu. Esses depoimentos são aqui evocados na medida em que ajudam a constatar a experiência sensorial proporcionada pela visita.




    Como ainda há pouca bibliografia sobre o tema no Brasil, fui muito estimulada a transformar a pesquisa em livro. Espero assim contribuir para o conhecimento do campo do design emocional, área de investigação recente e que se estende para além da forma, da função, do desempenho e da usabilidade, incluindo também as respostas emocionais e as experiências que as ações de design podem estimular entre os visitantes de um meio construído.




    O primeiro capítulo, intitulado “O percurso: das experiências aos sentidos”, apresenta o percurso desta investigação, partindo do design de experiências e chegando à arquitetura de atmosferas. Seu objetivo é mostrar que toda a esfera sensorial deve ser considerada em projetos que desejem estabelecer uma conexão emocional com o visitante.




    O capítulo seguinte, “Sobre sentidos: uma abordagem projetual”, dedica-se a apresentar a importância de cada sentido, discutindo também historicamente a importância dos recursos com os quais respondemos tão imediatamente ao ambiente. Além de abordar conceitos, definições e exemplos sobre sentidos relevantes para o ato de projetar, investiga por que temos dado mais atenção à visão do que aos demais sentidos. Na sequência, apresenta os grupos sensoriais conforme o modelo de Gibson, que os classifica da seguinte maneira: sistema paladar-olfato, sistema háptico, sistema básico de orientação, sistema auditivo e sistema visual.




    O terceiro capítulo, “Construções para todos os sentidos”, convoca esses referenciais para mostrar como o Thermal Baths, o Blur Building, o Museu dos Judeus de Berlim e o Starbucks Reserve Roastery foram projetados com foco em todos os sentidos, buscando proporcionar aos frequentadores experiências complexas e memoráveis.




    Em “Os sentidos na prática”, demonstro como procurei incorporar os valores e saberes aprendidos nos projetos que executo – e nesta 2ª edição acrescentei novos exemplos de trabalhos mais recentes.




    Por fim, um novo capítulo intitulado “Desdobramentos da arquitetura sensorial” traz um olhar de fora à minha prática diária. Com o lançamento da 1ª edição, o livro se tornou fonte de pesquisa para outras áreas do conhecimento, como os projetos para ambientes que auxiliam na autorregulação de pessoas com Transtorno do Espectro Autista (TEA) e, também, para o admirável campo da Neuroarquitetura. Ana Paula Chacur, arquiteta especializada em projetos para pessoas com TEA e mãe da Helena e do Tom, duas crianças com o Transtorno do Espectro Autista, explica a interseção da arquitetura sensorial com os projetos para pessoas com TEA. Além dela, Lorí Crízel, professor e arquiteto atuante na Neuroarquitetura, compartilha a conexão entre a metodologia de projetos sensoriais apresentada neste livro e a Neuroarquitetura.




    Somos, enfim, vários sentidos além da visão. Somos emoção. E é por isso que tanto me fascina a arte de projetar para todos os sentidos.




    Escolha um ambiente em que a iluminação, os sons e a atmosfera sejam agradáveis, acomode-se bem e me acompanhe nesta visita à dimensão mais sensível da arquitetura. Boa leitura!




    Juliana Duarte Neves




    #arquiteturasensorial




    #arquiteturadeatmosferas




    #designeemocao




    




    

      

        1 “Why Are Fitting RoomsSo Awful?”, Elizabeth Holmes e Ray A. Smith. Wall Street Journal, 6 de abril de 2011. Disponível em: https://www.wsj.com/articles/SB10001424052748703806304576243184005228532.


      




      

        2 “A mesma roupa, quanta diferença! Estudante mostra como sua aparência muda em provadores de 15 lojas.” Disponível em: https://oglobo.globo.com/ela/moda/a-mesma-roupa-quanta-diferenca-estudante-mostra-como-sua-aparencia-muda-em-provadores-de-15-lojas-20862670?versao=amp.


      




      

        3 No caso do varejo, esse termo, tomado do inglês, designa a loja projetada especialmente para o fortalecimento da marca por meio de um conceito inovador e impactante, objetivando a exposição de um estilo de vida.
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    PRODUTO OU EXPERIÊNCIA?




    Apesar de ser polêmica e imprecisa a ideia de que é possível projetar experiências, a expressão “design de experiências” vem se firmando como tendência em diversas áreas de conhecimento.




    Em The Experience Economy: Work Is Theater and Every Business a Stage [A economia da experiência: trabalho é teatro e cada empresa é um palco] (1999), Joseph Pine II e James H. Gilmore usam o pensamento do clássico O choque do futuro (1972), de Alvin Toffler, para defender a importância de as empresas proporcionarem experiências marcantes aos clientes. Os autores acreditam na progressão do valor econômico dos bens, serviços e experiências; ou seja, no fato de o valor material e simbólico de uma experiência ser maior do que o de um serviço, e este maior do que o de um bem por si só. Eles explicam que, embora nesta nova fase econômica um bom produto ou um excelente serviço sejam fundamentais, tais qualidades não são mais suficientes para atender o que eles entendem por incessante insatisfação e descartabilidade, fatores que caracterizam a mentalidade do consumidor contemporâneo.




    Toffler afirma que a constante transitoriedade vivida pela sociedade contemporânea é a maior responsável pela rápida mudança de valores e pela sensação de que nada é permanente. Isso faria com que tudo fosse descartável: de produtos, roupas e estruturas a amizades e relacionamentos. Os relacionamentos das pessoas com as coisas estariam, inclusive, tornando-se cada vez mais temporários, efêmeros. Há algumas gerações, ele explica, os valores – os princípios morais – das pessoas vêm se modificando, e nossas atitudes para com as coisas refletem julgamentos básicos de valor.
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    Capa original de O choque do futuro, clássico de Alvin Toffler lançado em janeiro de 1970 pela editora Random House.




    Nesse sentido, a nova geração de meninas troca suas Barbies facilmente por um modelo novo da boneca, mais moderno, ao passo que suas avós se prendiam nostálgica e amorosamente às bonecas de pano, até que estas se desintegrassem de tão velhas. Toffler também afirma que os comportamentos atuais refletem uma nova sociedade, baseada na transitoriedade, e que as experiências vividas por uma pessoa são um dos poucos bens que não podem ser descartados: “Pode ser que as experiências sejam os únicos produtos que, uma vez adquiridos pelo consumidor, não possam mais ser tomados dele, não possam ser utilizados como se fossem garrafas de soda ou lâminas de barbear.”1 Toffler acrescenta ainda que nossos laços com o espaço físico também se modificaram, sendo hoje menos duráveis.




    Por sua vez, Pine II e Gilmore comentam que, hoje em dia, adquirir um produto ou serviço não é mais tão importante do ponto de vista simbólico e afetivo quanto viver uma experiência. Em relação à emergente “economia da experiência”, afirmam que as empresas devem atentar para o fato de que produzem memórias, não bens; criam o palco capaz de gerar maior valor econômico, não entregam serviços. Seria então hora de arrumar a casa, já que bens e serviços não seriam mais suficientes: o que os clientes querem são experiências.




    Para esses autores, enquanto commodities são fungíveis,2 bens são tangíveis; enquanto serviços são intangíveis, as experiências são memoráveis. A orquestração de uma experiência seria então uma parte tão fundamental de um negócio quanto hoje são o design de um produto e seu processo. Não haveria, portanto, regras rígidas a seguir num ambiente trabalhado como palco de uma experiência – esta, se bem projetada, pode ser transformadora, já que as pessoas querem é ser afetadas: “As experiências que vivemos afetam quem somos, o que alcançamos, e para onde estamos indo, e nós vamos cada vez mais pedir às empresas que promovam experiências que nos modifiquem.”3
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    Louvre Abu Dhabi (Emirados Árabes), museu planejado pelo arquiteto Jean Nouvel e inaugurado em 2017. Uma cúpula dupla de 180 metros de diâmetro, perfurada de forma aleatória, cria um efeito de chuva de luz, com sombras pontuais e rajadas de sol, numa atmosfera intencionalmente projetada como boas-vindas aos visitantes, combinando luz e sombra, reflexão e calma.




    O designer Jorge Frascara defende que devemos mudar o foco do design de objetos para o do design de situações capazes de proporcionar experiências significativas, tais como as focadas em socialização, bem-estar e solidariedade. Mais uma vez, esse pensamento vai ao encontro da ideia de que o design diz respeito ao impacto que os objetos exercem nas pessoas.
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