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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar criticamente o Disney’s Cultural
Exchange Program (CEP), a partir da vivéncia da autora como participante do
programa. Vendido como uma experiéncia magica e transformadora, o CEP ¢é, na
realidade, um mecanismo simbolico e operacional da Disney para recrutar jovens
trabalhadores internacionais, utilizando a narrativa do encantamento como forma de
engajamento emocional e controle laboral. A metodologia adotada € qualitativa, com
abordagem descritiva e analitica, combinando observagao participante com revisao
bibliografica. Sdo discutidos o modelo organizacional da Disney, os processos
seletivos, os treinamentos, os mecanismos de controle emocional, as estratégias de
branding institucional e os impactos subjetivos sobre os trabalhadores. O estudo
revela como o discurso da magia serve como camuflagem simbodlica da
precarizacao do trabalho, transformando o esforco fisico e emocional dos Cast
Members em capital simbdlico e econébmico para a corporagdo. A analise contribui
para o debate sobre trabalho emocional, cultura organizacional e comodificagao das
relagdes laborais no setor do entretenimento.

Palavras-chave: Disney; trabalho emocional; intercdmbio; cultura

organizacional; poder simbdlico.



ABSTRACT

This paper aims to critically analyze the Disney Cultural Exchange Program
(CEP), based on the author's personal experience as a program participant.
Marketed as a magical and transformative opportunity, the CEP actually functions as
a symbolic and operational tool through which Disney recruits young international
workers, using the narrative of enchantment as a means of emotional engagement
and labor control. The study adopts a qualitative methodology with a descriptive and
analytical approach, combining participant observation with bibliographic research. It
discusses Disney’s organizational model, the selection process, training, emotional
control mechanisms, institutional branding strategies, and the subjective impacts on
workers. The analysis reveals how the discourse of magic operates as a symbolic
mask for labor precarization, converting the physical and emotional effort of Cast
Members into symbolic and economic capital for the corporation. This work
contributes to the debate on emotional labor, organizational culture, and the
commodification of work in the entertainment industry.

Keywords: Disney; emotional labor; exchange program; organizational

culture; symbolic power.
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INTRODUGAO

Este trabalho propde uma discussao critica sobre o Disney’s Cultural
Exchange Program (CEP), programa de troca cultural da Disney, que eu tive a
oportunidade de participar de novembro de 2023 até fevereiro de 2024. Este
programa se tornou um dos caminhos pelas quais a The Walt Disney Company
recruta m&o de obra jovem internacional, para trabalhar nos complexos de
entretenimento na Florida, nos Estados Unidos da América. A parceria proporciona
uma vivéncia de trabalho unica, sendo vendida como uma experiéncia magica,
transformadora e de crescimento pessoal. No entanto, essa narrativa institucional
revela apenas uma parte da realidade vivida pelos participantes, que, embora
atraidos pelas possibilidades de aprendizado, pelo desenvolvimento de habilidades
pessoais e pelo intercambio cultural, estdo expostos as exigéncias, as condigdes
trabalhistas extenuantes e as estratégias de controle emocional presentes nas
relagdes de trabalho na Disney.

Este estudo se propde a ir além dessa visédo idealizada, examinando como a
Disney se configura como um mecanismo de legitimagdo de um modelo de trabalho
precarizado, que se apropria do engajamento emocional de seus funcionarios para
atender as demandas mercadoldgicas. A empresa, enquanto “fabrica de magia”,
revela uma complexa dinamica na qual o trabalhador €, ele proprio, um elemento do
espetaculo, um Cast Members' encarregado de dar vida as experiéncias que serdo
vividas pelos visitantes, enquanto lida com jornada exaustiva, falta de apoio
emocional e a dificuldade de expressar insatisfagdes, sendo instado a permanecer
na performance da magia.

Com o objetivo de refletir criticamente essa realidade, serdo examinados o
modelo organizacional da Disney, o treinamento e a socializacdo de seus
funcionarios, os mecanismos de controle emocional presentes nas relagbes de
trabalho, a narrativa institucional que sustenta o modelo vigente e os impactos

pessoais vividos pelos participantes.

' Cast Member : “Membro do Elenco”; termo que se refere aos funcionarios da Disney.



Este trabalho foi desenvolvido a partir de uma abordagem qualitativa, com
carater descritivo e analitico, fundamentando-se na minha experiéncia direta como
participante do Disney’s Cultural Exchange Program. Essa escolha me permitiu
refletir de forma critica sobre a experiéncia vivida, buscando nao apenas relatar os
acontecimentos, mas analisa-los a luz de conceitos tedricos relacionados ao
trabalho emocional, cultura organizacional, branding e relagdes de poder nas
estruturas institucionais.

Para além da minha vivéncia, realizei uma revisao bibliografica e documental,
com o objetivo de ampliar o olhar e embasar minhas reflexdes. Analisei textos
académicos que discutem o CEP e a atuagdo da Disney, além de publicagdes
institucionais da prépria Disney, como os materiais do Disney Institute e do site
Disney Programs.

Essa metodologia, que articula vivéncia pessoal e fundamentagao tedrica, me
permitiu compreender com mais profundidade os impactos subjetivos, simbdlicos e
estruturais do CEP, contribuindo para uma reflexdo critica sobre os limites e as
promessas do programa de intercambio promovidos pela Disney, uma das grandes
corporagdes no setor do entretenimento.

A partir dessa avaliagao, propde-se uma discussao sobre a comodificagao do
trabalho, onde este ndao s6 é trocado por um capital financeiro mas acima de tudo
por um capital emocional, por exigir psicologicamente dos seus empregados. Desta
forma entendemos como o trabalho fisico e emocional dos Cast Members é
transformado em um instrumento para atender as estratégias mercadoldgicas de
uma das maiores empresas da industria do entretenimento.

O Cultural Exchange Program é fruto de um arranjo institucional que, ao aliar
magia, trabalho emocional, com a constru¢do imagética em propagandas que criam
a idealizagcdo de um trabalho prazeroso, oculta relagdes trabalhistas desvantajosas
para os seus participantes, enquanto fortalece a imagem da Disney como um lugar
‘onde os sonhos podem se tornar realidade”, como € divulgado em suas
plataformas oficiais.

O primeiro capitulo apresenta a estrutura organizacional da Disney e sua
l6gica de encantamento como uma engrenagem operacional. A partir da trajetéria
de Walt Disney e da criagao do Walt Disney World, busco analisar como a empresa
construiu uma cultura institucional baseada na imersdo total e na performance

encantadora de seus funcionarios, chamados de Cast Members. O Disney Cultural

10



7

Exchange Program (CEP) é inserido nesse contexto como um instrumento de
recrutamento internacional que vende a ideia de "viver a magia", enquanto prepara
os participantes para um ambiente altamente exigente, onde a narrativa do
encantamento funciona como mecanismo de engajamento emocional e controle.

Neste capitulo, é feita uma analise critica das condigdes reais de trabalho
vivenciadas pelos participantes do CEP, desmistificando a promessa de uma
experiéncia magica. A rotina dos Cast Members € marcada por jornadas extensas,
alta demanda emocional e pouca autonomia na escolha de fungbes. A Disney
oferece moradia e beneficios que, ao mesmo tempo em que parecem vantagens,
contribuem para um ciclo de lucro que retorna a propria empresa. O capitulo
também explora os treinamentos, as "5 chaves da Disney", os momentos magicos e
o papel simbdlico dos trabalhadores, demonstrando como tudo € estrategicamente
desenhado para manter a performance do espetaculo, mesmo as custas da saude
emocional dos funcionarios.

O terceiro capitulo reflete sobre o contraste entre a expectativa vendida pela
Disney e a realidade enfrentada pelos participantes do CEP. Embora o programa
seja divulgado como uma oportunidade de crescimento pessoal, intercambio cultural
e construgdo de carreira, muitos participantes relatam frustracbes, exaustao
emocional e sentimento de exploragdo. A Disney utiliza uma narrativa institucional
encantadora para mobilizar trabalhadores jovens e comprometidos, ocultando as
exigéncias emocionais intensas. A antropologia das emogdes e o conceito de
trabalho emocional ajudam a compreender como a “magia” opera como dispositivo

simbdlico de controle e padronizagao das experiéncias dos trabalhadores.
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CAPITULO UM: O SONHO DE CRIAR MAGIA

Este capitulo tem como objetivo apresentar a estrutura organizacional do
Walt Disney World e situar o Disney’s Cultural Exchange Program dentro da légica
institucional da empresa. A partir da trajetéria de Walt Elias Disney e da
consolidagdo do complexo de parques na Florida, analisa-se como a Disney
construiu sua imagem como referéncia em gestdo, inovagdao e experiéncia do
cliente, transformando o entretenimento em um espetaculo continuo. Essa "magia
Disney" esta presente ndo apenas nas atragdes, mas também na linguagem interna,
na organizagcdo do trabalho e na forma como os Cast Members sao integrados a
cultura da empresa.

Nesse contexto, o CEP é compreendido como mais do que um simples
intercambio cultural: ele funciona como uma pega estratégica na engrenagem
simbdlica e operacional da marca. A promessa de “viver a magia”, divulgada nas
campanhas de recrutamento, cria uma narrativa envolvente que motiva jovens
universitarios, muitas vezes sem prepara-los para a realidade emocional e laboral
da experiéncia. O capitulo discute como a Disney sustenta essa narrativa por meio
de treinamentos, normas comportamentais e distribuicao de fungdes, revelando que
o0 encantamento opera como uma poderosa ferramenta de controle e engajamento

dos trabalhadores.
1.1. WALT DISNEY WORLD

Walt Elias Disney, nascido em 1901 em lllinois, nos Estados Unidos, foi o
fundador da Walt Disney, empresa que leva seu home e é responsavel pela criagdo
de um dos maiores conglomerados de entretenimento do mundo.

Ao longo de sua trajetéria, esteve a frente do campo da animacéo e da

criagdo de experiéncias tematicas, tornando-se um dos mais famosos nomes da

cultura empresarial e do entretenimento global. Seu complexo de parques e resorts
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na Florida, The Walt Disney World, circula mais de 50 milhdes de turistas por ano?, e
é frequentemente citado como referéncia em termos de organizagao, padronizagao
de servigos, estratégias de gestéo, inovagao e experiéncia do cliente.

A “Magia Disney” néo se restringe as atragdes visuais ou aos personagens
animados criados por Walt. Ela esta presente em toda a estrutura organizacional e
na forma como os ambientes sdo concebidos para proporcionar uma vivéncia
imersiva. Os trabalhadores sdo “Cast Members” (membros do elenco), sua fungao
de trabalho é sua “Role” (papel teatral) as areas para funcionarios sdo o
“‘Backstage” (atras do palco), as areas para os “Guests” (clientes/visitantes) sao
“Onstage” (no palco). Todos os detalhes, até mesmo as terminologias evidenciam o
comprometimento da empresa com a criacdo de um espetaculo continuo, no qual
cada elemento é pensado para reforcar a narrativa magica e encantadora do
complexo Disney.

Claudemir Oliveira, fundador do Seeds of Dreams Institute, empresa
americana de 2006, narra em sua coletanea de livros sobre a Disney 3, que um dos
maiores meéritos da empresa enquanto organizagdo estd em sua atencdo aos
detalhes. A gestdo dos parques € feita de modo que cada aspecto — desde a
limpeza até a ambientagéo olfativa — contribua para manter o encantamento dos
visitantes. Um exemplo notavel é a pintura de hidrantes de verde (conhecido como
“go away green"), para que se camuflem com a grama e também a pintura da parte
de tras de prédios de azul (conhecido como “bye bye blue”), camuflando-se com o
céu. Desta forma, evita-se que elementos ordinarios dos cenarios destroem com a
estética dos ambientes. Essa meticulosidade é fruto de uma cultura organizacional
voltada a qualidade total, onde todos os processos sao pensados para garantir que
a percepc¢ao do cliente seja constantemente positiva.

A gestdo da exceléncia na Disney também se baseia em uma clara
compreensao das capacidades dindmicas de organizagdo e gestdo. O artigo
"Capacidades Dindmicas no Complexo Walt Disney World Resort", de Gabriela

Gimenes Ramos e André Luis Janzkovski Cardoso, investiga como isso € aplicado

2 ROAD GENIUS
<https://roadgenius.com/statistics/tourism/usa/walt-disney-world/#:~:text=How%20many%20people%
20visit%20Disney.number%20one%20theme%20park%20alobally> . Acesso em: 8 de maio de 2025.

3 SEEDS OF DREAMS < https://seedsofdreams.org/walt-disney > . Acesso em: 8 de maio de 2025.
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na pratica. O complexo Disney & descrito como um exemplo de uma empresa que
consegue adaptar-se continuamente as mudangas do mercado e do comportamento
dos consumidores, sem perder sua esséncia. A habilidade de aprender, integrar e
reconfigurar competéncias organizacionais permite a Disney inovar constantemente
e, a0 mesmo tempo, manter a consisténcia de sua proposta de valor.

Os autores destacam ainda que a Disney desenvolveu ao longo dos anos
uma arquitetura organizacional flexivel, que combina o rigor operacional com a
criatividade estratégica. Essa combinacéo € o que permite ao complexo Disney se
manter ndo apenas como destino turistico, mas como referéncia em gestdo e
criacdo de experiéncias. As inovagdes tecnoldgicas, as narrativas envolventes e a
experiéncia imersiva estdo sempre em evolugao, com base em um sistema robusto
de feedback e analise de dados que orienta as decisdes da empresa.

Além da gestdo estratégica e do cuidado com os detalhes, outro fator
essencial para o sucesso do Walt Disney World é a capacitagdo continua dos seus
colaboradores. Como aponta Oliveira (2006), os “Cast Members" séo treinados
intensivamente para manter a exceléncia no atendimento e para incorporar a
filosofia Disney em suas praticas diarias. A falsa valorizagcao dos trabalhadores e de
investimento em formag&o criam um ciclo virtuoso, no qual os funcionarios se
tornam multiplicadores da cultura organizacional, reforcando o encantamento do
publico e o fortalecimento da marca.*

O complexo do Walt Disney World corresponde aos 4 parques, sendo eles:

- Magic Kingdom (imagens 1 e 2): Onde o mundo de contos de fadas e
imaginagdo toma vida. Reconhecido mundialmente pelo Castelo da
Cinderela, o parque €& o coragcdo da experiéncia Disney, sendo voltado
especialmente para familias e criangas, oferecendo desfiles, shows de fogos

e encontros com personagens classicos.

4 Tal ponto se mostra de suma importancia para esta monografia e sera analisado com mais detalhes
futuramente
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IMAGEM 2°

- Animal Kingdom (imagens 3 e 4): Onde somos inseridos no reino animal e

suas narrativas. Combina a magia dos parques com o fascinio pela natureza

5 DICAS DA DISNEY ORLANDO

>, Acesso em: 24 de junho de 2025
& WDW MAGAZINE <https:

> . Acesso em: 24 de junho de 2025
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https://www.wdw-magazine.com/2021-magic-kingdom-map-walt-disney-world/
https://dicasdadisneyeorlando.com/parques/parque-magic-kingdom-disney-orlando-guia-completo/

7

e pela vida selvagem. Seu simbolo é a majestosa Arvore da Vida, uma

escultura detalhada com mais de 300 animais esculpidos em seu tronco.

- Discovery
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IMAGEM 48
- Hollywood Studios (imagens 5 e 6): Onde a ficgdo cinematografica vira
realidade. Seu icone € a imponente Twilight Zone Tower of Terror, uma das

atragdes mais populares do parque.

7 DICAS DA DISNEY ORLANDO
<https://di i m/di i ie-no-animal-kin

o/ >. Acesso em: 24 de junho de 2025.

8

LOVE OF THE MAGIC
<https://loveofthemagic.com/how-to-
genie/ >. Acesso em: 24 de junho de 2025.



https://loveofthemagic.com/how-to-plan-your-animal-kingdom-day-animal-kingdom-touring-plan-with-genie/
https://loveofthemagic.com/how-to-plan-your-animal-kingdom-day-animal-kingdom-touring-plan-with-genie/
https://dicasdadisneyeorlando.com/disney/como-usar-o-disney-genie-no-animal-kingdom-em-orlando/
https://dicasdadisneyeorlando.com/disney/como-usar-o-disney-genie-no-animal-kingdom-em-orlando/
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- EPCOT (imagens 7 e 8): Conta com a esfera do Spaceship Earth como
simbolo. EPCOT combina ciéncia, tecnologia e cultura em duas grandes

areas: World Celebration/Discovery, focada em inovagdo e experiéncias

®*YOUTUBE <https://www.youtube.com/watch?v=yAJi5UxzWeY >. Acesso em: 24 de junho de 2025.
10 WDW MAGIC

<https://www.wdwmagic.com/other/maps/qgallery/14oct2024-disneys-hollywood-studios-quide-map---0
ctober-2024/57762.htm> . Acesso em: 24 de junho de 2025.
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interativas, e World Showcase, que reune pavilhdes de 11 paises, com

gastronomia tipica, apresentagdes culturais e arquitetura auténtica.

- i

IMAGEM 8 "2
Além dos quatro parques também tem-se:
- ESPN - World Wide of Sports (imagens 9 e 10): o espago dos esportes,

onde acontecem competi¢cdes e mostras atléticas. Somando a esta conta.

Iando -em- 2021 24840793 >, Acesso em: 24 deJunhode 2025
WDW MAGIC

<https://www.wdwmagic.com/other/maps/qgallery/18jun2024-epcot-quide-map---june-2024/56618.htm>
. Acesso em: 24 de junho de 2025.

18


https://www.wdwmagic.com/other/maps/gallery/18jun2024-epcot-guide-map---june-2024/56618.htm
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IMAGEM 10
- Parques Aquaticos (imagens 11 e 12): Typhoon Lagoon e o Blizzard Beach,

sendo cada parque com a sua tematica imersiva pessoal

'* DICAS DA DISNEY

ORLANDO-<https://dicasdadisneyeorlando.com/parques/parque-espn-na-disney-orlando/ >. Acesso
em: 24 de junho de 2025.

* WDW INFO <https://www.wdwinfo.com/maps/wws.htm > . Acesso em: 24 de junho de 2025.
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IMAGEM 12'¢

- Resorts (imagens 13, 14 e 15): Mais de 25 resorts tematicos de diferentes

faixas de prego.

SCDO.TRAVEL<https://cdo.travel/produto/parque-aquatico-disney-1-dia-typhoon-lagoon-ou-blizzard-
beach/ > . Acesso em: 24 de junho de 2025.

® GRUPO DICAS <https://www.grupodicas.com/quia-do-parque-disney-blizzard-beach-em-orlando/ >
. Acesso em: 24 de junho de 2025.
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IMAGEM 13"

IMAGEM 14"

" MICKEY BLOG <h

Acesso em: 24 de junho .de 2025.
18 UPGRADE POINTS

<https://upgradedpoints.com/travel/hotels/disneys-all-star-movie-resort-review/> . Acesso em: 26 de

junho de 2025.
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IMAGEM 15
- Disney Springs (imagem 16): Centro de compras e restaurantes
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IMAGEM 16%°
"NATIONAL TRUST FOR HISTORIC PRESERVATION

<https://savingplaces.org/stories/in-defense-of-walt-disney-worlds-contemporary-resort> . Acesso
em: 26 de junho de 2025.

20 GRUPO DICAS <https://www.grupodicas.com/como-visitar-disney-springs-em-orlando/> . Acesso
em: 26 de junho de 2025.
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Dessa forma, é possivel compreender que o legado de Walt Disney no
entretenimento vai muito além de seus filmes ou criagbes artisticas. Ele construiu
uma visdo empresarial baseada na inovagao constante, na atencdo minuciosa aos
detalhes e na crencga de que a experiéncia do cliente deve ser magica em todos os
momentos. Hoje, a Disney é mais do que uma empresa de entretenimento: &€ um
modelo de exceléncia organizacional, onde gestdo, emogédo e performance se

fundem de maneira exemplar.

1.2. IMAGINEERS

Imagineers € o nome pelo qual a Disney se refere as suas equipes de
criagdo. O nome se da por uma combinagdo de imaginagao (imaginagao) e
engineering (engenharia). S&o eles os responsaveis por dar vida as atragdes, aos
parques tematicos, aos cruzeiros, aos shows, as experiéncias imersivas e até as
redes de hotéis que compdem o mundo Disney.

Eles vém de formagdes muito diversas, como roteiristas, designers,
engenheiros, musicos, diretores, coredgrafos, animadores, arquitetos, cendgrafistas,
escultores, modeladores 3D, especialistas em robdtica, designers de som, entre
muitos outros. Os Imagineers trabalham intersecionalmente, transformando ideias,
esbocgos e teorias em experiéncias na pratica. Eles estdo atentos a cada detalhe
para garantir que tudo seja envolvente, auténtico e capaz de proporcionar a mesma
magia para todos.

Alguns dos niveis de detalhe que eles consideram comegam pelo conceito
geral, a visdo do lugar, o tema, a narrativa que ele quer contar, depois pelo design,
a arte, a cor, a textura, os figurinos, a musica e a iluminagdo, tudo que compde o
ambiente.

Ainda assim, a parte tecnologica € crucial: a engenharia, a robotica, a
animagao e 0s mecanismos especiais que permitem que criaturas se movam, que
atracbes se transformem ou que aparegca a magia junto com os visitantes. A
segurancga e a funcionalidade estdo sempre presentes nas prioridades, a avaliagao
de caminhos, a saida de emergéncia, a velocidade das atragdes, o fluxo de
pessoas, tudo para que a experiéncia seja, além de magica, também tranquila. Por
fim, até os pequenos detalhes recebem a mesma dedicagdo, como um espelho
posicionado para ampliar o espago, um cheiro especifico que remete a um lugar, ou

um som quase subliminar que acrescenta profundidade emocional as atragoes.
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Em suma, os Imagineers estdo encarregados de dar forma as experiéncias
que marcardao a memoria das pessoas para sempre, combinando arte, engenharia,
narrativa e um grande amor pelas histérias que contam. Eles vém trabalhando suas
criacbes em diferentes niveis de detalhe, aumentando gradualmente a imersao do
visitante.

Tomemos por exemplo a entrada do parque Magic Kingdom:

- Nivel 1 (imagem 1): O Guest passa da entrada do parque, chegando na area
rural, enquanto consegue avistar, por tras das arvores, algumas construgoes,

como uma igreja ou um arranha-céu.

IMAGEM 1%

- Nivel 2 (imagem 2): O Guest ja chegou a cidade, sendo capaz de atravessar

a Main Street, a rua principal.

2! Colorado Mountain Mom <https://coloradomountainmom.com/1-day-magic-kingdom-itinerary-kids/>.
Acesso em: 13 de junho de 2025.
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IMAGEM 22
- Nivel 3 (imagem 3): Agora é possivel notar as cores, as texturas e os

materiais presentes nas construgoes.
P

IMAGEM 3%
- Nivel 4 (imagem 4): Por fim, se aproxima até a porta de um dos edificios,

tocando a maganeta e percebendo a textura, a temperatura e até os minimos

pormenores que ajudam a dar vida aquela narrativa.

2 WDWMagic
<https://www.wdwmagic.com/attractions/walt-disney-world-railroad/news/23dec2022-main-street-u.s.a
-train- ion-balcony- ns-to- -for-the-first-time-since-the-maaic-kin ms-r ning.htm>.
Acesso em: 13 de junho de 2025.

23 Walt Disney World <

https://disneyworld.disney.go.com/pt-br/shops/magic-kingdom/main-street-cinema/ > Acesso em: 13
de junho de 2025
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IMAGEM 4%

1.3. O QUE E O DISNEY’S CULTURAL EXCHANGE PROGRAM

O Disney’s Cultural Exchange Program (CEP) € um intercambio do modelo
“work and travel’ americano, onde universitarios do Brasil, Canada, Franca, india,
Hong Kong, México, Peru, Cingapura, Tailandia e Reino Unido, tém a oportunidade
de trabalhar e viajar, imergindo-se em uma nova cultura como forma de crescimento
pessoal e profissional. A Walt Disney Company desenvolveu sua propria versao do
programa, onde estes alunos internacionais poderiam trabalhar no Complexo do
Walt Disney World (parques tematicos e resorts da Disney, em Orlando, Fldrida),
com as mesmas caracteristicas e regras do “work and travel’ tradicional. Este
programa de intercambio trata de uma imersdo de 3 a 4 meses em um novo pais,

com uma nova lingua e cultura. Assim, trabalhando e sendo remunerado por esse

2 This Girl Knows It <https://thisgirlknowsit.com/instagram-walls-walt-disney-world/ > Acesso em: 13
de junho de 2025
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trabalho, os estudantes tém a oportunidade de viajar pelo pais do seu work and
travel e conhecer novas culturas e pessoas.

Em suas propagandas de divulgagao, a Disney constréi o imaginario do CEP
como uma verdadeira experiéncia unica e magica, integrando os participantes em
seu universo encantado e oferecendo ndo apenas um emprego temporario, mas a
promessa de fazer parte de algo maior: o legado Disney. Carregando a imagem de
exceléncia, a divulgacdo do CEP enfatiza como seu diferencial a chance de "viver a
magia". No entanto, € fundamental compreender como a Disney constréi esse
imaginario e como ele é parte de uma estratégia cuidadosamente planejada de

marketing de servigos.

1.3.1. O PROCESSO SELETIVO

No Brasil, para participar do programa, é necessario que o candidato tenha

no minimo 18 anos de idade, esteja matriculado em uma instituicdo de ensino
superior fora dos Estados Unidos e tenha completado pelo menos um semestre de
estudos. Além disso, é exigida fluéncia em inglés, disponibilidade para trabalhar em
turnos variados, incluindo finais de semana e feriados, e conformidade com os
padres de apresentagdo pessoal da empresa, conhecidos como "Disney Look" %°.
Para ter uma vaga no CEP, primeiro € preciso ser aprovado em um longo
processo seletivo feito pela Disney em parceria com a empresa de turismo Student
Travel Bureau (STB). Ocorrendo ao longo de aproximadamente 8 més, os
estudantes devem primeiramente se inscrever para garantir sua vaga em uma
palestra obrigatéria oferecida pela STB, que acontece presencialmente em trés

cidades do Brasil. Nessa palestra todos os participantes ganham uma senha com

25 Disney Look: E um conjunto de diretrizes de aparéncia pessoal estabelecido pela The Walt
Disney Company para seus funcionarios, com o objetivo de manter uma imagem profissional, limpa e
alinhada aos valores da marca, como hospitalidade, respeito e atengao aos detalhes. Ele determina
padrdes especificos quanto a higiene, cuidados com os cabelos, uso de maquiagem discreta e trajes
apropriados, chamados de costumes, que variam conforme o papel desempenhado.
Tradicionalmente mais rigido, o Disney Look passou por atualizagbes recentes que refletem um
esforgo por maior inclusado e autenticidade, permitindo, por exemplo, tatuagens visiveis de bom gosto
e piercings moderados. A aparéncia deve sempre ser bem cuidada, com uniformes limpos, unhas
apropriadas e acessorios discretos, mantendo o profissionalismo que caracteriza a experiéncia

Disney.
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detalhes nao alteraveis para sua primeira entrevista. Com curriculo e carta de
apresentagdo, os jovens sao entrevistados por representantes da empresa de
turismo, que tem o papel de pré-selecionar os candidatos para que somente aqueles
com o “Perfil Disney” % passem para a proxima etapa.

Aqueles que forem aprovados na primeira entrevista, sdo convidados para
participar de outra em S&o Paulo, no escritério da Disney Brasil. Desta vez,

recrutadores internacionais da empresa vem ao Brasil para fazer a selegdo?’

1.3.2. ROLES E WORK LOCATIONS

Tendo a aprovacéo, recebemos a oferta de trabalho em uma “Role” (cargo) e

“Work Location” (lugar no complexo Disney) que podemos aceitar ou ndo. As
Roles?® ofertadas podem variar de acordo com a necessidade a cada ano,
entretanto, € comum serem ofertadas:

- Custodial: os participantes sao responsaveis pela limpeza e manutencao das
areas comuns dos parques e resorts. Isso inclui a higienizagdo de banheiros,
coleta de lixo, varricdo e cuidados para que todos os ambientes estejam
sempre limpos, seguros e visualmente agradaveis.

- Quick Service - Food & Beverage: os estudantes trabalham em locais de
alimentacao de servigo rapido, atuando na preparacido e venda de alimentos
e bebidas. Suas atividades incluem atendimento ao cliente, operacéo de
caixas e manutengao da limpeza das areas de refeicao, sempre seguindo
rigorosos padrdes de higiene.

- Seater - Full Service: a atuacdo ocorre em restaurantes com servico
completo. Os participantes podem atuar como gargons, auxiliares ou em

fungcdes de apoio, lidando diretamente com o atendimento as mesas,

% perfil Disney: Simboliza uma série de caracteristicas ndo declaradas publicamente que s&o
usadas para selecionar Cast Members em potencial. Ao que se entende ao analisar o padrao dos

atuais trabalhadores, o perfil Disney envolve carisma e simpatia.

27 STB/ Disney Program <
https /lwww.stb.com.br/trabalhar/estados- unldos/dlsnev Droqram’?utm adqroup 118547997576&matc

ad 500425366066&hsa_src=g&hsa_cam= 12408733192&qad source=1 > . Acesso em: 6deJunho

de 2025.

2 Role: “Papel” ; Termo que se refere a fungéo operada pelos trabalhadores do complexo Disney.
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anotacbes de pedidos, entrega de pratos e garantia de uma experiéncia
gastronémica de alta qualidade.

- Merchandise: os participantes trabalham nas diversas lojas dos parques e
resorts, auxiliando os visitantes na escolha de produtos, realizando vendas,
operando caixas registradoras e mantendo a organizagdo e reposi¢ao de
estoques, tudo isso com atencdo ao atendimento cordial e a exceléncia
esperada pela Disney.

- Lifeguard: envolve a responsabilidade de atuar como salva-vidas nas piscinas
dos resorts e em atragdes aquaticas. Os participantes monitoram as areas,
aplicam os protocolos de seguranga, prestam primeiros socorros quando
necessario e asseguram que os hdéspedes possam aproveitar os espagos
aquaticos com tranquilidade.

- Character Performer: o participante interpreta personagens iconicos da
Disney em interagdes diretas com os visitantes, participando de sessdes de
fotos, desfiles e eventos especiais. E uma funcdo que exige expressividade,
energia e fidelidade ao personagem representado, mantendo a magia viva
para o publico.

- Character Attendant. apoia diretamente os Character Performers, auxiliando
na organizagao das filas, na seguranga dos visitantes e dos personagens, e
garantindo que a interagao entre publico e personagem seja bem organizada,
respeitosa e inesquecivel para todos.

- Attractions - Guest Operations: A mais variada de todas as roles. Esta inclui o
trabalho na entrada e saida dos ambientes, ushering para dar informagdes
em pontos especificos dos parques, além de trabalhar em todos os
brinquedos e espetaculos com tudo que envolve controle de Guests e
platéias.

Para a empresa, todas as fungdes tém o potencial de serem magicas, se o trabalho
for realizado conforme eles ensinam nos treinamentos. Tudo isso é explicado no
Traditions, o processo de iniciagdo que ocorre uma vez que vocé € aprovado no

longo processo seletivo.
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1.3.3. ENCANTAMENTO

Dentro desse contexto, a Disney construiu também uma narrativa de

encantamento que vai além dos visitantes: ela é cuidadosamente vendida também
aos seus trabalhadores. Como destaca o Disney Institute em O jeito Disney de
encantar os clientes (2011), criar uma experiéncia magica € uma responsabilidade
compartilhada entre todos que atuam no "palco" Disney, sejam eles atores principais
ou coadjuvantes. O trabalhador é parte ativa da performance, treinado para manter
a ilusdo da perfeicdo em todos os momentos. A exigéncia por exceléncia no
atendimento e a atengao aos detalhes fazem parte do que a Disney denomina como
Disney Look, um conjunto de normas visuais e comportamentais que visa
padronizar a aparéncia dos funcionarios e garantir a continuidade da imerséo
magica proposta pela empresa. Mais do que um codigo de vestimenta, o Disney
Look representa o comprometimento com a marca e com a experiéncia do cliente,
reforcando que cada colaborador é, acima de tudo, um personagem dentro do
espetaculo Disney.

E nesse espirito de encantamento que se insere o Disney's Cultural
Exchange Program (CEP; Programa de troca cultural), um dos mais conhecidos
programas internacionais da empresa. Anteriormente conhecido como Disney’s
International College Program, o programa promessa do CEP €& permitir que jovens
universitarios do mundo todo “vivam a magia”, realizando seus préprios sonhos
enquanto contribuem para realizar os sonhos de milhares de visitantes. Trata-se de
uma vivéncia que vai além do trabalho temporario: segundo a fonte oficial Our
History, do Experience Disney Program, o CEP tem como missdo promover a
compreensao cultural, desenvolver lideres globais e fortalecer a diversidade.

Esses objetivos sdo amplamente comunicados aos candidatos e integram
uma narrativa de intercambio genuino, que alia o desenvolvimento pessoal a
experiéncia de fazer parte de um dos maiores icones do entretenimento mundial. A
ideia de pertencimento a "familia Disney", combinada a promessa de crescimento e
aprendizado, exerce forte apelo entre os jovens, ao mesmo tempo em que reforgca o
compromisso da empresa com sua imagem institucional de exceléncia, diversidade
e inclusdo. Assim, a performance encantadora que os visitantes consomem
diariamente nos parques também se sustenta no engajamento e na formacgao

cuidadosamente orquestrada dos trabalhadores que a tornam possivel.
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CAPITULO DOIS: A MAGIA NA PRATICA

Este capitulo busca discutir criticamente as condigbes de trabalho dos
participantes do Disney’s Cultural Exchange Program, revelando os contrastes entre
a promessa de uma experiéncia magica e a realidade laboral enfrentada pelos
chamados Cast Members. A rotina € marcada por jornadas extensas, tarefas fisicas
exigentes, controle emocional constante e limitagdes quanto a escolha de fungao e
local de trabalho. A infraestrutura oferecida, como moradia no condominio da
prépria Disney e descontos em produtos, acaba reforgando a logica de retorno
financeiro a empresa, que lucra mesmo com os gastos cotidianos dos proprios
trabalhadores. Além disso, embora o programa se proponha a promover trocas
culturais, as oportunidades reais de intercambio entre diferentes culturas variam
bastante, dependendo da composi¢ao dos apartamentos e das equipes de trabalho.

O capitulo também aborda o papel simbdlico dos Cast Members na
manutencdo da narrativa encantada da Disney, explorando os treinamentos
institucionais, como o Traditions, e os principios que regem o comportamento dos
funcionarios, sintetizados nas "5 Chaves da Disney". Sdo analisadas ainda
estratégias como os Magical Moments, a Guestologia (forma propria da Disney de
pensar o atendimento ao cliente) e o trabalho dos Imagineers, profissionais
responsaveis por projetar experiéncias imersivas. Em conjunto, esses elementos
revelam como a Disney estrutura uma organizacdo onde cada detalhe, desde a
performance dos funcionarios até a ambientacéo fisica, é pensado para sustentar
uma experiéncia magica, ao mesmo tempo em que naturaliza exigéncias intensas

sobre o corpo e a subjetividade dos trabalhadores temporarios.

2.1. O PROCESSO SELETIVO

Aqui busco relatar minha experiéncia como participante do Cultural Exchange
Program de 2023/2024 trazendo como referéncia para a monografia o que foi
vivenciado por mim no contexto do programa.

O processo do programa comega muito antes de novembro, quando ele
oficialmente se inicia. Em abril de 2023, a STB, empresa de turismo responsavel

pelo processo seletivo no Brasil, fez uma live na rede social Instagram dando todas
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as informacdes necessarias para participar do programa e as especificacbes da
edicdo.

Primeiramente, ocorreu uma inscricdo, que no meu ano, ocorreu no dia 3 de
maio de 2023. Essa inscricdo serve como uma primeira peneira, eliminando
diversos possiveis candidatos, ja que, em poucos minutos, as vagas se esgotam.
Essa inscrigdo € para uma palestra obrigatéria que antecede as entrevistas. Todo
ano elas ocorrem em trés cidades, sendo uma Sao Paulo e outras duas escolhidas
aleatériamente variando a cada ano. Na minha edigao, as palestras e entrevistas
ocorreram no final de maio, com as duas outras cidades sendo Belo Horizonte e
Porto Alegre. O processo seletivo nesse momento sofre sua primeira mudancga, ja
que, até a palestra, tudo era manejado em portugués. A partir da entrevista, o
processo passa a ser completamente em inglés, exigindo que os jovens mostrem
que realmente conseguem se comunicar fluentemente na lingua.

As entrevistas focam em perguntas sobre a personalidade dos candidatos,
suas habilidades curriculares e extracurriculares, interesses pessoais € por que a
vontade de trabalhar na Disney.

O resultado dessa etapa foi divulgado no final de junho, um més apds as
entrevistas. Sendo aprovado, os participantes devem se inscrever oficialmente com
a Disney, mandando uma carta de interesse para o portal dos inscritos e agendando
sua segunda entrevista em Sao Paulo, com representantes da Disney que vem ao
Brasil nos entrevistar no més de julho. Em agosto, sai o resultado de aprovagao ou
reprovacdo, junto com sua Work Location. A oferta ndo pode ser adaptada e é
determinada pela Disney sem que nossa vontade seja levada em consideracgao.
Isso significa que, se depois de meses de processo, o participante receber uma
proposta de trabalho em uma area que nao lhe agrada, nada pode ser feito para
mudar isso. Nesse momento aqueles que estiverem insatisfeitos, se encontram na
posicdo de aceitar um trabalho insatisfatorio ou negar a oferta, deixando para tras
todo o tempo e dinheiro envolvido no processo até ali.

Minha Role designada foi Attractions - Guest Operations, tendo como local de
trabalho a ESPN, World Wide of Sports e o Magic Kingdom. Nao é costumeiro que
os participantes recebam duas Work Locations, isso sO ocorre com aqueles que
trabalham na ESPN, ja que o parque so funciona em dias de eventos esportivos e

muitas vezes fecha por mais de uma semana seguida. Nesses momentos em que a
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ESPN nao estava aberta, cada Cast Member é designado para uma segunda Work
Location em um parque.

Tendo a oferta de trabalho, os participantes devem tirar o visto J1, para nao
imigrantes que estdo indo a trabalho por um determinado periodo de tempo aos
Estados Unidos e, em seguida comprar as passagens. Com isso é facil entender
que ndo € um programa barato. Além do visto e a passagem para os EUA, os
integrantes se deslocam nacionalmente ao longo do processo seletivo que na
maioria das vezes soO tem palestras no sul e no sudeste do pais. Ndo somente isso,
também devemos nos bancar na primeira semana de treinamento onde ainda nao
recebemos nosso primeiro salario e precisamos pagar alimentagcdo e housing, ou
seja, nossa moradia no condominio. E normal que os participantes cheguem um ou
dois dias antes da mudanca para o condominio Flamingo Crossings Village para se
estabelecer na cidade e fazer as primeiras compras de mercado que serao
necessarias para o apartamento.

Para morar 1a, € mandatério que contratamos o seguro saude escolhido pela
Disney e também precisamos pagar uma taxa de servigo (service fee) e uma taxa
de avaliacdo (assessment fee) a Disney por organizar nossa participacdo no
programa. Além disso, precisamos mandar nossos antecedentes criminais com
tradugdo juramentada em inglés, e comprovagdo que somos estudantes
universitarios a partir do segundo periodo de faculdade e maiores de 18 anos, nos
classificando aptos para participar do programa.

Segue abaixo um grafico de todos os meus gastos com o inicio do programa:

Gastos totais por moeda DOLAR REAL
(cotacéo 1 dolar = 5 reais)
USD$ 2.227 BR$ 11.131
Passagem RIO-SP (primeira fase) BR$ 376
Estadia SP (primeira fase) BR$ 200
Passagem RIO-SP (segunda fase) BR$ 500
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Estadia SP (segunda fase) BR$ 200
Assessment Fee (taxa Disney) + Moradia primeira semana USD$ 431
Passagem RIO-ORLANDO BR$ 2.068
Hotel Orlando BR$ 303
Seguro Saude USD$ 376
Visto J1 USD$ 185
Service Fee USD$ 35
Antecedentes Criminais BR$ 150
Dinheiro para a primeira semana em Orlando USD$ 300

2.2. O TREINAMENTO

Chegando na Disney, recebemos um itinerario com palestras iniciais que tem
a ideia de nos motivar para “criar magia”. Recebemos a explicagdo que trabalhar
nos parque nos da a oportunidade de mover os Guests com nossas acdes. Os
palestrantes variam, sendo sempre uma combinacédo de Cast Members que vem a
compartilhar suas historias de Magical Moments experienciados.

O ltinerario inclui:

Check-In Flamingo Crossings Village (entrada no condominio)

Onboarding International Programs (registro de identidade)

Welcome Ticket Distribution
(distribuicdo de ingressos complementares para os parques)

Drug Screening (teste de drogas para os attractions)

Disney Traditions (palestra)

Making The Most of YOUR Program (palestra)
SEMANA 1 - Treinamento ESPN
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Your Disney Training Schedule

Sunday Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday
Date 11/26/23 11/27/23 11/28/23 11/29/23 11/30/23 12/01/23 12/02/23
Location Flamingo Crossings Village| Flamingo Crossings Village
Trainer
Activity Traditions Bringing Magic to Life
Time Refer to Itinerary 13:30-18:00
Refer to ltinerary
Notes
Date 12/03/23 12/04/23 12/05/23 12/06/23 12/07/23 12/08/23 12/09/23
Location EWWS Globe EWWS Arena Box Office EWWS Arena Box Office] EWWS Arena Box Office
Trainer . 1
Activity Property Orientation Usher OJT Park Greeter Day 1 Park Greeter Day 2
Time 09:00-14:00 08:15-16:15 08:00-16:00 08:00-16:00
Backstage Attire Onstage Attire Onstage Attire Onstage Attire
Notes

Option A

SEMANA 2 - Treinamento Magic Kingdom

é ur Costume Information

ESPN Wide World of Sports Complex Operations

Option B

L]
<h o
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Your Disney Training Schedule

Sunday Monday Tuesday Wednesday Thursday Friday Saturday

| 12/10/2023 12/11/2023 12/12/2023 12/13/2023 12/14/2023 12/15/2023 12/16/2023
Location Cast Crossroads
Trainer Class
Role Ever After See Posted Schedule Guest Flow See Posted Schedule | See Posted Schedule | See Posted Schedule | See Posted Schedule
Time 10:00 - 16:00 13:45 - 22:15
Notes Professional Attire In Costume

12/17/2023 12/18/2023 12/19/2023 12/20/2023 12/21/2023 12/22/2023 12/23/2023
Location Mouseketeeria
Trainer Class
Role See Posted Schedule | See Posted Schedule | Once Upon a Time is Now| See Posted Schedule | See Posted Schedule | See Posted Schedule | See Posted Schedule
Time 07:15-11:15
Notes Professional Attire

N

Disney Costume

Your Costume Information

Option A

Liberty Square Riverboat

Option B

O treinamento inclui um guia da sua area de trabalho, aulas tedricas com

regras de conduta e explicagdo das 5 chaves da Disney. As “5 Chaves da Disney”

representam o modelo de atendimento focado na experiéncia do Guests na Disney

em toda a extensdo de seu complexo. Elas sdo utilizadas como uma ordem de
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prioridades, que devem guiar todas as atitudes dos Cast Members enquanto

estiverem trabalhando e interagindo com o publico. Atualmente, as cinco chaves,

em ordem, sao:

1.

o K~ 0N

Seguranca

Cortesia

Incluséao

Espetaculo

Eficiéncia

CHAVE 1 - SAFETY (SEGURANGCA)

Seguranga é o alicerce de tudo na Disney. Isso significa que cada
decisdo é tomada visando o bem-estar dos visitantes, dos funcionarios e até
das instalagdes. Os Cast Members sao responsaveis também por prevenir
incidentes, para atender qualquer situacdo de emergéncia com rapidez para
garantir que todos se sintam protegidos. A Disney quer que cada pessoa
tenha a tranquilidade de se concentrar na diversdo, nas experiéncias e na
magia, sem se preocupar com nada que va coloca-la em situagéo de dano ou
perigo.

Todos os Cast Members séo treinados para lidar com situacdes de
evacuagao das instalagdes, incéndio, emergéncias médicas, entre outros
casos que podem vir a aparecer.

CHAVE 2 - COURTESY (CORTESIA)

Cortesia € o coragdo do atendimento Disney. Isso quer dizer receber
cada pessoa como um convidado especial, sendo gentil, atencioso e
mostrando interesse nas suas duvidas, nas suas dificuldades e nas suas
emocgdes. Somos treinados para interpretar os sentimentos dos Guests e
sempre tentar trazer o maximo de alegria possivel através de gentileza e
Magical Moments. Os Cast Members estdo sempre prontos para dar um
“‘bom dia”, um aceno, um sorriso ou para se aproximar de um visitante que
precise de assisténcia.

CHAVE 3 - INCLUSION (INCLUSAO)

A Disney quer que todas as pessoas se sintam representadas,
respeitadas e incluidas nas experiéncias que proporcionam. A chave da
inclusao significa considerar diferentes culturas, idades, racas, identidades de

género, tipos fisicos, dificuldades motoras ou sensoriais, para que ninguém
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se sinta excluido. Acbes como adaptar atracbes, contratar Cast Members
diversos, preparar cardapios especiais ou treinar a equipe para atender as
necessidades especiais estao presentes nessa visao.

A Disney acrescentou a chave Inclusdo®® as suas diretrizes em 2021
para refletir o seu novo compromisso com a diversidade, a equidade e o
pertencimento, tanto para seus funcionarios quanto para seus visitantes.

Com essa mudanga, a empresa reconhece que vivemos em um
mundo cada vez mais plural, onde diferentes experiéncias, vivéncias e pontos
de vista ajudam a criar um ambiente melhor, aumentando a criatividade, a
eficacia nas solugcdes de problemas, a inovacgao e, principalmente, a riqueza
emocional das experiéncias compartilhadas. A nova chave € um lembrete
permanente de que todos serdao acolhidos, respeitados e representados nas
atragdes, nos produtos, nas experiéncias e nas relacbes pessoais que
formam o “espetaculo Disney”. Isso significa considerar as necessidades
especiais, contratar elencos diversos, adaptar cardapios, treinamento,
caminhos nas atragbes e tudo o que for preciso para que ninguém se sinta
excluido.

Com essa atitude, a Disney busca o lugar de ser pioneira e se
apresentar como um modelo para outras empresas, mostrando que o
entretenimento também deve acompanhar as transformagdes na sociedade.
A jornada na Disney passa a ser ainda mais magica exatamente porque €&
para todos os Guests, aumentando o envolvimento emocional.

CHAVE 4 - SHOW (ESPETACULO)

A chave de espetaculo significa dar vida as histérias que estdo sendo
contadas. A Disney quer que todos os detalhes, das atragdes, as filas, as
lojas, as refeigbes, ajudem a transportar os visitantes para mundos de
fantasia, onde eles se tornam protagonistas dessa jornada magica. Nesse
contexto, nada é deixado ao acaso: os figurinos, a musica, a iluminagao, a
narrativa e até os movimentos dos funcionarios estdao orquestrados para
proporcionar uma imersao total. E essa coesdo que faz com que os visitantes
se sintam como se estivessem em um lugar especial, onde a magia é real.
CHAVE 5 - EFFICIENCY (EFICIENCIA)

2 THE WALT DISNEY COMPANY <https://inclusion.twdc.com/ > . Acesso em: 8 de maio de 2025.
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Ser eficiente é atender as necessidades dos visitantes de forma
rapida, simples e sem confusdo, para que eles tenham o maximo de tempo
para se divertir. Isso quer dizer que os Cast Members devem estar
preparados para dar informagdes precisas, ndo s6 sobre seu local especifico
de trabalho, mas também sobre todo o complexo Disney, Para a empresa, a
resposta “ndo sei” para alguma pergunta € inaceitavel. Em qualquer situagao
os Cast Members devem saber como ajudar ou buscar alguém capaz de
ajudar os Guests . A eficiéncia, visando sempre produzir ao maximo da forma
mais calma possivel, proporciona uma jornada tranquila, aumentando a
probabilidade da satisfacdo de todos, para que nenhum Guest desperdice
tempo com problemas que poderiam ser facilmente resolvidos.

Além disso, todos os Cast Members sdo ensinados codigos para serem
usados nos radios On Stage, para que haja comunicacao de forma sutil em caso de
emergéncia (entre eles existe cddigo para fogo, crianga desaparecida, vémito, etc.).

Tendo passado do treinamento tedrico, sendo aprovado em uma avaliacéo, o
Cast Member passa para o treinamento pratico on-stage. Conseguindo um bom
desempenho, este entdo pode comecar a trabalhar a titulo de “earning my ears”
sendo um termo utilizado para se referir a alguém que esta comegando. depois de
15 dias de earning my ears, o trabalho oficial comeca. Todo esse processo é feito
em horas pagas. Abaixo segue meu pagamento das primeiras semanas de

treinamento/trabalho depois da reducao das taxas:

December 21, 2023 383.82
usD

Regular payroll run

Dec 10, 2023 - Dec 16, 2023

December 14, 2023 313.68

usb
Regular payroll run
Dec 3, 2023 - Dec 9, 2023

December 7, 2023 136.00
usb

Regular payroll run

Dec 1, 2023 - Dec 2, 2023
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2.3. AVIDA DE UM CAST MEMBER

Os Cast Members do Cultural Exchange Program moram em um condominio
da Disney chamado Flamingo Crossings Village (imagens 1, 2, 3, 4 e 5)®. Este
condominio € pago com o salario dos Cast Members, semanalmente. La é oferecido
para todos os moradores transporte gratuito para todos os lugares do complexo
Disney. Existem 3 tipos de apartamentos no Flamingo Crossings Village, sendo que
em todos, moram 4 Cast Members. os apartamentos podem ter 2 quartos e 2
banheiros, 4 quartos e dois banheiros ou 4 quartos e 4 banheiros. Todos os
apartamentos tem uma sala e uma cozinha compartilhada. Todos os participantes

do programa s&o obrigados a morar no condominio.

IMAGEM 1

®FLAMINGO CROSSINGS VILLAGE <

https://www.americancampus.com/student-apartments/fl/disney/flamingo-crossings-village>.
Acesso em: 26 de junho de 2025.
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IMAGEM 2

IMAGEM 3
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IMAGEM 4

IMAGEM 5
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Além disso, Cast Members tem descontos nas lojas e também tem direito ao
acesso de um mercado sO para trabalhadores da Disney, com produtos e
merchandising mais barato. Analisando esses pontos € claro enxergar que a maior
parte do dinheiro pago pela Disney pelas horas de trabalho de seus funcionarios,
acaba voltando para a empresa, criando mais lucro para a mesma. Como os Cast
Members tem acesso ilimitado aos parques, € cotidiano que em seus dias livres,
aproveite para passear e passar os dias como Guests. Dessa forma, consomem nos
parques, o que, mesmo com os descontos (que nao se aplicam em restaurantes), o
dinheiro sempre volte para a Disney. Todo Cast Member é garantido pelo menos um
dia livre por semana (o Cast Member tem a opgao de decidir trabalhar nesse dia se
gostaria de ganhar mais dinheiro), e pelo menos de 30 a 46 horas de trabalho
semanal (podendo ser mais com adicional de pagamento de hora extra. além disso
€ possivel pegar mais horas de trabalho). Com essa média, ainda ha tempo para
que estes possam explorar os parques, ndo somente em seus dias livres, mas
também nas horas livres de um dia de trabalho.

2.3.1. AS OPORTUNIDADES DE TROCA CULTURAL

O Cultural Exchange Program, em teoria, deve promover oportunidades de

networking internacional, para que os participantes possam conhecer novas culturas
e ganhar novas perspectivas de vida. Por esse motivo, todo més os participantes
sdo obrigados legalmente a entregar uma nota para o governo através da Disney,
respondendo uma pergunta que lhes pede para descrever uma experiéncia vivida
que apresentou uma troca cultural, podendo ser um jantar com americanos ou até
mesmo a ida a um supermercado local.

Tendo participado do programa, posso afirmar que as oportunidades de troca
cultural ndo sao tantas quando somos levados a acreditar. O que mais se destaca é
o condominio de moradores da Disney, o Flamingo Crossings Village, que ja foi
mencionado nesta monografia anteriormente. Dependendo do tipo do seu
apartamento, as oportunidades de troca podem existir ou néo, ja que é possivel que
um apartamento seja composto por quatro brasileiros que vem de uma mesma
cultura.

Além da troca cultural oferecida pela possibilidade de contato com diferentes
pessoas nas acomodacodes, outro ponto favoravel sdao os locais de trabalho. Como
nao é possivel escolher onde o participante vai trabalhar, na maioria das vezes os

intercambistas se encontram em um ambiente de trabalho com pessoas de
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diferentes lugares do mundo, podendo assim praticar o inglés e aprender sobre

culturas internacionais, de visitantes do complexo e participantes do programa.

2.4. O PAPEL DOS CAST MEMBERS NA CRIACAO DE MAGIA

Com em torno de 77 mil Cast Members®', o Disney World depende de cada
um deles para que o ideal magico seja concretizado, a partir das praticas
idealizadas de atendimento ao cliente. O modo que a Walt Disney Company
interpreta essas praticas, é definido pelo termo “Guestologia’, criado pela
companhia e é utilizado para explicar seus principios no livro “O jeito disney de

encantar o cliente™? (2011) no capitulo 2, pagina 35:

“(...) “Guestologia” € um termo da Disney para pesquisa de mercado e cliente e,
como vimos no Capitulo 1, é o trabalho de descobrir quem sdo os convidados e
entender o que eles esperam quando chegam para uma visita. O tempo e o
empenho que o Walt Disney World dedica a guestologia nos da uma boa ideia da
importancia dessa arte para o sucesso do resort e de qualquer organizagcao que

embarcar na jornada do atendimento de qualidade.”

2.5. MAGICAL MOMENTS

Com 120 mil Guests estimados por dia, e 50 milhdes estimados por ano®,
como novo Cast Members, o principal foco da propaganda do Cultural Exchange
Program, é a criagcdo de Magical Moments. Estes, sdo momentos especiais
proporcionados pelos Cast Members para os hospedes, deixando as férias deles
mais especiais. Existem diferentes exemplos de Magical Moments. Quando uma
crianca derruba um sorvete e se entristece, um Cast Member pode decidir que € um
bom momento para lhe presentear com um novo sorvete, compensando a tristeza
do momento. Também pode acontecer de uma princesa encontrar uma crianca
fantasiada igual a ela e decidir criar um momento especial, caminhando juntas de

maos dadas pelo parque e tirando fotos que serdo guardadas para sempre.

3" ROAD GENIUS
<https://roadgenius.com/statistics/tourism/usa/walt-disney-world/#:~:text=How%20many%20people%
20visit%20Disney.number%20one%20theme%20park%20globally> . Acesso em: 8 de maio de 2025.
®DISNEY INSTITUTE. O jeito Disney de encantar o cliente: o segredo do sucesso da Disney.
Tradugao de Alves Calado. Sao Paulo: Saraiva, 2011.

3 MAGIC GUIDES <https://magicgquides.com/disney-world-statistics/>. Acesso em: 3 de julho de
2025.
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Trazendo de volta minha experiéncia, posso afirmar que vivenciei diversos
Magical Moments. Enquanto trabalhava no Magic Kingdom como controle de
audiéncia antes do desfile “Festival of Fantasy’, uma das minhas fungbes era
manter a plateia animada. Isso chamou a atencdo de um menino de
aproximadamente quatro ou cinco anos de idade, tanto que ele decidiu me dar um
presente: uma pulseira escrito “vocé € a magia". Como ele estava com vergonha, a
mae dele veio me pedir uma foto para registrar o momento. Falou que seu filho tinha
gostado muito da minha energia e queria ter isso registrado em suas memorias de
férias.

Outro momento que posso mencionar foi quando encontrei uma familia de
brasileiros também no Magic Kingdom. Conversamos e eles me contaram que
infelizmente ndo conseguiriam aproveitar todos os brinquedos pois o0 parque estava
muito cheio e as filas estavam grandes, e decidi oferecé-los a chance de entrar no
famoso brinquedo “Haunted Mansion” pulando a fila, por ser um brinquedo classico
que eles tiveram que optar por cortar. Eles amaram a ideia e eu amei saber que fiz
uma diferenga no dia deles.

Além disso, um dia enquanto trabalhava entre os desfiles no Magic Kingdom,
escutei meu nome “Camila” sendo chamado por uma crianga. Quando me virei
encontrei uma familia latina onde um irm&o mais velho chamava sua irma mais
nova. Fui falar com os pais deles pedindo autorizagdo para interagir com as
criangas. Como eles s6 falavam espanhol, me abaixei e mostrei para a pequena
Camila meu cracha com nosso nome. Ela mexeu no meu cabelo e me abragou.
Como ela estava vestida da Rainha Elsa do filme “Frozen” e eu tinha adesivos
tematicos do filme, dei de presente para ela e seus irmaos. O sorriso no rosto deles
me fez perceber que eu fiz uma diferenga melhorando o dia deles.

Esses momentos sdao o que exemplificam a afirmagdo de que os Cast
Members sao os protagonistas na criagdo de magia. Abaixo seguem algumas fotos

da minha perspectiva vivenciando o Cultural Exchange Program.
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CAPIiTULO TRES: “UMA VEZ UM CAST MEMBER, SEMPRE UM CAST
MEMBER”

Este capitulo propde uma analise critica do Disney Cultural Exchange
Program, contrastando a promessa institucional de uma experiéncia magica com os
relatos concretos vividos pelos participantes. Ao investigar como a idealizagdo do
programa € construida desde o processo seletivo até o cotidiano de trabalho, vemos
as ambiguidades dessa vivéncia E também examinado, a partir dos depoimentos de
Alumnis, como a retorica encantadora da Disney pode mascarar formas sutis de
exploracéo, transformando o trabalho em espetaculo e a identidade dos jovens em

ferramenta de performance organizacional.

3.1. EXPECTATIVAS E REALIDADE

A grande promessa do Cultural Exchange Program (CEP) é permitir que
jovens universitarios do mundo todo "vivam a magia", realizando seus proprios
sonhos enquanto contribuem para realizar os sonhos de milhares de visitantes.
Segundo a fonte oficial Our History** do Experience Disney Program, e Disney
Programs*® do Disney Careers, vemos que os programas da Disney, desde 1981,
buscam promover a compreensao cultural, desenvolver lideres globais e fortalecer a
diversidade. Essa narrativa que se propde como “altruista”, posiciona o programa
como uma oportunidade de crescimento pessoal e intercambio genuino.

Entretanto, um olhar mais critico revela outra camada dessa histéria. Como
apontam Flora da Camara e Marcelo Mauricio da Silva Viana em Disney Cultural
Exchange Program: exploracdo de mao de obra ou realizacdo de um sonho?, a
idealizacdo do programa muitas vezes mascara a realidade de um trabalho arduo,
com jornadas extensas, remuneragdes modestas e condigdes que nem sempre
condizem com a imagem encantada vendida no processo seletivo. A promessa de
crescimento pessoal, embora real para alguns, é frequentemente instrumentalizada

para garantir mao de obra barata, jovem e altamente comprometida com a marca.

¥History of Disney Programs< https://sites.disney.com/disneyprogramsexperience/history/ > . Acesso
em: 11 de maio de 2025.

% Disney Programs < https://jobs.disneycareers.com/disney-programs > . Acesso em: 11 de maio de
2025.
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A pesquisa de Larissa Proenca em A vivéncia dos aplicantes no processo
seletivo do Disney’s Cultural Exchange Program no Brasil demonstra como, desde o
inicio do processo seletivo, hd uma construgdo de expectativa magica em torno da
experiéncia Disney. Os candidatos sao levados a crer que farao parte de algo
extraordinario, o que reforca seu envolvimento emocional e os torna mais

suscetiveis a aceitar eventuais dificuldades durante o programa.

3.1.1. RETROSPECTOS DE ALUMNIS

Quando se analisa a experiéncia dos alumni, como faz Isabella Gomes em

“Cultural Exchange Program e cultura organizacional da Disney™®, nota-se que
muitos participantes relatam uma realidade dual: embora reconhegam os ganhos em
termos de crescimento pessoal e vivéncia internacional, também identificam
momentos de sobrecarga, pouco reconhecimento e a percep¢ao de que a Disney se
beneficia muito mais com sua participagdo do que o contrario.

A analise da percepgao dos egressos brasileiros do programa, realizada por
Isabella Gomes (2021)%, revela uma experiéncia atravessada por sentimentos
ambiguos. Embora muitos participantes reconhegcam ganhos em termos de
aprendizado intercultural, dominio do inglés e construgdo de autonomia, também
relatam desilusées quanto as promessas do programa.

A Disney vende essa vivéncia como uma imersao na cultura organizacional
da empresa, onde os participantes serdo socializados nas suas regras, nas suas
crengas e nos seus valores, enquanto representam a marca junto ao publico. A
expectativa é de que essa experiéncia va proporcionar um desenvolvimento tanto na
carreira quanto nas habilidades pessoais, aumentando a empregabilidade e a
maturidade emocional.

No entanto, a realidade revela um quadro bastante distante dessa imagem
idealizada. A cultura organizacional da Disney €, na verdade, fortemente
normatizadora, exigindo que seus funcionarios se moldem as regras ja

estabelecidas. A socializagao é quase um treinamento, realizado a fim de que todos

% GOMES, Isabella. Cultural Exchange Program e cultura organizacional da Disney. 2018. Trabalho
de Conclusdo de Curso (Graduacdo em Comunicagdo Social) — Universidade Federal de Minas
Gerais, Belo Horizonte, 2018.

3" TCC Isabella Farage de Barros Gomes

< https://bdm.unb.br/bitstream/10483/33255/1/2022_IsabellaFarageDeBarrosGomes_tcc.pdf >
Acesso em: 11 de maio de 2025.
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ajam exatamente como se espera, sendo cordiais, entusiastas e mostrando um
constante “encantamento” pelo trabalho, independentemente das circunstancias
pessoais ou do cansago emocional que essa jornada possa trazer.

Ainda que muitos participantes vivenciem um crescimento fruto dessa
imersao, ele é fruto, na maior parte das vezes, de um intenso esforgo emocional
para atender as exigéncias do trabalho. A jornada é exigente, cansativa e revela
uma realidade na qual os chamados Cast Members estdo permanentemente
expostos as pressdes da performance. Alguns relatam dificuldades pessoais, como
estresse, exaustdo emocional e até o aparecimento de quadros depressivos,
principalmente na hora de retomar suas rotinas no Brasil, comumente referida pelos
Alumnis como DPD, depressao pos Disney.

Desta forma, o Cultural Exchange Program revela um importante contraste
entre expectativa e realidade. Por um lado, ele é, sim, uma porta para o
desenvolvimento, aumentando a empregabilidade e aumentando o repertorio de
experiéncias pessoais. Por outro, ele significa também se submeter a um modelo
organizacional exigente, que nem sempre respeita os caminhos pessoais de cada
um, sendo marcado por um controle institucional que limita a expressao da
individualidade.

Portanto, € preciso que os futuros participantes estejam conscientes de que,
junto as possibilidades de crescimento, vém também exigéncias pessoais,
relacionais e emocionais que serdo um grande teste para suas habilidades,

enquanto atravessam essa jornada na Disney.

3.2. O PROGRAMA E SEUS BENEFICIADOS

Cultural Exchange Program é propagado hoje como um acontecimento de
impacto na vida dos participantes,assim como um marco na insercao destes em
uma oportunidade de trabalho cultural internacional. Como € introduzido no artigo

“Marketing de Servigos — A Magia da Disney na Teoria™%:

“(...) A Disney entende que uma das grandes razdes para ter a altissima

taxa de retorno que tem é o elenco, que esta na linha de frente lidando com

% SANTIAGO, L., LIMA, A, & SA, M. (2013). Marketing de Servicos—A Magia da Disney na Teoria. In
Congresso De Ciéncias Da Comunicacdo Na Regiéo Nordeste (Vol. 15).
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o cliente. E, para manté-lo magico, a empresa empenha-se na criagdo e
execucgao de culturas de apresentacao especificas para cada local, além de
padroes para toda a organizacdo. Essas culturas sdo uma série de
comportamentos, termos e valores relativos a empresa que sao passados a
novos membros quando incorporados. Ao passear pela Disney, percebe-se
que todos os detalhes sempre contam a mesma histéria, e € ai que reside a
magia do cenario, na ideia que “tudo faz diferenga” (DISNEY INSTITUTE,
2011, p. 30), que € o cuidado com todas as pequenas coisas. Além disso, a
mensagem sendo transmitida deve estar em coesdo com o tema e os
padrées de atendimento. Todo processo tem pontos de combustéo, e ao
submetermos centenas de milhares de pessoas a eles todos os dias, eles
acabam por ficarem mais inflamaveis. Dentro da magia do processo, a
Disney prevé quatro fatores: ajustes de processo, controle do fluxo de
convidados, comunicagao clara entre elenco e convidado para solugéo de
problemas, e atengéo especial ao atendimento dos que nao se encaixam no
processo comum de atendimento. Por fim, a magia se completa com a
integracao, ou seja, cada um dos pontos — elenco, cendrio e processo — se
encaixa e, juntos, se fundem na busca do tema e dos padrdes de

atendimento, criando, assim, um sistema completo.”

O Disney Cultural Exchange Program (CEP) n&o se configura apenas como
uma proposta de intercambio cultural, mas como um componente estratégico na
consolidagdo da marca Disney. Ao transformar o trabalho em um espetaculo
encantado, o programa cria um cenario onde tanto quem serve quanto quem é
servido se envolvem na magia cuidadosamente construida pela empresa.

Atuar em ambientes culturais como o Walt Disney World exige mais do que
habilidades operacionais. Trata-se de uma atuacdo continua, marcada por uma
performance emocional em que o0 sorriso deve ser mantido mesmo diante do
cansago e da pressao cotidiana. A promessa de “viver a magia”, oferecida aos
participantes, frequentemente oculta a dimensao emocional do trabalho necessario
para sustentar a experiéncia encantadora dos visitantes.

A retérica institucional do CEP — divulgada em plataformas como Our
History, do Experience Disney Program — apresenta o intercambio como um meio
de promover a compreensao cultural e formar lideres globais. No entanto, estudos
como os de Camara e Viana (2021) demonstram que essa narrativa mascara a

utilizagcado estratégica de mao de obra jovem, internacional e altamente engajada,
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cuja motivacao esta fortemente atrelada ao desejo simbdlico de pertencimento a um
universo encantado.

O processo de socializagao profissional vivido pelos participantes envolve a
supressdo das emocgdes auténticas para a expressdo de afetos esperados,
conforme o conceito de trabalho emocional descrito por Hochschild (2015). Essa
padronizacdo afetiva, discutida também por Ramos e Cardoso (2020), compromete
a individualidade dos trabalhadores e contribui para o desgaste emocional,
frequentemente silenciado pelo discurso corporativo da “experiéncia magica”.

Essa “experiéncia magica”, pode ser compreendida de forma critica a luz da
antropologia das emogdes. Enquanto o discurso corporativo apresenta essa
experiéncia como um encantamento continuo e positivo, a antropologia revela que
se trata, na verdade, de um dispositivo simbdlico que regula as emocgdes e
comportamentos dos trabalhadores de maneira profunda e sistematica.

Segundo uma perspectiva antropologica®, as emogbes ndo sdo apenas
expressoes bioldgicas ou individuais, mas sim fenédmenos culturais e sociais. Como
argumentam autores como Marcel Mauss (1980), os sentimentos sdo moldados por
normas coletivas e expectativas sociais, funcionando como “pensamentos
incorporados”. Nesse sentido, a “experiéncia magica”’ torna-se um roteiro afetivo
institucionalizado, no qual os trabalhadores sao treinados e incentivados a
expressar emogoes especificas, como alegria, entusiasmo e encantamento, mesmo
que essas emogdes nao correspondam ao que realmente sentem.

Essa padronizagao afetiva corresponde ao conceito de trabalho emocional
desenvolvido por Hochschild (2015), no qual os individuos precisam suprimir suas
emocbes auténticas para performar sentimentos considerados adequados ao
ambiente profissional. A antropologia das emocgdes ajuda a compreender como essa
performance deixa de ser espontanea e se torna um ritual corporativo que reforca a
cultura organizacional ao mesmo tempo em que compromete a individualidade dos
trabalhadores.

A emocao, nesse contexto, passa a ser performada como parte de um
espetaculo, e ndo vivida de maneira genuina. Essa dissonancia entre o sentir e o
demonstrar produz desgaste emocional, um sofrimento subjetivo que é

frequentemente silenciado pelo proprio discurso institucional de encantamento. A

%9SciELO Brasil <https://www.scielo.br/i/ha/a/HCLwWVxYkWf7CjJcxm7sq3Ks> . Acesso em:3 de julho
de 2025.
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experiéncia magica, portanto, atua como um mecanismo de controle emocional, que
estetiza o trabalho e oculta as tensdes e os conflitos internos dos trabalhadores por
meio de uma narrativa encantadora.

Esse contexto se torna propicio ao desenvolvimento da sindrome de burnout,
especialmente em um ambiente onde o foco institucional esta voltado a manutengao
da fantasia, em detrimento da saude mental dos colaboradores. As dificuldades
relacionadas a moradia coletiva, a auséncia de rede de apoio emocional e ao
processo de adaptacdo cultural intensificam esse desgaste. Assim, a imagem
idealizada do programa cede espac¢o a uma realidade laboral mais ardua.

O sentido atribuido ao trabalho no CEP esta fortemente vinculado a narrativa
corporativa internalizada pelos préprios participantes, que, mesmo diante de
situacdes de exaustdo emocional, relativizam seu sofrimento em nome do prestigio
simbdlico associado a marca. Nesse cenario, o conceito de employer branding
ganha destaque.

De acordo com Rafaela Zilli dos Santos (2024) em sua monografia, a Disney
constréi cuidadosamente sua imagem como uma “‘empresa dos sonhos’,
convertendo o proprio ato de trabalhar em um produto aspiracional. O CEP,
portanto, atua como mecanismo de legitimag&o simbdlica: a promessa de beneficios
futuros serve para naturalizar condicbes laborais que, em outros contextos,
poderiam ser vistas como abusivas.

A linguagem do sonho, da realizagao pessoal e da magia € instrumentalizada
pela empresa para garantir o engajamento emocional da for¢a de trabalho, mesmo
diante de impactos negativos a saude mental. Santos (2024) argumenta que o CEP
vai além de uma politica educacional e profissional, funcionando como uma
estratégia de marketing institucional sustentada por valores afetivos que tornam a
exploragdo menos visivel, focando sempre no aspecto “magico” do funcionamento.

A exploragéo disfarcada sob o discurso da “magia” e da realizagdo pessoal
no Cultural Exchange Program (CEP) pode ser profundamente analisada a partir
das contribuicdes de Pierre-Michel Menger no campo da economia da cultura. Em
sua obra The Economics of Creativity (2014), Menger argumenta que o trabalho
cultural, incluindo aquele inserido em contextos simbdlicos como o da Disney, &
caracterizado por uma estrutura de incerteza, individualizagdo da responsabilidade e

naturalizacao do sacrificio pessoal.
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No caso do CEP, a linguagem da magia e da realizagdo é utilizada como
mecanismo de engajamento emocional, convertendo precariedade, jornadas
exaustivas e pressdo emocional em “experiéncia enriquecedora” ou “oportunidade
unica”. Esse tipo de discurso, atua como estratégia de marketing institucional,
fazendo com que os participantes aceitem condigbes laborais adversas com
entusiasmo, acreditando que estdo investindo em sua prépria trajetoria de sucesso.

Menger descreve um fendbmeno similar ao falar do “trabalho vocacionalizado”
tipico das industrias criativas, em que a promessa de realizacdo, visibilidade ou
prestigio justifica a sobrecarga, a instabilidade e a auséncia de garantias laborais. O
trabalhador internaliza a logica de que o esforgo excessivo é parte do processo
necessario para conquistar reputagcdao ou capital simbdlico, tornando-se, assim,
cumplice involuntario de sua propria exploracdo. Esse mecanismo se alinha
perfeitamente a realidade do CEP, onde a “magia” serve como camuflagem
simbodlica da precarizagao.

Além disso, Menger destaca que a personalizagdo das carreiras culturais
torna o fracasso uma responsabilidade individual, ocultando os fatores estruturais de
exploracdo. No contexto do programa Disney, isso se traduz na ideia de que, se o
participante ndo extrair valor ou crescimento da experiéncia, € porque nao soube
aproveita-la — e nao porque a estrutura do trabalho foi exploratéria.

Santos (2024) aprofunda sua andlise em Da magia do entretenimento ao
employer branding*®, mostrando como o programa funciona também como um
diferencial competitivo no mercado de trabalho. Muitos jovens aceitam as exigéncias
intensas do programa com a expectativa de que a experiéncia na Disney lhes
proporcione um capital simbdlico valorizado futuramente. Isso refor¢ca uma logica
utilitarista na relacéo entre empresa e trabalhador.

O conceito de capital simbolico, desenvolvido por Pierre Bourdieu*', é
fundamental para compreender a légica que sustenta a valorizagado da experiéncia
na Disney como parte da trajetoria profissional de jovens trabalhadores. No artigo
mencionado, quando se afirma que os participantes do programa aceitam

exigéncias intensas em troca de um “diferencial competitivo”, esta-se falando

40 SANTOS, Rafaela Zilli dos. Da magia do entretenimento ao employer branding: um estudo sobre o
Disney Cultural Exchange Program. 2024.

“ BOURDIEU, Pierre. O poder simbdlico. Tradugédo de Fernando Tomaz. Rio de Janeiro: Bertrand
Brasil,

1989.<https://www.uel.br/grupo-pesquisa/socreligioes/pages/arquivos/fabio_lanza/Textos Soc.%20R

elig/3.Mod_BOURDIEU%20P.%200%20Poder%20Simbolico.pdf.>. Acesso em:4 julho 2025.
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justamente da aquisi¢cao de um capital simbdlico que opera dentro de uma légica de
mercado cultural e social.

Segundo Bourdieu, o capital simbdlico € um tipo de reconhecimento social
legitimado, que funciona como uma forma de poder invisivel. Ele ndo se expressa
em dinheiro (como o capital econdmico), mas em prestigio, reputacao, distingao,
elementos que podem ser convertidos em vantagens sociais ou profissionais.
Participar do programa da Disney, nesse sentido, € interpretado como um selo de
exceléncia, uma credencial que atribui ao individuo atributos valorizados no campo
profissional, como disciplina, experiéncia internacional e adequagao a padrdes
corporativos globais.

Dentro da economia da cultura, esse capital simbdlico adquire ainda mais
forca. Em um mercado de trabalho altamente competitivo e simbolicamente
orientado, onde a imagem, a marca pessoal e a experiéncia internacional séo
valorizadas, a passagem pela Disney torna-se um investimento estratégico. Ou seja,
0s jovens ndo estdo apenas buscando vivéncia, mas acumulando valor cultural
convertivel, uma logica tipica das economias culturais e criativas, onde experiéncias
e simbolos s&o tratados como moeda de troca.

Essa dinamica reforca o que Bourdieu (1984) chamaria de estratégia de
distincdo: ao internalizar a ideia de que a experiéncia na Disney lhes trara
reconhecimento futuro, os jovens se posicionam simbolicamente acima de outros
concorrentes no mercado. No entanto, isso também evidencia a instrumentalizacao
da subjetividade, uma vez que os afetos, os esforgos e até os sofrimentos
emocionais vividos durante o programa s&o ressignificados como etapas
necessarias para o acumulo de prestigio.

Assim, sob a dtica de Bourdieu (1989), o que parece ser uma experiéncia
magica e enriquecedora também pode ser interpretado como uma forma de
reproducdo das hierarquias sociais, onde o capital simbdlico, embora intangivel,
funciona como um mecanismo de legitimagdo de desigualdades e como moeda
numa economia cultural cada vez mais orientada por aparéncias e distingbes
simboalicas.

Complementando essa perspectiva, Wills (2001) afirma que a experiéncia
vivida pelos participantes é reflexo direto da cultura Disney, marcada pela uniao
entre idealizagao e controle. Nesse ambiente, tanto visitantes quanto trabalhadores

sdo moldados por uma estrutura que equilibra fantasia e disciplina.
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Embora o programa oferega experiéncias afetivas marcantes e memorias
valorizadas, € a Disney a principal beneficiaria do processo. A empresa reforga sua
reputagao, consolida sua cultura organizacional, atrai mdo de obra dedicada e
amplia seu alcance simbdlico, tudo isso sustentado por uma narrativa encantadora.

Diante disso, torna-se necessario refletir criticamente sobre a natureza do
trabalho cultural na Disney e sobre os impactos profundos que essa vivéncia tem
para seus participantes. Se, por um lado, muitos alumnis mantém com carinho a
lembranga de “ter feito parte da magia”, por outro, ndo se pode ignorar as pressdes
emocionais, os sentimentos de esgotamento e a constante tens&o entre expectativa
e realidade.

A exigéncia de manter uma performance encantadora continua afeta
diretamente o bem-estar dos trabalhadores culturais. A idealizacdo inicial
frequentemente entra em conflto com a realidade de jornadas extenuantes,
necessidade constante de controle emocional e dificuldade de expressar
insatisfacbes — muitas vezes abafadas pelo discurso de que estdo “vivendo um

sonho”.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Este trabalho propés uma discussédo critica sobre o Disney’s Cultural
Exchange Program, um dos caminhos pelos quais a The Walt Disney Company
recruta mao de obra jovem para trabalhar nos complexos de entretenimento na
Flérida, enquanto vende uma narrativa de crescimento, aprendizado e vivéncia
magica. A Disney consegue, assim, atender as suas demandas trabalhistas a um
custo relativamente baixo, enquanto fortalece seu branding como uma organizagao
que proporciona experiéncias transformadoras tanto para seus visitantes quanto
para seus funcionarios.

Ao atravessar essa jornada, verifica-se que o Cultural Exchange Program
revela um importante descompasso entre a expectativa criada pelas mensagens
institucionais nas quais o trabalho € encarado como um aprendizado, um
passaporte para o desenvolvimento de habilidades pessoais, a compreensido de
diferentes culturas e o contato com um ambiente de diversao, e a realidade vivida
pelos participantes, que €, na maior parte das vezes, exaustiva, exigente
emocionalmente e fruto de um modelo organizacional que controla o trabalhador,
exigindo que ele abra mao de parte de sua subjetividade para atender as demandas
do negdcio.

A parceria revela como a Disney se apropria tanto do capital emocional
quanto da disposi¢cao de trabalhar de seus Cast Members, que, embora embarquem
nessa jornada movidos pelo entusiasmo, pelo aprendizado e pelas experiéncias
pessoais, vém a se deparar com um modelo que limita suas possibilidades de
expressao, sendo classificados como mero elo na execugao de um espetaculo
destinado ao entretenimento. A jornada revela que o trabalhador passa a ser ele
préprio um elemento dessa maquinaria, sendo treinado para proporcionar magia a
qualquer custo, enquanto lida com suas dificuldades pessoais, a falta de apoio
emocional, a jornada exaustiva e a escassez de momentos de descanso.

Ainda assim, é preciso considerar que muitos ex-participantes reconhecem o
valor formativo dessa vivéncia, principalmente quanto ao desenvolvimento de
habilidades pessoais, ao aprendizado de um idioma, as trocas culturais, as
experiéncias compartiihadas e as redes de relacionamento construidas. A

complexidade dessa situagcdo, vivida na minha experiéncia pessoal, revela que o
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Cultural Exchange Program nao é um mero esquema de exploragao, sendo, na
realidade, um arranjo institucional que proporciona tanto a possibilidade de
crescimento quanto a perpetuacao de relagdes trabalhistas desvantajosas. Os Cast
Members sao uma peg¢a de uma maquina de criagao de magia.

Portanto, € preciso que os participantes estejam conscientes das exigéncias
pessoais, relacionais, culturais e emocionais envolvidas nessa jornada, sendo capaz
de avaliar se os caminhos de crescimento serdo, de fato, suficientes para
compensar os sacrificios exigidos. Apenas assim sera possivel que o Cultural
Exchange Program seja vivenciado como uma porta para o desenvolvimento, sem
que, para isso, os envolvidos deixem de ser vistos como seres humanos dotados de

histdria, consciéncia critica e dignidade.
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