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Em uma de suas viagens semanais pelo planeta
para espalhar a filosofia inovadora da mais
influente, reconhecida e premiada agéncia de
design do mundo, o diretor-geral da IDEQ, Tom
Kelley, passou pelo Brasil e nao inovou: falou,
COmo sempre € cCOmo ninguém, sobre inovacao

:por PAULA CHAGAS, com exclusividade para TOP

Tom Kelley é autor de dois best-sellers mundiais, A arte da inova-
cdo (2001, ed. Futura) e As 10 faces da inovacdo (2005, editado
no Brasil em 2007 pela ed. Campus). Ele viaja todos os anos a 30
paises para falar a um total anual de 10 mil pessoas em encontros
que tratam — obviamente — de inovagéo e da inovadora agéncia da
qual é diretor-geral, a IDEO. Durante dez anos ele conseguiu manter
contato pessoal com todos na empresa, que comegou com 17 no
staff e agora tem 530 pessoas espalhadas por escritérios em trés
continentes: Palo Alto, Vale do Silicio, San Francisco, Chicago, Bos-

Tom Kelley, o peregrino do
design: palestras para dez
mil pessoas em 30 paises
do mundo, todos os anos
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Acima, os escritérios da IDEO em Palo Alto
e, ao centro, em San Francisco, ambos na
California, EUA; a direita, na pag. oposta, o criada para a Oral B, sdo criagbes da  soas, no minimo, mas também fazer
escritério de Munique, Alemanha. Pendurar as . , .

bicicletas foi a soluggo criada pelo pessoal de agéncia. E Tom Kelley é a personifi- do mundo um lugar melhor.

SF para criar mais espago cacao do design thinking e da mis-

bastava um séo da IDEO, que propdem “inova- Como provocar tal impacto em

¢éo centrada no ser humano”.. meio a tanta informacao e oferta?

design . Ele € um transformador de men- Se vocé pensa pelo aspecto tecno-
. - tes, e sabe disso. Mesmo assim, ain- l6gico, pensa em criar algo que va
Meu Irmao da parece surpreender-se (e gentil- gerar dinheiro, mesmo que seja algo

mente agradece) quando lhe dizem, inutil. Se vocé pensar pelo aspecto
n encomendou como aconteceu com um casal de humano, vai fazer alguma coisa que
Se voce pensa uma mesa de participantes da palestra que fez em  seja realmente (til. O Japédo tem a
I Belo Horizonte, a convite do Spa Va- populacdo mais idosa do mundo e
pelo aspecto trabalho que nessa de Oliveira e da Fiat, que ele  também uma capacidade tecnoldgi-
L . mudou suas vidas. ca incrivel. Estive em Osaka e eles
tecn0|oglco’ flcou ) mas me disseram: vamos criar robds pa-
pensa em muito alta e A IDEO af.|rma: C|:|an,1’os impac- ra.ajudar quem nao consegue mais
. to por meio do design”. O que is- sair de casa. O robb pegaria a pes-
criar algo para nada . so significa exatamente? soa em uma van e a levaria até onde
= = Antigamente, era suficiente para o ela quisesse ou precisasse. Custaria
gerar dmhelro Ele tentou designer s6 fazer um bom design. E milhdes de ddlares para desenvolver
- mesmo que 3 0 a vigéo classica. Uma vez meu irméo algo assim. Eu respondi: por que n?o
. L. David encomendou a um designer  uma pessoa em vez de um robd?
Seja algo inatil. criador disse italiano uma mesa de trabalho, que  Seria mais facil, melhor, mais pesso-
ficou linda, mas muito alta para se al. Nos pensamos a partir do que as
Se pensar pelo que a era escrever, nada funcional. Ele argu-  pessoas realmente precisam, o que
as ecto humano = = mentou e o criador disse: “Bom, po- realmente desejam, e quais as for-
,p . ! tao bonita que de ser alta, mas € muito, muito bo- ~ mas de atendé-las.
SO pOde criar ele nem iria nita. Tanto que vocé nem vai notar”.

I ” tl Noés tentamos ir além. Queremos fa-  Como saber o que as pessoas re-
aigo un a altura zer coisas que deem prazer as pes- almente desejam e necessitam?
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Buscamos as
pessoas em

W A N . 5 e A - formato T para

\ = . 5 = o o G trabalhar conosco.
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As novas
tecnologias

nao me deixam
controlar a
opiniao sobre
meu produto,
por mais que eu
0 propagandeie.
Como companhia,
nesse novo
mundo, tenho
de mudar meu
comportamento,
nao a historia
que conto

Resumindo em uma palavra: antro-
pologia. Em cada projeto, primei-
ro tentamos entender a situacéo, o
mercado, a tecnologia etc. Depois,
observamos. Esse é o segredo: ob-
servar é a melhor maneira de encon-
trar a verdade. Nao é levar a pessoa
para uma sala e perguntar: “Com que
frequéncia vocé escova os dentes?”
Ela dira: “Ah, sempre!”. Nessa situ-
acao, todos terdo o comportamento
ideal. Em vez de perguntar, peca que
ela mostre como faz aquela tarefa e
af vocé vera as diferencas. E preciso
passar certas horas com as pessoas,
conhecé-las, deixa-las confortaveis.
Elas n&o vao contar seus segredos
de uma hora para outra.

E como achar esses observa-
dores? Também é preciso bons
olhos para encontra-los...

Sim, é muito importante. Ha os es-
tudiosos, com PhD em antropologia
ou psicologia. Mas procuramos prin-
cipalmente por empatia. Procuramos
guem ouga, veja, enxergue, sinta um
pouco do que o outro sente. Algu-
mas pessoas falam tanto que nZo
ouvem, perguntam e ja respondem.

E necessario deixar a pergunta no ar
e esperar por uma resposta. E ob-
servar atentamente, sair a campo.
E um modelo que funciona bem. Ha
anos, trabalhdvamos para um cliente
de escovas de dentes num projeto
simples de desenho de um produ-
to infantil. O cliente achava que nao
era preciso ter essa primeira parte.
Nés os convencemos e logo perce-
bemos um pequeno e importante
detalhe: os adultos usam escovas
grandes, portanto as criancas deve-
riam usar pequenas, certo? E per-
feitamente |6gico, mas, observando
bem, notamos que as criangas tém
menos coordenag¢do motora e preci-
sam mesmo é de escovas grandes.
A empresa teve as maiores vendas
no mundo por 18 meses. Isso prova
a importancia da antropologia e que
o investimento compensa. Vocé tem
de saber em que problema trabalhar,
e isso deve ser feito em campo.

Que outras habilidades vocés
procuram?

Estamos contratando nossos primei-
ros economistas comportamentais,
que estudam fatores sociais, cog-

A esq., na pag. oposta, o escritério de Boston,
EUA, decorado com obras de artistas locais
convidados a cria-las para proporcionar uma
atmosfera agradavel e inspiradora. Ao centro

e acima, maquetes e protétipos - elementos
essenciais nas apresentacoes da IDEO. Abaixo,
Kelley com a edi¢cao americana do seu As 10
faces da inovacao

nitivos e emocionais para entender
mudangas no comportamento e nas
decisGes das pessoas. Procuramos
buscar sempre pessoas em formato
T para trabalhar conosco.

E o que significa uma “pessoa
em formato T7?

Digamos que vocé seja uma brilhante
engenheira, mas néo fala bem com
as pessoas e so queira ficar na sua
mesa. Esse é o formato | de pessoa,
muito boa em uma atividade especi-
fica, e para a qual ndo temos espaco
em nossa companhia. A engenhei-
ra em formato | vai pensar que en-
genharia, no caso, é a Unica maté-
ria que importa. As pessoas T sao,
usando 0 mesmo exemplo, enge-
nheiros de formacao — mas também
pintores no tempo livre, ou fazem fil-
mes. Elas tém uma visdo mais ampla
e consideram diferentes aspectos.
Geralmente, no fim dos curriculos,
0s candidatos a algum emprego s&o
instados a escrever algumas linhas
sobre seus hobbies, 0 que gosta de
fazer — e a maioria das empresas néo
da atencao a essa parte. N6s damos,
bastante. Se vocé é apaixonado por

Elas podem ser
engenheiras de
formacao, mas
também pintam,
ou fazem cinema.
As pessoas em
formato | nao nos
interessam

algo e € bom nisso, € uma parte sua,
marcante, ainda que nao relacionada
ao seu trabalho, é melhor nos contar.

Pessoalmente, o0 que o sr. espera
das pessoas e para elas?

Acredito que essa ideia emergente
chamada social networking esteja
mudando o mundo. Ja é muito dificil
que informagdes erradas sejam trans-
mitidas por quem esteja no controle.
Ninguém tem tanto poder como para
dizer: “Esta € a verdade”. Eu posso
fazer propaganda massiva e dizer que
tal café &€ o melhor do mundo, ou que
essa é a melhor empresa do setor,
posso tentar controlar a informagéo.
Mas novas tecnologias, como sim-
plesmente o scanner que & o codigo
de barras do produto e diz exatamen-
te o que €, quanto custa e onde com-
prar, ou as aplicacdes que revelam o
historico da responsabilidade social
das empresas, ndo me dao nenhuma
chance de controlar a opiniao. Co-
mo companhia, nesse novo mundo,
tenho de mudar meu comportamen-
to, ndo a histdria que conto. Que a
verdade seja dita e as pessoas ainda
queiram fazer negdécios comigo. ()
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