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Para Frank Guidara — meu pai, mentor e melhor amigo, por sempre me mostrar o que é o “certo” a se fazer e por me ajudar a enxergar quão incrivelmente gratificante pode ser uma vida dedicada à hospitalidade.




E a todas as pessoas com quem trabalhei no Eleven Madison Park, no NoMad e no Make It Nice — a todos que deram tanto de si para se dedicar a outras pessoas. Este livro é uma prova da perseverança de todos vocês.















Uma Carta de Simon Sinek




Na Optimism Press, imaginamos um mundo no qual a grande maioria das pessoas acorda todas as manhãs inspirada, sentindo-se segura onde quer que esteja, e termina o dia satisfeita com seu trabalho. Na realidade, temos mais chances de construir esse mundo se nos comprometermos a fazê-lo juntos.




Mas tem um problema…




Nas últimas décadas, nós nos distanciamos. Costumávamos fazer mais coisas juntos. Frequentávamos a igreja e outros locais de oração. Nos encontrávamos com amigos e vizinhos e conhecíamos outras pessoas durante os campeonatos de boliche e nos clubes locais. Mas, atualmente, já não frequentamos tanto a igreja, e os campeonatos de boliche e os clubes praticamente deixaram de existir. Além disso, houve um aumento da comunicação por meios digitais e da demanda pelo trabalho remoto; por isso, na história recente, nunca nos sentimos tão solitários e distantes uns dos outros como agora. Nosso forte desejo por um sentimento de pertencimento, no entanto, permanece — essa é uma necessidade humana inata. E é aí que entra o Hospitalidade Irracional.




De maneira bastante resumida, este é um livro sobre um empresário talentoso que ajudou a transformar uma brasserie mediana na cidade de Nova York no melhor restaurante do mundo. No entanto, ele é muito maior e mais importante do que isso. É um livro sobre como tratar as pessoas. Como ouvi-las. Como ser curioso. E como aprender a amar a sensação de fazer os outros se sentirem bem-vindos. É um livro sobre como fazer as pessoas terem a sensação de pertencimento.




Os maiores restaurantes do mundo tornaram-se excelentes ao desafiar a forma como pensamos a respeito de comida: sua origem, preparação, apresentação e, é claro, seu sabor. Mas quando Will Guidara decidiu fazer do Eleven Madison Park o melhor restaurante do mundo, ele teve uma ideia inusitada sobre como proceder: “O que aconteceria se abordássemos a hospitalidade com a mesma paixão, atenção aos detalhes e rigor que aplicamos à nossa comida?”




A maioria das pessoas pensa em hospitalidade como algo que elas exercem. Will, por sua vez, pensa no serviço como um ato de servir — sobre como suas ações fazem as pessoas se sentirem. E ele reconheceu que, se quisesse que suas equipes na linha de frente se tornassem obcecadas com a forma como faziam os clientes se sentirem, ele precisaria se tornar obcecado com a forma como fazia os próprios funcionários se sentirem. Não há como separar as duas coisas: não é possível ter um excelente serviço sem uma excelente liderança.




Will não só transformou um restaurante como desafiou toda a ideia que tínhamos daquilo que constitui um serviço. As lições presentes em Hospitalidade Irracional têm muita relevância tanto para agentes imobiliários e corretores de seguros — ou órgãos governamentais — quanto para funcionários de restaurantes e hotéis. As ideias dele sobre liderança são aplicáveis tanto às empresas business-to-consumer quanto às empresas business-to-business. Na verdade, qualquer organização se beneficiaria de seu modo de pensar.




Neste livro, Will mostra o impacto significativo que podemos ter na vida de alguém quando passamos a essa pessoa uma sensação de pertencimento… e, igualmente importante, mostra como é inspirador trabalharmos juntos para transmitir às pessoas essa sensação. Essa é uma ideia que vale a pena compartilhar.




Seja irracional e inspire-se!




Simon Sinek
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Bem-vindo à Economia da Hospitalidade




Em casa, estávamos no topo do mundo.




Nosso restaurante, o Eleven Madison Park, havia recebido quatro estrelas pelo New York Times recentemente, além de alguns prêmios James Beard. Mas, quando meu sócio, o chef Daniel Humm, e eu chegamos ao coquetel de recepção na noite anterior à premiação dos 50 Melhores Restaurantes do Mundo de 2010, nós entendemos: esse era um jogo completamente diferente.




Imagine todos os chefs e donos de restaurantes famosos de quem você já ouviu falar, juntos, bebendo champanhe e colocando a conversa em dia, como velhos amigos — e ninguém veio conversar conosco. Nunca me senti tão deslocado, como um calouro em uma escola nova tentando descobrir onde sentar no refeitório — nem mesmo quando eu era calouro.




Foi uma grande honra ter sido convidado. Os prêmios dos 50 melhores começaram a ser entregues em 2002 e imediatamente se tornaram significativos em nosso ramo. Em primeiro lugar, a escolha era feita por um júri formado por mil especialistas conceituados de todo o mundo. Antes disso, ninguém havia pensado em como classificar e definir os melhores restaurantes do planeta. Ao fazer isso, os prêmios serviram de incentivo a esses restaurantes para se tornarem ainda melhores, em vez de se satisfazerem com os objetivos já alcançados.




A cerimônia de premiação foi realizada no Guildhall de Londres, uma construção tão majestosa e imponente que poderia muito bem ser um palácio. Quando Daniel e eu nos sentamos, mais do que levemente intimidados, tentamos calcular em que número da lista estaríamos com base no lugar em que estávamos sentados em relação a chefs como Heston Blumenthal, do Fat Duck da Inglaterra, ou Thomas Keller, do Per Se; ambos estiveram entre os dez primeiros no ano anterior.




Eu chutei 40. Daniel, sempre mais otimista, chutou 35.




As luzes se apagaram, a música começou a tocar. O mestre de cerimônias da noite era um britânico bonito e cortês. Embora eu tenha certeza de que houve todas as formalidades, apresentações usuais e “obrigado por terem comparecido” antes de a bomba ser lançada, eu me lembro de ter havido um discurso muito curto antes de o homem dizer: “Para dar início às premiações, começando pelo número 50, um novo indicado da cidade de Nova York: Eleven Madison Park!”




Isso nos deixou sem ar por alguns segundos. Baixamos a cabeça e ficamos encarando nossos pés.




Infelizmente, o que não tínhamos como adivinhar (porque foi nosso primeiro ano nesse evento e porque fomos o primeiro restaurante a ser chamado) é que, quando eles chamam seu nome, eles também projetam sua imagem em uma tela gigantesca na frente da plateia, para que todos possam ver você comemorando sua vitória.




Mas nós não estávamos comemorando. Ficamos no final da lista! Mortificado ao ver a imagem de nossos rostos desanimados na tela de dez metros de altura, dei uma cotovelada em Daniel; então nós dois sorrimos e acenamos, mas era tarde demais: uma plateia formada pelos mais célebres chefs e donos de restaurantes do mundo — nossos heróis — já havia testemunhado nossa devastação. A noite acabou para nós antes mesmo de começar.




Na recepção após a premiação, encontramos Massimo Bottura, o chef italiano da Osteria Francescana, restaurante com três estrelas Michelin e com sede em Modena — além de número 6 da lista (não que estivéssemos contando). Ele nos viu e começou a rir sem parar: “Vocês pareciam muito felizes lá em cima!”




É justo, mas Daniel e eu não estávamos rindo. Foi uma honra sermos reconhecidos como chefs de um dos 50 Melhores Restaurantes do Mundo; sabíamos disso. Mesmo assim — entre todos os presentes naquele ambiente, ficamos em último lugar.




Saímos cedo da festa e voltamos para o hotel, onde pegamos uma garrafa de bourbon no bar e sentamos nos degraus do lado de fora, prontos para afogar as mágoas.




Passamos as duas horas seguintes percorrendo os cinco estágios do luto. Cambaleamos para fora do auditório em negação — isso realmente aconteceu? Então, ficamos com raiva — quem diabos eles pensavam que eram? Passamos pelo estágio da barganha rapidamente e esvaziamos a maior parte da garrafa durante a etapa da depressão, antes de passarmos para o estágio de aceitação.




Por um lado, é absolutamente ridículo chamar qualquer restaurante de “o melhor restaurante do mundo”. Mas a importância da lista dos 50 melhores é que ela nomeia os lugares que estão causando maior impacto no mundo no ramo de alimentos em um determinado momento.




As técnicas em que o chef espanhol Ferran Adrià foi pioneiro no El Bulli introduziram a gastronomia molecular ao mundo. René Redzepi promoveu, na cozinha de seu restaurante Noma, em Copenhague, alimentos capturados na natureza, da terra e da água, e assim nasceu todo um movimento que envolvia alimentos locais. Se você já comeu fora ou caminhou pelos corredores do mercado municipal de sua cidade nos últimos dez anos, sentiu o impacto que essas inovações tiveram neste e em muitos outros ramos.




Esses chefs tiveram a coragem de fazer algo que ninguém havia feito e de introduzir elementos que mudaram o jogo para todos.




Nós ainda não tínhamos feito isso. Trabalhamos duro para ganhar um lugar nessa lista, mas o que, de fato, havíamos feito de inovador? Quanto mais conversávamos, mais ficava claro: nada.




Tínhamos tudo o que era preciso: ética de trabalho, experiência, talento, equipe. Mas estávamos atuando como curadores glorificados, escolhendo as melhores características de todos os excelentes restaurantes que surgiram antes de nós e aplicando-as em nosso restaurante.




Nosso restaurante era excelente e deixou muita gente satisfeita. Mas ainda não havia mudado o jogo.




Quando eu era jovem, meu pai me deu um peso de papel que dizia: “O que você tentaria fazer se soubesse que não poderia falhar?” Era nisso que eu estava pensando quando Daniel e eu escrevemos: “Seremos o número um do mundo” em um guardanapo de papel.




Era muito tarde e a garrafa estava quase vazia quando voltamos aos tropeços para nossos respectivos quartos. Eu estava exausto, mas minha mente continuava voltando para aquele guardanapo.




A maioria dos chefs da lista dos 50 Melhores causou impacto focando a inovação, algo que precisava mudar. Mas, ao pensar no impacto que queria causar, concentrei-me na única coisa que não mudaria. Os modismos circulam e desaparecem, mas o desejo humano de ser bem tratado nunca sai de moda.




A comida de Daniel era extraordinária; não se podia negar que ele era um dos melhores chefs do mundo. Portanto, se pudéssemos nos tornar um restaurante focado de modo apaixonado, intencional e que se entregasse de todo o coração à conexão entre as pessoas e à benevolência — em dar tanto às pessoas de nossa equipe como àquelas a quem servimos uma sensação de pertencimento —, então teríamos uma chance real de grandeza.




Eu queria ser o número um, mas esse desejo não envolvia apenas o prêmio; eu queria fazer parte da equipe que causou esse tipo de impacto.




Pouco antes de cair no sono, alisei o guardanapo e acrescentei mais duas palavras:




“Hospitalidade Irracional.”




O Serviço é Preto e Branco; a Hospitalidade é Colorida




Quando eu era mais jovem, tinha muito orgulho de elaborar perguntas para entrevistas.




Agora acredito que a melhor técnica de entrevista é não usar nenhuma técnica: você simplesmente conversa o suficiente para conhecer um pouco a pessoa. Elas parecem curiosas e apaixonadas pelo que estamos tentando construir? Elas têm integridade, são alguém que posso vir a respeitar? Alguém com quem consigo me imaginar — e minha equipe — passando muito tempo e sendo feliz?




Mas, antes de obter experiência em deixar a conversa fluir, uma das minhas perguntas favoritas era: “Qual é a diferença entre serviço e hospitalidade?”




A melhor resposta que já recebi veio de uma mulher que acabei não contratando. Ela disse: “O serviço é preto e branco; a hospitalidade é colorida.”




“Preto e branco” significa que você está fazendo seu trabalho com competência e eficiência; “colorido” significa que você faz as pessoas se sentirem bem com o serviço que está prestando para elas. Levar o prato certo para a pessoa certa na mesa certa é serviço. Mas envolver-se genuinamente com a pessoa que você está atendendo, para que possa fazer uma conexão autêntica — isso é hospitalidade.




Daniel Humm e eu passamos onze anos transformando o Eleven Madison Park — uma amada, porém mediana brasserie de duas estrelas que serve torres de frutos do mar e suflês — no restaurante número um do mundo. Entramos nessa lista dos 50 melhores em busca de excelência, o preto e branco, cuidando de cada detalhe e chegando o mais próximo possível da perfeição. Mas chegamos ao primeiro lugar quando adotamos o Technicolor, o colorido — ao oferecer uma hospitalidade personalizada, tão pouco convencional que só pode ser descrita como irracional.




Tínhamos uma ideia radical do que poderia ser a experiência do cliente, e nossa visão era diferente de qualquer outra por aí. “Vocês não estão sendo realistas”, algumas pessoas nos diziam toda vez que contemplávamos uma de nossas reinvenções. “Vocês estão sendo irracionais.”




Essa palavra “irracional” era proferida para nos calar — para encerrar a conversa, como costuma acontecer. Em vez disso, para nós, ela iniciou uma conversa e se tornou nossa missão. Porque ninguém que mudou o jogo o fez por ser racional. Serena Williams. Walt Disney. Steve Jobs. Martin Scorsese. Prince. Pense em todas as disciplinas, em todas as áreas — esportes, entretenimento, design, tecnologia, finanças. Você precisa ser irracional para imaginar um mundo que ainda não existe.




Os chefs dos melhores restaurantes do mundo há muito eram celebrados por não serem racionais com relação à comida que serviam. No Eleven Madison Park, percebemos o incrível poder de ser irracional sobre como fazemos as pessoas se sentirem. Estou escrevendo este livro porque acredito que é hora de cada um de nós começar a ser irracional em relação à hospitalidade.




É claro que espero que todos em meu ramo leiam este livro e façam essa escolha, mas acredito que essa ideia pode resultar em uma mudança sísmica se for além dos restaurantes. Durante a maior parte de sua história, os Estados Unidos funcionaram como uma economia industrial; agora, somos uma grande economia de serviços — mais de três quartos de nosso PIB vêm das indústrias de serviços. Portanto, independentemente de estar no setor de varejo, finanças, imóveis, educação, assistência médica, serviços de informática, transporte ou comunicações, você tem uma oportunidade incrível de ser tão intencional e criativo na busca pela hospitalidade — tão irracional — quanto em qualquer outro aspecto de seu negócio. Porque se uma empresa fez a escolha de colocar sua equipe e seus clientes no centro de todas as decisões, é isso o que distinguirá as grandes do restante das organizações.




Infelizmente, essas habilidades nunca foram tão pouco valorizadas como em nossa atual cultura de trabalho hiper-racional e hipereficiente. Estamos em meio a uma transformação digital que aprimorou muitos aspectos de nossas vidas, mas muitas empresas deixaram o ser humano de lado. Elas estão tão focadas em seus produtos que se esqueceram das pessoas. E embora seja impossível quantificar em termos financeiros o impacto de fazer alguém se sentir bem, não pense nem por um segundo que isso não importa. Na verdade, importa ainda mais.




A resposta é simples, e também fácil: crie uma cultura de hospitalidade. Isso significa abordar perguntas que passei toda minha carreira fazendo: como fazer com que as pessoas que trabalham para você e as pessoas a quem atende se sintam vistas e valorizadas? Como transmitir a elas uma sensação de pertencimento? Como fazer com que elas se sintam parte de algo maior do que elas mesmas? Como fazer com que elas se sintam bem-vindas?




Há um longo debate entre os profissionais de minha área sobre se a hospitalidade pode ser ensinada. Muitos líderes que respeito acreditam que não; eu não poderia discordar mais. Aliás, em 2014, com meu amigo Anthony Rudolf, na época gerente-geral do Per Se, fundei um congresso para profissionais que trabalham no salão de restaurantes com a intenção de fazer exatamente isso.




Havia diferentes conferências para chefs ao redor do mundo, mas não havia uma única conferência para as pessoas que trabalham no salão dos restaurantes. Por isso, decidimos criar um espaço no qual pessoas apaixonadas e com ideias semelhantes pudessem formar comunidades, trocar ideias e inspirar umas às outras — e, ao fazer isso, desenvolver nossa técnica.




Nós a chamamos de Conferência de Boas-vindas e foi um sucesso instantâneo entre os funcionários do restaurante. Profissionais de salão de todo o país assistiram a palestras, trocaram experiências durante o happy hour e voltaram para casa revigorados.




No terceiro ano da conferência, no entanto, quando olhamos para o público, vimos sommeliers e garçons sentados ao lado de pessoas que não trabalhavam em restaurantes: titãs da tecnologia, pequenos empresários, CEOs de grandes empresas imobiliárias. Essas pessoas, assim como eu, acreditavam que a forma como serviam seus clientes era tão valiosa quanto o que eles serviam. Eles sabiam que aquilo que aprenderiam com os líderes de meu negócio poderia aperfeiçoar o modo como administravam o deles.




Quando você cria uma cultura de hospitalidade em primeiro lugar, tudo o que envolve seu negócio melhora — encontrar e reter grandes talentos, transformar clientes em fãs ou aumentar a lucratividade. Espero que este livro faça parte do movimento que inaugura essa nova era. Mas minha motivação não é o resultado — pelo menos não é minha única motivação, de qualquer modo. Porque o que eu realmente gostaria de fazer é contar um pequeno segredo, aquele que só os verdadeiros grandes profissionais do meu ramo sabem: a hospitalidade é um prazer egoísta. É ótimo fazer outras pessoas se sentirem bem.




Neste livro, compartilharei histórias dos 25 anos que passei trabalhando em todos os cargos de um restaurante, desde lavador de pratos até proprietário, e tudo mais. E compartilharei as lições que aprendi sobre serviço e liderança sob o ponto de vista da hospitalidade — as pequenas, as grandes e as pequenas que se tornaram grandes. Ou seja, tudo o que você precisa saber para transformar seu mundo preto e branco em colorido — para você, as pessoas com quem trabalha e as que você atende.




Bem-vindo à economia da hospitalidade.
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Fazendo Magia em um Mundo que Poderia Fazer Mais Uso Dela




No meu aniversário de 12 anos, meu pai me levou para jantar no Four Seasons.




Na época, eu não fazia ideia de que o Four Seasons era o primeiro restaurante requintado verdadeiramente norte-americano. Ou que o elegante interior moderno de meados do século era tão icônico que acabaria sendo designado um marco pela cidade de Nova York.




Eu também não sabia que James Beard e Julia Child haviam assinado o cardápio ou que o presidente John F. Kennedy havia comemorado seu aniversário lá uma hora antes de Marilyn Monroe fazer uma serenata para ele com o famoso “Parabéns, Sr. Presidente”. Ou que celebridades, titãs da indústria e chefes de estado pudessem julgar se sua popularidade havia caído nos rankings de poder em constante mudança da cidade, dependendo de quão perto da piscina de mármore Carrara, que ficava no centro do salão do restaurante, eles estavam sentados.




O que eu sabia era que o Four Seasons era o lugar mais chique e bonito em que eu já estivera na vida.




Fiquei feliz por ter insistido para que meu pai comprasse um blazer azul-marinho Brooks Brothers clássico com botões em bronze para a ocasião; este era um lugar para estar bem-vestido. Lembro-me de observar, boquiaberto e com os olhos arregalados, enquanto um garçom uniformizado habilmente esculpia meu pato em cima de um carrinho reluzente posicionado bem ao lado de nossa mesa. Quando deixei meu guardanapo cair no chão, ele o substituiu por um novo e me chamou de “senhor”.




“As pessoas esquecerão o que você fez; esquecerão o que você disse. Mas nunca esquecerão como você as fez sentir.” Essa citação, muitas vezes (e provavelmente de modo errado) atribuída à grande escritora norte-americana Maya Angelou, pode ser a declaração mais sábia já feita sobre a hospitalidade. Porque, trinta anos depois, eu ainda não esqueci como o Four Seasons me fez sentir.




O restaurante lançou um feitiço sobre mim pelo qual fiquei muito contente em ser encantado. Foi como se o mundo tivesse parado naquele momento, de modo que nada mais existia para mim; durante aquelas duas horas e meia, a única coisa que importava era o que estava acontecendo naquele salão.




Naquela noite, aprendi que um restaurante pode fazer magia, e fiquei viciado nisso. Quando saímos de lá, eu sabia exatamente o que queria fazer da vida.




As Pessoas Nunca Esquecerão Como Você as Fez Sentir




Ambos os meus pais trabalhavam em atividades relacionadas à hospitalidade.




Eles se conheceram em 1968, em Phoenix, quando meu pai trabalhava para a Sky Chefs, fornecedora de alimentos da American Airlines. Isso foi na época em que as pessoas se arrumavam para viajar de avião e a comida servida a bordo era deliciosa.




O distintivo sotaque de Boston do meu pai chamava atenção no Arizona e, um dia, alguém de sua equipe disse: “Ei, Frank: há uma mulher no avião que fala a mesma língua que você.” Ele estava falando da minha mãe, que também falava com um forte sotaque de Boston. Ela era comissária de bordo, como chamavam as aeromoças nos velhos tempos, quando eram pesadas toda semana e eram proibidas de continuar trabalhando depois de casadas.




Os dois bostonianos se conectaram. Meu pai reconheceu minha mãe imediatamente; afinal, os dois tinham estudado juntos no ensino fundamental, e ele havia nutrido uma enorme paixão por ela na quarta série. Ela não tinha lembrança alguma dele. Ele perdeu contato com ela quando ela desapareceu no ensino médio; sua mãe havia falecido e ela tinha se mudado para Westchester, ao norte da cidade de Nova York, para morar com parentes.




De repente, lá estava ela outra vez.




Os dois se apaixonaram perdidamente. (Mas havia duas complicações: os três anos de serviço militar de meu pai no Vietnã e o fato de que ambos estavam noivos de outras pessoas quando se conheceram.) Eles se casaram em 1973.




Meu pai deixou a American Airlines e migrou para o ramo de restaurantes antes de aceitar um emprego como vice-presidente regional da Ground Round, uma rede de restaurantes casual à moda antiga conhecida por oferecer amendoins inteiros e incentivar os clientes a jogar as cascas no chão. Eles se mudaram para Sleepy Hollow, Nova York. Minha mãe manteve seu emprego, viajando por todo o mundo (os tempos haviam mudado e a American Airlines havia suspendido as regras sobre comissárias de bordo casadas). Quando nasci, minha prima Liz mudou-se para ajudar a cuidar de mim enquanto meus pais estavam fora a trabalho.




Meus pais tiveram uma boa vida. Eles eram felizes em casa e compartilhavam uma forte ética de trabalho, além de se orgulharem muito de suas carreiras. Minha mãe terminou a faculdade assistindo às aulas à noite e até obteve a licença de piloto, embora nunca tenha sido muito boa motorista, o que me faz indagar quem achou que era uma boa ideia para ela pilotar um avião.




Então, um dia, quando estava trabalhando na primeira classe, ela deixou cair uma xícara de café.




Ao longo da minha carreira trabalhando em restaurantes, eu deixei cair muitas coisas. Mas minha mãe manteve um padrão de excelência tão alto que o incidente chamou a atenção — ainda mais quando, algumas semanas depois, ela derrubou outra.




Foi quando eles foram ver o primeiro médico.




Alguns meses e cem consultas e exames depois, minha mãe foi diagnosticada com câncer no cérebro. A doença havia se espalhado, então os médicos não conseguiram remover o tumor; eles precisariam usar radiação para matar todas as partes que não foram removidas.




Ela fez a primeira cirurgia quando eu tinha 4 anos e, depois disso, se recuperou bem, exceto pelo rosto que ficou caído do lado esquerdo e pelo fato de não conseguir usar o braço ou a perna esquerda (o que, a propósito, não aperfeiçoou sua condução ao volante). Mas a radiação naquela época era menos precisa do que agora e, quando ela começou a passar mal por causa dela, sua condição começou a piorar.




Ela não deixou que sua saúde cada vez mais deteriorada a impedisse de ser mãe. Enquanto ainda era capaz de fazer isso, ela me levava ao treino de tênis algumas vezes por semana. Quando ficou muito difícil entrar e sair do banco da frente, ela me deixava e esperava no carro por uma hora e meia, pacientemente, mesmo durante o frio do inverno de Nova York.




Ela era assim. Ela me amava de maneira imprudente.




Uma noite, ela caiu ao descer as escadas. Meu pai trabalhava no mesmo horário de funcionamento dos restaurantes, como fez durante a maior parte de sua vida profissional; quando chegou em casa, por volta das onze da noite, encontrou minha mãe e eu dormindo no degrau de baixo. Eu era muito pequeno para ajudá-la a se levantar, mas não tão pequeno para pegar uns travesseiros e um cobertor, a fim de que pudéssemos fazer um ninho confortável.




Por fim, minha mãe ficou totalmente tetraplégica e perdeu a capacidade de se comunicar. No entanto, ela continuou firme, vivendo.




Dadas as circunstâncias, meu pai queria que eu fosse o mais independente possível, então ele vendeu nossa casa e nos mudamos para outra que ficava a três quarteirões da minha escola. Assim, eu não teria que depender de outras pessoas para me levar para a aula e meus amigos naturalmente acabariam frequentando minha casa. No colegial, comecei a tocar bateria. Tocava em bandas de punk, ska e funk — e ensaiávamos em meu quarto, que ficava logo acima da cozinha, onde minha mãe ficava durante o dia. Ouvir um bando de garotos do ensino médio tentar tocar mil vezes os icônicos acordes de abertura de “Come as You Are”, do Nirvana, seria um pesadelo para a maioria das pessoas. Minha mãe adorava.




Alguns anos depois, tivemos auxiliares de saúde domiciliares para ajudar com os cuidados dela. Todos os dias, minha mãe pedia ao ajudante de plantão que empurrasse sua cadeira de rodas até o final da rua para me esperar. Ela não conseguia mais falar ou se levantar para me abraçar, mas podia estar lá com um sorriso enorme no rosto quando eu chegava da escola. Aquele sorriso era tudo de que eu precisava, e isso me ensinou uma lição inestimável: como é se sentir verdadeiramente acolhido.




O Poder de uma Recepção Genuína




Quando eu estava no último ano da faculdade, meus pais moravam em Boston. Minha mãe dependia de uma estrutura médica bastante complicada na época, então viajar exigia que tivéssemos equipamento especializado e uma van médica. Eu estava tocando em uma banda de funk de dezesseis integrantes chamada Bill Guidara Quartet, e minha mãe não me via tocar há anos; então, meu pai teve a ideia de levá-la até Ithaca para assistir ao show. A viagem também serviria como um teste para a viagem seguinte, que seria a minha formatura.




Na época, ainda era permitido fumar em bares, o que não faria bem ao equipamento médico de minha mãe. Então, convenci os responsáveis a nos deixar fazer um show no Willard Straight Hall, o centro comunitário da união estudantil em Cornell. Não foi a mesma apresentação de costume, mas foi uma experiência incrível: pude tocar “Superstition”, de Stevie Wonder, para minha mãe, sentada em sua cadeira de rodas no meio da multidão.




O sorriso dela iluminava o ambiente escuro.




No semestre seguinte, meu último ano na Cornell, fiz o que acabou se tornando minha disciplina favorita: Chefs Convidados, uma turma do semestre da primavera ministrada por um professor chamado Giuseppe Pezzotti, que era uma lenda absoluta na faculdade.




À medida que a Cornell evoluiu, tornou-se um lugar menos voltado para programas de alimentos e bebidas em restaurantes e hotéis e mais voltado para imóveis e consultoria. Mas ainda havia um pequeno grupo que estava mais interessado no que significa ser um maître clássico da velha guarda do que em planilhas, e Giuseppe Pezzotti era o nosso rei. (Para ter uma ideia: foi na aula dele que aprendi a descascar uva com garfo e faca.)




Para mim, a turma do Chefs Convidados era a mais legal de Cornell porque tínhamos a experiência de administrar um restaurante de verdade. A cada semestre, um chef convidado vinha dar um jantar que era todo preparado pelos alunos. Um grupo de alunos serviria como equipe de gestão do chef, outro grupo trabalharia como a equipe da cozinha, enquanto o terceiro grupo cuidaria do salão.




Tive a sorte de fazer parte da equipe de gestão do grande Daniel Boulud. Daniel é tão famoso em meu ramo que é conhecido apenas por seu primeiro nome; é também o nome de seu restaurante com estrela Michelin em Nova York, que ele abriu em 1993, após anos como o aclamado chef do Le Cirque. Desde então, seu império se expandiu para muitos restaurantes, em lugares tão distantes como Londres, Palm Beach, Dubai e Singapura.




Ele é, sem dúvida, um dos chefs mais famosos do mundo; no entanto, estava pronto para vir ao interior do estado de Nova York para preparar uma refeição como parte de uma aula da faculdade. Mais tarde, eu aprenderia que isso tem tudo a ver com seu caráter: Daniel é conhecido por sua generosidade para com os jovens interessados nesse ramo.




Fui designado para ser o diretor de marketing do jantar. Não havia muito marketing a fazer para um jantar com um chef famoso como Daniel; as reservas se esgotariam assim que as pessoas soubessem que ele estava vindo. Mas ainda assim, queria fazer algo legal. Sabendo que os convidados gostariam de vê-lo em ação, organizei uma mesa do chef na cozinha — a primeira na história dos Chefs Convidados. Era estranho ver uma mesa formal montada no meio da cozinha industrial feia da escola de hotelaria, então coloquei uma corda de veludo vermelho em volta dela para deixá-la mais chique.




Leiloamos a mesa do chef e arrecadamos alguns milhares de dólares para a instituição de caridade Taste of the Nation. Fiquei feliz em comparecer ao jantar anual, algumas semanas depois, para entregar um grande cheque de papelão da Cornell e estava muito animado em ser o anfitrião do chef e de sua equipe. Eu não tinha muitos recursos, mas queria garantir que eles se divertissem muito.




A equipe avançada de Daniel estava programada para chegar na quinta-feira. Os dois sous chefs eram Johnny Iuzzini e Cornelius Gallagher. Johnny teria uma carreira de sucesso na televisão e ganharia diversos prêmios James Beard como chefe de confeitaria dos restaurantes de Jean-Georges Vongerichten; Neil ganharia três estrelas do New York Times como chef do Oceana, um templo que servia frutos do mar impecáveis no centro de Manhattan. Nessa época, no entanto, eles eram apenas dois jovens, e eu era um nerd do último ano da escola de hotelaria que estava tentando impressioná-los. Então, quando chegou a hora de buscá-los no aeroporto, peguei emprestado um Audi A5 da minha colega de classe. Era o carro mais legal da turma.




Não há restaurantes chiques em Ithaca. Se você quiser se divertir com amigos, leve-os a Pines — Glenwood Pines, no lago Cayuga. O Pines é conhecido por sua vista e pelos enormes cheeseburgers servidos no pão francês. Pense em jalapeño poppers, luminárias Yuengling feitas de vitrais penduradas sobre a mesa de sinuca, a qual funcionava com moedas, e um jogo passando na TV atrás do balcão de madeira pinus.




Os hambúrgueres não decepcionaram, e as cervejas que tomamos junto com eles também não fizeram mal nenhum. Depois, meus ilustres convidados perguntaram se por acaso eu sabia onde eles poderiam conseguir maconha.




De fato, eu sabia. O grupo acabou voltando para minha casa, na College Avenue número 130, uma típica casa de universitário com o necessário para dar festas: uma mesa de sinuca na sala de jantar e um par de sofás mofados na varanda, onde a festa continuou até altas horas da madrugada.




Na manhã seguinte, cambaleei para a aula enquanto Neil e Johnny se apresentavam na cozinha do Statler Hotel, administrado por estudantes, no campus, para preparar o jantar do Chef Convidado. Só os vi novamente à noite, depois que o chef Boulud chegou. Eu estava incrivelmente nervoso em conhecê-lo, mas Daniel foi encantador logo de cara, e Johnny e Neil obviamente ficaram felizes em me ver novamente.




O jantar foi brilhante. Depois, todos — Daniel, Neil, Johnny e a maior parte da turma —, como de costume, acabaram no Rulloff’s, um boteco perto do campus. Conforme a noite avançava e mais (muitos mais) amigos apareciam, parecia natural seguir para minha casa, onde sempre tínhamos pelo menos um barril escondido no porão. Mas a multidão estava começando a pedir lanches para comer, e os armários de minha cozinha — incluindo aquele cuja porta estava pendurada em uma única dobradiça desde o dia em que nos mudamos — estavam vazios.




E foi assim que me vi, bêbado à uma da manhã, conversando sobre voltar para a cozinha do Statler Hotel com Daniel Boulud.




“Sou o chef do evento desta noite”, explicou Daniel com seu charmoso sotaque francês à medida que nós dois nos aproximávamos da recepção, “e preciso estar na cozinha”. Uma vez lá dentro, pegamos panelas, manteiga, ovos, trufas e caviar e voltamos para o número 130 da College Avenue.




Então lá estava Daniel Boulud em minha cozinha arruinada, bebendo Milwaukee’s Best em um copo descartável vermelho e preparando ovos mexidos com trufas para um bando de universitários bêbados. Um dos chefs mais famosos do mundo bebeu de ponta-cabeça em um barril em cima da minha mesa de bilhar? Nunca vou revelar.




A festa acabou por volta das três da manhã, a muito custo. Todos se despediram com muitos abraços por todos os lados.




A Nobreza em Serviço




Um mês e meio após o jantar dos Chefs Convidados, todos os preparativos estavam prontos para que meus pais comparecessem à minha formatura. Então, dois dias antes de partirem, minha mãe entrou em coma. 




Minha prima Liz foi para Ithaca com sua família em um trailer, para que eu não ficasse sozinho na cerimônia. Joguei meu capelo para o alto e corri direto para meu carro.




Quando cheguei ao quarto de hospital de minha mãe em Boston, já era tarde da noite. Meu pai já havia voltado para o apartamento, e eu adormeci deitado na cama de minha mãe. Quando acordei no meio da noite, ela estava acordada.




O que aconteceu em seguida foi extraordinário. Pela primeira vez em seis anos, minha mãe conseguiu falar de maneira inteligível. “Você se formou?”, ela me perguntou, e eu lhe disse que sim. Conversamos com facilidade e por um longo tempo. Não precisei me esforçar para entendê-la, e ela não precisou se esforçar para falar.




Em seguida, ela perdeu os sentidos novamente. Corri para chamar um médico: “Ela estava acordada!” Mas não importava; ela havia voltado ao coma.




Na manhã seguinte, voltei ao apartamento para ver meu pai. Ele estava exausto após passar horas difíceis ao lado de minha mãe no hospital. Em uma tentativa de nos animar, sugeri que fôssemos para a quadra de raquetebol para um jogo rápido. Mais tarde, quando estávamos nos trocando, o telefone dele tocou. Assim que vi a expressão em seu rosto, soube que minha mãe havia partido.




Escrevi um discurso para ler no funeral dela, mas, quando me levantei para fazê-lo, as palavras que escrevi não pareciam certas. Em vez disso, acabei contando algumas histórias engraçadas, incluindo o fato de que, apesar dos muitos desafios de comunicação de minha mãe, ela sempre conseguia articular perfeitamente o número do cartão de crédito de meu pai toda vez que fazia compras por telefone. Em seguida, dançamos ao som de muita música. Em vez de lamentar sua perda, celebramos sua vida.




Muito tempo depois, um cliente do Eleven Madison Park me disse que, embora a maioria das pessoas guarde as melhores garrafas de vinho em suas adegas para as comemorações, ele bebe as suas nos dias ruins. Quando ele disse isso, imediatamente pensei no funeral de minha mãe, porque foi exatamente o que fizemos naquela noite. A festa foi perfeita; ela teria adorado.




Como qualquer pessoa que perdeu alguém importante sabe, os dias imediatamente após uma grande perda podem ser muito sombrios. Os parentes que visitam vão para casa, as caçarolas com comida param de chegar e os parentes imediatos ficam sozinhos em casa. O choque passa e a dor se instala.




Na semana seguinte à morte de minha mãe, eu teria que voar para a Espanha para um estágio, onde trabalharia como cozinheiro preparatório em troca de hospedagem e alimentação em uma escola de hotelaria de propriedade de um ex-aluno da Cornell. Mas não parecia certo partir para a Espanha uma semana após a morte dela. Principalmente porque eu não queria deixar meu pai sozinho.




Foi meu pai quem me pressionou a manter o compromisso. “O que você vai fazer, sentar aqui e ficar triste? Vá. Se mudar de ideia, sempre pode dar meia-volta e voltar para casa.”




Então, em meio a esse intenso período de luto, comecei a fazer planos para viajar para a Espanha. Embora eu estivesse em Boston, o único voo que consegui encontrar no último minuto saía do JFK de Nova York, então meu pai se ofereceu para me levar até lá.




Isso me deu uma ideia. Como não tinha nada a perder, enviei um e-mail ao chef Boulud: “Seria possível levar meu pai ao restaurante no próximo sábado?”




As pessoas esperam meses por reservas no Daniel, mas o e-mail que recebi não poderia ter sido mais gentil: “Eu adoraria recebê-lo. Você me acolheu em sua casa; agora vou recebê-lo na minha.”




Meu pai e eu estávamos tão atrasados para a reserva que tivemos que vestir nossos ternos em um posto de gasolina perto da I-95. Eu não tinha a menor ideia do que esperar, mas mesmo que não estivéssemos indo a um dos melhores restaurantes do mundo, eu ainda estaria ansioso: era a primeira vez na vida que eu levava meu pai a um restaurante, em vez de ele me levar.




Já no Daniel, o gerente geral nos recebeu na porta. “O chef Daniel está animado em tê-los conosco esta noite. Sua mesa é por aqui.” Ele nos conduziu, passamos pelo bar, pelo salão formal, pela cozinha até o andar de cima, no Skybox, um luxuoso ambiente privado todo envidraçado de onde dá para ver a cozinha, na qual quarenta cozinheiros — e o chef Boulud — trabalhavam com estrutura e equipamentos de última geração.




É uma oportunidade única na vida, e eu estava impressionado demais para falar qualquer coisa. Mas o gelo foi quebrado imediatamente quando a voz de Daniel explodiu no intercomunicador do ambiente: “Willieee!”




Então começaram a nos enviar uma série de pratos requintados, os quais Daniel descreveu pessoalmente pelo intercomunicador à medida que eram servidos. Enquanto saboreávamos a comida deliciosa, bebíamos os excelentes vinhos e experimentávamos o calor da hospitalidade de Daniel, vi anos de exaustão e dor desaparecerem do rosto de meu pai. 




Aquela noite foi a mais triste da minha vida até aqui, e também a de meu pai. No entanto, mesmo em meio a essa tristeza, o chef Boulud e sua equipe foram capazes de nos proporcionar o que também posso chamar de as melhores quatro horas da minha vida. Fiquei muito impressionado ao ver um dos chefs mais famosos do mundo trabalhando até altas horas para nos servir seus melhores pratos, e o jantar foi tão bonito e extenso que, quando estávamos nos despedindo de Daniel, meu pai e eu éramos as últimas pessoas no restaurante — não os últimos clientes, as últimas pessoas mesmo! Não houve cobrança.




Eu já estava feliz da vida por ter escolhido a vida nos restaurantes, mas, naquela noite, aprendi quão importante e nobre pode ser trabalhar servindo as pessoas. Durante um período terrivelmente sombrio, Daniel e sua equipe nos ofereceram um raio de luz na forma de uma refeição que nenhum de nós jamais esquecerá. Nosso sofrimento não desapareceu de maneira alguma, mas por algumas horas, tivemos uma trégua. Aquele jantar foi um oásis de conforto e recuperação, uma ilha de deleite e atenção em meio ao mar do luto.




Quando você trabalha com hospitalidade — e acredito que você pode escolher estar no ramo da hospitalidade, independentemente do que faça para viver — tem o privilégio de se juntar às pessoas enquanto elas celebram os momentos mais alegres de suas vidas e a chance de lhes oferecer um breve momento de consolo e alívio em meio aos momentos mais difíceis.




Mais importante ainda, temos a oportunidade — a responsabilidade — de fazer magia em um mundo que precisa desesperadamente de um pouco mais dela.
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O Extraordinário Poder da Intenção




À medida que eu crescia, comecei a trabalhar com meu pai todos os sábados.




Durante a maior parte da minha juventude, meu pai foi o presidente da Restaurant Associates, uma enorme empresa de restaurantes que, ao longo do tempo, foi responsável por tudo, desde cafeterias de esquina e lanchonetes corporativas até restaurantes finos, como o Rainbow Room — e o Four Seasons.




Os restaurantes que meu pai supervisionava para a RA, incluindo o Brasserie, os restaurantes do Rockefeller Center e o programa de comida e bebida do Lincoln Center, eram movimentados e bastante agitados. Muitas vezes, ele me deixava por uma hora com um cozinheiro ou um dos garçons, que me dava alguma tarefa para me manter ocupado. Adorava ter acesso aos bastidores e sentir a onda de energia que percorria meu corpo ao andar por aqueles salões.




Quando eu tinha 13 anos, cerca de um ano depois do nosso jantar no Four Seasons (na volta do SeaWorld, imagine só), meu pai me perguntou o que eu queria fazer da vida.




Pode parecer um pouco insano perguntar a um garoto de 13 anos o que ele quer fazer da vida, mas meu pai foi incrivelmente intencional com sua paternidade, como com tudo na vida. Todos os dias, ele acordava, tirava minha mãe da cama, colocava-a na cadeira de rodas, ajudava-a no banho, preparava e dava o café da manhã a ela — tudo antes de ir para o trabalho. Quinze horas depois, ele chegava em casa e a ajudava com tudo novamente, sempre encontrando tempo para me ver tocar uma música nova que aprendi na bateria ou me ajudar com o dever de casa.




Sua perseverança e generosidade eram incríveis de se testemunhar, mas agora percebo que ele nunca teria conseguido fazer o que fez como empresário, marido ou pai sem planejar em detalhes seus dias, organizar suas prioridades e estabelecer o que era inegociável. Para meu pai, a intencionalidade não era um luxo ou uma filosofia de negócios; era uma exigência.




Herdei dele a compreensão da importância desse conceito — como você verá, “intenção” é uma palavra que uso bastante. Intenção significa que toda decisão, desde a mais obviamente significativa até a aparentemente mundana, é importante. Fazer algo com intencionalidade significa fazer de maneira ponderada, com um propósito claro e de olho no resultado desejado.




Com esse histórico, talvez não seja estranho que eu soubesse exatamente quais eram meus objetivos na vida, mesmo aos 13 anos. Primeiro, eu queria estudar administração de restaurantes na Escola de Administração Hoteleira da Cornell University. Em segundo lugar, queria abrir meu próprio restaurante na cidade de Nova York. E em terceiro, queria me casar com Cindy Crawford.




Tudo o que fiz a partir daquele ponto foi com esses objetivos em mente, e tenho orgulho em dizer que alcancei dois dos três — e me saí melhor no terceiro. (Sem querer desrespeitar a Sra. Crawford, mas minha esposa é realmente incrível.)




Meu primeiro emprego de verdade, aos 14 anos, foi no Baskin-Robbins, em Tarrytown. Estraguei muitos bolos nesse percurso; escrever “Parabéns para você” em um bolo de sorvete é mais difícil do que se imagina. No ensino médio, trabalhei como lavador de pratos e anfitrião em uma filial do Ruth’s Chris Steak House em Westchester e, durante as férias de verão, como auxiliar de garçom no restaurante Spago em Hollywood, do chef Wolfgang Puck. Mais tarde, trabalhei como garçom no Tribeca Grill, de Drew Nieporent; inclusive passei um verão cozinhando em outro restaurante de Wolfgang Puck chamado ObaChine.




Em meu último ano, candidatei-me e entrei na faculdade de hotelaria da Cornell University.




Meu pai ficou receoso com essa decisão. Ele não se opunha completamente à minha escolha de viver uma vida em restaurantes, mas estava incerto sobre meu compromisso em seguir esse caminho tão cedo; um diploma em gestão hoteleira significaria que minha carreira estava definida. (Ele também tinha alguma experiência com graduados da Cornell, que tendiam a sair de lá acreditando que estavam prontos para uma posição de CEO, e ele realmente não queria que eu fosse um daqueles idiotas.) Mas quando fui aceito, eu sabia que queria riscar esse objetivo de minha lista.




Eu adorava a Cornell e conheci alguns de meus amigos mais próximos lá. À medida que a formatura se aproximava, meu amigo Brian Canlis e eu viajamos para Manhattan e partimos de Tribeca para o centro da cidade, parando para um lanche ou uma taça de vinho em alguns dos melhores restaurantes da cidade: Nobu, Montrachet, Chanterelle, Zoë, Gotham Bar and Grill, Gramercy Tavern, Union Pacific, Tabla e Eleven Madison Park. Continuamos, até Alain Ducasse, Café des Artistes e muitos outros.




Dos muitos restaurantes que visitamos, dois deles — o Tabla e o Eleven Madison Park, ambos de propriedade do restaurateur Danny Meyer — chamaram minha atenção. Parecia natural estar nesses dois salões, então voltei para a faculdade animado para aprender mais sobre eles. Acontece que, alguns meses depois, Richard Coraine, um de seus sócios, veio dar uma palestra para uma de minhas turmas na Cornell, e me apaixonei pela empresa deles, a Union Square Hospitality Group.




Na época, Danny tinha apenas quatro restaurantes — o Union Square Cafe, o Gramercy Tavern, o Eleven Madison Park e o Tabla. O Gramercy Tavern e o Union Square Cafe eram dois dos restaurantes mais amados da cidade de Nova York, inevitavelmente os primeiros da lista todos os anos no guia anual de restaurantes Zagat. O Eleven Madison Park era uma brasserie movimentada em um ambiente extraordinário — uma antiga sala de reunião executiva com o teto abobadado e revestida de mármore em um edifício Art Deco histórico; o Tabla, por sua vez, ficava em um espaço menor e contíguo, e era o restaurante indiano mais badalado do país.




Danny havia revolucionado o conceito de restaurante fino em Nova York, dando um toque exclusivo do meio-oeste na experiência de sair para jantar. Seus restaurantes ofereciam uma experiência gastronômica mais amigável e informal, e também mais excelente — principalmente em virtude das pessoas que trabalhavam para ele.




O pilar da cultura da empresa era uma filosofia que Danny chamava de Hospitalidade Consciente, que derrubava as hierarquias tradicionais ao priorizar as pessoas que trabalhavam ali acima de todo o restante, incluindo clientes e investidores. Isso não significa que o cliente sofreria; na verdade, era o oposto disso. A grande ideia de Danny era contratar pessoas excelentes, tratá-las bem e investir bastante no crescimento pessoal e profissional delas; assim, elas cuidariam muito bem dos clientes — que foi exatamente o que fizeram.




Quando me formei na Cornell, não havia dúvidas em minha mente: Danny Meyer era o cara para quem eu deveria trabalhar. E, quando voltei da Espanha para Nova York, consegui uma entrevista com Richard Coraine. Por ironia do destino, minha entrevista aconteceu no Eleven Madison Park, embora Richard tivesse me oferecido um cargo de gerente do Tabla. Antes de aceitar a oferta, porém, eu me permiti ter um último momento de hesitação. Nem o EMP, nem o Tabla eram lugares pretensiosos, porém eram mais sofisticados, e eu jamais havia me imaginado trabalhando em lugares assim; eu fazia mais (e ainda faço) o estilo cheeseburger do que o foie gras.




Não foi a primeira nem a última vez em que recorri a meu pai em busca de conselhos. Ele abordou minhas preocupações da seguinte maneira: “É mais fácil aprender a maneira certa de fazer as coisas estando no melhor lugar do que depois ter que mudar alguns maus hábitos. Você sempre pode descer um degrau mais tarde, porém é mais difícil conseguir fazer o contrário.”




Um mês depois, eu me tornei gerente do Tabla, no qual comandava a equipe da recepção da entrada. Meu aprendizado havia começado.
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0 LENDARIO RESTAURANTE ELEVEN MA-
DISON PARK TORNOU-SE ICONICO POR
OFERECER HOSPITALIDADE EXTRAOR-
DINARIA ATRAVES DE SUA “CAMPANHA
IMPLACAVEL E HABILIDOSA DE ESPA-
LHAR ALEGRIA” (PETE WELLS, THE NEW
YORK TIMES). AGORA, EM HOSPITALIDA-
DE IRRACIONAL, GUIDARA COMPARTILHA
ESSA FILOSOFIA COM LIDERES DE TODOS
0S SETORES QUE BUSCAM TRANS-
FORMAR TRANSAGOES COMUNS EM
EXPERIENCIAS INESQUECIVEIS.

A equipe deu as pessoas, consisten-
temente, mais do que elas esperavam
— encheram um salao privado com areia,
coquetéis MaiTai e cadeiras de praia, para
consolar um casal que teve suas férias.
canceladas, e surpreenderam uma familia
que nunca tinha visto neve com um passeio
mégico de trend no Central Park apés o jan-
tar. E essa cultura de hospitalidade — fazer
as pessoas se sentirem vistas e realmente.
bem-vindas — funcionou, porque se esten-
deu além dos clientes paraa propria equipe.
Eles aprenderam a fazer elogios e criticas
com intencao, porque a melhor maneira
de construir uma base € dar mais — nao
menos. E é possivel ver a magia acontecer
quando um gargom é incentivado a pensar
como proprietario.

Atualmente, todas as organizacoes
podem optar por estar no setor de hospi-
talidade — e vocé nao precisa ser dono de
uma empresa de luxo para fazé-lo. Este livro
traz ligdes sobre servico e lideranca apren-
didas ao longo de uma carreira em servicos
& celebra o Unico principio que nunca sai
de moda: o desejo das pessoas de serem
cuidadas. Nesta espiada nos bastidores do
mundo da alta gastronomia, Guidara nos
mostra como encontrar a magia no que fa-
Zemos — para nos Mesmos, para as pessoas
com quem trabalhamos e para as pessoas a
quem servimos.

WILL GUIDARA

€ o fundador da Thank You, uma empresa
de hospitalidade que revela os destinos
mais bem avaliados do mundo e ajuda lide-
res de diversos setores a transformar sua
abordagem de atendimento ao cliente. Ele
€& 0 ex-coproprietario do restaurante Eleven
Madison Park e do NoMad, e é cofundador
da Welcome Conference, um simpésio
anual de hospitalidade. £ coautor de quatro
livros de receitas, foi nomeado para a lista
anual das 40 pessoas que alcancaram
sucesso nos negacios antes de completar
40 anos, da Crain’s New York Business, e
recebeu o Prémio Inovador da Wall Street
Journal Magazine.
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HA TEMPOS, 0S CHEFS DOS MELHORES RESTAURANTES DO MUNDO
SAO CELEBRADOS POR SEREM IRRACIONAIS EM RELAGAO A COMIDA
QUE SERVEM. NO ELEVEN MADISON PARK, ELES BUSCARAM
DESCOBRIR 0 QUE PODERIA ACONTECER SE FOSSEM IGUALMENTE
IRRACIONAIS EM RELAGAD A FORMA COMO FAZEM AS PESSOAS
SE SENTIREM.

uando Will Guidara assumiu o comando, o Eleven Madison Park era uma brasse-
urie de duas estrelas que passava por dificuldades. Onze anos depois, ja era um
restaurante quatro estrelas do New York Times, com trés estrelas Michelin e eleito
o melhor restaurante do mundo. Como Guidara e sua equipe conseguiram essa
transformagéo sem precedentes? Oferecendo uma hospitalidade tdo memorével e
exagerada que s pode ser descrita comoirracional.

“Um dos cinco melhores livros de gestao que ja li. Além disso, & o mais envolvente e divertido
— devido & sua ampla abordagem. E um livro sem rodeios que vocé nao pode deixar de ler.”
— ROGER MARTIN, autor de Jesign de negdcios, coautor de Jogar Para Vencer,
consultor estratégico e lider de pensamento gerencial

“Will Guidara narra histérias sinceras e faz observagtes perspicazes para ilustrar como a
hospitalidade intencional e sem restricdes satisfaz nossa necessidade basica de pertenci-
‘mento. £ um livro excepcional para qualquer pessoa ou organizacao que tem o objetivo de se
destacar no quesito conexéo humana.”

— DANNY MEYER, CEO do Union Square Hospitality Group e autor de Setting the Table

“Neste livro, Will Guidara nos mostra como liderar e elevar o nivel de servico aos clientes ao
construir uma base de hospitalidade e criar uma cultura de ‘trabalho conjunto’ que prioriza
as pessoas. £ um livro inspirador para empresas de todos os setores.”

— ALAN MULALLY, ex-CEO da Boeing e da Ford
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