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  Este livro é dedicado a todos os nossos clientes, funcionários, membros da comunidade, fornecedores e acionistas que fizeram parte de nossa jornada nos últimos vinte anos (e por muitos outros que estão por vir).




  Objetivo da Empresa Zappos:




  Inspirar o mundo, mostrando que é possível proporcionar felicidade simultaneamente a clientes, funcionários, comunidade, fornecedores e acionistas de maneira sustentável e a longo prazo.




  

    Resumindo: viver e entregar UAU
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    Em vez de escrever um prefácio tradicional aqui no começo, decidi espalhar comentários aleatórios ao longo do livro. Você verá meus comentários em balões de pensamento como o que está lendo agora. Pense neles como mensagens de texto que estou lhe enviando em vários pontos do livro.




    Além de todos os funcionários da Zappos que contribuíram para este livro, fizemos uma parceria com Mark Dagostino, autor de vários best-sellers do New York Times, incluindo The Magnolia Story, para nos entrevistar, escrever e nos ajudar a costurar todas as nossas histórias.




    Sem mais delongas, vamos começar com a história de Mark de como todo esse projeto ganhou vida...




    —Tony Hsieh




    antigo CEO, Zappos.com
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  INTRODUÇÃO:


  UM PROPÓSITO MAIOR




  Dez anos atrás – coincidentemente, na mesma época em que a Zappos estava finalizando seu acordo de parceria com uma pequena empresa chamada Amazon –, publiquei meu primeiro livro, My Life Outside the Ring, com o lendário lutador Hulk Hogan.




  Escrevi esse livro enquanto fazia malabarismos entre um emprego de tempo mais do que integral em uma das maiores revistas do mundo e meus deveres familiares de ajudar a criar dois filhos pequenos. O que significa que escrevi no meu “tempo livre”, trabalhando no meu laptop da meia-noite às 3 da manhã, todos os dias.




  Foi exaustivo. Foi revigorante. Foi desafiador. Afetou minha família e meu sono, mas o esforço valeu a pena. Meu primeiro livro tornou-se um best-seller do New York Times e acabou servindo como ponto de partida para a maior e mais ousada decisão da minha vida adulta: deixar meu emprego estável para trás e assumir a vida de coautor em tempo integral. Uma vida trabalhando em casa, fazendo o que eu amo, mas sem nunca saber de onde virá meu próximo salário.




  Meu salto de fé funcionou muito bem no começo. Nos meus primeiros anos, escrevi livros com um candidato à presidência dos EUA, uma figura lendária do esporte, um general do exército, estrelas da TV e muito mais. Adorava o que estava fazendo, mas estava faltando alguma coisa. Com o passar do tempo, alguns desses livros não estavam vendendo tão bem quanto eu esperava. Depois de mais de meia década, eu estava apenas me virando (financeiramente falando). E eu estava começando a questionar se havia tomado uma decisão ruim, principalmente porque os possíveis projetos de novos livros que continuavam surgindo em meu caminho pareciam cada vez mais impulsionados por assuntos menos emocionantes. Muitos eram orientados pelo ego de empresários que queriam aproveitar meus sucessos anteriores, ou livros de celebridades que queriam entreter com fofocas e histórias divertidas (e não muito mais) para ganhar algum dinheiro.




  Esse tipo de livro poderia ter alimentado muito bem minha conta bancária, mas, ao considerar se os faria ou não, percebi que eles não tinham nada que alimentasse meu coração e minha alma. Eles pareciam superficiais. Pareciam ser algo menos do que aquilo a que eu deveria dedicar minha vida para criar.




  O que eu mais gostava em escrever livros, e o que tentei incluir em todos os livros que havia feito até então, eram as melhores e mais inspiradoras histórias de meus perfilados. Eu adorava descobrir como aquelas pessoas comuns haviam conseguido chegar ao topo. Como elas superavam obstáculos. Como haviam vencido os desafios para perseguir e alcançar seus objetivos.




  Então, tomei uma decisão: eu só queria escrever livros inspiradores, o tipo de livro que leva as pessoas a acordar de manhã e sair em busca de seus sonhos. Quero me dedicar a escrever livros que lembrem às pessoas que o mundo está cheio de possibilidades incríveis e que todos temos uma chance de melhorar a vida para nós e para os outros, todos os dias.




  Para cumprir esse compromisso, optei por desistir de um contrato potencialmente lucrativo que não servia a esse propósito.




  Se fiquei nervoso em abandonar um projeto que já estava em andamento? Sim. Eu sabia de onde viria meu próximo salário? Não. Mas sabia que era a coisa certa a fazer. Então fiz.




  Foi um salto de fé. Do mesmo tipo de salto que empresas como a Zappos precisam dar às vezes, quando querem passar de boas para ótimas.




  Quis o destino que, apenas algumas semanas depois, eu recebesse um telefonema sobre um projeto de livro que me pareceu ter o potencial de cumprir meu novo objetivo. Então, eu fui atrás dele. Dei tudo de mim. Voei de New Hampshire até o meio do Texas para uma reunião de 15 minutos e, nessa reunião, enquanto ouvia os objetivos daquele casal para o livro deles, mencionei minha grande decisão: “Eu só quero trabalhar em livros inspiradores”. Compartilhei um pouco sobre minha jornada pessoal, e eles compartilharam um pouco sobre a deles. Apesar de nossas diferenças geográficas, nós parecíamos ter muito em comum. Todos havíamos enfrentado algumas dificuldades e conseguimos achar graça dessas semelhanças. Sem nos darmos conta, nossa reunião durou mais de uma hora.




  O casal tinha a possibilidade de contratar praticamente qualquer escritor do mundo para escrever seu livro. Mas os dois escolheram a mim. E tenho certeza de que minha decisão de focar em inspirar os outros foi grande parte da razão pela qual eles fizeram isso.




  As pessoas que estavam lá eram Chip e Joanna Gaines, as estrelas do programa Fixer Upper, da HGTV, e nosso livro, The Magnolia Story, se tornaria um best-seller nº 1 do New York Times. O livro vendeu mais de 1 milhão de cópias nos três primeiros meses e, mais de dois anos após sua publicação inicial, ainda conseguiu voltar a algumas listas de best-sellers durante a temporada de compras natalinas. A edição segue vendendo na versão com capa dura até hoje.




  O mais surpreendente é que isso não aconteceu por acaso. Desde então, fui coautor de três outros livros que chegaram à lista de best-sellers do New York Times, e cada um deles estava de acordo com o mesmo conjunto de valores inspiradores que propositadamente planejei seguir. Colocar meu foco em algo maior que eu, algo maior do que simplesmente receber um salário, valeu a pena. E o simples ato de concentrar o trabalho da minha vida em servir a um propósito maior também melhorou minha vida pessoal, de mais maneiras do que posso relacionar nesta breve introdução.




  Então, talvez você entenda por que fiquei um pouco cético quando uma pessoa chamada Kelly Smith entrou em contato comigo (através do link no meu humilde site de US$ 1 por mês) dizendo que queria falar sobre escrever um livro para a Zappos. Por que eu estaria interessado em fazer um livro de negócios, que eu imaginei ser um projeto “corporativo”, depois de ter deixado o mundo corporativo para trás e tomado aquela grande decisão de focar na inspiração?




  Se você conhece o conceito da Zappos, provavelmente está rindo da minha ingenuidade. Para ser sincero, eu não sabia muita coisa sobre a Zappos.




  

    Eu não sabia nada sobre Mark, então estamos quites.
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  Eu sabia que eles vendiam sapatos, mas nunca tinha comprado nada no site deles. Eu sabia do CEO da Zappos, Tony Hsieh, e que ele próprio havia escrito um livro, mas eu não tinha lido. Ainda assim, havia algo no e-mail inicial de Kelly que chamou minha atenção: ela disse que queria criar um livro contado nas diversas vozes dos funcionários da empresa, o que me intrigou. Eu tinha lido muitos livros sobre negócios e havia escrito muitos artigos sobre negócios em minha carreira como jornalista (especialmente durante meus primeiros anos no Boston Globe), mas nunca tinha visto um livro sobre negócios escrito dessa maneira. Aquilo me pareceu novo. Parecia único. Como queria saber mais, marquei uma chamada com a equipe dela.




  Na primeira hora do que se tornaria uma jornada de dois anos no coração da cultura da empresa, percebi que o que a Zappos estava fazendo não era vender sapatos. Não se tratava sequer de “negócios”, no sentido tradicional. Tinha a ver com serviço. Tinha a ver com inovação. Tratava-se de reimaginar o que uma empresa poderia ser e como ela poderia sobreviver no longo prazo, além de deixar não apenas os clientes, mas também funcionários, acionistas e comunidade – todos os envolvidos – mais felizes no processo.




  Viajei para a sede da Zappos em Las Vegas e passei um tempo com seus funcionários. Sentei em volta de uma fogueira com Tony Hsieh, mergulhei naquela cultura e logo percebi que não seria uma experiência de apenas escrever um livro. Aquela experiência estava me inspirando a querer fazer coisas ainda maiores e melhores com o trabalho da minha própria vida, que é exatamente o que a Zappos pretende fazer com todas as suas interações. O objetivo bastante real dessa empresa é mudar a maneira como os negócios são feitos e contagiar outras empresas, grandes e pequenas, a fazer algo mais inovador e mais inspirador ao longo do caminho.




  Isso nem parece real, certo? Nesse mundo cínico em que vivemos, é fácil descartar a integridade sincera e o desejo de fazer o bem como uma espécie de artifício de marketing. Mas eu fiquei impressionado ao descobrir que todos os funcionários que conheci na Zappos tinham uma história para contar que sustentava a missão da empresa. Não importava se era alguém em uma posição de liderança, trabalhando na recepção ou me levando em um ônibus da marca Zappos para o aeroporto. Todos os funcionários tinham uma história pessoal e apaixonada para compartilhar, principalmente sobre como modificar a maneira de trabalhar mudou suas vidas para melhor. E cada um deles mostrou muito claramente que seu objetivo em compartilhar essas histórias comigo não era engrandecer a si mesmos, mas inspirar outros a direcionar um novo olhar para o que eles fazem e considerar maneiras de tornar suas vidas e seu trabalho melhores também.




  Sei que isso não é novidade para todos vocês. Alguns de vocês que compraram este livro já estão mergulhados na mística Zappos. Você provavelmente sabe muito mais sobre a Zappos do que eu sabia quando comecei a trabalhar neste projeto. Mas, embora eu tenha precisado me atualizar (antes de tudo devorando o livro de Tony Hsieh, Satisfação Garantida), o que aprendi em minha jornada com essa empresa até agora é que qualquer coisa que alguém pense que sabe sobre a Zappos, seja por livros anteriores ou vários artigos que saíram na imprensa, não passa da superfície.




  O que você está prestes a ler neste livro é o resultado de dez anos adicionais de experiência, dados e informações coletados para dar sustentação ao que ainda eram principalmente hipóteses e sonhos em 2009. A cultura do UAU, os valores fundamentais e a dedicação aos “lucros, paixão e propósito” pelos quais a Zappos ficou conhecida no passado ainda se aplicam, mas, agora, esses conceitos foram testados várias vezes. E, como você verá em breve, embora algumas das ideias da Zappos não tenham funcionado, todo fracasso foi uma lição no caminho para um futuro emocionante.




  Hoje, as metas da Zappos são maiores do que nunca, conforme declarado no objetivo da empresa: Inspirar o mundo, mostrando que é possível proporcionar felicidade simultaneamente a clientes, funcionários, comunidade, fornecedores e acionistas de maneira sustentável e a longo prazo.




  Isso pode parecer grandioso, mas a Zappos está em uma posição única para definir objetivos grandiosos – e depois persegui-los. Embora tenham o apoio e os recursos da Amazon, o acordo que Tony assinou em 2009 garante que a empresa permaneça independente e autônoma.




  

    De fato, a Amazon e a Zappos têm um documento interno intitulado Documento dos 5 princípios, que diz:




    

      	A Zappos operará de forma independente, supervisionada por um comitê de gestão que funcionará de maneira semelhante ao conselho de administração anterior da Zappos. O comitê será composto inicialmente por três pessoas da Amazon e três da Zappos.




      	A cultura única da Zappos tem sido essencial para o seu sucesso até o momento, e procuramos protegê-la.




      	Haverá diferenças entre as experiências do cliente na Amazon e na Zappos, e nós manteremos a separação, para que os clientes entendam essas diferenças.




      	A Amazon quer aprender com a Zappos e vice- -versa. Compartilharemos informações para facilitar o aprendizado.




      	Os únicos “itens obrigatórios” de integração são processos legalmente necessários (por exemplo, há restrições de divulgação devido ao fato de a Amazon ser uma empresa pública). Estes serão claramente definidos e comunicados.
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  O que significa que, desde que proporcione lucros e crescimento, a Zappos tem a liberdade de fazer, basicamente, tudo o que quiser. E o que a Zappos se tornou na segunda década de sua existência é muito mais do que um varejista on-line e ainda mais do que uma empresa de serviços digna de UAU: A Zappos se tornou uma incubadora de novas ideias; um campo de testes para o futuro de como empresas grandes e pequenas podem se adaptar, crescer e prosperar diante de uma taxa de mudança exponencialmente crescente.




  O maior objetivo é oferecer UAU a todo mundo. Criar uma fórmula comercial na qual não haja perdedores. Transformar a Zappos em um sistema dinâmico, auto-organizado e em constante mudança, que proporcione ganhos para todas as partes envolvidas: funcionários, clientes, acionistas, fornecedores, comunidade, o mundo – todo mundo.




  E isso não é tarefa fácil.




  Como você está prestes a descobrir, a empresa passou por alguns altos e baixos bem loucos na última década, enquanto tentava decretar e estabelecer uma maneira de fazer negócios que não havia sido posta em prática em escala antes. Mas o alvo da Zappos, e o que ela está desencadeando, é um local de trabalho auto-organizado no qual os funcionários operam com a mesma autonomia e capacidade de inovar que a própria Zappos faz sob o guarda-chuva da Amazon.




  

    “Auto-organizado” é um termo técnico com uma definição específica que pode não ser óbvia. Não significa caos completo sem governança, com todos fazendo o que quiserem, o que é um equívoco comum. Uma das minhas maneiras favoritas de descrever sucintamente o que significa auto-organização é “regras, não reguladores”. Um exemplo de auto-organização na natureza é quando vemos uma revoada de pássaros.




    Não há um pássaro “líder” em uma revoada que diga aos outros pássaros o que fazer. Em vez disso, os pássaros seguem regras muito simples, como ficar a uma certa distância dos pássaros próximos, nem muito perto, nem muito longe, e aproveitar a “corrente de ar” ou o “rasto” criado pelos outros pássaros para minimizar o tanto de energia necessária para voar com mais eficiência.
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  Como será isso? Você está prestes a descobrir.




  Para explicar melhor, está na hora de eu sair do caminho e entregar este livro a esses funcionários. Afinal, este livro foi ideia deles, e permitir que eles mesmos abram as cortinas é a melhor maneira de não apenas explicar, mas realmente mostrar o que a Zappos está fazendo. Eles contarão a história de como a Zappos opera, de como chegaram aqui e o quanto o trabalho pode ser divertido (tanto para funcionários iniciantes quanto para CEOs) quando está relacionado com conexão e serviço. Eles explicarão como confiança e serviços no local de trabalho liberam a criatividade. E eles também compartilharão para onde a Zappos (e talvez o resto do mundo dos negócios) irá. Para isso, mostrarão como permanecer fiel a uma cultura e dar aos funcionários a capacidade de liderar através da auto-organização e da dinâmica baseada no mercado (Market-Based Dynamics, MBD) já está criando novas experiências, novas categorias e nova lucratividade em áreas que ninguém na Zappos poderia ter imaginado quando tudo começou.




  

    MBD é o nosso termo interno para a criação de uma minieconomia dentro das quatro paredes da Zappos para imitar o que acontece no mundo real. Parte do que levou à implementação da MBD na Zappos foi o fato de uma pesquisa ter demonstrado que os mercados são uma das principais forças a promoverem a inovação.
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  Não importa se você se considera um líder, um seguidor, um empresário, um funcionário público, uma pessoa caseira ou um viciado em televisão. Quem quer que você seja, qualquer que seja o ponto em que esteja no trabalho ou na vida, espero que você ache que este livro foi escrito para lhe servir. Porque ele realmente vem do coração, de todos os funcionários da Zappos que você está prestes a conhecer. E a minha maior esperança, a maior esperança deles, é que essa espiada na história sempre em desenvolvimento da Zappos faça você dizer UAU, de modo que você fique inspirado e provoque um UAU no mundo também.




  – Mark Dagostino
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  O CORAÇÃO DA CULTURA VOLTADA PARA OS SERVIÇOS




  

    

      

        	

          Teri McNally




          Líder de equipe, Atendimento ao cliente




          Uma vez, passei minhas férias morando em um farol em funcionamento.
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  É incrível como abrir nosso coração muda tudo.




  Nesse caso, tudo começou com um telefonema.




  “Alô?”




  “Oi, aqui é Teri, da Zappos.com. É a Susan?”




  “É, sim.”




  “Olá, Susan. Soube que você ligou ontem para o nosso departamento de fidelização do cliente para nos informar que a maior parte do seu pedido de calçados não chegou no prazo prometido.”




  “Sim.”




  “Estou ligando para dizer que revisei sua ligação e lamento muito por tudo que você e sua família estão passando.”




  “Eu... obrigada. Há mais algum problema com o meu pedido?”




  “Não, não. O resto dos sapatos chegará amanhã. Eu verifiquei três vezes se eles estavam mesmo a caminho antes de ligar para você, então, só quero informar que eles estão mesmo a caminho e também queria me desculpar por não termos feito mais quando você ligou ontem. Sei que é um momento difícil para você e sua família, e senti que deveríamos fazer algo mais, então, creditei sua conta com metade do valor da compra.”




  “Você fez o quê?”




  “Os sapatos atrasados ainda chegarão amanhã, mas estou reembolsando metade do seu dinheiro.”




  “Uau! Você está brincando. Isso é incrível. Por que você fez isso?”




  “Bem, depois de saber por que você os encomendou, pensei que a última coisa que você precisava era que esse pedido de sapatos acrescentasse mais estresse à sua vida. Assim, eu só queria pedir desculpas pelo atraso e corrigir a situação, se fosse possível. Então você deve ver esse crédito de volta no seu cartão dentro de 48 horas.”




  “Isso é... Eu não sei o que dizer. Isso é realmente generoso da sua parte. Eu disse à mulher no telefone ontem que o serviço memorial precisou ser adiado por causa do tempo. Por isso, os sapatos chegarem atrasados nem é um problema tão grande, desde que eles cheguem.”




  “Entendo, e fico satisfeita que eles cheguem a tempo para o serviço. Sinto muito por sua perda.”




  Susan fez uma pausa.




  “Obrigada. Muito obrigada. Estamos todos de coração partido...”




  Somos conhecidos pelo esforço em oferecer um dos melhores serviços de atendimento ao cliente do mercado, e é meu trabalho como líder da equipe de fidelização do cliente ajudar a garantir que isso continue. Nessa função, faço verificações de nossos registros de chamadas de atendimento ao cliente para garantir que as pessoas que ligam com uma pergunta ou preocupação sobre algo estejam sendo atendidas como deveriam. Não sei bem por que revisei aquela ligação em particular naquele dia (foi realmente aleatória), mas fiquei imediatamente impressionada com o que ouvi.




  

    Um desafio interessante que temos é quando contratamos funcionários com experiência prévia em call center. Às vezes, precisamos destreinar velhos hábitos ruins e incentivar novos funcionários a se concentrarem mais em encantar o cliente em vez de minimizar os tempos e custos de ligação para a empresa, se for a serviço de uma melhor experiência do cliente. Temos uma equipe que audita ligações telefônicas aleatórias para procurar oportunidades de treinamento quando sentimos que um representante ofereceu um serviço bom, mas não necessariamente ótimo. Uma das minhas citações favoritas é do autor de negócios Jim Collins, que gosta de dizer que o bom é o inimigo do ótimo.
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  Susan, uma mulher encantadora com sotaque do Tennessee com quem eu havia estado ao telefone, tinha telefonado porque a maior parte de seu pedido de sapatos não havia chegado como prometido. Seu pedido era incomum: 11 pares de tênis Lacoste, todos vermelhos, em tamanhos diferentes. Ela disse à nossa representante que apenas um dos pares havia chegado, e que aquilo era realmente importante para ela, porque os sapatos vermelhos seriam usados em um funeral: um memorial para Luis, o namorado de sua filha adolescente.




  O incrível é que Susan não estava brava com o atraso. Ela estava apenas frustrada (dava para ouvir isso na voz dela), e com razão. Ela queria se certificar de que os sapatos estavam a caminho e chegariam a tempo para aquele dia tão importante. Acontece que o Tennessee, que normalmente não tem muita neve, havia sido atingido por uma grande tempestade de neve. Com isso, muitos voos e serviços de entregas haviam sido cancelados em todo o estado. A integrante da nossa equipe de fidelização do cliente explicou que os sapatos eram provenientes de dois depósitos diferentes e, embora um dos depósitos tivesse conseguido realizar o envio de um par de sapatos, todos os demais que não chegaram eram de um depósito diferente, que foi afetado pelas tempestades. Susan compreendeu. Coisas acontecem. Ela disse que tudo ficaria bem, e a ligação terminou cordialmente.




  Claramente, não estávamos apenas fornecendo sapatos para aquela família. Estávamos fornecendo algo mais profundo, algo que conectava aquelas pessoas a um jovem que haviam perdido.




  Quis fazer um acompanhamento da situação, porque achei que nossa representante poderia ter sido mais empática. Ela foi amigável. Ela fez uma pesquisa e garantiu a Susan que seus sapatos estavam a caminho. Mas ela não se desculpou pelo inconveniente e pela preocupação que causamos a Susan e sua família, e um pedido de desculpas certamente parecia justificado. Também pensei que os sapatos que havíamos prometido entregar deveriam significar algo realmente especial para aquelas pessoas. Não era um pedido pequeno. Eram US$ 845 em sapatos! Devia haver algum simbolismo para alguém pedir todos aqueles sapatos vermelhos em particular para serem usados em um funeral, certo? Claramente, não estávamos apenas fornecendo sapatos para aquela família. Estávamos fornecendo algo mais profundo, algo que conectava aquelas pessoas a um jovem que haviam perdido.




  Foi por isso que liguei para Susan e tomei a decisão de devolver metade do dinheiro a ela.




  “Vou acompanhar pessoalmente pela manhã para garantir que os sapatos cheguem a tempo, está bem? E, se você tiver algum problema com os tamanhos ou qualquer outra coisa, ligue diretamente para mim, que enviarei um caminhão da UPS para recolher as devoluções na sua casa e mandarei os novos tamanhos no dia seguinte, conforme necessário, sem custo adicional.”




  “Você fará tudo isso?”




  “Sim. Será um prazer, Susan. E, se eu puder ajudar com qualquer outra coisa, não hesite em ligar. Vou lhe deixar meu número direto e meu endereço de e-mail...”




  Eu me certifiquei de que Susan saberia como entrar em contato comigo, e ela me agradeceu novamente. Eu agradeci por ela ter escolhido a Zappos, e foi tudo. Mas eu não conseguia parar de pensar em Susan e sua família. No momento em que desliguei o telefone, pedi que fossem enviadas flores para a filha dela no dia seguinte, juntamente com um vale-presente de US$ 100 para que ela pudesse comprar algo de bom depois que tudo isso terminasse.




  Quando cheguei em casa, contei a meu marido sobre a ligação. Continuei falando sobre aquela mulher, o que ela devia estar passando e como deve ser horrível ver uma filha sofrendo, e concluí que eu também havia falhado um pouco no meu telefonema. Eu queria fazer algo mais e sabia que nossa empresa faria mais. Susan e sua filha pediram à Zappos que entregasse o que precisavam a tempo, e isso não é algo que qualquer empresa possa deixar de levar a sério.




  Assim que cheguei ao campus na manhã seguinte, verifiquei o computador e fiquei feliz em ver que os sapatos haviam sido entregues. Olhei para uma foto do meu pai em cima da minha mesa, em meio a uma porção de objetos divertidos e pequenas lembranças que tornam meu espaço de trabalho tão pessoal para mim.




  Peguei o telefone.




  “Alô?”




  “Oi, Susan, é Teri da Zappos de novo.”




  “Oi, Teri!”




  “Recebi um aviso de que seus sapatos foram entregues, mas queria conferir se você os recebeu.”




  “Eles estão aqui! Obrigada. E McKendree acabou de receber as lindas rosas que você enviou e o vale-presente. Foi tão incrivelmente atencioso e generoso que eu não sei o que dizer.”




  “Bem, eu só queria fazer um pouco mais. Não mencionei isso ontem, mas perdi meu pai para o câncer há alguns meses. Então sei o quanto isso pode ser difícil.”




  “Ah, não. Sinto muito por ouvir isso. Sinto muito por sua perda.”




  “Obrigada. Muito obrigada.”




  “Mas por que as rosas? Como você sabia?”




  “Sabia o quê?”, perguntei.




  “Luis costumava enviar rosas exatamente como aquelas para McKendree quando ela estava em tratamento.”




  “Você está brincando.”




  “Não. Não sei se você sabe disso, mas ela e Luis se conheceram quando estavam em tratamento.”




  “Ah, meu Deus.”




  “Ela está em remissão agora. Está indo muito bem. Mas Luis costumava enviar rosas iguaizinhas a essas para ela. A mesma cor e tudo. Como você sabia?”




  “Eu não sabia. Pedi um buquê, e o florista deve ter montado ele assim. Não tenho certeza. Uau.”




  “Uau mesmo. Estou impressionada com tudo isso. Obrigada. E minha filha agradece também.”




  Susan começou a chorar, e eu também comecei a ficar com os olhos cheios de lágrimas.




  “Espere um pouco”, ela disse. “Deixe-me colocar McKendree no telefone.”




  Alguns segundos depois, eu estava ao telefone com McKendree, que era a adolescente mais doce com quem eu já havia conversado. Ela também começou a chorar, e eu passei a chorar ainda mais. Ela me disse que eu havia feito ela ganhar o dia dela.




  Quando voltou ao telefone, Susan me agradeceu mais uma vez e reiterou que lamentava saber da morte de meu pai.




  “Obrigada. Ele lutou por muito, muito tempo.”




  “Bem, ele certamente criou uma boa filha.”




  Foi quando eu fiz uma pausa. O comentário dela me pegou de surpresa.




  Se há uma coisa que aprendi neste trabalho é que as pessoas de todos os lugares gostam de conversar. E elas gostam especialmente de ser ouvidas. Mesmo quando a pessoa que está ouvindo é uma estranha ao telefone.




  “Estou falando sério”, continuou ela. “Se houvesse um pouco mais desse tipo de bondade e cuidado, o mundo seria um lugar muito melhor agora, não seria? Luis era assim. Ele costumava juntar brinquedos o ano todo para levar para as crianças do hospital em Honduras, de onde era, mesmo quando estava em tratamento. Ele adoraria ter visto o rosto de McKendree quando aquelas flores chegaram. Ele deve estar sorrindo de orelha a orelha no céu, agora. Não consigo expressar o que você fez por nós hoje.”




  “Foi um prazer”, eu disse. “Olha, eu sei que você deve estar ocupada se preparando para amanhã, então não quero atrapalhar...”




  “Não, não. Sou sulista e mãe. Se há uma coisa que eu não me importo de fazer é conversar.”




  Se há uma coisa que aprendi neste trabalho é que as pessoas, não apenas do sul dos Estados Unidos, mas pessoas de todos os lugares, gostam de conversar. E elas gostam especialmente de ser ouvidas. Mesmo quando a pessoa que está ouvindo é uma estranha ao telefone que trabalha para um varejista on-line.




  “Ah, está bem, então. Eu tenho uma pergunta para você, se você não se importa. Eu tenho uma curiosidade: por que os sapatos vermelhos?”




  A voz de Susan disparou quando ela começou a me contar a história de amor de McKendree e Luis, dois adolescentes que se conheceram no Hospital Infantil St. Jude, em Memphis, no outono de 2011, enquanto estavam em tratamento para câncer. Foi como uma versão particular de A culpa é das estrelas, a maneira como aquele jovem alegre levava um sorriso para o rosto de McKendree durante os momentos mais difíceis da vida dela, e a maneira como Luis se iluminava com a alegria e a música que McKendree levava para ele. Juntos, eles tocavam violão e cantavam para outras crianças no segundo andar da enfermaria de câncer do hospital. Eles se tornaram melhores amigos e um elemento de felicidade para outros garotos que lutavam pela vida, junto com suas famílias. Sem mencionar uma inspiração para os médicos e enfermeiras que trabalhavam tanto para salvar crianças todos os dias.




  Luis já estava lutando contra o câncer havia algum tempo antes de McKendree entrar em sua vida. A certa altura, os médicos tiveram certeza de que teriam de amputar sua perna para conter o câncer. Luis ficou arrasado. Para animá-lo, seus pais juntaram dinheiro e conseguiram comprar um par de sapatos vermelhos que ele cobiçava: um par de tênis Lacoste vermelhos que ele vira em uma vitrine logo depois de vir para os Estados Unidos para se tratar. Ele os usou até o último segundo antes da cirurgia programada. Quando acordou no quarto do hospital, após a cirurgia, ele olhou para baixo e viu as duas pernas. Os médicos não precisaram amputar, afinal.




  A partir daquele dia, Luis adorava usar aqueles sapatos vermelhos. Na verdade, o desejo dele era andar de asa-delta usando seus tênis vermelhos favoritos da Lacoste. Um desejo que ele realizou dando o maior sorriso do mundo.




  O problema do câncer é que ele nem sempre se mostra. Às vezes, o que você vê do lado de fora, o sorriso no rosto de alguém, não revela o que está acontecendo embaixo da pele. No início de fevereiro de 2015, a saúde de Luis piorou drasticamente. E, quase sem aviso, justamente no Dia dos Namorados, ele morreu.




  McKendree ficou arrasada. Todo mundo ficou arrasado. Susan chorou ao me contar isso. Eu também chorei.




  Foi quando ela me disse que o desejo pessoal de McKendree era que ela e todos os amigos que passaram por tratamento juntos no hospital St. Jude usassem sapatos vermelhos no funeral de Luis. Foi por isso que Susan ligou para a Zappos e encomendou vários sapatos vermelhos. Agora, ali estávamos nós, ao telefone, chorando.




  Se a ligação tivesse terminado ali e eu nunca mais falasse com Susan, teria sido uma das minhas interações mais memoráveis e emocionantes com uma pessoa estranha em toda a minha vida.




  Mas não acabou aí. Nem perto disso.




  Quando coisas boas acontecem aqui na Zappos, nós compartilhamos nossas histórias com os colegas de trabalho. E, assim que compartilhei a história de Susan, McKendree e Luis com alguns outros membros da minha família Zappos, começaram a surgir ideias.




  “Vamos fazer algo realmente especial para McKendree. Ela deve estar muito triste.”




  “Quem sabe trazemos ela e a família aqui para Las Vegas?”




  “Isso! Umas férias.”




  “Talvez ela possa trazer alguns amigos. Como aqueles amigos de St. Jude que conheciam Luis. Os que usaram os sapatos vermelhos.”




  “Sim! E se nós fizermos uma festa para eles? Uma celebração da vida. Uma celebração de Luis!”




  De repente, vários departamentos da nossa empresa estavam colaborando para montar uma viagem única para McKendree, seus amigos e familiares. Quando tudo estava organizado, enviamos um vídeo dizendo: “Adivinhem só! Vocês virão para Las Vegas!”




  McKendree e a mãe não conseguiam entender por que estávamos sendo tão legais e fazendo tanto por eles.




  Nossa resposta foi, e sempre é: “Por que não?”. A história de McKendree nos tocou, e queríamos fazer alguma coisa a respeito disso. Para homenageá-la. Para homenagear Luis. Para homenagear Susan por tudo o que tinha feito para dar apoio à filha. Todos mereciam se divertir um pouco, não é? Além disso, McKendree estava se formando no ensino médio e ainda travava sua própria batalha contra o câncer. Pensamos que ela merecia um descanso.




  Por que não?




  “Eles fizeram com que nos sentíssemos como as pessoas mais especiais do mundo”, lembra McKendree de sua viagem a Las Vegas. (McKendree está na faculdade, agora. Ela conseguiu uma bolsa de estudos integral enquanto se tratava contra um câncer, de modo que é bastante inspiradora por conta própria!) “Eu nunca havia ido a Las Vegas ou qualquer coisa parecida, e tudo havia sido pensado para nós, cada detalhe. Nós nos divertimos muito. Acho que nunca sorri nem me diverti tanto.”




  Nunca vou me esquecer do momento em que McKendree e Susan entraram no escritório e nos encontramos pessoalmente pela primeira vez. Como havia assistido a um vídeo que o hospital St. Jude havia postado, já sabia como elas eram. Mas não estava preparada para o dilúvio de emoções. Ao abraçar aquelas duas pessoas que eu havia conhecido por telefone, comecei a chorar. Foi um momento e tanto para nós três. Um momento de pura alegria. Elas também começaram a chorar! Eu ainda me emociono pensando naquilo.




  Todos os meus colegas foram à festa naquela noite. Pegamos McKendree e seus amigos em uma limusine, estendemos um tapete vermelho e muitas pessoas da nossa equipe trabalharam até mais tarde apenas para organizar tudo e viver aquela celebração com eles – incluindo nosso CEO, Tony Hsieh. Ele achou tudo tão emocionante que acabou ficando a noite toda. Foi uma das últimas pessoas a sair.




  “Onde há um pulso, há um propósito.”




  “A noite inteira foi mágica”, diz McKendree. “O pessoal da Zappos se dedicou muito. Eles projetaram as minhas fotos favoritas de Luis e eu juntos em uma das paredes. Havia uma banda de mariachis, alguns funcionários faziam danças coreografadas e um cantor local incrível tocou um monte de músicas que eram muito especiais para mim e Luis, incluindo nossa música favorita, ‘Live Forever’, de Drew Holcomb. Um homem chamado Miguel, que é um dos artistas da Zappos, me deu dois sapatos vermelhos que ele havia pintado: um com o rosto de Luis e o outro com o meu rosto. Eu tenho eles expostos em uma caixa no meu quarto.”




  “Foi mais do que tudo o que eu imaginava que aconteceria comigo em toda a minha vida”, continua McKendree. “Quando olho para trás, fico pensando: Aquilo aconteceu mesmo? Nunca tive ninguém que me fizesse sentir tão especial além de Luis. Eu não me sentia daquele jeito fazia muito tempo, mesmo. De alguma forma, eles fizeram eu me sentir como ele me fazia sentir.”




  Foi emocionante para mim também. Para todos que estavam lá. Não acho que houvesse um único olho seco na casa. Parece que Luis tinha um ditado favorito que costumava citar o tempo todo: “Onde há um pulso, há um propósito”. Mais de uma pessoa mencionou isso ao microfone ao longo daquela noite. E, ao sermos lembrados dessa frase várias vezes durante a festa, muitos de nós nos sentimos mais inspirados do que nunca para tentar cumprir nosso próprio objetivo pessoal. Quando a família de McKendree voltou ao Tennessee, a celebração ainda não havia terminado. A notícia do que havia acontecido tinha se espalhado.




  As pessoas começaram a falar sobre o assunto nas mídias sociais. Alguém criou uma hashtag usando a frase “Operation Red Shoes” (operação sapatos vermelhos). Foi marcante. O que começou com tristeza estava evoluindo através daquela conexão que havíamos feito. Ao conectar e compartilhar nossas histórias, formamos quase magicamente uma nova tribo de apoio a McKendree.




  “Não demorou muito”, lembra Susan, “sentimos que deveríamos fazer algo por eles em troca, para mostrar em primeira mão ao pessoal da Zappos o que Luis e o que outros pacientes do St. Jude vivenciam. Pensamos que seria muito divertido virar a mesa, levar Teri e as pessoas que instigaram a viagem e a festa para Memphis. McKendree chegou a falar em usar seu Make-a-Wish1 para financiar a viagem, mas não precisou. Quando a ideia chegou ao St. Jude, alguns amigos de lá se apresentaram e eles próprios ajudaram a financiar a viagem.”




  O que posso dizer? A viagem a Memphis foi completamente inesperada e totalmente surpreendente. Passamos um tempo no hospital em uma festa de pintura com algumas das crianças. Susan e McKendree nos levaram a Graceland e à Beale Street. Nós nos sentimos muito honrados e comovidos pela família e o hospital retribuírem dessa maneira.




  Passarmos um tempo juntos em Las Vegas e no Tennessee levou a algo mais: Susan e eu tivemos a chance de conversar muito, e até hoje nós conversamos, trocamos mensagens de texto e e-mails e mantemos contato regularmente. Nós desenvolvemos uma amizade que tenho certeza de que vai durar o resto de nossas vidas.




  No outono de 2015, McKendree, junto com sua irmã, Bizzy, e Allie e Hailey, amigas de Luis, lançaram uma organização sem fins lucrativos em memória de Luis: a Operation Red Shoes (ORS), ou “operação sapatos vermelhos”. É uma instituição de caridade criada especificamente para ajudar famílias com adolescentes e crianças com suas necessidades à medida que passam por tratamentos contra o câncer. Um grupo de funcionários na Zappos fez doações pessoais para ajudar com o começo da instituição.




  “Recebemos todo tipo de apoio, incluindo o de algumas celebridades”, conta Susan. “David Mickey Evans, roteirista e diretor de Se brincar o bicho morde (1993), deu à ORS a primeira grande doação. Eu realmente acho que ela vai se transformar em uma grande organização sem fins lucrativos que ajudará em algumas das situações que afetam adolescentes que lutam contra essa doença. Nosso objetivo é que ela continue crescendo e fazendo um bom trabalho em homenagem a Luis por muito tempo depois de todos termos partido.”




  E isso ainda não é tudo! Outro tipo de projeto legado também começou na mesma época. Luis tinha um cachorro, uma husky chamada Luna, que havia deixado para McKendree.




  “No começo, eu não sabia o que fazer com ela”, diz a menina. “Luna nem sequer gostava de mim. Ela era tão protetora com Luis que costumava se enfiar no meio de nós dois no sofá dele! Mas agora ela gosta de mim. Nós somos amigas. E decidimos cruzá-la, para ajudar a espalhar ainda mais a alegria de Luis para os outros. Três dos filhotes foram treinados para serem cães de serviço para crianças com câncer.”




  Um dos filhotes acabou indo para Tia Zuniga, uma integrante da equipe da Zappos que ajudou a fazer a Operação Sapatos Vermelhos acontecer. Agora, ela traz o cachorro para o trabalho simplesmente para passar um tempo com sua equipe e deixar os dias mais alegres.




  Como eu disse antes: abrir nosso coração muda tudo. E o que a Zappos deu a mim e a todos que trabalhamos aqui é prova de que as empresas também podem ter um coração. Quando esse coração está aberto, aberto de verdade, coisas surpreendentes acontecem.
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          Christa Foley




          Diretora de visão de marca, Diretora de aquisição de talentos e Diretora de treinamento de cultura externa




          Leitora ávida. Sem brincadeira, eu leio de quatro a cinco livros por semana.


        

      


    

  




  

    Na mitologia grega, Cérbero (ou Kerberos), frequentemente chamado de Cão de Hades, é um cão de três cabeças que guarda os portões do submundo para impedir que os mortos saiam. Eu penso em Christa como a guardiã de três cabeças da cultura e da marca da Zappos.




    Ela não tem medo de fincar pé sempre que alguém sugere fazer algo que possa parecer desimportante no momento, mas que pode ser o primeiro passo de uma ladeira escorregadia que comprometa nossos valores a longo prazo.
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  A história da “Operação Sapatos Vermelhos” não aconteceu por acidente.




  Ela também não aconteceu por acaso.




  Aconteceu por projeto.




  A possibilidade de grandes coisas acontecerem é simplesmente incorporada à estrutura corporativa da Zappos – um reflexo direto de nossos valores fundamentais. E é o tipo de coisa que você pode fazer acontecer na sua empresa, no seu pequeno negócio e na sua vida também.




  

    Zappos Insights é o nome oficial da equipe que fornece vários programas de treinamento e coaching, incluindo treinamento em cultura (“Culture Camp”), treinamento em atendimento ao cliente (“School of WOW”) e conversação externa (“Zappos Represents!”).
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  Como diretora de treinamento de cultura externa, tenho a sorte de liderar uma incrível equipe de zapponianos encarregada de compartilhar as lições (ou seja, de “insights”) que aprendemos aqui na Zappos com outros líderes empresariais dos Estados Unidos e do mundo. Portanto, eu não poderia ficar mais feliz ao ver a Operação Sapatos Vermelhos dar início a este livro realizado por funcionários, porque é um exemplo excelente do que pode acontecer quando tudo o que esperamos realizar nesta empresa se reúne.




  Muita gente pensa que a Zappos é um site que vende sapatos. Mas isso é apenas o que somos na superfície. O que realmente somos, o que sempre fomos, é uma empresa de serviços que calha de vender sapatos (e outros produtos). Somos uma empresa verdadeiramente criada para colocar os serviços em primeiro lugar. Consideramos nosso trabalho estabelecer e promover conexões humanas pessoais.
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