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    Introdução


    Howard Schultz nasceu filho de um trabalhador com poucas qualificações, no Brooklyn de 1953, e cresceu em um bairro carente. Este livro conta a história de como ele transformou sua empresa, a Starbucks, em uma marca líder com mais de 27.000 filiais em todo o mundo. Em 1997 ele prefaciou sua autobiografia aconselhando os leitores: “Sonhe mais do que os outros pensam ser prático. Espere mais do que os outros pensam ser possível”1. Larry Page, que criou o Google, é um forte defensor do que ele chama de um desrespeito saudável pelo impossível: “Você deve tentar fazer coisas que a maioria das pessoas não faria”2. Sam Walton, o fundador do Walmart, que já foi a maior corporação do mundo, explicou o segredo de seu sucesso dizendo: “Sempre mantive o padrão muito alto para mim: estabeleci metas pessoais extremamente altas”3.


    Outro lendário empresário e bilionário, Richard Branson, afirmou concisamente: “A lição que aprendi ao longo de tudo isso é que nenhum objetivo está além do nosso alcance, e até mesmo o impossível pode se tornar possível para aqueles que têm visão e acreditam em si mesmos”4.


    Esse é o tema deste livro. Estudei as carreiras de vários homens e mulheres extraordinariamente bem-sucedidos — a maioria deles empresários, mas também incluí altos executivos, atletas e outras pessoas que tiveram sucesso em várias áreas. Ao analisar suas histórias de vida, descobri que aquilo que os distingue, acima de tudo, é a coragem de ser diferente da maioria das pessoas ao seu redor e de questionar as formas tradicionais de pensar. Eles também estabelecem suas metas e ambições consideravelmente mais alto do que a maioria das pessoas. Este livro analisa os exemplos de homens e mulheres como Arnold Schwarzenegger, Madonna, Steve Jobs, Bill Gates, Jack Ma e Warren Buffett, a fim de obter os segredos cruciais de seu sucesso. Suas histórias servem como diretrizes que podem ensiná-lo a almejar muito mais e alcançar muito além do que você jamais imaginou ser possível.


    Raramente encontrei alguém que estabeleceu metas muito altas. A maioria das pessoas vive suas vidas sem nenhum objetivo real ou estabelece metas muito baixas, e considero que esta é a principal razão pela qual não conseguem alcançar mais conquistas e ficam aquém do seu potencial.


    Por que algumas pessoas são muito mais bem-sucedidas do que outras? Educação ou privilégio social dificilmente podem explicar a diferença entre vencedores e perdedores — muitas das personalidades de sucesso apresentadas neste livro tiveram infâncias difíceis: a estilista Coco Chanel, o fundador da Oracle, Larry Ellison, o fundador da Apple, Steve Jobs, para citar apenas alguns. Entre os bilionários que se fizeram sozinhos, a cota de desistentes do ensino médio ou da faculdade pode ser ainda maior do que na sociedade em geral.


    Uma lenda bem conhecida, que por razões óbvias é especialmente popular entre as pessoas que fracassaram na vida, diz que o sucesso é simplesmente uma questão de sorte. De acordo com essa teoria, as grandes corporações também poderiam realizar sorteios para preencher cargos de gestão. O sortudo vencedor seria promovido a CEO, enquanto os perdedores teriam que trabalhar na sala de correspondência.


    É claro que pode haver um elemento de sorte envolvido, embora superestimar seu significado seja um erro — ninguém tem sempre sorte ou sempre azar. Ao longo de vários anos ou mesmo décadas, o equilíbrio entre incidentes afortunados e infelizes tende a se igualar. A maioria dos que se tornam milionários por puro acaso perde suas fortunas mais tarde. No intervalo de apenas alguns anos, muitos dos maiores ganhadores da loteria estão em pior situação financeira do que antes do prêmio. Por quê? Porque lhes falta a resiliência mental necessária para construir e reter riqueza. Por outro lado, são inúmeros os exemplos de pessoas que perderam toda a fortuna — pela qual trabalharam muito — e conseguiram reconstruí-la em poucos anos.


    Ser bem-sucedido significa alcançar resultados muito melhores do que o concorrente médio em uma determinada área, e significa atingir seus objetivos. Este livro trata de certas atitudes e maneiras de pensar que todas as pessoas bem-sucedidas compartilham. Em nossa cultura, imitar os outros e copiar o que eles fazem é desaprovado, embora até mesmo as crianças aprendam principalmente imitando as pessoas ao seu redor — e as crianças geralmente aprendem mais rápido e com mais sucesso do que os adultos. Em sua autobiografia, o fundador do Walmart, Sam Walton, confessa: “Quase tudo o que fiz, copiei de outra pessoa”5.


    Para ter objetivos elevados na vida, evite seguir os conselhos daqueles que não alcançaram nenhum sucesso esmagador. Certifique-se de receber orientação apenas dos vencedores e estudar as atitudes que os ajudaram a atingir seus objetivos.


    Este livro é baseado em um estudo sistemático das autobiografias e biografias escritas por e sobre mais de 50 homens e mulheres bem-sucedidos, todos os quais demonstraram força de vontade e coragem para alcançar sucessos além do que outros consideravam possível. Ele também contém algumas das minhas próprias experiências — não porque eu jamais me consideraria igual a essas grandes personalidades, mas como leitor de autoajuda frequentemente me pergunto se os autores desses livros experimentaram e testaram, com sucesso, suas próprias receitas. Na minha opinião, aqueles que obtiveram sucesso em várias áreas estão em uma posição muito melhor para dar conselhos confiáveis do que os que nunca alcançaram nada digno de nota.


    Do lado de fora, as carreiras de sucesso muitas vezes parecem ser uma progressão irrefreável, indo de um sucesso fenomenal para o sucesso seguinte. Essa visão não leva em conta os enormes problemas e obstáculos aparentemente intransponíveis que muitas pessoas bem-sucedidas tiveram de superar, e ignora os fracassos e contratempos que muitas vezes essas pessoas sofreram ao longo do caminho e que, longe de desanimá-los, os estimularam a estabelecer metas ainda mais altas. Os homens e mulheres de sucesso apresentados neste livro tiveram a coragem de abordar e resolver problemas de maneiras não convencionais e de assumir posições impopulares em oposição à maioria. Além disso, eles frequentemente tinham grande prazer em se distinguir de seus concorrentes fazendo as coisas de maneira diferente, em vez de seguir as convenções do que era considerado o caminho adequado. Se você se depara com problemas e contratempos, essas histórias estimularão o seu próprio esforço. E vão ajudá-lo a entender a força mental que é o segredo do seu sucesso, permitindo-lhe resolver problemas aparentemente impossíveis.


    Este livro conta as histórias de empreendedores, investidores, atletas e artistas de sucesso. A maioria deles também conseguiu construir grandes fortunas. Mas se seu objetivo é apenas ficar rico ou também se tornar um músico, atleta ou escritor de sucesso, isso é realmente irrelevante. De qualquer forma, o caminho para o sucesso pessoal começa com a definição de metas mais altas do que você mesmo e as pessoas ao seu redor considerariam sensatas. Este livro destina-se a incentivá-lo a almejar mais e a começar a realizar seus sonhos. “Se você jogar sem objetivos de longo prazo, suas decisões se tornarão puramente reativas e você estará jogando o jogo do seu oponente, não o seu”, adverte Garry Kasparov. “Ao pular de uma coisa para outra, você será desviado do curso, preso no que está bem à sua frente, em vez de lidar com o que precisa alcançar”6.


    Se você seguir as regras básicas estabelecidas neste livro e aplicar as leis do sucesso com base na análise, com certeza terá sucesso. Você sabia que a maioria das pessoas extremamente bem-sucedidas são leitores insaciáveis? Warren Buffett, o investidor mais bem-sucedido da história das finanças, sempre foi questionado sobre o segredo de seu sucesso. Esta é a sua resposta: “Leia tudo o que puder”7. Nas lendárias reuniões de sua empresa, Berkshire Hathaway, sediada em Omaha, ele vem dando esse mesmo conselho há muitos anos. Buffett está convencido de que foram as leituras que fez em seus anos de formação que moldaram sua abordagem de investimentos e prepararam o terreno para os próximos 50 anos de sucesso sem precedentes8. Ele mesmo diz: “Aos 10 anos, eu já tinha lido todos os livros da biblioteca pública de Omaha com a palavra finanças no título — alguns deles, duas vezes”9. Em uma sessão de autógrafos, ele mencionou casualmente ter 50 livros em casa esperando para serem lidos10.


    A leitura de Buffett não se restringia a livros sobre finanças — ele também lia manuais de autoajuda, tais qual Como fazer amigos e influenciar pessoas, de Dale Carnegie, e desenvolveu seu próprio sistema para implementar os conselhos que extraiu desse livro. Muitas pessoas leram livros como o de Carnegie — na verdade, você pode estar entre esses leitores. Mas a leitura sozinha não garante o sucesso de ninguém. Depois de estudar os métodos de Carnegie, Buffett decidiu realizar uma análise estatística para testar o que aconteceria se os aplicasse em sua própria vida. “As pessoas ao seu redor não sabiam que ele estava realizando um experimento com elas no silêncio de sua própria cabeça, mas ele observava como elas reagiam. Ele acompanhou seus resultados. Cheio de alegria crescente, ele viu o que os números provavam: as regras funcionavam”11.


    O parceiro de negócios mais próximo de Buffett, Charlie Munger, com quem passou décadas construindo um império de bilhões de dólares, foi apelidado de “livro com pernas” por seus filhos, porque estava sempre lendo livros sobre as realizações de outras personalidades de sucesso12. Há boatos de que Munger lê um livro por dia.


    Este livro é sobre personalidades notáveis e os segredos de seu sucesso. Episódios exemplares de suas vidas servem para expor e ilustrar esses segredos, e episódios frequentemente lidam com as dificuldades enfrentadas por esses homens e mulheres em sua ascensão, além de apresentar as maneiras pelas quais eles as dominaram. O segredo do sucesso deles se revelará a você assim que — seguindo o exemplo de Buffett — você deixar de estudar apenas as regras e padrões inerentes a essas histórias e começar a aplicá-los à sua própria vida. O momento certo para começar a seguir este conselho é agora.


    Dr. Rainer Zitelmann

  


  
    Capítulo 1


    Desejando mais


    Em 1966, quando Arnold Schwarzenegger tinha apenas 19 anos, ele conversou com Rick Wayne durante o campeonato Mr. Universe, em Londres. O jornalista, ele próprio um fisiculturista, lembrou mais tarde que Schwarzenegger lhe perguntou: “Você acha que um homem pode conseguir o que quiser?”. A pergunta intrigou Wayne, que respondeu: “Um homem precisa conhecer suas limitações”. Schwarzenegger não concordou com ele: “Você está errado”. Wayne, que era mais velho e experiente e tinha viajado muito, ficou cada vez mais irritado com o arrogante e determinado jovem austríaco: “Como assim, estou errado?”. Ao que Schwarzenegger respondeu: “Um homem pode conseguir o que quiser — desde que esteja disposto a pagar o preço por isso”13.


    Esse episódio foi retirado da biografia escrita por Laurence Leamer, Fantastic: The Life of Arnold Schwarzenegger. Quando o livro de Leamer foi publicado, em 2005, Schwarzenegger era governador da Califórnia. Antes de embarcar na carreira política, ele era uma estrela de Hollywood ganhando US$ 20 milhões (ou mais) por cada um de seus filmes, um dos atores mais bem pagos do mundo. Schwarzenegger, que se mudou para os Estados Unidos aos 21 anos, tornou-se multimilionário investindo em imóveis.


    O próprio Schwarzenegger atribui seu sucesso em grande parte à determinação e ao comprometimento com que persegue seus objetivos. “Eu estabeleço uma meta, visualizo-a com muita clareza e crio o impulso, a fome, para transformá-la em realidade”14. Ele não disse: “Bem, seria bom se eu pudesse fazer isso funcionar, talvez eu devesse tentar”. Esse tipo de atitude não o levará a lugar nenhum. “A maioria das pessoas”, ele observa, “faz isso de maneira condicional. Não seria bom se isso acontecesse? Isso não é suficiente. Você tem que fazer um grande compromisso emocional com isso, que você quer muito, que você ama o processo e vai dar todos os passos para alcançar seu objetivo”15.


    Schwarzenegger, seus músculos, seus filmes ou sua política podem não agradar a todos. Mas isso não vem ao caso. A questão é: como foi possível para o filho de um policial de uma pequena cidade da Áustria, cuja infância não foi nada fácil, realizar tanto em tantas áreas diferentes — nos esportes, nos negócios, no show business e na política?


    Vamos dar uma olhada na brilhante carreira de Schwarzenegger. Há lições a serem aprendidas com sua ascensão sobre as maneiras pelas quais as pessoas de sucesso pensam e agem — acima de tudo, são lições sobre a importância de metas ambiciosas e inequívocas.


    Mesmo quando adolescente, na Áustria, o jovem Arnold acreditava fervorosamente na promessa do Sonho Americano de enriquecer. “Meus amigos queriam trabalhar para o governo para receber uma pensão. Sempre me impressionei com histórias sobre grandeza e poder”, diz Schwarzenegger16. Ele gastava seu dinheiro em revistas, devorando qualquer matéria ou artigo sobre os Estados Unidos que encontrava. Ex-colegas se lembram dele constantemente falando sobre a América. Seu biógrafo, Marc Hujer, escreve: “Ele sempre levou sua carreira um passo adiante, de fisiculturista a estrela de Hollywood e depois a político — sempre havia um novo objetivo, uma nova surpresa. Ele estava sempre pensando adiante, ele só se movia para trás para dar uma boa corrida para o próximo salto”17.


    O próprio Schwarzenegger descreve sua receita para o sucesso da seguinte forma: “Estabeleço uma meta, visualizo-a com muita clareza e crio o impulso, a fome de transformá-la em realidade. Há uma espécie de alegria nesse tipo de ambição, em ter uma visão diante de você. Com esse tipo de alegria, a disciplina não é tão difícil, negativa ou sombria. Você adora fazer o que tem que fazer — ir à academia, trabalhar duro no set. Mesmo quando a dor faz parte de alcançar seu objetivo, e geralmente faz, você também pode aceitar isso”18. Ele até desenvolveu uma alta tolerância à dor, o que, segundo ele, é normal se você quiser ter sucesso.


    Aos 30 anos, ele explicou seus sucessos dizendo: “O que mais me deixa feliz é que posso me concentrar em uma visão de onde quero estar no futuro. Posso vê-lo tão claramente à minha frente, quando sonho acordado, que é quase uma realidade. Então eu tenho essa sensação fácil e não preciso ficar tenso para chegar lá, porque já sinto que estou lá, que é apenas uma questão de tempo”19.


    Na juventude, Schwarzenegger já havia estabelecido para si mesmo o objetivo de se tornar o melhor fisiculturista do mundo. “No primeiro dia que Arnold treinou”, lembra seu ex-treinador, “ele disse: ‘Eu serei Mr. Universo’. Ele treinava seis, às vezes sete dias por semana, cerca de três horas por dia. Dentro de três ou quatro anos ele ganhou vinte quilos de puro músculo”20.


    Arnold treinou como um homem obcecado. Houve momentos em que seus braços doíam tanto que ele não conseguia nem pentear o cabelo direito. Nos fins de semana, quando a academia estava fechada, ele forçava a abertura de uma janela, como um ladrão, para entrar. Sempre que seus amigos lhe pediam para jogar futebol com eles depois da escola, ele recusava — porque correr rápido teria interferido no desenvolvimento de seus músculos.


    Seu herói era Reg Park, um dos fisiculturistas de maior sucesso da época. Alguns anos depois, Schwarzenegger o venceria em uma competição, mas enquanto adolescente ele admirou Park, que interpretou Hércules em vários filmes. “Se ele pode fazer isso, eu também posso. Eu me tornaria o Mr. Universo. Eu seria uma estrela de cinema. Eu seria rico. Eu havia encontrado minha paixão. Eu tinha um objetivo”, lembrou Schwarzenegger, mais tarde21.


    Na época, o fisiculturismo não era levado a sério como esporte. Não havia grandes academias de ginástica em todas as cidades do mundo. Em vez disso, havia quartos dos fundos empoeirados, habitados por personagens duvidosos. Schwarzenegger não se importava que a maioria das pessoas pensasse que o fisiculturismo era um passatempo estranho. Ele estava determinado a se destacar no esporte que escolheu.


    Seus pais desaprovavam o hobby de Arnold. Sua mãe perguntou: “Por que, Arnold? Por que você quer fazer isso consigo mesmo?”. Seu pai o desafiou: “O que você fará com todos esses músculos, quando os tiver?”. Arnold não se intimidou com suas objeções: “Quero ser o homem mais bem construído do mundo. Então, quero ir para a América e estar no cinema”. Seu pai o achava simplesmente maluco: “Acho melhor irmos ao médico, ele está doente da cabeça”22.


    Quando Schwarzenegger viajou para os Estados Unidos, em setembro de 1968, para uma competição de fisiculturismo, ele estava cheio de confiança. Afinal, ele acabara de ganhar seu segundo título de Mr. Universo em Londres. Mas, embora os músculos de Schwarzenegger fossem muito maiores do que os de seu oponente, Frank Zane, e ele pesasse mais de 50 libras, ele ainda perdeu. O corpo de Zane era mais bem proporcionado e seus músculos mostravam mais definição. Para Schwarzenegger, foi uma derrota devastadora. Desesperadamente infeliz, ele chorou a noite toda. Ele não conseguia se livrar da terrível sensação: “Estou longe de casa, nesta cidade estranha, na América, e sou um perdedor”23.


    Depois disso, Arnold não quis voltar para a Europa. Ele aprendeu a lição e passou a entender as razões pelas quais havia perdido. Começou a enfrentar suas fraquezas, sistematicamente. Por ver os músculos da panturrilha como sua maior fraqueza, ele começou a usar um agasalho para cobrir todos os seus bons músculos, cortando a barra da calça para que apenas os fracos músculos da panturrilha ficassem visíveis para os outros atletas em sua academia. Os olhares que recebia deles o motivavam a trabalhar esses músculos até que não pudessem mais ser considerados fracos.


    Schwarzenegger conquistou todos os títulos importantes do fisiculturismo. Foi 13 vezes campeão mundial e oito vezes vencedor do prêmio de maior prestígio no mundo do fisiculturismo, o Mr. Olympia, que é aberto apenas para campeões mundiais — ele alcançou um sucesso fenomenal, mesmo para seus próprios altos padrões.


    Mas suas ambições iam além do fisiculturismo. Ele também queria ficar rico. Quando chegou aos Estados Unidos, quase não falava inglês. Teve aulas e depois formou-se em economia, o que esperava fornecer-lhe as habilidades necessárias para fazer fortuna. Ganhar dinheiro tornou-se outra obsessão para ele: mesmo quando tinha pouco dinheiro, começou a poupar para poder investir. Ele comprou imóveis em Santa Monica para reformar e investiu em prédios de escritórios e shopping centers. Quando completou 30 anos, já havia feito seu primeiro milhão. Um artigo publicado no California Business em 1986 dizia: “Schwarzenegger adquiriu uma reputação nas últimas duas décadas como um empreendedor afiado e como um dos mais prósperos desenvolvedores imobiliários do sul da Califórnia”24.


    Schwarzenegger ainda não estava satisfeito. Ele declarou sua intenção de se tornar um dos atores mais bem pagos de Hollywood — e as pessoas riram dele. Achavam que ele nunca faria mais do que interpretar pequenos papéis em filmes de ação, que não exigiam muita conversa. Seus primeiros filmes pareciam provar que eles estavam certos.


    “Esqueça”, disseram várias vezes a Schwarzenegger. “Você tem um corpo esquisito, um sotaque esquisito e nunca vai conseguir”25. As pessoas o informaram de que ele não tinha chance — afinal, nenhum ator europeu jamais havia feito sucesso em Hollywood, muito menos um fisiculturista musculoso.


    Schwarzenegger começou a ter aulas de atuação. No começo, não foi fácil para ele. Seu professor, que conseguia lê-lo como um livro, disse-lhe na frente de toda a classe: “Suba aí, Arnold”. Schwarzenegger se levantou lentamente. “O.k., é óbvio que você está chateado. Qual é o problema?”, perguntou o professor. “Eu estou irritado! É besteira! Eles não gostam do meu nome, não gostam do meu sotaque, não gostam do meu corpo, mas foda-se! Eu vou ser uma superestrela!”. Mais tarde, ele disse: “Eu sei como me tornar uma estrela. Talvez eu não tenha talento para ser ator, mas serei uma estrela”26.


    Explicando o segredo de seu sucesso, ele comenta: “Tem que pensar positivo e se programar para ser um vencedor. Simplesmente não estou programado para ter pensamentos ruins. As pessoas bem-sucedidas têm a capacidade de assumir riscos e tomar decisões difíceis, não importa o que todos ao seu redor digam”27.


    Seus primeiros papéis foram em filmes de ação, como Conan ou O Exterminador do Futuro, que foram muito bem nas bilheterias, embora o tenham estabelecido como um homem musculoso. Mas Schwarzenegger queria ser levado a sério como um ator real, além de ganhar milhões de dólares — ele certamente não queria ser reduzido a interpretar heróis de ação.


    Em 1988, ele estrelou em Twins28, uma comédia que se tornou um sucesso surpreendente e o levou ao estrelato. O filme arrecadou 112 milhões de dólares apenas nos Estados Unidos e Canadá, e outros 105 milhões no mercado externo. Ao todo, Schwarzenegger rendeu mais de 20 milhões de dólares. Seu biógrafo, Marc Hujer, comenta: “Schwarzenegger ganha muito ao se distanciar de suas partes anteriores, bastante unidimensionais. Agora o público pode ver seu lado engraçado e simpático. Ele se transformou de máquina a homem”29. Para colocar em termos políticos, Schwarzenegger agora tinha apelo majoritário. Tendo agora alcançado tudo o que pretendia alcançar na indústria cinematográfica, Schwarzenegger começou a procurar um novo objetivo para inspirá-lo. No início de sua carreira, ele já havia pensado em entrar na política. Como ele disse à revista alemã Stern, em 1977: “Depois de você se tornar o melhor no cinema também, o que mais há de interessante? Talvez poder. Então você se volta para a política e se torna governador, ou presidente, ou algo assim”30.


    Mas sua popularidade e sucesso como fisiculturista e como ator de Hollywood provaram ter seu ônus, além do bônus. Algumas pessoas se sentiram provocadas por sua imagem machista, e as mulheres o acusaram de assédio sexual. Quando ele anunciou sua intenção de concorrer ao cargo de governador da Califórnia, em agosto de 2003, todos os principais jornais dos Estados Unidos se concentraram nessas histórias. Ele também foi acusado de ter sido um nazista em sua juventude. As observações que ele fez quando jovem foram tiradas do contexto, e o The New York Times citou alguns comentários seus para alegar que ele era um grande admirador de Adolf Hitler. A mídia de esquerda uniu forças contra o candidato republicano — mas sem sucesso. Apesar da hostilidade, Schwarzenegger obteve uma vitória fácil, com 48,6% dos votos, enquanto seus oponentes obtiveram apenas 31,5% e 13,5%.


    Schwarzenegger assumiu uma tarefa extremamente difícil, porque a dívida da Califórnia era — e continua sendo — substancial. Reformas que poderiam ter ajudado a equilibrar o orçamento foram bloqueadas por numerosos grupos de interesses especiais e pelos sindicatos. Depois de alguns sucessos iniciais, Schwarzenegger começou a perder sua luta contra esses grupos. Em novembro de 2005, ele perdeu um importante referendo. Sua reforma orçamentária foi rejeitada por uma enorme margem de 38% a 62%, e sua proposta de reformar o sistema de estabilidade dos professores por 45% a 55%. O fracasso político parecia iminente e suas chances de reeleição pareciam muito pequenas.


    Mais uma vez, Schwarzenegger provou que aprende rápido. Sempre pragmático, ele descobriu a ecologia e as preocupações ambientais, tópicos que lhe renderam apoio até mesmo entre os democratas. O fato de sua esposa, Maria, com quem ele se casou em 1986 e de quem se separou em 2011, ser membro do extenso clã Kennedy, certamente ajudou. Durante seu segundo mandato, Schwarzenegger ganhou a reputação de conservador esclarecido, capaz de preencher a lacuna entre os dois partidos — e que fez mais pelo meio ambiente do que qualquer outro governador.


    Mas mesmo Schwarzenegger foi incapaz de equilibrar o orçamento enormemente estendido. Seu amigo Warren Buffett comentou: “Ele não tem muito espaço para manobrar. Em Washington, eles podem imprimir dinheiro. Na Califórnia, não. Além disso, o orçamento deve ser aprovado com uma maioria de dois terços. Algumas das pessoas com quem ele tem de lidar são totalmente contra impostos de qualquer tipo, algumas são contra novos impostos e outras são contra cortes de qualquer tipo. Obter uma maioria de dois terços é extremamente difícil”31. Em janeiro de 2011, Schwarzenegger deixou o cargo após ter cumprido dois mandatos e passou o governo para um sucessor democrata. Hoje, Schwarzenegger é um campeão global na guerra contra a mudança climática. Ele também desempenhou o papel principal em seis filmes desde que se aposentou da política.


    Então, o que podemos aprender com Schwarzenegger? Em sua autobiografia, publicada em 2012, ele enfatiza que nunca teria prosperado como fez se não tivesse sempre colocado seus objetivos por escrito. “Sempre escrevi meus objetivos, como aprendi a fazer no clube de levantamento de peso em Graz. Não era suficiente apenas dizer a mim mesmo algo como ‘Minha resolução de ano novo é perder dez quilos, aprender um inglês melhor e ler um pouco mais’. Não. Isso foi apenas o começo. Agora eu tinha que torná-lo muito específico para que todas aquelas boas intenções não estivessem apenas flutuando. Eu pegava fichas e escrevia que iria:


    conseguir mais doze unidades na faculdade;


    • ganhar dinheiro suficiente para economizar 5.000 dólares;


    • exercitar-me cinco horas por dia;


    • ganhar três quilos de massa muscular sólida e


    • encontrar um prédio de apartamentos para comprar e me mudar.


    Pode parecer que eu estava me algemando ao estabelecer metas tão específicas, mas na verdade era exatamente o contrário: achei libertador. Saber exatamente onde eu queria chegar me libertou totalmente para improvisar como chegar lá”.


    Schwarzenegger também enfatizou como é importante definir metas muito altas para si mesmo: “As pessoas sempre falavam sobre como poucos artistas estão no topo da escada, mas sempre tive a convicção de que havia espaço para mais um. Achei que, por haver tão pouco espaço, as pessoas ficavam intimidadas e se sentiam mais à vontade ficando na base da escada. Mas, na verdade, quanto mais pessoas pensam assim, mais lotada fica a base da escada! Não vá aonde está lotado. Vá para onde está vazio. Mesmo que seja mais difícil chegar lá, é onde você pertence e onde há menos competição”.


    Ele era intransigente quando se tratava de atingir seus objetivos, e ignorava algumas oportunidades aparentemente sólidas e lucrativas sempre que sentia que não o ajudariam a atingir seus objetivos fixos: “Nada iria me desviar do meu objetivo. Nenhuma oferta, nenhum relacionamento, nada”32.


    Quanto sucesso você alcança na vida depende muito de quão alto você define seus objetivos. A carreira de Arnold Schwarzenegger testemunha a veracidade dessa observação. Outros exemplos podem ser encontrados nas histórias de muitas das grandes corporações internacionais.


    Em muitos casos, o fundador e criador de uma empresa não é a pessoa a quem essa empresa deve seu sucesso e expansão. Mais comumente, a força motriz por trás do sucesso comercial fenomenal acaba sendo outra pessoa, que pensa em dimensões maiores do que os fundadores da empresa.


    O capítulo 3 conta a história da rede Starbucks, cujos fundadores ficaram muito felizes com as cinco lojas que possuíam em Seattle. Foi preciso o gênio empreendedor de Howard Schultz para reconhecer o potencial de sua ideia de negócio e vislumbrar sua expansão em escala nacional. Hoje, ele é justamente creditado como o criador da Starbucks, enquanto os fundadores originais há muito foram esquecidos.


    Algo semelhante aconteceu com o McDonald’s. A empresa foi fundada por dois irmãos que alcançaram uma série de inovações revolucionárias na indústria de fast-food. Embora o restaurante que eles abriram em San Bernardino em 1948 tenha se saído muito bem, a honra de ser o verdadeiro fundador do McDonald’s cabe a Ray Kroc, que viu o potencial desse novo tipo de restaurante muito antes de qualquer outra pessoa, e estava disposto a fazer o que quer que fosse necessário para transformar essa nova ideia em uma indústria crescente.


    Mas vamos começar do começo. Em 1937, os irmãos McDonald abriram um pequeno restaurante drive-in no leste de Pasadena, seguido por um maior em San Bernardino, alguns anos depois. Construído em formato octogonal, o restaurante rendeu tanto que os dois irmãos logo ingressaram no alto escalão da sociedade local. Eles se mudaram para uma das casas mais espetaculares da cidade — uma vila de 25 quartos — e ficaram muito orgulhosos de serem os primeiros a possuir o último modelo de Cadillac. Em 1948, eles eram ricos além de seus sonhos mais loucos.


    Mas havia tempos difíceis pela frente para o restaurante, assim como para muitos outros locais de drive-in. Seus clientes eram principalmente adolescentes, o que significava muitas quebras e alta rotatividade de pessoal. Os irmãos relutavam em gastar tanto dinheiro para substituir pratos e talheres roubados ou quebrados. Acima de tudo, eles estavam interessados em atrair um tipo diferente de clientela — na época, os drive-ins tinham má reputação, como locais favoritos para os adolescentes se encontrarem e causarem problemas.


    Eles fecharam o restaurante por três meses para repensar seu conceito. O que eles criaram foi o protótipo do restaurante McDonald’s como o conhecemos: as cozinhas eram voltadas para produção em massa e atendimento rápido. Os irmãos abraçaram qualquer inovação técnica que pudesse ajudar a agilizar os processos em seus restaurantes. A qualidade dos pratos do cardápio não dependia mais da experiência de chefs individuais. Em vez disso, eles foram pioneiros em uma maneira completamente nova de produzir uma seleção estritamente limitada de itens. Assim como Henry Ford revolucionou a indústria automobilística dividindo o processo de produção em uma sucessão de etapas automatizadas, os irmãos criaram uma abordagem para a preparação de alimentos, dividindo o processo em uma série de pequenas tarefas rotineiras que não exigiam nenhuma experiência anterior na cozinha. Eles desenvolveram toda uma gama de utensílios de cozinha, criados especificamente para seus propósitos.


    Para atender aos pedidos dos clientes em 30 segundos ou menos, os pratos eram preparados e embalados com antecedência. Nascia um novo tipo de restaurante. Ostentava autosserviço, pratos e talheres descartáveis, atendimento super-rápido e produção de alimentos em “linha de montagem”, o que, fundamentalmente, atraiu um novo tipo de clientela: em vez de adolescentes, famílias com crianças passaram a frequentar o McDonald’s.


    No entanto, a mudança foi gradual e não aconteceu da noite para o dia. A princípio, parecia que os irmãos haviam calculado mal. Eles tiveram que esperar seis meses inteiros até que as receitas do restaurante voltassem ao que eram antes da reestruturação. Mas os irmãos se recusaram a desistir — e, finalmente, sua aposta valeu a pena. Em 1955, eles faturaram US$277.000, cerca de 40% acima de seu faturamento anual antes do relançamento. Em meados da década de 1950, com o aumento da automação, seu faturamento subiu para US$300.000, gerando um lucro de US$100.000, uma soma considerável para a época.


    A notícia do sucesso do restaurante se espalhou como fogo. Proprietários e aspirantes a donos de outros restaurantes vieram de todas as partes do país para descobrir o segredo do sucesso dos irmãos McDonald. Orgulhosos do que haviam conquistado, os irmãos ficavam muito felizes em oferecer uma visita guiada pelo restaurante, explicando em detalhes seu conceito inovador. Eles achavam divertido que seus visitantes fizessem esboços do interior do restaurante e perguntassem sobre cada detalhe da rotina de trabalho. Claro, seu sucesso atraiu uma boa parte dos imitadores, que copiaram o conceito do McDonald’s da melhor maneira possível — em muitos casos, o melhor que podiam fazer não foi muito bom.


    Os irmãos McDonald começaram a vender algumas licenças, e logo havia cerca de uma dúzia de restaurantes operando sob o nome McDonald. Mas quando a poderosa Carnation Corporation se ofereceu para investir em um sistema nacional de franquias, os irmãos recusaram. “Vamos estar na estrada o tempo todo, em motéis, procurando locações, encontrando gerentes… Vejo uma baita dor de cabeça se entrarmos nesse tipo de rede”33. John F. Love, autor do impressionante volume de 630 páginas McDonald’s: Behind the Arches34, conclui que o único problema em se expandir além de San Bernardino era que eles estavam satisfeitos com a forma como as coisas eram. “Não podíamos gastar todo o dinheiro que ganhávamos”, lembram os McDonald. “Estávamos levando as coisas com mais calma e nos divertindo muito fazendo o que queríamos fazer. Sempre quisemos independência financeira, e agora a tínhamos”35. Se começassem a obter lucros ainda maiores, eles ponderaram, a próxima declaração de imposto se tornaria uma grande dor de cabeça.


    A modéstia e a frugalidade têm seu lugar, mas construir um império empresarial requer um tipo diferente de atitude. A honra de ter construído o império McDonald’s vai para Ray Kroc, que hoje é considerado o fundador do McDonald’s e ainda é venerado dentro da empresa.


    Kroc estava trabalhando como vendedor de misturadores de milkshake, e a atividade não dava muito retorno. Ele começou a se perguntar por que seus melhores clientes, os irmãos McDonald, compravam mais misturadores de milkshake do que qualquer outra pessoa. A propósito, este é um dos muitos paralelos interessantes entre as histórias do McDonald’s e da Starbucks. Esta última também foi descoberta por um vendedor — Howard Schultz —, que se perguntava por que um pequeno varejista em Seattle continuava encomendando quantidades tão grandes de um determinado tipo de cafeteira. Ele começou a investigar e assim descobriu a Starbucks, que transformaria na maior rede de cafeterias do mundo. Voltaremos à sua história mais adiante.


    De volta a Ray Kroc. Ele foi para San Bernardino e, como tantos outros visitantes, foi imediatamente atraído por esse novo tipo de restaurante fast-food. Ele reconheceu seu enorme potencial de crescimento muito melhor do que os irmãos McDonald. Como vendedor de produtos para restaurantes, ele viajou por toda parte e desenvolveu um excelente instinto para tendências de mercado e mudanças nas demandas do consumidor. “Kroc”, escreve John F. Love, “viu imediatamente o potencial para expandir o McDonald’s em todo o país. Ao contrário dos bairristas irmãos McDonald, ele havia viajado muito e podia imaginar centenas de mercados grandes e pequenos onde um McDonald’s poderia ser localizado. Ele conhecia os negócios de alimentação existentes e entendia como uma unidade do McDonald’s poderia ser um concorrente formidável”36.


    Alguns dias depois de sua viagem a San Bernardino, Kroc pegou o telefone para perguntar a Dick McDonald se ele já havia encontrado um agente de franquia. “Não, Ray, ainda não”, respondeu McDonald. “Bem, então, e quanto a mim?”, Kroc retrucou37.


    No dia seguinte, Kroc voltou a San Bernardino para negociar um contrato com os dois irmãos que lhe dava o direito exclusivo de franquear o restaurante em todos os Estados Unidos. O contrato colocava Kroc como responsável pela expansão da rede, enquanto os irmãos mantinham o controle da produção e tinham direito a uma porcentagem dos lucros. No início dos anos 1960, os irmãos venderam seus direitos sobre a marca McDonald’s para Kroc por US$2,7 milhões. Ele havia encontrado investidores para colocar dinheiro no negócio.


    Kroc desenvolveu um sistema engenhoso que permitia aos franqueados ter voz em decisões estratégicas importantes, como o planejamento de ações promocionais e campanhas em restaurantes individuais. Seu sistema era muito diferente das práticas usuais de franquia. Para obter lucro rápido, a maioria dos franqueadores cobrava taxas de licenciamento horríveis ou forçava os franqueados a comprar aparelhos e produtos caros. Kroc, por outro lado, estava preparado para o longo prazo e mirando mais alto. Ele considerava os franqueados como seus clientes, e fazia tudo o que podia para garantir seu sucesso. Afinal, o sucesso da marca McDonald’s dependia deles.


    Kroc manteve mais controle de supervisão do que outros franqueadores, porque percebeu a facilidade com que as variações de qualidade entre diferentes pontos de venda poderiam destruir uma marca. Os franqueados que não levam a higiene alimentar a sério ou que decidem dispensar procedimentos testados e comprovados podem causar danos reais à imagem da marca.


    Como um vendedor muito talentoso, Kroc conseguiu convencer cada vez mais pessoas das virtudes de seu conceito. Curiosamente, ele conquistou os franqueados por sua óbvia honestidade, ao se recusar a fazer promessas impossíveis, como era prática comum na época. Em vez disso, ele fornecia aos franqueados em potencial informações relevantes e precisas. “Quando você vende algo assim, qualquer um pode dizer que você é um vigarista. Mas se eles acharem que você é honesto, então isso é algo diferente”, observou Kroc38.


    Hoje, o McDonald’s administra mais de 37.000 restaurantes em mais de 120 países. O faturamento em 2017 foi de quase US$23 bilhões. Nem mesmo Kroc poderia prever o enorme sucesso internacional que a empresa teria nas próximas décadas. Mas a diferença entre ele e os fundadores originais da empresa, os irmãos McDonald, estava na escala de seus objetivos e ambições. Nossas ações são determinadas pelos objetivos que estabelecemos para nós mesmos. A carreira de Ray Kroc testemunha essa verdade simples, assim como a história dos relativamente modestos irmãos McDonald.


    “Simplificando, Kroc encantou as pessoas no McDonald’s”, comenta Love em seu livro, “e a fonte definitiva desse encanto foi a crença inabalável de Kroc no futuro do conceito de fast-food que ele descobriu na orla do deserto de Mojave […]. O que motivava Ray Kroc mais do que qualquer outra coisa era a crença de que ele finalmente havia encontrado a ideia que poderia ser a base do grande empreendimento que esperava construir desde […] o final dos anos 1930. Estávamos em 1954 e, aos 52 anos, Ray Kroc ainda procurava a mágica, algo que lhe permitisse capitalizar suas três décadas de experiência em vendas”39.


    Sim, Kroc já tinha 52 anos quando criou o sistema de franquias do McDonald’s. Numa idade em que outros começam a pensar em se aposentar, ou pelo menos se consideram velhos demais para começar algo novo, ele estava disposto a trabalhar 70 horas ou mais por semana. Mais importante: ele gostava do que estava fazendo. Ele não estava nisso para ganhar dinheiro rápido. Por muito tempo, ele teve que viver de suas economias e do dinheiro que ganhava vendendo batedeiras para milkshake. Na verdade, ele não ganhou um único dólar da empresa até 1961, sete anos depois de assinar o contrato com os irmãos. No capítulo 10 voltaremos à história de como Ray Kroc tornou o McDonald’s um sucesso tão excepcional.


    Em 1984, Michael Dell, de 18 anos, estabeleceu para si mesmo uma meta que a maioria das pessoas consideraria completamente irrealista. Ainda estudante, e com um capital de apenas US$1.000, ele formou a PCs Limited (hoje a empresa se chama Dell) e anunciou sua intenção de se tornar líder do mercado americano na indústria de TI, posição que a IBM ocupou por muitos anos desde sua criação, em 1924. Em abril de 2001, a Dell Computer se saiu ainda melhor, ao assumir a liderança global no mercado de PCs com uma participação de mercado de 12,8%, superando sua rival mais próxima, a Compaq, por 0,7 ponto, enquanto a IBM ficou apenas na quarta posição, com uma participação de mercado de 6,2%. Michael Dell sempre enfatizou a importância de almejar alto: “Defina seus objetivos e alcance seus sonhos, e faça isso com integridade, caráter e amor. E a cada dia que você avança em direção aos seus sonhos sem comprometer quem você é, você está vencendo”40.


    Dell se destacou mesmo quando estava na escola. Como alguns de seus colegas, ele colecionava selos — mas, ao contrário deles, transformou isso em um negócio ao publicar um catálogo de leilões. Ele ganhou US$2.000 quando tinha apenas 12 anos — uma bobagem em comparação com o lucro de US$18.000 que obteve alguns anos depois, identificando grupos-alvo específicos para vender assinaturas de jornais.


    Aos 15 anos, Dell se interessou por computadores. Tendo comprado sua primeira máquina — um Apple 2, um modelo popular na época — ele começou a desmontá-la completamente, explicando a seus pais, consternados, que queria entender seu funcionamento interno. Trabalhando com o computador, ele descobriu como atualizá-lo e melhorá-lo, depois ajudou seus amigos e vizinhos a atualizar suas máquinas.


    Em 1983, ele se matriculou na Universidade do Texas para apaziguar seus pais. Entretanto ele não prestou muita atenção aos estudos, gastando seu tempo atualizando os computadores IBM e vendendo-os por um preço mais alto. Como calouro, ele já ganhava entre US$50.000 e US$80.000 por mês — muito mais do que seus professores.


    Em seguida, ele começou a construir seu próprio computador, o Turbo PC, como ele o chamava. Enquanto outros fabricantes de computadores usavam varejistas para distribuir seus produtos, a Dell comercializava os seus diretamente pelo telefone para economizar em comissões. Fazendo isso, ele conseguiu oferecer seu Turbo PC por 40% menos do que a IBM cobrava por seus modelos.


    Seu negócio decolou instantaneamente. A cada poucos meses, ele tinha que mudar a empresa para instalações maiores e contratar mais funcionários para atender à enorme demanda por seus produtos. Ele estava convencido de que os clientes finais que desejavam comprar um computador não tinham nada a ganhar negociando com um varejista. Os varejistas aumentavam as despesas e não tinham o conhecimento e a experiência para poder aconselhar os clientes, que se sairiam muito melhor conversando com um especialista em TI competente por telefone.


    Como alguns clientes hesitavam em comprar computadores pelo telefone, a Dell ofereceu a eles a oportunidade de devolver um item comprado em até 30 dias após a entrega, caso não estivessem satisfeitos. Ele também ofereceu uma garantia de um ano e lançou uma linha direta 24 horas para responder a perguntas e dar conselhos sobre solução de problemas.


    Dell não considerou sua juventude e inexperiência uma desvantagem — pelo contrário, em muitos aspectos, isso provou ser uma vantagem para ele. “Eu não sabia de todo tipo de coisa, mas isso acabou sendo uma força… Não ficar preso à sabedoria convencional pode ser extremamente útil”, afirma ele41. Para assuntos de negócios com os quais se sentia incapaz de lidar, ele contratou executivos experientes de outras grandes corporações.


    Michael Dell não vendia apenas diretamente aos clientes finais. Não demorou muito para ele descobrir os benefícios de um modelo business-to-business. Grandes empresas como Boeing, Arthur Andersen ou Dow Chemical apreciaram os preços baixos e o bom atendimento ao cliente tanto quanto os consumidores individuais. Com uma incrível taxa de crescimento anual de 250% nos primeiros anos, a Dell se tornou uma das empresas de mais rápido crescimento na história americana — superando até mesmo empresas mundialmente famosas como Walmart, Microsoft ou General Electric. Em junho de 1988, apenas quatro anos depois de formar a empresa em seu dormitório, Dell abriu o capital, acumulando outros US$30 milhões, que ele investiu para expandir ainda mais. Ele próprio manteve apenas 35% de participação.


    De repente, porém, a Dell foi confrontada com problemas inesperados. Ele tinha acabado de estocar chips de 256 kilobytes quando um chip com uma capacidade muito maior, de um megabyte, entrou no mercado. Como seus chips de 256 kilobytes eram praticamente inúteis, a Dell sofreu um grande prejuízo. Para piorar a situação, sua mais recente linha de produtos daquele momento fracassou no mercado.


    No novo mercado de laptops, os produtos da Dell também não tiveram um desempenho muito bom. Eles se mostraram pouco competitivos. Por acaso, ele descobriu que os laptops da Sony vinham com um novo tipo de bateria extremamente duradoura. Depois de integrá-los em seus próprios modelos, ele teve uma enorme vantagem sobre os outros concorrentes. Como os laptops eram usados principalmente para viagens, os tempos de operação mais longos provaram ser um ponto de venda definitivo.


    Além disso, Dell logo reconheceu as oportunidades que a internet oferecia para seu modelo de negócios direto. “Se você pudesse encomendar uma camiseta on-line, poderia encomendar qualquer coisa — inclusive um computador. E o melhor é que você precisava de um computador para fazer isso! Eu não poderia imaginar uma criação mais poderosa para ampliar nosso negócio”42.


    Adicionar vendas on-line aos pedidos por telefone permitiu que a Dell se expandisse ainda mais rapidamente. Em 1996, a empresa vendeu computadores no valor de um bilhão de dólares para clientes em mais de 170 países. Um ano depois, a participação do próprio Dell na empresa, agora com apenas 16%, valia mais de US$4,3 bilhões, tornando-o um dos homens mais ricos dos Estados Unidos.


    Nem mesmo a Dell ficou imune a crises. Em 1996, incêndios causados por baterias defeituosas de laptops forçaram a empresa a emitir uma campanha de recall em grande escala. A imagem da empresa sofreu danos consideráveis. Em 2006, a Dell foi colocada sob investigação pela autoridade reguladora financeira SEC, por suspeita de fraude. Michael Dell, que já havia deixado o cargo de CEO para ingressar no conselho de supervisão, voltou ao comando em 2007 para conduzir sua empresa com segurança por essas águas turbulentas. Então, em 2013, ele uniu forças com a empresa de private equity Silver Lake Partners para comprar a Dell por US$25 bilhões.


    Hoje, a Dell é a terceira maior fabricante de computadores do mundo, e, com uma fortuna pessoal de US$28 bilhões, Michael Dell está entre as pessoas mais ricas do planeta. Uma das lições cruciais que seus sucessos lhe ensinaram é ignorar os comentários negativos dos outros. “Acredite no que você está fazendo. Se você tem uma ideia realmente poderosa, basta ignorar as pessoas que dizem que ela não vai funcionar”, enfatiza43. Quem teria levado a sério as ambições de um aspirante a empresário de 18 anos, por derrotar a gigante de TI IBM em seu próprio jogo? Repetidamente, as pessoas ao seu redor lhe diziam para buscar algo mais realista. Ele irritou seus pais ao abandonar a faculdade, em vez de seguir os passos de seu pai e estudar medicina. Eles queriam que o filho fosse sensato e se dedicasse aos estudos, em vez de mexer em computadores. Quando ele teve a ideia de vender diretamente aos consumidores, esse plano também foi recebido com ceticismo. As pessoas realmente estariam dispostas a comprar máquinas caras, pelo telefone?


    Como Arnold Schwarzenegger e Ray Kroc, Dell estabeleceu para si mesmo metas mais altas e desafiadoras do que outras pessoas. Seu sucesso finalmente provou que ele estava certo. Se ele tivesse estabelecido metas menos ambiciosas, provavelmente não teria tido tanto sucesso.


    E você? Você passou toda a sua vida almejando o que parece ser possível, atingível ou realista? Você permitiu que outros o persuadissem a manter os pés no chão, preferindo o pássaro na mão aos dois voando? Você sempre ouviu que os sonhos são apenas sombras? Em caso afirmativo, agora é a hora de mudar sua visão da vida: ouse sonhar grande e sonhar alto, como fizeram Schwarzenegger e Dell. Este livro mostrará como realizar esses sonhos — mas o primeiro passo depende de você. Você tem que se permitir a coragem de sonhar, de estabelecer metas em vez de limites. Não dê ouvidos aos conselhos daqueles que querem que você busque o que consideram realista e que riem de seus objetivos irracionais e impossíveis. Mas lembre-se: para atingir seus objetivos, você precisa conquistar o apoio dos outros. Você não terá sucesso sozinho. E para ganhar o apoio dos outros, inicialmente você tem que ganhar outra coisa — a confiança deles.

  


  
    Capítulo 2


    Como ganhar confiança


    Para provar o papel crucial que a confiança desempenha na consecução de metas ambiciosas, basta olhar para a incrível história de vida do homem mais rico da história, John D. Rockefeller. Para o jovem Rockefeller, perceber que “os velhos tinham confiança em mim desde o início”44, logo depois de abrir seu primeiro negócio, foi a chave para o sucesso futuro. Ao longo de sua fenomenal carreira nos negócios, ele disse que seu maior problema sempre foi “obter capital suficiente para fazer todos os negócios que eu queria e podia fazer, com a quantia necessária de dinheiro”45. Sua capacidade de ganhar a confiança de bancos e outros investidores estava entre seus ativos mais valiosos. “É principalmente à minha confiança nos homens e à minha capacidade de inspirar sua confiança em mim que devo meu sucesso na vida”, reconhece Rockefeller46.


    O biógrafo de Rockefeller enfatiza: “Em sua carreira empresarial, John D. Rockefeller foi acusado de muitos pecados, mas ele se orgulhava de pagar suas dívidas prontamente e cumprir estritamente os contratos”47. Ao tratar todo e qualquer contrato — seja selado por acordo de cavalheiros ou por escrito — como um pacto sagrado, você ganhará a confiança das outras pessoas. Se, por outro lado, você gosta de reinterpretar o espírito e a letra dos contratos que firmou, ficará conhecido como um parceiro de negócios não confiável e perderá seu capital mais importante — a confiança dos outros.


    Então, como você ganha a confiança dos outros? Agindo e — ainda mais crucialmente — pensando de uma forma que inspire confiança. Nunca subestime a importância do seu pensamento e do sistema de valores por trás dele. Outras pessoas geralmente podem sentir se você está sendo sincero com elas ou não.


    Claro, a história dos negócios teve sua cota de mentirosos e fraudadores engenhosos, gênios em esconder suas verdadeiras intenções e ganhar uma confiança que não merecem. Bernard Madoff, que ao longo de muitos anos conseguiu roubar US$65 bilhões de ricos investidores, corporações e fundações mentindo e trapaceando, é um excelente exemplo. Felizmente, o dom de Madoff para a dissimulação é exceção, e não regra. Sempre haverá pessoas que conseguem ganhar a confiança dos outros, pelo menos por um tempo, mesmo que não mereçam. Mas eles são uma minoria, enquanto para a grande maioria a verdade simples é: quanto mais confiável você for como pessoa e em sua atitude interior para com os outros, mais esses outros confiarão em você. A maioria das pessoas tem boas antenas para perceber se alguém está sendo sincero ou não. Todos nós emitimos uma variedade de sinais diferentes — a maioria deles não verbais — para nossos semelhantes lerem e interpretarem. Inconscientemente, tanto nos negócios quanto na vida pessoal, estamos constantemente avaliando os outros e nos perguntando: até que ponto posso confiar nessa pessoa?


    Antes de fechar um negócio importante, os empresários costumam passar horas e horas conversando sobre assuntos que nada têm a ver com o assunto em questão, inclusive detalhes sobre sua vida privada. Essas conversas são uma maneira de descobrir até que ponto eles podem confiar um no outro. Não há confiança sem honestidade, e a honestidade de uma pessoa geralmente não é óbvia até que seja testada. Você prova sua honestidade e ganha confiança dizendo a verdade quando é difícil ou inconveniente fazê-lo: fornecendo o mais cedo possível informações voluntárias que podem ser prejudiciais a você ou à sua empresa. Stephen M. R. Covey fala de uma demonstração impressionante exatamente desse tipo de honestidade: no torneio Masters de tênis em Roma, em 2005, após o segundo saque de Fernando Verdasco em uma partida contra Andy Roddick, o juiz de linha disse que a bola estava fora. A plateia já aplaudia a vitória de Roddick quando ele apontou para uma marca na areia que provou que o saque de Verdasco caiu na linha, e não além dela. Muitos na plateia ficaram surpresos ao ver que Roddick revelou voluntariamente informações que levaram seu oponente a vencer a partida48. Mas, ao fazer isso, ele se mostrou o tipo de homem que sempre conquistará a confiança dos outros, simplesmente por pensar e agir de maneira que inspira confiança.


    Na final da Fórmula 1 de Jerez, em 1997, definitivamente o ponto mais baixo de uma carreira extraordinária e fascinante, Michael Schumacher fez exatamente o oposto. Ele atropelou o canadense Jacques Villeneuve, manobra que lhe custou o título da Fórmula 1 e muito apoio mundial. Demorou vários dias até Schumacher ceder à pressão da Ferrari e admitir que havia feito algo errado. “Até então, ele tentou seriamente culpar seu oponente pelo incidente, fazendo muitos especialistas se perguntarem se a vitória de Schumacher na Fórmula 1 em 1994, após colidir com Damon Hill, foi o resultado de outro ataque injusto intencional”49.


    Schumacher perdeu a confiança dos fãs, não tanto por causa de sua conduta injusta na pista, mas porque tentou encobrir em vez de admitir. Mesmo seus fãs alemães mais leais retiraram sua confiança e apoio e, no inverno de 1997, a publicidade de Schumacher não pôde ser negociada. A decisão de tirar o título de prata e todos os pontos conquistados durante a temporada foi “apenas a cereja do bolo”50.


    O contraste entre a conduta dos dois homens — Roddick, que voluntariamente revelou informações que o fizeram perder a partida, e Schumacher, que negou o próprio erro e tentou colocar a culpa no adversário — e a reação do público mostra como a confiança é conquistada através da honestidade e perdida por conta da desonestidade. Deixe-me dizer novamente: você ganhará a confiança de outras pessoas ao fornecer voluntariamente e o quanto antes informações que podem ser prejudiciais a você ou à sua empresa.


    David Ogilvy, um dos agentes de publicidade mais bem-sucedidos de todos os tempos, confirma esta verdade simples: “Sempre digo aos clientes em potencial sobre as brechas em nossa armadura. Percebi que, quando um antiquário me chama a atenção para os defeitos de um móvel, ele ganha minha confiança”51.


    Frank Bettger, que já foi o vendedor de seguros de maior sucesso nos Estados Unidos, conta a história de um colega que lhe ensinou muito sobre o negócio. “Karl Collings”, disse Bettger, “tinha um dom raro para ganhar a confiança de outras pessoas. Assim que ele começava a falar, você sentia: ‘Aqui está um homem em quem posso confiar. Ele conhece o seu negócio e é confiável’”52.


    O seguinte incidente fez Bettger entender o porquê: os dois homens foram juntos ver um cliente que queria assinar uma apólice de seguro de vida. Bettger estava feliz com o tamanho da comissão que estava prestes a receber. Alguns dias depois, porém, foi informado pela seguradora de que um exame médico havia revelado uma condição preexistente e a apólice do cliente só seria aprovada com restrições.


    “Devemos dizer ao homem que não é padrão?”, perguntou Bettger a seu mentor. “Ele não vai saber a menos que você diga a ele, vai?”, ao que Collings simplesmente respondeu: “Não, mas eu saberei. E você saberá”. Então ele disse ao cliente: “Eu poderia dizer que esta apólice é padrão, e você provavelmente nunca saberia a diferença, mas não é. […] Eu acredito que este contrato lhe dá a proteção de que você precisa e gostaria que você o considerasse muito seriamente”53. Sem hesitar por um momento, o cliente assinou a apólice. Bettger teve vergonha de si mesmo por considerar esconder informações importantes do cliente. Ele nunca esqueceria as simples palavras de Collings: “Não, mas eu saberei”. Elas ensinaram-lhe que, para ganhar a confiança dos outros, ele precisava contar a verdade sem rodeios sobre seu produto, por mais inconveniente que essa verdade pudesse ser. Essas regras são difíceis de seguir? São, se você carece de valores e princípios básicos; se, sempre que você for confrontado com a questão de contar toda a verdade ou apenas parte dela, a resposta não for imediatamente óbvia para você. Se, por outro lado, você tem um conjunto de princípios claramente definidos para viver, não é nada difícil. Melhor ainda, você ganhará rapidamente a confiança dos outros. A verdade é o truque mais inteligente!


    Fiquei extremamente impressionado com o principal executivo de uma empresa estrangeira, cuja apresentação a grandes bancos alemães e agências de distribuição eu estava facilitando. Os bancos não conheciam sua empresa, e o objetivo dessas conversas era criar confiança mútua. Embora a empresa estivesse tendo um desempenho muito bom e os números parecessem impressionantes, havia alguns problemas que poderiam gerar preocupações. O executivo estrangeiro me impressionou ao chamar a atenção para essas questões logo na primeira conversa, e sem avisar. Os representantes da outra parte ficaram igualmente impressionados, e senti que sua honestidade os fez confiar nele muito rapidamente. Obviamente, era alguém que não estava tentando deslumbrá-los com exageros e meias-verdades, como acontece com muita frequência.


    Durante 15 anos dirigi uma consultoria que assessorava outras empresas em comunicação e contatos com a imprensa. Quando se trata de verdades desagradáveis, muitas empresas com as quais lidamos tendiam a transformar montanhas em montículos, ou a recorrer a eufemismos. Lembro-me de uma discussão acalorada que tive sobre um comunicado de imprensa com um diretor administrativo, que estava determinado a minimizar ou ocultar certos aspectos que poderiam refletir negativamente em sua empresa. “Se os jornalistas descobrirem que você não lhes contou a verdade, eles não verão com bons olhos. Você está fadado a perder a confiança deles”. Sua resposta foi: “Não é como se estivéssemos mentindo. Estamos simplesmente omitindo esta questão, que não é tão crucial, afinal”. Eu objetei: “Se é crucial ou não é uma questão que você deve deixar para o jornalista decidir. Você sabe muito bem que ele provavelmente chegaria a uma conclusão diferente se essa informação adicional tivesse sido disponibilizada a ele. O que ele vai dizer mais tarde, quando descobrir? O que você pretende dizer quando ele perguntar por que você escondeu isso dele?”.


    Certa vez, vi uma empresa perder completamente a confiança da mídia. Tudo começou com algumas mentiras menores e insignificantes que o proprietário contou a um jornalista individual, que se ofendeu e começou a cavar mais fundo. Ele encontrou muitos outros detalhes, que não pareciam se encaixar. Como um cachorro com um osso, ele não desistiu; em vez disso, passou a escrever toda uma série de artigos prejudiciais. Ele disse a colegas que trabalhavam para outras mídias que o proprietário da empresa havia mentido para ele, e as notícias se espalharam rapidamente. Logo, outros meios de comunicação começaram a atacar essa empresa e, finalmente, a cobertura negativa destruiu a sua reputação e sua base operacional. Aparentemente, o jornalista havia acatado a máxima de Albert Einstein: “Quem é descuidado com a verdade em assuntos pequenos não pode ser confiável em assuntos importantes”54.


    Os jornalistas não são os únicos a se sentirem enganados por quem fala sobre os aspectos positivos enquanto tentam esconder os negativos (por mais ínfimos e insignificantes que sejam), na esperança de que nunca sejam descobertos. Claro, você pode ter sorte, assim como pode ter sorte se estiver tentando atravessar a rua com os olhos vendados. Mas seria melhor agir com base na suposição de que, mais cedo ou mais tarde, você sempre será descoberto. E seria melhor você se perguntar o que isso fará com sua imagem.


    A confiança é mais comumente ligada a conceitos como honestidade, integridade, veracidade ou sinceridade. Mas em seu notável livro The Speed of Trust [A Velocidade da Confiança, em tradução livre], Stephen M. R. Covey aponta que a confiança não é apenas uma questão de caráter, mas sim uma função de dois fatores vitais: caráter e competência. Se você acredita que alguém é honesto e sincero, sem ser competente, é improvável que confie nele. Covey usa uma bela imagem para ilustrar sua afirmação: “Minha esposa, Jeri, recentemente teve que fazer uma cirurgia. Temos um ótimo relacionamento — ela confia em mim, e eu nela. Mas quando chegou a hora de fazer a cirurgia, ela não me pediu para fazer”55. Sua esposa confiava nele, mas sabia que não deveria confiar sua saúde a ele. Para conquistar a confiança dos outros, não basta convencê-los de sua honestidade e sinceridade. Isso é o que os matemáticos chamariam de condição necessária, mas não suficiente. Além disso, você deve inspirar confiança em sua capacidade de alcançar os resultados que os outros esperam de você.


    Como fazer para ganhar esse tipo de confiança? Para fazer isso, você precisa de fatos e referências. Isso pode parecer banal, mas é uma verdade simples que as empresas muitas vezes ignoram por sua conta e risco. Em vez de citar fatos e referências como evidência de conquistas passadas e potencial para desempenho futuro, elas fazem com que seu departamento de marketing crie peças fofas e balões de fala. As empresas usam brochuras e sites de publicidade para elogiar a si mesmas, protestando em vez de provar a qualidade excepcional de seus produtos e serviços, a excelência de seu atendimento ao cliente, sua competência etc.


    O que você pensaria de um possível candidato a um cargo em sua empresa que elogiasse seu próprio desempenho e conquistas, sem apresentar quaisquer referências ou fatos para fundamentar sua candidatura? Você acreditaria em alguém que promete grandiloquentemente os mais altos padrões, resultados impressionantes e excelente atendimento ao cliente? Pessoalmente, eu não contrataria essa pessoa. Eu confio na minha intuição e no meu instinto no que diz respeito a julgar a integridade e honestidade de alguém. Mas quando se trata de julgar sua competência, confio em fatos e referências, assim como a maioria das outras pessoas.


    Covey mostrou que longe de ser uma habilidade suave, como muitas pessoas supõem, a confiabilidade é definitivamente um fator difícil na vida empresarial. Se seus clientes e parceiros de negócios não confiarem totalmente em você, será cobrada uma taxa de confiança. Se eles confiarem em você, por outro lado, você se beneficiará de um dividendo de confiança. Em meu trabalho como proprietário de uma agência de relações públicas, muitas vezes vi esse princípio em ação: empresas dispostas a divulgar informações potencialmente prejudiciais voluntária e completamente em um estágio inicial criam contas de credibilidade, como um jornalista meu conhecido disse sucintamente. “Toda vez que uma empresa compartilha voluntariamente informações sobre aspectos negativos”, explicou, “está fazendo um depósito em sua conta de credibilidade”. Você deve se lembrar deste termo e lembrar-se de fazer depósitos consideráveis regulares em sua própria conta de credibilidade.


    Há algo mais que você precisa fazer para construir confiança: criar redes ativamente. É da natureza humana confiar muito mais em alguém a quem fomos apresentados por um conhecido em comum que já conquistou nossa confiança do que confiaríamos em um estranho. Pense nisso: imagine ser contatado por um completo estranho que gostaria de conhecê-lo. Não seria muito mais provável que você se encontrasse com alguém que foi recomendado a você por um amigo em comum? A confiança que você tem em seu amigo significa que você está disposto a estender uma certa confiança ao amigo ou conhecido dele.


    De qualquer forma, não tenha medo de abordar estranhos com quem você nunca teve contato ou conhecidos em comum. Mas construir conexões é muito mais rápido e fácil se você conseguir um amigo ou conhecido em comum para apresentá-lo ou recomendá-lo. Dessa forma, parte da confiança que existe entre seu amigo e o amigo dele será transferida para você antes mesmo de você falar com essa outra pessoa. É por isso que a construção de redes é de vital importância no mundo dos negócios: as redes multiplicam a confiança.


    A maioria das pessoas sabe como as conexões são importantes para alcançar o sucesso. Questionados sobre o que consideravam o fator mais importante para enriquecer, a grande maioria (82%) de um total de 5.000 entrevistados em uma pesquisa representativa disse: “Conhecer as pessoas certas, ter contatos”56. Mas o que a maioria das pessoas não percebe é que conhecer as pessoas certas não é algo que nasce conosco. Você pode e deve trabalhar na construção de conexões.
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