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    Para Brendan, Skye e Caprice –




    Que a alegria encha os seus dias,




    Eu lhes amo com todo o meu coração.




    E para a Kym,




    que chegou dançando na minha vida para




    enchê-la de amor, afeto e esperança.




    Eu amo você.
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    “NÃO HÁ ATALHOS PARA QUALQUER LUGAR QUE VALHA A PENA IR.”




    – BEVERLY – SILLS, 1929-2007


  




  

    UM




    APRENDER NOVOS PASSOS




    EM UMA PISTA DIFERENTE




    QUANDO O ASSUNTO é carreira, o conselho que as crianças mais ouvem de seus pais é você pode ser o que bem quiser, o que vem, inevitavelmente, seguido por: caso se esforce o bastante.




    Não entenda isso literalmente. Ninguém deveria entender isso literalmente. Todos nos deparamos, mais dia, menos dia, com limites para os nossos sonhos. Uma das máximas mais repetidas no Shark Tank: Negociando com Tubarões é: um objetivo sem planejamento não passa de um sonho. Alguns limites nos são impostos por características físicas. Por exemplo: nunca diga a um lutador de sumô que ele pode se tornar um jóquei. Outros são situacionais ou tão simples como uma impossibilidade geográfica: seria difícil se tornar um grande esquiador morando longe da neve. Há, ainda, aqueles limites autoimpostos, quando não nos esforçamos o bastante para realizar os nossos sonhos.




    O caminho que seguimos rumo ao sucesso, independentemente de como o definimos, nunca é tão fácil quanto esse caso se esforce o bastante. Nunca foi. As coisas não são e nunca foram tão simples assim. Apesar disso, um dos maiores obstáculos que encontramos nessa jornada não é difícil de definir e, ao contrário do que se acredita, podemos, todos, aprender a lidar com ele.




    Trata-se de vender. Vender os seus serviços e produtos. Vender os seus sonhos para os outros.




    E até vender você para si mesmo, o que, para algumas pessoas, pode ser a tarefa mais desafiadora de todas.




    Você acredita que possa ser qualquer coisa que deseje? Boa sorte. Mas saia ganhador ou perdedor desse jogo, a habilidade de que você mais precisará é entender o básico sobre vendas e reconhecer todos as maneiras pelas quais você pode se beneficiar disso… Em todos os aspectos da vida.




    NÃO IMPORTA O que você almeje ou quem você queira se tornar, a habilidade de vender qualquer coisa – inclusive a si mesmo – é um dos talentos mais gratificantes a se adquirir. Por quê? Porque é universal. É difícil imaginar qualquer aspecto da vida que não se beneficie do conhecimento e da prática de fazer uma venda. É fácil observar a importância da venda, seja de trás de um balcão, seja na negociação por uma aeronave de um bilhão para o Pentágono. Mas vai além disso. O ato de vender está presente em quase todo trabalho que você possa imaginar. Não se pode ser um CEO competente sem saber vender a sua empresa não apenas para clientes e acionistas mas também para a sua equipe – aqueles que trabalham para você ou aqueles que você pretende empregar um dia. Também fica difícil ser um grande engenheiro se não conseguir vender um projeto para os investidores. E acredite em mim: é impossível marcar um gol com os Tubarões sem se vender para nós.




    Vender não é apenas uma parte essencial de qualquer negócio; é também imprescindível nas relações pessoais, desde a adolescência. Você precisa se vender em um encontro amoroso e vender aos seus pais a ideia de que podem emprestar a chave do carro. Em última análise, você está nada mais do que vendendo as suas habilidades de funcionário ao recrutador na sua primeira entrevista de emprego – e em todas as outras que virão.




    Assim, vender é a base de qualquer relacionamento, seja pessoal, seja de trabalho. Não está acreditando em mim? Assista a um episódio do Negociando com Tubarões e observe que o que está acontecendo ali é uma venda – ou não.




    Quando um candidato que tenta nos persuadir a lhe dar 100 mil dólares não consegue nos dar as informações de que precisamos sobre o número de vendas e o tamanho do mercado ou cenário competitivo, quase sempre não fechamos o negócio. Muitos são criticados por falta de preparo, ainda que as suas ideias sejam promissoras. Em outros casos, porém, nós, Tubarões, podemos até ajudar o candidato, sugerindo as informações de que precisamos e tentando avançar na negociação.




    Qual é a diferença? Por que descartamos alguns e incentivamos outros?




    A diferença está na habilidade de venda. Tendemos a fazer vista grossa às falhas daqueles que conseguem nos envolver de imediato em sua ideia de negócio e na promessa de que lucraremos com ela. Dos outros, não. Procuramos formas de trabalhar com os que conseguem vender e de nos livrar, o mais rápido possível, dos que não conseguem.




    A venda é o começo de tudo em um negócio. Não o fim – o começo. E isso a torna muito mais decisiva para uma carreira bem-sucedida do que muitas pessoas percebem. Também já foi sugerido que o mundo é dividido em “vendedores natos” e o resto – que uma boa habilidade para vendas é tão genética quanto a cor de seu cabelo. O que é bobagem, como posso provar… Grande parte do meu sucesso nos negócios consiste em vender às pessoas talentosas a ideia de investir seu futuro comigo e com a com minha empresa, e de vender a possíveis clientes os benefícios de que desfrutarão caso nos confiem o seu negócio. Isso significa que sou um “vendedor nato”? Não, não significa. Também não sou um unicórnio: ambos são igualmente fictícios.




    Aprendi a ser bom em vendas. O que significa que você também pode aprender. E o primeiro passo é perder o medo do fracasso e de rejeições.




    O que me leva à dança.




    AOS CINQUENTA ANOS, eu já havia conquistado muito mais do que poderia ter sonhado quando era jovem. Já tinha transformado várias empresas partindo de pouco mais do que uma ideia em grandes histórias de sucesso e reestruturado uma firma do Vale do Silício, evitando a sua falência. Estava expandindo a minha empresa atual, de tecnologia, para que se tornasse uma corporação mundial. Em meio a tudo isso, ainda consegui correr maratonas, escrever dois best-sellers, tirar a certificação de mergulhador, participar de torneios de golfe para celebridades e chegar a velocidades beirando 320 km/h em pistas de carro de corrida – ganhando com isso minha cota de troféus de primeiro lugar.




    Mas eu nunca havia dançado. Nunca nem tinha pensado nisso.




    Ah, até que já tinha rodopiado pela pista com uma parceira, mas aquilo não era exatamente dançar. Não sabia a diferença entre chá-chá-chá e chihuahua, e a ideia de vestir uma fantasia chamativa para dançar valsa ou tango era tão estranha para mim quanto cantar na Metropolitan Opera. Eu podia pilotar uma Ferrari e mergulhar na Grande Barreira de Corais, mas, se alguém me sugerisse aulas de dança em nível profissional, e ainda por cima na televisão, diante de 15 milhões de espectadores, eu acharia que era piada. Não poderia ser sério. Eu, aprender a dançar? Fantasiado? Ao vivo, na TV?




    Na verdade, a ideia me atraía. Quem não gostaria de deslizar pelo salão com uma parceira, movendo-se suavemente ao compasso da música, todo belo e faceiro? Para ser sincero, eu morria de medo. Até já havia dançado com a minha filha na festa de formatura dela, uma dança do tipo “pai e filha”. Eu me arrastei pela pista tentando parecer descolado e não tropeçar. Quando a música acabou, mal podia esperar para sair da pista e ir sentar com os outros pais, tão aterrorizados quanto eu por terem que dançar em público.




    Então, quando os produtores do Dança com as Estrelas me convidaram para participar da vigésima temporada do programa, o que fiz? Aceitei. Imediatamente. Aliás, pensei que estivessem brincando. Imaginei que, lá pelas tantas, eles cairiam em si e me ligariam dizendo que haviam mudado de ideia. Já que não tinha nada a perder, respondi: “Claro, por que não?”. O telefonema de desistência nunca veio e, quando me dei conta de que eles estavam falando sério, fiquei petrificado. Ainda assim, por uma série de razões, essa foi uma das melhores decisões que já tomei. Percebi que poderia me vender como dançarino primeiramente para mim mesmo, depois para a minha parceira profissional e para os jurados e, por último, para os espectadores que assistiam a cada passo que eu dava. Por fim, percebi que seria, sob muitos aspectos, o meu maior trabalho de venda. E eu precisava dessa realização naquele momento.




    Como acontece com frequência na vida, a minha decisão teve tudo a ver com o contexto em que me encontrava. O convite chegou bem quando eu estava enfrentando o fim do meu casamento de 24 anos. Estava separado já havia algum tempo, mas ainda passava por uma dor devastadora e um grande senso de perda. Não interessa como o retratamos, o divórcio representa um fracasso para duas pessoas. Quando há filhos envolvidos, desencadeia dor, trauma, culpa e luto.




    Eu não estava acostumado a sofrer assim. Afinal, eu era o garotinho imigrante que se tornou um homem de negócios, rico, uma personalidade internacional da televisão, e tudo isso com o meu próprio esforço. Claro, eu tive os meus reveses, mas sempre os tinha superado com uma atitude positiva e uma determinação obstinada. Eu não sentia apenas orgulho do meu sucesso nos negócios; eu me esbaldava. Nada poderia me derrubar, porque eu achava que não havia nada na minha vida que eu não conseguisse resolver.




    Bem, eu estava errado. O fracasso do meu casamento se provou mais do que um revés. Eu não estava preparado para a montanha-russa emocional que me enchia de dor e desesperança. Fiquei cada vez mais deprimido, sentindo-me perdido e sem forças. Tudo que eu havia feito, tudo que tinha alcançado na vida parecia não ter valor nenhum. Apesar dos desafios enfrentados no meu casamento, a vida em família representava o sentido de todo o meu trabalho e muito do que me definia. Conselhos começaram a brotar de variadas fontes. Com eles, vieram pêsames, sugestões e alertas. De todos os alertas, foi o de um amigo divorciado alguns anos antes que me afundou ainda mais em desespero. “Robert”, ele me disse quando lhe expliquei a falta que os meus filhos me faziam, “eu não converso com os meus filhos há mais de dois anos”.




    Levei um bom tempo para enfrentar isso. Quando percebi que não conseguiria lidar com a realidade sozinho, busquei apoio com um padre que também era um amigo da família. Ele me ouviu compreensiva e compassivamente antes de dizer: “Robert, nós nos curamos quando curamos outros”. Eu vinha de uma longa história com a religião e com Deus. Nascido em uma família católica, fui coroinha por muitos anos, mas, com o tempo, acabei me afastando da Igreja. Não que eu houvesse perdido a minha fé; mas perdera muitas das lições que um dia haviam sido básicas e integrantes na minha vida.




    Disseram-me que eu desencadearia o processo de cura no voluntariado, amparando aqueles que precisam de ajuda. A gratidão dessas pessoas validaria a minha existência, assim como a deles. Fazia sentido. Se eu pudesse ajudar outros, talvez eu pudesse ajudar a mim mesmo.




    “Onde eu poderia fazer isso?”




    A resposta foi “Seattle”.




    Dois dias depois lá estava eu servindo comida para os sem-teto cujos únicos bens eram as roupas que carregavam nas costas e cujos sonhos se limitavam a ter um lugar seguro e confortável para passar a noite. Logo encontramos os nossos respectivos papéis: eu de voluntário e eles, de professores. Em pouco tempo eu já não tinha tempo para a autopiedade e para o fardo da culpa. Estava ocupado ajudando outros, mas não ocupado a ponto de não ouvir o que elas tinham a dizer. No abrigo me disseram: “Abra o seu coração e ouça as histórias dessas pessoas, porque, um dia, elas se tornarão parte da sua história”.




    Comecei, então, a ouvir essas pessoas, e o que ouvia era, ao mesmo tempo, maravilhoso e inacreditável. Comecei a mudar – a me curar – quando parei de me concentrar no ambiente ao meu redor e passei a ver apenas as pessoas.




    As pessoas que auxiliei na Union Gospel Mission de Seattle ensinaram-me sobre o amor, a esperança e a compreensão das necessidades alheias. Também me ensinaram muito sobre mim. Foi uma lição poderosa, e eu prometi que, um dia, contaria a nossa história – a deles, sobre a necessidade que todos têm de cuidado e de compaixão; e a minha, sobre a maneira como havia mudado e a gratidão que sempre deverei a eles. Relatarei a história inteira adiante no livro não para cumprir a promessa, simplesmente, mas também para compartilhar a sabedoria com você. Tudo isso não me consertou, mas deu início à minha cura. Tinha feito muitas coisas maravilhosas e estimulantes na vida, mas nunca me esquecerei do comentário de um homem que passou boa parte de sua vida ajudando os necessitados. “Eu nunca vi nada tão fascinante”, disse-me ele, “quanto outro ser humano”.




    Quando a minha jornada em Seattle acabou, voltei para casa para mergulhar novamente na expansão dos meus negócios. Estava me sentindo melhor, mas não totalmente curado. Queria prosseguir com o processo de cura encontrando maneiras de trazer à minha vida a satisfação de que um dia desfrutara. De início foi difícil, porque pensava que não tinha novos horizontes para explorar e novos mundos para conquistar. Já havia usado essa técnica no passado, toda vez que achava que minha vida precisava de um estímulo extra. Precisando de algo além do trabalho? Vou treinar para uma maratona. Em busca de um novo mundo a conquistar? Vou aperfeiçoar o meu golfe para ganhar um ou dois torneiros.




    Em geral, esse tipo de coisa funcionava, embora também complicasse a minha vida. Quando o meu casamento acabou, optei por outro caminho. Dessa vez, decidi simplificar a minha vida de diversas formas. Entre outras vantagens, eu acreditava, sobraria tempo para eu reconstruir a minha relação com os meus filhos. Então, abandonei os planos de correr mais maratonas, guardei os tacos de golfe e vendi alguns dos meus carros exóticos. Esses foram grande passos para mim, mas se mostraram mais fáceis de dar do que imaginava. Eu ainda planejava expandir os meus negócios e, em vez de ser fácil, isso sim se provou duro – não devido a algum erro meu do passado, mas graças a algo que eu havia aprendido a fazer muito bem.




    Durante o tempo em que estive em Seattle, a minha empresa continuou a triunfar dia a dia, graças à equipe de pessoas espetaculares que eu havia contratado ao longo dos anos. Elas assumiram, sozinhas, os deveres que antes eram unicamente meus.




    Preciso admitir que aceitei esse fato particular com sentimentos misturados. Ser tão seletivo na escolha dos membros da gerência tinha dado um ótimo resultado – tão ótimo, aliás, que descobri que eu já não era tão essencial para a empresa quanto antes eu acreditava ser. Essa descoberta não foi tão confortável quanto a outra, de que eu era um bom julgador de talentos na hora de contratar o pessoal-chave. Se para superar a minha dor pessoal fosse preciso me assegurar de que eu era essencial e insubstituível, não era a minha empresa que me garantiria isso.




    Eu ainda dirigia os negócios, e nós ainda tínhamos grandes objetivos para alcançar como empresa. Mas estava mais claro do que nunca de que alcançaríamos os nossos objetivos não por meio de mim, Robert Herjavec, carregando todos nas costas, como Teddy Roosevelt, e esperando que todos me seguissem, mas como equipe: uma equipe talentosa e comprometida, compartilhando os mesmos objetivos em um ambiente positivo de trabalho. Fui forçado a admitir que todos os objetivos que havia traçado para a empresa seriam muito melhor alcançados por meio do trabalho em equipe do que por mim, sozinho.




    No que se referia a lidar com os efeitos do colapso do meu casamento, eu me sentia uma vítima do meu próprio sucesso. Sentia orgulho da minha equipe, e sentia orgulho de mim por tê-la selecionado e inspirado ao longo dos anos. O sucesso da equipe, entretanto, não confortaria as minhas mágoas tão bem quanto eu esperava. Faltava algo. Eu precisava de uma meta pessoal, assim como de um objetivo profissional. Eu precisava de um desafio do tipo “Sim, eu consigo fazer isso!” como aqueles que eu tinha enfrentado por toda a minha vida. Precisava medir a minha determinação e força de vontade em uma situação completamente estranha para mim. Precisava de algo que me encorajasse a acreditar mais em mim mesmo. Mas, na minha idade, onde eu encontraria isso?




    E foi aí que o Dança com as Estrelas ligou.




    EU JÁ CONHECIA O Dança com as Estrelas. O programa era um dos favoritos da minha mãe, e me lembro da alegria dela quando sentávamos para assistir juntos. Minha mãe havia morrido alguns anos antes, e eu ainda sentia a sua falta. Sempre que pensava no Dança com as Estrelas, eu recordava do brilho no rosto dela ao assistir aos dançarinos competindo em roupas curtas e exóticas que provavelmente a chocavam – embora ela nunca tenha me dito –, mesmo enquanto sorria e acompanhava com a cabeça o ritmo da música. Foi o programa preferido dela nos anos em que lutou contra o câncer, uma das poucas coisas que distraíam a mente dela da doença que por fim a levou. Ela via o Dança com as Estrelas, depois virava para mim: “Você acha que vai participar desse programa um dia?”. Àquela época, parecia impossível, como tantas outras coisas na minha vida.




    Assistíamos ao programa juntos, mas cada qual por razões próprias. Minha mãe adorava a beleza da dança; eu saboreava a competição acirrada. Duas vezes por ano, o programa organizava uma série de dez competições, compondo duplas de dançarinos profissionais talentosos e celebridades sem nenhuma experiência para concorrer umas contra as outras. A tensão sempre foi fabulosa. Dança com as Estrelas passava ao vivo, o que significava que os dançarinos não podiam contar nem com regravações e edições, nem com segundas tentativas. Se escorregassem e caíssem de bunda, o mundo inteiro testemunharia – e cairia na risada – direto do conforto de suas casas. Ao longo dessas competições, os dançarinos podiam rebolar, requebrar, rodopiar e, certamente, podiam tropeçar. Só não podiam se esconder.




    É por isso que, com a memória do gosto da minha mãe pelo programa, se eu precisasse provar do que era capaz em um meio completamente diferente, competindo em uma atividade completamente diferente, eu não recusaria a oportunidade. Além do fato de que não tinha nada a perder, sentia que, de algum modo, eu me aproximaria das memórias da minha mãe.




    Apenas depois que disse sim, descobri muita coisa sobre o programa que desconhecia antes. Por exemplo, fiquei sabendo que cada casal – de um profissional experiente e descolado e uma celebridade suada e desajeitada – tinha de fazer mais do que seguir passos de dança. A dupla tinha de criar tudo da dança a ser apresentada a cada semana: compor a coreografia; selecionar a música; imaginar o contexto e o roteiro; escolher as fantasias e os acessórios; e, depois de muito ensaio durante uma semana intensa, aparecer no estúdio de gravação pronta para mostrar a que veio. Ou não. Essa era a ideia original, de toda forma. Na realidade, o dançarino profissional da dupla acabava tomando todas as decisões, enquanto as infelizes celebridades só rezavam para aprender os passos o suficiente para dançá-los ao vivo, diante de milhões de telespectadores.




    Pressão? Eu nem tinha começado.




    EU COMECEI A retomar o que sabia sobre dança com seriedade, e não simplesmente me arrastar pelo salão como eu e muitos pais envergonhados havíamos feito na formatura das nossas filhas.




    Mas eu sabia pouco.




    Tinha alguma noção de valsa. Era dançada em ritmo três quartos, seja lá o que isso significasse. E já ouvira falar de foxtrote, que, eu imaginava, era dançado como uma raposa [“fox”, em inglês] trotando por uma floresta ou campina. (Agora eu sei que isso não é verdade; o nome vem de Harry Fox, que, diz a lenda, o dançava no vaudeville cem anos atrás). Ademais, eu não saberia distinguir um samba de um sombrero.




    Mas isso não importava para os produtores. Foram-me dadas três semanas para aprender a nossa primeira dança com a parceira que escolheram para mim. Até que não era tão mau, eu pensei. Três semanas deviam ser suficientes para aprender quase qualquer coisa, inclusive uma dança que levaria apenas um minuto e doze segundos para ser apresentada. Um minuto e doze segundos? Passaria em um piscar de olhos – ao menos foi o que pensei. Depois descobriria quão longo é esse tempo quando se está dançando diante de oitocentas pessoas na plateia e quinze milhões de espectadores em casa. Depois também fiquei sabendo que, após o primeiro episódio, seria me dada uma semana – uma semana! – para aprender quatro danças completamente novas. Eu até conhecia o sistema de pontuação, graças àquelas noites passadas com a minha mãe em frente à TV. Os jurados ficavam sentados ao lado da pista de dança e davam de 1 a 10 para cada casal. Essas notas eram combinadas com as de telespectadores, que votavam por telefone ou pela internet. A cada semana, o casal em último lugar saía da competição. A notícia chegava sem aviso prévio para a dupla perdedora, ao vivo em frente à plateia.




    Para alguns dançarinos, era uma surpresa total. “Sempre traga uma mala feita para a gravação”, aconselharam-me, “porque, se cair fora, já pode ir direto para o aeroporto”. Eu aceitei esse fato. Mas ficar ali, em um quarto ligado ao salão de dança por um corredor, de malas feitas, esperando para saber se você ficará ou não outra semana, é uma experiência emocionalmente torturante.




    Assim, em meio à minha vivência do trauma, eu arriscaria um fracasso pessoal e a humilhação pública. Ok, a minha mãe adorava o programa, mas nem isso era suficiente, por si só, para me convencer a aceitar o convite. Foram necessárias duas outras coisas.




    Número um: eu via a competição de dança como uma maneira de me testar para além das tomadas de decisão que caracterizam a administração do meu negócio.




    Número dois: muito do desafio me lembrava de todas as formas em que eu havia aplicado habilidades de venda a outros aspectos da minha vida. O meu objetivo era, em primeiro lugar, dançar moderadamente bem e, em segundo, vender as minhas habilidades para o mundo. Um me parecia novo e assustador. O outro era algo que eu já sabia fazer bem.




    Muito bem.




    A IDEIA DE similaridade entre vender e dançar pode parecer confusa. Competições de dança exigem o aprendizado de novos passos e a preparação para acontecimentos inesperados e, neste caso, para cair fora em caso de fracasso.




    Hmmm… Para mim, não está distante da experiência de um vendedor.




    O que inspira as pessoas a tentar uma carreira em vendas ou, o que ainda é mais arriscado, a empreender e lançar um novo negócio é a mesma coisa que impulsiona dançarinos em programas como o Dança com as Estrelas – porque é divertido quando dá certo; lucrativo quando você se sai excepcionalmente bem; e empolgante, seja por si só ou na competição com outros.




    Apesar da baixa probabilidade a meu favor, de todas as novas habilidades que teria de adquirir e de todo o risco que estava correndo de esmagar o meu ego de modo ainda mais doloroso, eu mal podia esperar para começar.




    Isso porque eu estava um passo adiante de todos os outros amadores da competição de dança:




    Eu sabia vender. E, como veremos,




    eu poderia me vender como dançarino.


  




  

    DOIS




    TODO MUNDO ESTÁ SEMPRE




    VENDENDO ALGO PARA ALGUÉM




    VENDER NÃO É apenas fazer uma venda para um cliente. No fundo, trata-se também de persuadir alguém a ver o seu lado das coisas e a chegar a uma conclusão que beneficie vocês dois. Há quem interprete mal esse conceito, julgando ser essa uma forma de coerção e manipulação, quando, na verdade, envolve, em um primeiro momento, atrair pessoas para o seu ponto de vista e, depois, agir de acordo com a situação. Claro, as mesmas técnicas que podem ser usadas para vender um carro ou uma bolsa também podem convencer o seu filho a comer mais vegetais e menos doces. Como ocorre com qualquer outra habilidade que possamos ter, não é o talento em si que se presta a críticas – é onde, quando e como é usado.




    A mágica de se saber vender com eficácia é que todos respondem positivamente a uma boa lábia. Até os Tubarões. Todos nós do Negociando com Tubarões usamos, mais de uma vez, técnicas de venda com os próprios colegas. E, com frequência, isso funciona quando queremos captar o negócio do outro. Mas nem sempre dá certo.




    Quando Mark Cuban chegou ao programa, ele não conseguia evitar a autopromoção como proprietário do NBA Dallas Mavericks. Ao longo de toda a primeira temporada do Negociando com Tubarões, Mark se utilizou do shot clock do basquete para nos pressionar a decidir se fechávamos ou não o negócio. Isso nos dava 24 segundos para concordar com a oferta de Mark ou rejeitá-la, o que garantia uma vantagem para ele. Primeiramente, isso funcionou, mas, no fim das contas, nós, os outros Tubarões, concluímos que não estávamos em um jogo profissional de basquete, mas sim tentando tomar uma boa decisão de negócio. Na segunda temporada, Mark largou esse método.




    Lori Greiner também já adotou uma versão desse método. Ela tentou nos pressionar uma vez pegando o talão de cheques dela com uma mão e uma caneta com a outra antes de dizer para o empreendedor – como chamamos os candidatos que vêm ao programa em busca de investimento: “Vou assinar este cheque agora mesmo e entregá-lo a você”, querendo dizer que daria todo o dinheiro pedido pelo empreendedor. Na primeira vez, a técnica mostrou-se poderosa. Já na próxima vez, ficamos menos impressionados.




    Exibir as nossas habilidades de venda no Negociando com Tubarões é divertido, mas um estúdio de gravação não tem nada a ver com o mundo real, no qual temos de enfrentar problemas complexos, como construir a partir do zero um relacionamento e identificar quais são os desejos e as necessidades de compradores potenciais.




    Tenho certeza de que você entende bem o que são relacionamentos, mas talvez precise de um esclarecimento maior sobre desejo versus necessidade. Pode parecer que as duas palavras significam quase a mesma coisa, mas não significam. São dramaticamente diferentes quando se trata de um contexto de venda, e entender a diferença entre elas e o papel que desempenham na decisão de compra do cliente é a chave para uma venda bem-sucedida. “Desejar” e “necessitar” indicam dois estados mentais diferentes, e cada um deles é satisfeito de maneira diferente.




    Considere-os da seguinte forma:




    Uma pessoa sai para comprar um carro novo. Se for para satisfazer uma necessidade, ela vai estudar anúncios e resenhas sobre diferentes marcas e modelos, conversar com amigos sobre os carros deles, definir um preço máximo que deseja pagar pelo veículo e visitar concessionárias (ou vasculhar a internet) em busca do melhor negócio para adquirir o carro que atenda melhor às suas necessidades.




    Agora, se a necessidade do comprador for dominada pelo desejo… e se esse desejo incluir a chance de dirigir um Porsche ou uma Ferrari, a necessidade se tornará secundária. Seria errado e tolo da parte do vendedor de uma concessionária especializada em Porsches ou Ferraris sugerir ao cliente que optasse por um Ford ou um Honda. Ele está lá para satisfazer desejos, não necessidades.




    Outro exemplo: se você precisa de um novo relógio que marque o tempo com precisão, pode optar por um da Timex ou de centenas de outras marcas. Por menos de cem dólares, você pode colocá-lo no pulso e nunca mais se atrasar para compromissos. Mas, se é um Rolex de cem mil dólares que você deseja, pouco importa a sua necessidade.




    Esses são exemplos fáceis de entender, mas a maior parte das vendas envolve necessidades e desejos que não são tão facilmente separáveis, e o produto envolvido nem é tão caro e complicado. Você provavelmente se lembra de casos em que saiu para fazer compras sem saber exatamente do que precisava ou o que queria. “Vou saber quando eu ver”, talvez tenha pensado. Mas, dependendo do tamanho e da complexidade da sua compra, pode ser difícil “ver” sem a ajuda de um vendedor especializado. A tarefa dele é identificar e garantir que os clientes saibam quais são as suas necessidades e os seus desejos, auxiliando-os a fazer a melhor escolha para cada situação. Se na sua ida às compras estilo “vou saber quando eu ver”, você voltar para casa com algo que atenda perfeitamente tanto às suas necessidades quanto os seus desejos, é provável que tenha encontrado um vendedor de primeira.




    Antes de o vendedor abordar as necessidades e os desejos de um cliente, deve ser estabelecida uma conexão entre o vendedor e o comprador em potencial. Na verdade, é mais do que uma ligação; mesmo que medida em momentos, a conexão pode ser definida como um tipo de relacionamento. Dificilmente se formará um laço de “melhores amigos”, mas precisa ser íntimo o suficiente para que o vendedor capte dados importantes sobre a vida do cliente.




    Se isso soa invasivo ou manipulativo por parte do vendedor, saiba que não é. É, sim, essencial para o sucesso de toda venda qualificada.




    Funciona da seguinte forma:




    Ao fim do filme O Lobo de Wall Street, o protagonista interpretado por Leonardo DiCaprio ministra um curso de vendas. Ele dá uma caneta a um dos jovens mais atentos à aula e diz: “Me venda essa caneta”. Ele gagueja, inseguro sobre o que responder, e o personagem de DiCaprio pega de novo a caneta e a passa para outro, repetindo a ordem: “Me venda essa caneta”.




    A cena virou uma brincadeira para fazer em festas. Uma caneta ou uma taça é passada para um estranho, que recebe a ordem: “Me venda essa caneta/taça/seja lá o que for”. A maioria das pessoas reage falando sobre o objeto. “É uma caneta bonita”, talvez digam: “Com tinta azul e uma tampa que se encaixa no seu bolso”. Ou: “Esta taça foi projetada para ser fácil de segurar e não cai quando colocada sobre uma superfície plana”. Mas a resposta correta não é falar sobre a caneta ou a taça ou qualquer tralha que seja. É falar sobre o comprador e o que ele espera daquele produto.




    Antes de o comprador saber algo sobre a caneta, o vendedor precisa saber algo sobre o comprador. De modo que a resposta para “Me venda essa caneta” sejam perguntas, tais como:




    COM QUE FREQUÊNCIA VOCÊ ESCREVE COM CANETA?




    VOCÊ USA CANETA PARA ASSINAR DOCUMENTOS OU EM OUTRAS OCASIÕES FORMAIS, OU APENAS PARA FAZER ANOTAÇÕES PESSOAIS?




    HÁ QUANTO TEMPO VOCÊ QUER COMPRAR UMA CANETA?




    Todas essas perguntas, como você vê, relacionam-se diretamente com o comprador, não com o vendedor da caneta. É por isso que nenhuma das perguntas faz referência ao preço que o comprador pretende pagar, pois essa é uma informação mais ligada ao vendedor (Quanto vou ganhar de comissão com essa venda? Quanto devo me esforçar, de modo que a venda valha a pena para mim?).




    As respostas do comprador podem desencadear novas perguntas, até que o vendedor esteja pronto para dizer: “Com base no que você me disse, tenho uma caneta que atende às suas necessidades, e com alguns recursos especiais de que você vai gostar”. Nessa troca, o vendedor cumpriu duas etapas. Em primeiro lugar, em vez de propor uma venda logo de cara, ele deu início a uma sessão qualificadora com o objetivo de criar uma conexão entre o comprador e o produto. Em segundo, por mais limitado que possa parecer à primeira vista, ele criou um relacionamento com o cliente, que reconhece, por sua vez, que o vendedor sabe o bastante para lhe fazer uma sugestão realista a respeito da mercadoria. Se tudo isso parece um pouco bobo, é só porque estamos lidando com canetas e taças, coisas pequenas e aleatórias. Mas a base ainda é a mesma ao longo de todo o espectro de compra e venda. Troque a caneta por uma casa, por exemplo, e as questões qualificadoras serão similares – só o dinheiro envolvido é que muda.




    Se eu lhe pedisse que me vendesse uma casa, algumas perguntas cruzariam a sua cabeça de imediato, entre as quais:




    ONDE VOCÊ QUER MORAR – NO CENTRO DA CIDADE, NO CAMPO, NOS ARREDORES DE UMA METRÓPOLE? VOCÊ MORA COM A FAMÍLIA?




    COM QUANTAS CRIANÇAS? BICHOS DE ESTIMAÇÃO, SOGROS, PAIS?




    DE QUANTOS QUARTOS VOCÊ PRECISA? E BANHEIROS?




    Dizer aos compradores “Esta é uma bela casa…” antes mesmo de saber o básico sobre as suas necessidades e expectativas – sem mencionar o orçamento – seria ridículo.




    Apreender a importância de se criar um relacionamento comprador–vendedor no primeiro estágio de uma venda bem-sucedida talvez seja a chave do entendimento de todo o processo. É imprescindível dar o devido valor a esse estágio da venda, porque ele dita tudo mais que se seguirá. Também ilustra como vendedores habilidosos podem impactar de maneira positiva a vida de seus clientes, sem que isso tenha a ver apenas com gerar lucro.




    BOA PARTE DO segredo da felicidade em nossas vidas é baseada não em nossa riqueza ou em nosso status, mas com como compreendemos e lidamos com aqueles ao nosso redor – família, amigos, colegas, clientes, chefes, e assim por diante. Quando se trata de construir uma carreira bem-sucedida, muitas pessoas dirão que isso depende inteiramente dessa habilidade, e concordo. Consigo pensar em muita gente brilhante – engenheiros, profissionais de saúde, músicos e mecânicos –, cujos talentos nunca foram reconhecidos como deveriam porque eles não tinham noção de como lidar com os outros.




    A maioria das pessoas entende a importância desse dom e tenta adquiri-lo. Um dos maiores best-sellers de todos os tempos é Como fazer amigos e influenciar pessoas, de Dale Carnegie. Publicado em 1936, ainda se encontra em edição oitenta anos depois, tendo vendido mais de vinte milhões de cópias.




    O que o tornou esse grande sucesso? Foi o primeiro livro a ensinar aos leitores a como se dar bem com pessoas. Alguns de seus capítulos têm os seguintes títulos:




    “TÉCNICAS FUNDAMENTAIS PARA LIDAR COM AS PESSOAS”




    “12 MANEIRAS DE CONVENCER AS PESSOAS A PENSAREM COMO VOCÊ”




    “COMO MUDAR PESSOAS SEM OFENDER NEM GERAR RESSENTIMENTO”




    “SEIS MANEIRAS DE FAZER AS PESSOAS GOSTAREM DE VOCÊ”




    Logo após a sua publicação, alguém disse que a ideia central do livro de Carnegie “é a de que é possível mudar o comportamento das pessoas pela maneira como você se comporta com elas”.




    E pensei: espere um pouco – essa é a base de uma venda bem-sucedida. Que, por sua vez, é o segredo de obter, ao longo da vida, mais sucessos do que fracassos, mais alegria do que tristeza, mais amigos do que inimigos.




    Isso quer dizer que vendedores desfrutam de uma vida mais feliz e menos estressante do que outros profissionais? Acredito que sim. Ao menos eles sabem como fazer isso mais do que outras pessoas. Se colocarão em prática em suas vidas pessoais ou não, cabe a eles decidir. Mas aqui estão coisas que todos os vendedores eficazes sabem e podem usar em sua vida, mesmo que não saibam a diferença entre Dale Carnegie e Carnegie Hall:




    ■ SABEM NEGOCIAR. Essa é uma habilidade exigida e adquirida quando se lida com clientes, fornecedores e funcionários. Negociar envolve ouvir com atenção, avaliar as variáveis, superar obstáculos e chegar a um acordo, e fazer tudo isso sem discórdia, ataques pessoais e relações cortadas. Você pode pensar que se trata de fechar acordos e realizar vendas. Mas negociar também tem a ver com convencer os seus filhos a comer vegetais e resolver com o seu marido ou a sua mulher quem irá limpar a caixa do gato.




    ■ APENDEM A TER DETERMINAÇÃO. Os melhores vendedores também escutam a palavra não com frequência. Mas, em vez de a encararem como uma rejeição, eles a consideram um desafio. Tanta coisa na vida depende de não desistirmos das nossas metas, e muitos nunca aprendem como fazer isso.




    ■ GANHAM CONFIANÇA. Nada gera mais autoconfiança do que superar obstáculos para conquistar uma vitória. Essa não é apenas a chave para realizar vendas; também é uma habilidade importante na administração de crises, sejam pequenas ou sejam grandes.




    ■ FAZEM OUTRAS PESSOAS concordarem com eles. Vendas são em parte arte, em parte ciência. Isso também é vital em muitos aspectos dos negócios e na vida pessoal, de conseguir um aumento com seu empregador a mudar a conduta de seu filho adolescente.




    ■ PRATICAM A AUTODISCIPLINA. A maioria dos funcionários de grandes corporações pode agir como um zumbi em boa parte de seu dia de trabalho de tempos em tempos, sem com isso prejudicar o seu salário. Depender quase que exclusivamente da comissão de suas vendas significa que enrolar durante o dia de trabalho custa dinheiro, e assim você fica sempre ciente da relação entre desempenho e pagamento.




    Nem todas essas qualidades faziam parte da filosofia Dale Carnegie, mas todas têm a ver com saber lidar com a vida, evitando decepções.




    Então, mais uma vez: isso quer dizer que, em média, vendedores são mais felizes e satisfeitos com o seu trabalho do que outras pessoas?




    A mim, parece que sim.


  




  

    TRÊS




    A ESCOLA DA COBRANÇA DE DÍVIDAS




    ENTENDER COMO A venda funciona e praticar as habilidades que existem por trás dela pode se tornar gratificante de formas estranhas e surpreendentes. Você pode aprender grandes lições de vida, como as que eu aprendi no meu primeiro emprego, assim que terminei a educação formal. Durante o Ensino Médio, não tinha ideia de que tipo de carreira queria seguir. Minha única meta era me tornar “algo”, isto é, alguém que realizaria muitas coisas para si mesmo e para os outros. O melhor plano parecia ser uma carreira em negócios. Mas que negócio? Eu não sabia. Aprender o básico da administração parecia ser um bom começo. No mínimo, eu pensei, conseguiria conviver algum tempo com administradores ricos e bem-sucedidos, e talvez assim eles me passassem um pouco do conhecimento deles. Então, no último ano do Ensino Médio, frequentei várias disciplinas relacionadas à administração, entre elas contabilidade.




    Eu devia ser melhor em contabilidade do que imaginava, porque meu professor de administração sugeriu que eu entrasse para uma competição entre os alunos do Ensino Médio. Não ganhei, mas, entre centenas de inscritos, fiquei em terceiro lugar. Foi uma grande surpresa para mim, mas não tão grande quanto a descoberta de que o meu prêmio era uma bolsa universitária para estudar contabilidade.




    Só perderia essa chance se fosse muito bobo, então, em setembro, lá estava eu na universidade, imerso em débitos, créditos, passivos, bens e dezenas de outros detalhes que zumbiam ao redor da minha cabeça, deixando-me confuso. O único impacto que tiveram foi o de me convencer que eu podia até ter algum talento para a contabilidade básica, mas que não tinha interesse em seguir nessa área como carreira.




    Depois de seis meses, eu me dei conta de que, seja lá o que eu viesse a ser na esfera da administração, a parte da contabilidade teria de ser cuidada por outras pessoas. Colocando de forma bem direta: eu caí fora. Meu futuro, decidi, estava em outro lugar – algum lugar no “mundo real”, não em uma sala de aula abafada. Arrumaria um emprego, ganharia um salário razoável e me viraria a partir daí.




    Claro, eu também teria de contar aos meus pais que o seu filho único, filho de imigrantes, não teria, no fim das contas, um diploma de ensino superior. Eles ficariam decepcionados. Meu pai ficaria mais do que decepcionado, eu suspeitava. Ele ficaria bravo. Mas, uma vez que tivesse arrumado um emprego, as coisas ficariam mais fáceis para mim.




    Cerca de uma semana depois de largar a faculdade, estava em casa no meio da tarde, vendo televisão, quando o meu pai chegou do trabalho mais cedo do que o normal. Surpreso de me ver ali, ele perguntou com o seu sotaque eslavo: “Por que você não está na escola?”.




    “Bem”, eu gaguejei, “é até engraçado, sabe. Eu decidi que a universidade já deu pra mim. Vou largar e arrumar um emprego. Posso aprender mais sobre administração na prática do que em uma sala de aula. Vou tentar evoluir em qualquer área e assim deixar a minha marca no mundo”.




    Meu pai, que trabalhava em uma fábrica e andava mais de três quilômetros na ida e na volta do trabalho todos os dias para economizar a passagem do ônibus, ficou parado, olhando para mim por um instante. Daí ele veio até o sofá e se sentou perto de mim, o que foi um pouco assustador, porque meu pai definitivamente não fazia o tipo carinhoso-sensível. Ele me olhou nos olhos e disse: “Eu amo você. Mas você não vai largar a escola. Ou você volta ou eu te mato, enterro o corpo no quintal dos fundos, e ninguém nunca encontrará”. Depois ele se levantou e saiu da sala.




    Meu pai era um ótimo vendedor. Não é sempre que o medo serve como técnica de vendas, mas dessa vez funcionou. E como funcionou. A ideia de voltar para a escola foi totalmente vendida para mim. Toda decisão de compra, afinal, é feita com um benefício em mente. Nesse caso, o benefício para mim era óbvio.




    Na realidade, eu não tive medo de que o meu pai me machucasse. Ficou claro, porém, que largar a faculdade o magoaria e destruiria a nossa relação. Ele não podia nem imaginar a possibilidade de eu não terminar a faculdade. Eu já tinha ido mais longe nos estudos do que qualquer pessoa da nossa família, e ele tinha se sacrificado para que eu chegasse até ali. Não podia decepcioná-lo, e talvez eu tenha até percebido que não terminar a faculdade me decepcionaria também. Então eu voltaria para a escola e tentaria compensar com aulas noturnas e cursos de verão. Mas o que estudar? Já não aguentava mais ler registros contábeis. Se era para ler algo, eu preferiria ler livros interessantes, como uma amiga minha vinha lendo no curso de literatura inglesa.




    “Toda segunda-feira você pega um romance longo para ler”, ela disse, “até sexta-feira. Depois, o discute na aula”.




    Parecia a minha praia: tirar um diploma lendo romances interessantes. Logo me inscrevi e mergulhei em grandes livros até, ao final, receber o título de bacharel em artes. Ciência política me fascinava, então também obtive um certificado na área.




    Se eu realmente queria uma carreira em administração de empresas, será que deveria, na verdade, ter tirado um diploma, por exemplo, em comércio? Outros já me fizeram essa pergunta, e é sensata. Afinal, um diploma em literatura e ciência política constitui uma boa base para se tornar professor, mas essa não era a carreira que eu queira seguir. Cometi um erro ao optar por aquelas áreas?




    O meu sucesso nos negócios sugere que não cometi. Acredito que um diploma de ensino superior deva preparar você para todos os aspectos da vida, não apenas para um interesse específico. As aulas de literatura e os altos e baixos da política têm valor nos negócios e em tudo mais, e acredito que o meu diploma em artes tenha me ajudado tanto quanto um diploma em administração talvez ajudasse. Eu também acredito que obter um diploma de universidade, seja em qual área for, é prova da sua capacidade de definir uma meta e alcançá-la. Essa, por si só, é uma marca de sucesso.




    Ainda assim, fui forçado a lidar com uma espécie de dilema após a formatura. Lecionar não era uma opção para mim, e eu não podia entrar em um escritório qualquer com o diploma em punho e supor que conseguiria um emprego na mesma hora. Mas eu precisava achar algo, ou o meu pai me repreenderia por não ter estudado um assunto mais prático.




    Àquela época, as pessoas procuravam emprego em anúncios de jornal, no caderno Precisa-se. Foi ali que vi uma vaga que dizia Nenhuma experiência necessária, que era toda a motivação de que eu precisava para me candidatar. Se conseguisse o emprego, vi de relance, eu seria um credor.




    Fui contratado. Foi aí que descobri que o trabalho em uma empresa credora consistia em fazer ligações telefônicas, contatando pessoas que, em geral, conseguiam pagar as suas contas, mas que se recusavam a fazê-lo. Elas são muito diferentes daquelas que querem saldar as suas dívidas, mas que não conseguem por motivos variados, entre os quais falta de saúde ou, simplesmente, azar.




    Empresas credoras são o ferro-velho do mundo comercial. Seja qual for o seu negócio – joias, carros, moda, móveis etc. –, todo o glamour acaba no final. E não pense que todas as pessoas na lista de contatos da empresa eram pé-rapadas e fracassadas. Muitas tinham empregos estáveis e viviam boa parte do sonho americano, com condições de pagar as suas contas. Só que elas escolhiam não pagar.




    O meu trabalho consistia em passar oito horas por dia dentro de um cubículo com um telefone programado para fazer ligações automáticas e uma lista de pessoas para quem devia ligar. As dívidas não pagas variavam de alguns meses a muitos anos de existência, e de algumas centenas de dólares a muitos milhares de dólares.




    O objetivo era simples: contatar as pessoas por telefone e convencê-las a pagar. Pode parecer simples, mas não era fácil. Como poderia ser? Eu não conhecia as pessoas para quem ligava, e elas não me conheciam. Nunca havíamos nos encontrado, e certamente não éramos amigos. Ainda assim, eu queria que elas pagassem suas contas. Mais que isso, eu nem era a primeira pessoa a sugerir-lhes que parassem de fugir de suas obrigações e assumissem a responsabilidade pelo dinheiro que deviam. Muitas vinham sendo caçadas por pessoas como eu havia meses, ou até anos. Elas já conheciam a rotina, e a maioria sabia que não podia alegar má sorte ou crise econômica.




    Seja lá como estiver indo um negócio, ou se a economia vai bem ou mal, uma porcentagem de todas as vendas é sempre declarada como incobrável; na verdade, na maioria das grandes empresas, já é prevista uma porcentagem fixa em sua contabilidade para a despesa de dívidas não pagas. Depois de investir tempo e energia para cobrar o dinheiro, elas querem se livrar do problema. Quando as empresas credoras recebem informações sobre quem nunca pagou pelo quê, as principais estratégias de cobrança já foram usadas. Sem sucesso.




    É aí que as dívidas são vendidas para empresas credoras por uma pequena porcentagem do dinheiro devido. Podia haver centenas de nomes, e o montante das dívidas podia totalizar centenas de milhares de dólares, mas era melhor receber alguns centavos do que nada, especialmente porque as empresas contratantes já haviam descartado as dívidas, classificando-as como incobráveis.




    Cabia a mim contatar os nomes da lista e perguntar para quando poderíamos esperar o acerto de suas dívidas. A resposta, em geral, eram uma ou duas histórias usadas como desculpa para não pagar as contas. Muitas histórias eram de partir o coração. Enquanto eu fazia um sermão para que um homem pagasse a sua dívida, ele conseguiu me interromper por tempo suficiente para explicar que tinha sofrido um ataque cardíaco, perdido o emprego, e que sua família o havia deixado porque ele não tinha dinheiro para sustentá-la. Eu me mantive cético, claro. Depois verifiquei e descobri que ele estava contando a verdade. Um pouco mais tarde, eu liguei para outro homem, que me deu a mesma desculpa – ataque cardíaco, desemprego, abandono pela família. Quando verifiquei, descobri que era mentira – ele tinha um emprego bem pago e podia facilmente saldar as dívidas. Ele só queria me fazer parar de ligar.
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