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    O motivo




    Ao pensar em escrever um livro, ou pelo menos tentar escrever, muitas ideias me vieram à cabeça. Ideias sobre a minha formação como Educador Físico, em que eu poderia levar dicas saudáveis às pessoas e aos trabalhadores, falar sobre Ginástica Laboral, Ergonomia e Boa Postura no ambiente de trabalho. Também pensei em tópicos relacionados à Gestão de Pessoas, algo muito necessário hoje em dia. Pensei, ainda, em relacionamentos dentro das hierarquias, processos e setores do trabalho, ou até mesmo escrever algo sobre as minhas próprias experiências como gestor e prestador de serviços em várias empresas de diversos ramos de atuação. Porém, o meu maior sonho e propósito era escrever algo que pudesse transpassar a leitura e servir como exemplo prático e motivacional para que os leitores usassem essa experiência como ferramenta de apoio para enfrentarem seus desafios pessoais e profissionais mais verdadeiros, como eu enfrentei e continuo a enfrentar todos os dias da minha vida. E foi esse o motivo que me fez acreditar na grandeza e real possibilidade desse desafio, pois não seria apenas escrever, mas, sim, como escrever, como conseguir chegar ao interior das pessoas com clareza e de forma genuína.




    Em vários momentos, bem antes de começar a escrever, deparei com diversos obstáculos, como a dificuldade com a língua portuguesa, pois nunca fui um bom aluno nesta matéria, nem mesmo um leitor exemplar. Mas, com a ajuda de uma excelente equipe técnica, isso foi facilmente superado, pois sempre acreditei que o trabalho em equipe supera os obstáculos mais temidos, e, nesse caso, escrever um livro com falhas ortográficas seria o mais severo deles. Outro medo era o de esquecer alguém, algum fato ou algum momento marcante, mas isso também não seria tão ruim, pois com certeza devo ter esquecido várias pessoas, lugares e alguns belos bons momentos, mas com certeza tudo o que eu lembrei foi escrito e feito com o coração aberto, a mente limpa e uma aura cheia de bondade. Por isso, tenho certeza de que serei perdoado por alguns lapsos. Até mesmo porque a minha principal intenção ao escrever este livro é fazer o possível para chegar até as pessoas que talvez nunca irei conhecer, pessoas que irão usufruir das minhas experiências para se transformar em multiplicadores de bem-estar, promotores de seres humanos melhores. Por isso, abdiquei desses temores. Tenho plena certeza de que essas pessoas irão entender que eu também sou um ser humano, cheio de limites, e poderei ter falhado em algumas etapas da minha vida, mas sabendo que, mesmo errando, estava tentando acertar, afinal a intenção não era apenas fazer do jeito certo, mas, sim, da maneira correta. Como diria Mário Sérgio Cortella: “Fazer o correto, do jeito certo e na hora exata”, e, para mim, essa é a melhor oportunidade, em que estou livre de preconceitos, pronto para dividir e apto para multiplicar.




    Outra grande dúvida e apavoramento que me cercavam a todo momento era um pensamento quase diário e inquietante, acredito que de quase todos os humildes quase escritores, assim como eu: o receio de não conseguir transmitir em palavras todas as minhas emoções, momentos, situações, experiências, erros, acertos e lições. Porém me fortaleci novamente com as palavras de incentivo dos meus colegas de profissão, amigos, funcionários, parceiros e, principalmente, minha família, em especial a minha esposa amada e meus filhos queridos, pois foram eles que sentiram minha ausência por muitas noites, foram eles que me confortaram em muitos dias conturbados, e, é claro, foi por eles que consegui chegar até aqui, sempre ouvindo as frases: “Você precisa escrever um livro”, “Você precisa dividir esses ideais”. Mas a melhor delas veio dos meus filhos: “Você consegue, papai.”




    Acho que esse é o trabalho de um escritor ou de quem tem a vontade de tentar dividir momentos e experiências, sejam elas reais ou imaginárias. Não é tarefa simples, e acredito que não deva ser mesmo fácil, escrever para que outros sintam e se sensibilizem. Às vezes me descontrolo, quando percebo que existem pessoas que pensam em escrever algo para ser um produto apenas comercial, vendável, somente pelo lucro. Por isso, quero manter a convicção e o meu intuito de servir, de dividir para multiplicar, de sensibilizar para tocar e, acima de tudo, de refletir para agir, pois a verdadeira fonte da mudança será a capacidade de se renovar, reinventar, modular e até mesmo renascer através de questionamentos do tipo: “Será que estamos sendo coniventes com tantos absurdos sociais? Será que temos força para contribuir com uma possível mudança? Será que queremos mesmo mudar?”. Pois essa mudança só terá sentido se for iniciada no interior de cada um, por um simples motivo: “A busca da felicidade.”




    Não sei se consegui fazer isso, pois decidi apenas compartilhar um pouco do que vivi, vivo e ainda quero viver. Por isso, peço a sua ajuda: vamos tentar viver juntos essas sensações, dividir esses momentos nesta leitura, com o coração aberto, a mente limpa e a alma serena, para depois interagir com o nosso mundo lá fora, tentar transformá-lo e, é claro, melhorá-lo.
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    Introdução




    Estou no auge da minha carreira, na plenitude da minha vida profissional, muito equilibrado financeiramente, e posso até dizer que vivo com mais do que sempre imaginei.




    Me sinto muito bem fisicamente, pratico esportes, tenho a possibilidade de praticar o hobby que mais amo com certa frequência e sem dores no dia seguinte.




    Sou um marido apaixonado e, diga-se de passagem, muito bem casado, com uma das mulheres mais lindas que já conheci, e ainda sou retribuído com o seu amor.




    Um pai totalmente pirado pelos filhos, um casal impressionantemente educado e amoroso, que sente imenso prazer em simplesmente ficar à toa em casa comigo.




    Me dou muito bem com meus irmãos. Sempre que podemos, estamos juntos nas datas comemorativas e, quando um de nós precisa de ajuda, nos unimos ainda mais.




    Tenho minha mãe como exemplo de mulher e me esforço todos os dias para ser um exemplo de filho.




    Já não tenho mais avós e pai, mas posso garantir que, enquanto eles estavam aqui, curtimos cada minuto juntos e misturados.




    Tenho tios, primos e até afilhados, e, sempre que possível, falo com todos.




    Tenho até uma tia que chamo de segunda mãe.




    Tenho muitos amigos, tanto de infância como aqueles que a vida nos traz, seja pelo trabalho, pelo futebol do clube ou até mesmo por serem pais dos amigos dos meus filhos.




    Comando uma empresa com muitos funcionários, alguns se tornaram da família e muitos me admiram, assim como eu a eles.




    Faço praticamente tudo o que desejo, e ainda amo trabalhar, pois faço o que me dá enorme prazer e satisfação.




    Por esta introdução, posso afirmar ser esse líder por amor, não?




    Na verdade, estou me esforçando para me tornar um, pois fui privilegiado em conhecer, aprender e viver com o maior de todos os líderes por amor que eu já ouvi falar. Sim, o primeiro e o mais importante de todos os líderes que passaram pela minha vida, com quem eu mais aprendi e no qual eu me espelho e sonho em me tornar um dia, no mínimo, parecido com ele.




    Convido você, meu caro leitor, a conhecer o maior líder da minha vida, aquele que me ensinou tudo o que eu acredito, que foi duro com minhas fraquezas e otimista com minhas virtudes. Aquele que me desafiava a ir além, que comemorava comigo cada pequena conquista, que não estava na retaguarda ou na linha de frente, estava sempre ao lado, pois queria que eu aprendesse, me superasse, me fortalecesse, e, para isso, sabia que eu precisava cair, levantar, sorrir e chorar, enfim, precisava “SENTIR”.




    No início, eu achava que era apenas um líder nato, mas, com o tempo, percebi que ser líder tem a ver com AMOR, e só existe um tipo de líder, é aquele que: AMA o que faz, e AMA fazer com AMOR.




    “A única forma de se fazer um ótimo trabalho é amar o que você faz. 
Se você ainda não encontrou o que é, não sossegue.”




    Steve Jobs, cofundador da Apple




    Existem, sim, vários perfis de líderes, e, assim como na trajetória acadêmica, em que, para se conseguir um doutorado, é preciso antes conquistar um mestrado, e para conseguir um mestrado, é necessária a graduação, para se formar um bom líder, também será necessário galgar alguns degraus, pois, antes da sua formação técnica, vem a sua vocação, e antes da vocação, vêm os seus princípios e valores, e, antes de tudo, vem a compreensão do AMOR.




    “O amor é uma atividade, e não um afeto passivo; é um ‘erguimento’ e não uma ‘queda’. De modo mais geral, o caráter ativo do amor pode ser descrito afirmando-se que o amor, antes de tudo, consiste em dar, e não em receber.”




    Erich Fromm, psicanalista, filósofo e sociólogo alemão




    Amar é uma escolha, alimentada pelo comportamento dentro de uma relação. É um desejo inegociável de fazer o bem, às vezes sendo duro com quem se ama e gentil com quem divergimos.




    “Ser líder por amor é mais que estudar ou trabalhar sobre o tema. É, na verdade, necessário, ser um exemplo de generosidade e integridade – unindo três virtudes: humildade, vontade e muito amor.”




    Angelo Otavio, aprendiz de Líder por amor




    Boa leitura!


  




  

    Capítulo I




    O homem da minha vida – 
líder nato




    O primeiro e o melhor homem da minha vida eu conheci quando tinha mais ou menos três ou quatro anos de idade. Ele já me conhecia desde o meu primeiro choro neste mundo, mas essas são minhas primeiras lembranças nítidas quando busco no meu banco de dados “Memória afetiva da infância”. Sempre penso nessa fase da minha vida, pois foi nela que comecei a me questionar e também a questioná-lo, querendo saber o que ele fazia em seu trabalho, por que muitas vezes não dormia em casa, o que ele fazia quando estava sozinho, se sentia saudades de mim assim como eu sentia dele, enfim, um misto de curiosidade e dúvidas, mas sempre com muita admiração.




    Quando completei seis anos, ele começou a me responder tudo isso na prática, pois passou a me levar junto para o trabalho, quando podia, é claro, e, quando penso nessa época, rapidamente meu HD cerebral processa lembranças insubstituíveis, nas quais eu visualizo a imagem de um homem forte, viril, ágil e muito agitado, comandando vários funcionários e com muitas responsabilidades, sempre correndo para que tudo desse certo e todos os prazos fossem cumpridos. Muitas vezes ele precisava se ausentar do lar para honrar com seus compromissos, trabalhar aos finais de semana para bater metas e sanar as necessidades pessoais e financeiras de sua família. Já viram ou conheceram alguém assim?




    Acredito que esse perfil já esteve presente na vida de muitos, mas na minha se deu com uma intensidade e força avassaladoras. Uma imagem marcante e muito viva até hoje na minha memória é a desse homem subindo uma escada estreita, de degraus altos, sem corrimãos, que levava os funcionários até a casa das máquinas de projeção, e ele, com muita pressa, andando com passos largos e firmes, carregava no ombro direito três ou quatro embalagens redondas de alumínio apoiadas com muita habilidade por apenas uma das mãos, pois a outra estava colada ao corpo, cheia de papéis. Antes de subir, ele me via brincando com os carrinhos de ferro de miniatura da marca Matchbox, com os quais ele sempre me presenteava após suas viagens à capital, pois só lá eles eram encontrados, e era um luxo tê-los naquela época – no final da década de 1970.




    Ao me ver sentado ali no chão, brincando ao lado da escada, apenas com um olhar e um sorriso discreto com o buço suado (como sempre ficava), eu entendia que ele estava com pressa, pois aquela encomenda deveria ser entregue o quanto antes, mas em breve voltaria para me ver. Eu entendia na mesma hora a importância de sua movimentação e não me sentia em nenhum momento abandonado ou que tinha ficado em segundo plano. Continuava ali por mais de trinta minutos sozinho, e de vez em quando algum funcionário passava e me perguntava: “Tudo certo aí, garoto?” Eu apenas sinalizava que sim com a cabeça. Mais alguns minutos se passavam, o som que vinha das máquinas do andar de cima era ritmado e constante, e ao fundo eu podia ouvir as pessoas (clientes) gritando de medo após um silêncio profundo. Eu mal conseguia brincar direito, pois aquele misto de sentimentos começava a me incomodar. Quando eu já estava prestes a não segurar mais o choro, pelos mesmos degraus altos daquela escada estreita, agora bem mais lento e apoiando as mãos nas paredes laterais, ele descia já com um sorriso no rosto e um semblante bem mais sereno.




    O meu ídolo e fonte de todas as minhas melhores inspirações, o homem versátil à frente do seu tempo, empreendedor corajoso e destemido, apaixonado pela oitava maravilha do mundo, formado em Educação Artística e Desenhos Geométricos, desde muito cedo começou a trabalhar nos bastidores das salas de projeção de cinemas do interior paulista. Com apenas 22 anos já era proprietário da sua primeira sala e, mais tarde, aos 30 anos, era dono de mais quatro cinemas espalhados em municípios do sudeste paulista, e a cidade sede dessa modesta rede de entretenimento era a minha tão amada cidade natal, Capão Bonito.




    Foram anos de sucesso, liderando uma numerosa equipe de funcionários, que atuavam na bilheteria, na portaria, no baleiro – como chamávamos na época as bombonieres de hoje –, os lanterninhas – que era como chamávamos os fiscais de sala, que hoje nem existem mais –, os cortadores, que eram responsáveis por emendar os filmes quando estes se rompiam, profissão também extinta com a chegada dos projetores digitais, os projetistas, os seguranças, o pessoal da limpeza, enfim, todos os colaboradores daquela instituição maior chamada Cinema. Na áurea época de sucesso dos cinemas do interior, ele chegou a ter uma sala na cidade de Itararé, no interior de São Paulo, que faz divisa com o norte paranaense, com capacidade para 1.000 lugares; hoje em dia, os lugares nas maiores salas de cinema dos shoppings não passam de 500, mas o mais espantoso é pensar que, num filme de lançamento nacional, essa e outras salas gigantes eram lotadas com extrema facilidade, com sessões extras ao longo da programação, muitas vezes assistidas pelas mesmas pessoas, pois o protagonista não era apenas o filme, mas todo o ambiente mágico que pairava sobre aquele universo lúdico, fascinante e estimulante.




    Foram anos vivendo como expectador desses momentos, ouvindo sem entender a fundo muitos detalhes, as longas conversas entre aquele jovem empresário e seus funcionários, fornecedores, credores e tantos outros. Mas, sem sombra de dúvidas, as principais conversas e as mais importantes eram entre ele e minha mãe. Quantas e quantas noites demorei a dormir, e em muitas delas me esforçava para ficar acordado, pois adorava ouvi-lo contar cada detalhe do seu dia, como se fosse um relatório ao chefe, porém muito diferente dos que presencio nas empresas em que presto consultoria hoje em dia, pois era feito com muito amor e sinceridade – e o melhor de tudo: sem cobranças, com leveza e prazer para ambos, ou melhor, para todos nós, já que eu era o espectador oculto daquelas longas conversas, que para mim soavam como um roteiro de mais um filme de sucesso.




    Lembro-me como se fosse hoje das proezas necessárias para que o filme (película de 70mm, o maior glamour da história das grandes projeções; hoje, a maioria dos filmes é exibida em 35mm) chegasse a tempo para o início da sessão. Era uma correria danada, com o transporte precário, estradas horríveis, e a má vontade das companhias de distribuição dos filmes da capital paulista, pois, para eles, o interior era o plano B, ficava em segundo lugar, mas aquele líder nato e exemplo para seus liderados sempre dava um jeito, encontrava uma solução.




    Naquela época, eu não tinha muita noção, mas estava de frente para um símbolo vivo de proatividade, aquele que dirigia, conduzia, realizava, aquele que nunca gritava, nem ao menos se exaltava, aquele que tinha que resolver e resolvia. Cuidar da logística nos dias de hoje é um grande exercício para os profissionais especializados desse setor, imagine, então, nas décadas de 1970 e 1980, em que não havia celular, e-mail, Messenger, WhatsApp… Quantas vezes ouvi ele se justificar com sua equipe dizendo a frase: “Se eu tivesse como, avisaria a todos que eu iria atrasar com o filme”, pois muitas vezes a companhia de distribuição não havia despachado o filme via transportadora (ônibus), e ele, sem pensar duas vezes, pegava seu automóvel particular, que na época era o carro do ano, um Fusca, e corria até a capital, que ficava a mais ou menos 250 km daquela praça, para retirar pessoalmente a encomenda que seria exibida naquele mesmo dia, na sessão de estreia, às 19h30 (horário nobre).




    Porém, com todos os transtornos que essa logística promovera naquela época, a primeira sessão foi cancelada e o dinheiro, devolvido aos clientes, mas a sessão das 21h estava garantida. Para muitos, a missão estava cumprida, mas não para aquele líder inquieto. Ele nunca aceitaria que aqueles clientes ficassem sem assistir ao filme naquela noite, afinal não poderiam transferir seus bilhetes para a segunda sessão, em que todos os lugares também já haviam se esgotado com antecedência. Para ele, era muito doloroso viver aquela situação, mas o que mais me chamava a atenção é que não tinha nada a ver com lucro monetário, e sim com a falha operacional, que, mesmo sendo iniciada por terceiros, para ele, era como se ele mesmo tivesse falhado por não chegar a tempo para aquela sessão, ou por não conseguir se comunicar com a equipe. Com esse sentimento de frustração tão profundo instalado no peito, ele programava uma sessão extra no dia seguinte e convidava todos que haviam perdido a sessão de estreia para voltarem sem nenhum custo e com direito a pipoca de graça, como forma de serem recompensados.




    Esse sentimento era real e me serviu, e serve até hoje, de inspiração, pois era algo muito maior, maior até mesmo que o compromisso com suas metas e objetivos, pois estavam relacionados aos seus valores, à sua missão e ao seu propósito, o que nós chamamos hoje de “Manifesto”, que era promover entretenimento e elevar o nível cultural da população local, em sua maioria humildes, de cidades pequenas e com poucos recursos para cultura.




    Imagine se em todas as nossas ações corporativas esses valores fossem sempre exaltados e respeitados? Com certeza não precisaríamos mais divulgar nossas crenças, pois elas estariam sempre vivas no cotidiano de todos os envolvidos. Por isso, tenho o maior orgulho de ter vivido os melhores anos da minha vida ao lado do melhor líder nato que já conheci, o sr. João Sennen Blóes, meu amigo, mentor e pai.




    Líder nato, intuitivo e com o dom da percepção à flor da pele, rapidamente percebeu que conquistaria seus seguidores pelo seu exemplo, e não apenas com suas palavras. Mas não só aqueles que eram necessários para alcançar seus objetivos, e sim todos os que compartilhavam e entendiam o motivo daqueles esforços. Para tanto, nunca perdia o controle, era sempre determinado, firme e, ao mesmo tempo calmo, atento aos detalhes, perseverante com as possibilidades de melhorias. Não aceitava o erro com facilidade, mas assumia os defeitos operacionais e comandava as mudanças quase que imediatamente. Tinha uma visão ampla da situação e vivia o presente intensamente, mas sempre com um olhar no futuro.




    Em seu primeiro ano como empresário e proprietário, enfrentou o desafio de muitos jovens empreendedores. Como havia arrendado um cinema que já existia e acordado com o antigo dono (o padre da cidade) que manteria os funcionários antigos, começou a se deparar com um grave problema: os funcionários subestimaram o seu poder de liderança e de comando, e, como forma de afronto, começaram a faltar no serviço sem avisar, pois tinham a certeza de que eram insubstituíveis. Porém não contavam com as habilidades desse líder moderno, à frente do seu tempo, que, diante dessa situação, reagiu rapidamente, criando um plano de carreira e um plano de sucessão, no qual treinava os funcionários para mais de uma função. Além disso, aprendeu todas as funções e tarefas, tornando-se o substituto de todos, como são chamados hoje nas grandes empresas os “folguistas”. Conforme o esperado, o problema se resolveu e a equipe se rendeu às mudanças.




    Essa é a diferença entre o líder por poder e o líder por autoridade. O primeiro comanda sob a pressão do medo, da sua força de superior hierárquico, com as famosas frases “Faça isso, senão…”, “É desse jeito e pronto”, e a mais conhecida de todas: “Manda quem pode, obedece quem tem juízo”. Já o segundo sabe o que está fazendo e mostra como se faz, pois é uma autoridade no assunto, é aquele que, mesmo depois da aposentadoria, continua trabalhando, mas não apenas por necessidade, e sim porque conhece demais aquela atividade e sente prazer em ser produtivo. Quando algo dá errado, o líder por autoridade pergunta: “O que pode ter acontecido?” ou “O que deixamos de observar?”. Já o líder por poder perguntaria: “Quem errou?”. Um quer achar o erro, para assim entender, avaliar e refazer o processo, ou seja, aprender com o erro. Já o outro quer encontrar um culpado e aplicar a gestão de consequência, pois, na verdade, não quer assumir a responsabilidade da falha.




    Além dessa visão prática para resolver os problemas, meu pai era idealizador de grandes projetos. O primeiro de muitos aconteceu no início da década de 1980, quando, em tempo recorde, reformou e reinaugurou uma sala de 250 lugares, com um layout moderno e arrojado, para não dizer muito diferente das salas da época. Pintou todas as paredes de verde-escuro, revestiu pontos estratégicos com espumas para abafar o som, posicionou uma luz indireta nas paredes com arandelas muito modernas para a época (imagina se ele tivesse conhecido as lâmpadas de LED…), contratou marceneiros e tapeceiros da capital para fabricarem poltronas semirreclináveis de madeira e com estofados de couro na cor vermelha, e colocou o piso de carpete para melhorar ainda mais a acústica. Essa preocupação com a acústica era um dos motivos da reforma, que foi a compra de um som importado (italiano) com sistema estéreo, de última tecnologia e com muita potência.




    O filme escolhido para a reinauguração não poderia ter sido mais apropriado para o momento: Terremoto (da Universal Pictures e com direção de Mark Robson). As paredes tremiam, o coração acelerava e parecia que era o próprio abalo sísmico que estava acontecendo naquele momento. Foi delirante e indescritível ver o sentimento de alegria misturado com dever cumprido em seu rosto, e a resposta para muitos que o chamavam de louco ou que duvidavam das suas intenções era o reconhecimento ao inovador, empreendedor, sonhador, que se satisfaz pelo sucesso chamado de “realização”.




    Em meados dessa mesma década, ele foi o primeiro desbravador a projetar sessões de cinema em praça pública, a céu aberto e gratuitamente, nas cidades pequenas da nossa região nas quais não havia cinema, mas, claro, com suas condições bem explícitas:




    1º) Alinhar os detalhes operacionais e a segurança do evento com a prefeitura local, a qual também deveria assumir as despesas com a logística e a montagem da cabine de projeção.




    2º) Também ficava a cargo da contratante (prefeituras) fazer a divulgação nos bairros distantes e carentes, e disponibilizar transporte gratuito para essas pessoas.




    3º) E a última e mais nobre exigência, que era a de passar apenas filmes nacionais, de forma a valorizar e incentivar os talentos do nosso país, mas também permitir que os analfabetos ou aqueles com dificuldades de acompanhar as rápidas legendas vivessem as experiências que essa maravilha pode proporcionar.




    Em outro momento, resgatou o teatro para dentro do cinema. No lugar dos trailers internacionais, antes de cada filme cedia o palco – comum nas salas daquela época – em frente às telas gigantes para atores, humoristas, poetas e até mesmo aventureiros locais (amadores apaixonados por Arte), para que apresentassem seus atos e esquetes teatrais que, de uma maneira ou de outra, sempre animavam, divertiam ou pelo menos distraiam o público, e em alguns momentos distraíam o pessoal até o filme chegar da capital, estratégia criada por ele após alguns atrasos e sessões canceladas, como já comentei anteriormente. Ele criou também as sessões VIPs, que na época eram sessões feitas em horários especiais, com um número reduzido de ingressos à venda, acompanhadas de guloseimas diferentes e alguns outros caprichos. Dava um trabalho danado montar tudo do jeito que ele queria, mas era um sucesso de vendas. Tudo isso me fez acreditar cada vez mais em suas ideias, projetos e “sonhos”. Hoje vejo com clareza que todos os nossos objetivos e metas precisam nascer de um sonho; como diz meu amigo, ator, comediante e palestrante Marcelo Marrom: “Não durma antes de sonhar”.




    Tenho certeza absoluta de que aqueles momentos foram as melhores aulas que eu já tive na vida, eram momentos de puro empreendedorismo, em que o idealizador colocava em prática suas ideias, projetos e perspectivas, sempre em busca do equilíbrio da receita e harmonia entre todos os envolvidos, pois naquela época a palavra valia muito e tudo o que se prometia era cumprido, mas também tudo o que não se entregava era cobrado e gerava uma consequência, e essa foi minha primeira aula sobre ganha-ganha, pois negócio bom só é bom se ambas as partes estiverem satisfeitas.




    Essa regra está escassa nas relações trabalhistas de hoje em dia, em que levar vantagem sobre alguém, algo ou situação parece gerar mais benefícios do que a satisfação plena da conquista honesta e honrosa de seus resultados.




    Uma pergunta que sempre me fazem quando me ouvem contar essas experiências em minhas palestras é: como você conseguiu acompanhar tudo isso tão de perto?




    Bem, vivendo ao lado desse homem exemplar, meu maior sonho era ser como ele. Quando me perguntavam na escola o que eu queria ser quando crescesse, minha resposta era imediata: “Quero ser igual ao meu pai”.




    Para chegar lá, com sete anos de idade e na primeira série do primário (como era chamado o Ensino Fundamental naquela época) fiz um pedido ao meu pai, pedi um emprego no cinema. Meio surpreso e indignado com o meu pedido, ele me fez uma contraproposta:




    – Quando você souber toda a tabuada de cor e salteado, souber voltar troco e seguir os horários, te darei um emprego.




    Era um desafio grande para uma criança, mas eu queria tanto que nunca reclamei das horas a mais que fiquei estudando, e, com oito para nove anos, passei no teste e ganhei meu primeiro emprego: fui contratado para ser responsável pelo “baleiro”. Basicamente, só vendíamos balas e bombons. Porém, o desafio era maior do que eu imaginava. Na minha primeira semana tudo foi lindo, pois todos os clientes (quase todos conhecidos) vinham comprar e achavam inusitado uma criança – e ainda filho do dono – naquela posição. As vendas foram ótimas, mas toda novidade tem prazo de validade, e é aí que os problemas começam a aparecer. No meu caso, eu era lento para fazer os cálculos e voltar o troco, e, como sabemos, todos chegam em cima da hora e não querem perder o filme, por isso perdi muitas vendas com a frase: “cancela, depois eu venho pegar, não quero perder o começo do filme”.




    Também havia alguns malandros que se aproveitavam dessa fragilidade e acabavam pegando algumas balas a mais enquanto eu me virava para pegar o troco ou abaixava para atender outro pedido. Mas, para minha surpresa, eu não estava sozinho nessa, meu pai acompanhava tudo a distância e, quando ele estava ausente, deixava sempre um funcionário de plantão (sem eu saber, é claro), assim, quando fechamos o primeiro mês, acabei por não receber nenhum centavo, pois as perdas foram maiores do que a receita. Achei que levaria uma bronca, mas não foi isso que aconteceu, pois estou falando de um líder por amor, e isso representa o líder na sua essência maior, que não resolve o problema com a solução imediata, ou com Gestão de Consequência, pois sabe que pode estar apenas apagando um incêndio, e não acabando com a fonte de calor. Por isso, ele quis solucionar o problema e, ao mesmo tempo, me motivar a contribuir com a criação da solução. Para isso, ele me fez três perguntas que levo comigo até hoje: “Você quer continuar?”, “Você acha que consegue?”, “Você se sente bem fazendo isso?”.




    Respondi que SIM para todas, e completei a frase dizendo: “mas vou precisar muito da sua ajuda”.




    E foi nesse dia que a minha escola base sobre procedimentos, regras, normas, estratégias e, principalmente, foco no resultado começou na minha vida.




    Criamos um cronograma de tarefas, no qual em cada dia da semana eu tinha uma tarefa específica, que havia sido definida de acordo com o movimento da bilheteria:




    •Segunda-feira: era dia de pouco público, então o foco era na limpeza e organização, contagem do estoque, prospecção dos novos pedidos de compras, descarte das peças ruins (balas abertas ou derretidas pelo calor), balanço do que mais vendeu e do que mais se procurou no final de semana. Era o dia do checklist e do planejamento semanal.




    •Terça-feira: dia de sair para pesquisar preços, ver possíveis novidades e montar os combos (saquinhos com vários sabores de balas e alguns especiais premium com bombons).




    •Quarta-feira: chegavam os produtos novos, era hora de reabastecer as vitrines, finalizar os combos, etiquetar os preços e deixar tudo muito vistoso e atraente.




    •Quinta-feira: dia da retomada das vendas, era a prévia do final de semana, um pouco mais tranquilo, mas com clientes de alto potencial de compra, pois eram aqueles que não gostavam das salas cheias, e, nesse dia, testavam-se alguns novos produtos, pois era o público mais exigente.




    •Sexta, sábado e domingo: eram os dias mágicos, se tudo estivesse em seu devido lugar e seguindo o planejamento daquele cronograma, não tinha erro, era só atender bem, vender e sorrir no final.




    Nesse ritmo acelerado de trabalho, aprendi muito sobre Estratégia de Vendas, em que o meu primeiro e maior líder sempre tinha alguns protocolos de procedimentos. Nesse caso, ele tinha os sete mandamentos da venda direta, que são:




    1º) Ambiente bonito e organizado




    2º) Tudo muito limpo




    3º) Padrão de atendimento único para todos os clientes




    4º) Recursos estruturados




    5º) Valor agregado




    6º) Metas claras e bem definidas




    7º) Funcionários bem preparados




    Você deve estar se perguntando como meu pai ensinou cada um desses mandamentos para uma criança de 10 anos. Pois bem, ele não agendou sete reuniões para falar de cada ponto, não preparou um manual de procedimentos ou um passo a passo detalhado, mas demonstrou cada item na prática e com exemplos do dia a dia, relembrando situações que havíamos vivido anteriormente, exemplificando com riqueza de detalhes cada ocorrência passada ou que poderia vir a acontecer, discutindo diariamente sobre meus erros e acertos, ou seja, sem saber eu estava ali recebendo a minha primeira aula sobre a importância do feedback. Mesmo assim, não foi nada fácil assimilar tudo isso, demorei a entender a importância de cada uma daquelas etapas, pois, no primeiro momento, eu achava que a única coisa que importava era vender tudo o mais rápido possível.




    Mas no comércio de varejo não é bem assim que funciona, você precisa atender cada cliente de uma maneira única. Mesmo aquele que não compra ou que não encontra o que quer. Você precisa satisfazê-lo mesmo sem vender e essa foi a lição mais nobre que aprendi naquele momento.




    “Satisfazer mesmo aquele que não está satisfeito.”




    Vamos entender melhor cada tópico:




    1º) Ambiente bonito e organizado




    O primeiro contato do cliente é visual; de longe, ele tem uma visão panorâmica e, pode acreditar, ele percebe à distância se o lugar é bem cuidado. Tudo deve estar em seu devido lugar, e hoje em dia a maioria das empresas adota programas para isso, como o 5S:




    

      

        



        



        



        

      



      

        

          	

            Denominação


          



          	

            Conceito


          



          	

            Objetivo particular


          

        




        

          	

            Português


          



          	

            Japonês


          

        




        

          	

            Utilização


          



          	

            整理, Seiri


          



          	

            Separar o necessário do desnecessário


          



          	

            Eliminar do espaço de trabalho o que seja inútil


          

        




        

          	

            Organização


          



          	

            整頓, Seiton


          



          	

            Colocar cada coisa em seu devido lugar


          



          	

            Organizar o espaço de trabalho de forma eficaz


          

        




        

          	

            Limpeza


          



          	

            清掃, Seis[image: ]


          



          	

            Limpar e cuidar do ambiente de trabalho


          



          	

            Melhorar o nível de limpeza


          

        




        

          	

            Padronização


          



          	

            清潔, Seiketsu


          



          	

            Criar normas/standards


          



          	

            Criar normas claras para triagem/arrumação/limpeza


          

        




        

          	

            Disciplina


          



          	

            躾, Shitsuke


          



          	

            Todos ajudam


          



          	

            Incentivar a melhoria contínua


          

        


      

    




    No meu caso, era posicionar todos os produtos nas gôndolas da melhor maneira possível. Tudo devia ficar à vista do cliente, nenhuma caixa podia ficar fora do lugar. Papéis espalhados pelo balcão? Jamais. Tudo era colocado de forma estratégica para facilitar a operação de venda, ou seja, era pensado pela ótica do cliente, e não para ficar mais fácil, pois, quando o objetivo principal é claro, construímos um ambiente bonito e organizado. Nesse caso, os clientes precisavam ter os produtos à vista para que pudessem escolher e comprar com rapidez, pois sempre chegavam em cima da hora e não queriam perder nem os trailers.




    Meu pai ficava encarregado do layout, ele estava sempre colocando um adesivo diferente, um painel com imagens de filmes de sucesso, em sua maioria de ação e com atores famosos. Isso chamava a atenção das pessoas que, muitas vezes, se aproximavam para ver o painel mais de perto e, no fim, acabavam comprando alguma coisa. Ele sempre pensava em oportunidades, em somar e multiplicar interesses, e, o principal, que fosse bom para todos. Por isso, colocar tudo em seu devido lugar não é uma mania, mas uma estratégia organizacional com os seguintes objetivos:




    •Agilizar a venda: se tudo estiver no lugar certo, não se perde tempo.




    •Apresentar o ambiente: tudo organizado demonstra cuidado e boas práticas, isso gera credibilidade.




    •Manter a limpeza e o cuidado: é fundamental para gerar comportamento seguro de consumo, pois as pessoas percebem quando tudo foi limpo e posicionado com um objetivo, isso transforma coisas simples em identidade visual do local e das pessoas que trabalham ali, e, tratando-se de produtos alimentícios, isso é fundamental.




    No quesito beleza, ela não estava nos móveis ou doces, mas, sim, na maneira com que eu me responsabilizava por eles, pois muitas vezes eu me deparava com pouca mercadoria, mas, em vez de reclamar e deixar uma gôndola cheia e outra vazia, eu me preocupava em distribuir os produtos, espaçar um grande e um pequeno, colocar os mais vistosos na frente, com caixas fechadas (que muitas vezes estavam vazias) que faziam volume e completavam os espaços vazios deixados pela falta de mercadorias. Claro que sempre tem aqueles produtos que vendem mais, naquela época eram as balas Azedinha e Soft (de vários sabores), Chita de Abacaxi, Sete Belo de morango, e os chocolates de promoção como os pirulitos Zorro e os guarda-chuvinhas de chocolate, sem falar dos clássicos chocolates Surpresa (vendiam muito pelos encartes de bichos que vinha dentro e as pessoas colecionavam) e ainda, os cigarettes da PAN (chocolates que imitavam cigarros) e que, hoje em dia, é inimaginável pensar que eles eram permitidos, porém eram os mais caros e com as menores margens de lucro, dessa forma, a meta era tentar vender os outros em grandes escalas, mas não era nada fácil. Foi esse um dos motivos da criação dos combos, pois neles, colocávamos além dos que mais vendiam, os menos expressivos e na média as metas eram conquistadas. Hoje em dia essas estratégias são chamadas de mix de vendas.




    2º) Tudo muito limpo




    Estar com tudo limpo não era uma opção, mas uma obrigação, porém não era uma obrigação imposta pelo meu pai, e sim algo que percebi com os resultados. Quando algo estava sujo, as vendas caíam, mas, quando tudo estava impecavelmente brilhando, eram os dias em que mais se vendia. Fui percebendo isso aos poucos, e, na verdade, não era tão agradável aceitar isso, pois qual criança na idade de 10 anos gosta de ficar limpando vidros? E tinham muitos vidros naquela bomboniere. As crianças colocavam o dedo a todo momento para apontar qual doce queriam (até hoje educo meus filhos a não colocar os dedos nas vitrines das lojas, pois sei o quanto dá trabalho para limpar), por isso a limpeza não era feita apenas antes ou depois do expediente, mas sempre e a todo momento. Algumas vezes, as pessoas que estavam sentadas na sala de espera vinham comprar mesmo sem tanta vontade, e se justificavam dizendo:




    – Você é tão caprichoso que me deu vontade de chupar uma bala!




    E não era apenas a limpeza que agradava, mas a dedicação e a verdadeira importância que se dá a cada detalhe do seu ambiente de trabalho. Atender bem é um conjunto de atitudes que vão além da simpatia, é você saber ouvir as necessidades e tentar resolvê-las com mais afinco.




    3º) Padrão de atendimento único para todos os clientes




    Quando se trabalha com vendas, toda venda promove uma satisfação, um sentimento de grandeza, de dever cumprido, mas o melhor sentimento mesmo era vender nos momentos difíceis, quando não se tinha muita mercadoria à disposição, quando não se tinha os produtos famosos, aqueles que se vendem sozinhos. Assim, eu percebia que, quando estava desmotivado por algum desses problemas ou quando não estava concentrado e aplicado em cativar as pessoas, eu obtinha os piores resultados. Assim, eu me esforçava para sempre estar bem, feliz e, principalmente, entusiasmado, independente do que estivesse acontecendo nos bastidores. Era parte do meu trabalho atender bem, e acredito que se relacionar bem com estranhos é quase um dom, pois, quando se vende algo para conhecidos, tudo se torna mais informal, porém, quando se vende algo para estranhos, a sua imagem é a principal ferramenta, estar sempre bem arrumado, com o uniforme limpo e ajustado no corpo, cabelo curto ou bem preso (já que vendíamos alimentos), barba bem feita (no meu caso, na época, apenas cabelo), ter cuidado com acessórios (brincos exagerados, pulseiras soltas), enfim, tudo nos seus devidos conformes.




    O próximo passo era a abordagem: primeiro sorrir, segundo cumprimentar, terceiro ouvir para depois oferecer. Quantas vezes já nos incomodamos em lojas de shopping quando o vendedor vem nos abordar sem antes termos nos manifestado? Pois quando você demonstra uma imagem agradável, uma recepção amigável, o cliente se manifesta, seja para elogiar ou para retribuir o que você proporcionou. Nesse momento, você aciona um tal de neurônio espelho, se você sorri, o cliente sorri também, e a partir dali basta ter o produto disponível que as vendas estão garantidas.




    Mais um detalhe de extrema importância é a despedida. Às vezes, outros clientes chegam no meio desse processo, e é preciso ter habilidade para não embolar tudo. Calma e organização são primordiais nessas horas. Sempre priorize finalizar bem um atendimento, pois o próximo (mesmo que espere um pouco mais) irá receber o mesmo tratamento, ou até mesmo melhor, por ter esperado um pouco. Tudo isso dita o bom ritmo das vendas, trazendo mais motivação ao vendedor. Atualmente, em muitas lojas os vendedores levam as sacolas dos clientes até a porta da loja, pois entenderam a importância de finalizar um atendimento. Mesmo que o cliente não compre, é imprescindível começar bem e terminar bem, pois dessa forma o cliente voltará, além de sempre levar uma ótima impressão do lugar e do seu atendimento, podendo até mesmo indicar o estabelecimento a outras pessoas, mesmo sem ter efetuado a compra, mas pela boa impressão que levou do lugar.




    Resumindo, criamos a regra 3A e 2E:




    1) Acolhimento




    2) Abordagem




    3) Apresentação




    4) Experiência




    5) Entrega




    Acolhimento: é o momento do olhar atento, do sorriso de boas-vindas, daquele bom dia, boa tarde ou boa noite agradável, seguido daquelas frases poderosas, como: “Prazer em recebê-los”, “Como posso ajudá-los?”, “Vieram ao lugar certo”.




    Abordagem: é nesse momento que extraímos o maior número de informações sobre as necessidades que o cliente veio sanar. Sempre estimulando que ele fale e ser bom ouvinte é fundamental na abordagem.




    Apresentação: após receber e entender as necessidades do cliente, partirmos para a apresentação das soluções, ou seja, apresentar os serviços e produtos que temos à disposição, muito mais direcionado a cada demanda.




    Experiência: é o momento em que o cliente testa algum produto ou serviço, por exemplo: experimenta um tênis e pode caminhar com ele dentro da loja, faz uma aula experimental na academia, entre outros. É a hora da degustação; se o produto for bom e o ambiente estiver propício (luz, aroma, temperatura, cenário, espelho etc.), a experiência será marcante.




    Entrega: esse é o momento mágico da venda, da conclusão da negociação, é aí que todos precisam estar felizes, tanto quem vende quanto quem compra. Algumas frases usadas nesse momento: “Fez um ótimo negócio!”, “Também é o meu sonho comprar um desses!”, “Ficou lindo em você!”, e a melhor delas: “Está feliz com a compra?”.




    4º) Recursos estruturados




    Além das etapas anteriores, para se concretizar bons negócios, é de extrema importância analisar os recursos que temos para promover o suporte necessário para cada segmento e ambiente de trabalho. Naquela época, os meus recursos eram simples, mas podemos fazer ótimos comparativos com os dias de hoje, por exemplo: eu precisava de muitas moedas para troco, pois as mercadorias eram relativamente baratas e as pessoas não vão para um ambiente glamoroso (na época, ir ao cinema era um sinal de muito status) com moedas no bolso, assim, eu precisava percorrer o comércio local durante o dia para conseguir um estoque de moedas satisfatório para voltar os trocos, pois meu pai havia me orientado a não voltar o troco em balas (como ainda é feito hoje em dia em alguns estabelecimentos). Confesso que no começo eu fiquei meio revoltado, pois seria muito mais fácil voltar o troco em balas do que gastar horas tentando encontrar alguém disposto a trocar cédulas por moedas. Mais uma vez eu estava errado, aquele líder nato nunca pensava pequeno; enquanto eu via apenas uma regra de cordialidade, ele via uma estratégia de vendas indiretas, pois, quando eu voltava aquele monte de moedas de baixo valor de troco, as pessoas imediatamente falavam:




    – Não vou levar tudo isso de moedas no bolso. Me veja mais dessas balas.




    E, assim, acabavam comprando mais só para se livrar das moedas. Se fôssemos trazer esse exemplo para os dias atuais, poderíamos relacionar com as máquinas de cartão de crédito, muitos estabelecimentos adquirem para facilitar as vendas, mas não se estruturam bem para isso; se não houver um bom sinal de internet e se a quantidade de máquinas não for suficiente (é necessário ter algumas de reserva para eventuais problemas técnicos), será muito difícil evitar a frase:




    – Pagamento com cartão só no caixa.




    Se a intenção é facilitar, então facilite e não complique. A principal lição aprendida neste tópico é: não mostre que fez mais ou menos, faça direito e esteja sempre no controle. Mesmo que a ação tenha sido imposta para facilitar a sua operação, o cliente precisa visualizar que a ação foi implantada para facilitar o movimento dele, e não o do estabelecimento, pois ele é o verdadeiro motivo, ele é o seu maior marketing, o cliente não tem apenas razão, ele é a única razão.
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