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	      PREFÁCIO


	 


	O tema do livro é baseado na história de um dos produtos mais famosos, comentados e controversos do planeta, a Coca-Cola. Ícone de consumo e referência de um modo de vida que influenciou e influencia gerações desde 1886, no final do Século XIX, é rodeado de mistérios, lendas urbanas e frequentemente citado espontaneamente nos mais variados meios de comunicação, em conversa de botequim e em aulas de cursos de doutorado em Propaganda e Marketing. De uma forma ou de outra, ela está sempre presente.


	Escolhido e consumido no mundo todo por personalidades e pessoas comuns, ricos e pobres, reis e plebeus, o produto é sempre o mesmo em qualquer lugar e em qualquer ocasião, não fazendo nenhuma distinção de seus consumidores, seja por credo, raça, condição social ou qualquer outra diferença que nossa sociedade teima em instituir. 


	Difícil imaginar algum lugar onde existam pessoas e ela não seja encontrada. Tendo sede, basta olhar em volta, porque sempre haverá um ponto de venda onde você poderá saciar a sua vontade de tomar uma Coca-Cola bem gelada. Onipresença, igual a nenhum outro produto de consumo com Marca Registrada no mundo.


	São vários os fatores que a mantém no topo das marcas mais conhecidas do planeta, hoje só superada pelos “www” da vida. Por manter sua aura de mistério e segredos não revelados de sua fórmula secreta, como se fosse uma poção mágica, está sempre presente no imaginário popular, e vez ou outra lhe atribuem alguma propriedade até então desconhecida.


	Nenhum outro produto e sua marca foram e continuam sendo alvo de tanta curiosidade, pesquisa, referência, fofocas, mentiras, boatos, lendas urbanas e invencionices, a favor e contra, como esse que o livro aborda e, em certos aspectos, revela e ajuda a desvendar. 


	Se fossemos resumir a história da humanidade num só produto industrial específico, criado pelo homem até então, seria ela, a Coca-Cola, a escolha mais natural. A sua forma, a sua cor, o seu gosto característico “travado”, nem doce e nem azedo, sua efervescência no ponto exato, e a sua também icônica logomarca a tornam única, mesmo com tantos outros produtos parecidos.


	Cursos, aulas e pesquisas são criados para explicar o fenômeno Coca-Cola nas mais renomadas universidades do planeta. Sua estratégia empresarial bem-sucedida e sua penetração global são esmiuçadas e copiadas por companhias mundo afora, de todos os segmentos de mercado, sem nunca atingir, ou mesmo igualar, o sucesso obtido por ela. Mais uma vez ela é única e inimitável.


	E não são só os empresários, executivos e acadêmicos que se esforçam para desvendar os seus segredos. Curiosos em geral tentam decifrar mensagens ocultas em suas letras e logomarca, outros tentam descobrir os poderes positivos e os efeitos colaterais nunca comprovados da bebida, como desentupidor de pias, bronzeador e outros tantos. De uma forma ou de outra, seu nome está sempre presente nas mídias espontâneas, gerando ainda mais curiosidade sobre sua onipresente marca, produto e empresa, que se misturam num só nome, Coca-Cola.


	Muitos dos fatos aqui narrados realmente ocorreram. Outros foram devidamente criados para o livro, sendo que o mesmo pode ser dito a respeito dos personagens, alguns reais e outros imaginários. Aspectos históricos pitorescos, situações inimagináveis, casualidades inconcebíveis, coincidências raríssimas e ficção pura se misturam da mesma forma que os ingredientes de sua famosa fórmula secreta. Ninguém sabe, ao certo, o que é fato ou mito na sua história, e esse talvez seja o ingrediente mais notável desse refrigerante centenário.


	Os locais mencionados também são reais, em sua maioria. Em alguns deles foram acrescentados ou eliminados alguns “pequenos detalhes”, especialmente criados para o livro.


	Porém, nada é mais intrigante, mais desafiador ou coberto de curiosidade do que o segredo que envolve a sua fórmula misteriosa e os ingredientes que compõem a bebida mais famosa do mundo. Como foi criada? por quem? em que circunstâncias? qual a razão de seu sucesso tão espetacular e duradouro? O autor teve o privilégio de conviver por 20 anos com essa marca e esse produto, sorvendo cada gole desta rica história e fazendo parte, como mero figurante, deste incrível fenômeno. Ninguém além que Pemberton, Robinson, Candler, Woodruff e Goizueta merecem um lugar no panteão dos deuses desta história de mais de 132 anos, mesmo assim num patamar mais baixo se comparados com o poder da marca, que por si só é suficiente e capaz de sobreviver e crescer, mesmo sem eles. 


	O livro revela segredos deste maravilhoso negócio e seus meandros, suas estratégias e história dos primeiros 100 anos, recheados de muita ação e aventura, bem ao estilo dos inúmeros comerciais do refrigerante e ao “modo de viver” de seus consumidores. Em forma de romance, o livro “pretende” ser mais uma tese a tentar explicar esse “milagroso produto” do ponto de vista de sua longevidade, desvendar e revelar sua fórmula e entender até onde vai o poder de suas Marcas Registradas.


	Para concluir, não há nenhuma “intenção oculta” nesta obra. Não se trata de defesa ou acusação, crítica ou elogio, ficção pura ou verdade histórica. Porque o resultado do trabalho é tudo isso, e nada disso, ao mesmo tempo, tudo junto, misturado e embalado, pronto para entrega e consumo, assim como cada Coca-Cola deve ser.


	Como bilhões de pessoas, o autor é mais um ser humano influenciado pelo produto, pelos seus comerciais que ditaram as regras nas décadas de 1970, 1980 e 1990, e suas estratégias de negócio, que usa e aplica atualmente em outras empresas, como consultor ou “palpiteiro”, e nas palestras proferidas por aí.


	Além disso, por ser também um grande apreciador e consumidor da bebida criada por Pemberton em 1886, a mesma bebida que ajudou a produzir, vender e entregar por mais de 20 anos à milhões de pessoas diariamente, em centenas de cidades e dezenas de países, o livro é mais uma homenagem deste a essa grande e fascinante empresa, marca e produto, a Coca-Cola.


	“Das feridas abertas em seu abdômen e perna, ocasionadas pelos estilhaços de uma bomba que o atingiu numa trincheira durante a Batalha de Atlanta, na Guerra da Secessão Americana, da morfina à cocaína, da mistura dessa com cafeína e outros elementos “secretos”, da Lei Seca à casualidade da mistura do xarope com água carbonatada gelada na Jacob’s Pharmacy, e a bebida mais famosa do mundo estava criada.”


	


	Capítulo 1


	 


	O novíssimo Gulfstream IV prata, com faixas vermelhas nas laterais e na cauda, pertencente a uma das maiores companhias do mundo decolava, pontualmente, as nove horas e dezesseis minutos do aeroporto Internacional do Galeão no Rio de Janeiro, região sudeste do Brasil, levando a bordo seu único e improvável passageiro naquela viagem.


	Pouco antes ele embarcara pela ala privativa do aeroporto, depois de passar pela imigração e atender a todos os procedimentos necessários, mesmo estando na área VIP do check-in, destinado às autoridades e celebridades nacionais e internacionais, fato que, por si só, já era algo totalmente novo para ele.


	- Queria que me vissem aqui assim agora, meus parentes, meus amigos, meus colegas de trabalho, nessa mordomia toda, sentado nessa imensa poltrona de couro branco., porque ninguém vai acreditar se eu contar, embora não vá poder contar mesmo, – conjecturava. - Um avião desse tamanho só para mim, com tripulação completa, tudo do bom e do melhor, caviar, champanhe, lagosta, talheres de prata, taças de cristal, louças de porcelana, - falava ele consigo mesmo, em pensamento, e a adrenalina a mil. – Só pode ser um sonho, se bem que nem dormi essa noite passada, depois do telefonema que recebi - pensava, beliscando os próprios braços de modo a confirmar que aquilo tudo estava realmente acontecendo.


	O destino final do jato e de sua pequena comitiva naquela viagem insólita, depois de aproximadamente 11 horas de voo, com escala em Manaus para reabastecimento, seria a cidade de Atlanta, no estado da Geórgia, nos Estados Unidos da América, local onde o passageiro nunca havia estado antes. Aquela viagem, além de todos os eventos surpreendentes que haviam acontecido até aquele momento, não haviam sido planejados para se darem daquela forma. Tudo era totalmente impensável e improvável há poucas horas dele embarcar naquele jato, para se envolver e se comprometer até a cabeça com algo grande, arriscado e desafiador, pra resumir em poucas palavras tudo aquilo que o esperava.


	Em Atlanta iria se encontrar com gente importante do topo do organograma da organização na qual trabalha, e pelo teor do telefonema recebido na noite anterior, sua missão seria algo praticamente impossível de resultar em sucesso em tão pouco tempo que teria, mesmo colocando em prática todo o seu treinamento e desempenho acima da média em assuntos difíceis, o que o colocavam em destaque dentre seus pares na empresa no mundo todo, motivo de ter sido “convocado” às pressas. Sua experiência de tantos anos ajudando a companhia a resolver casos de grande complexidade e risco seriam colocados à prova, agora em Atlanta, onde seus préstimos estavam sendo solicitados.


	Tudo perfeito se não fosse por um detalhe crucial. Sua missão seria de alto risco de vida, tanto a dele como a de inúmeras outras pessoas no mundo todo, onde fatos estranhos vinham acontecendo com frequência e com resultados cada vez mais nefastos e alarmantes.


	- O Sr. deseja tomar alguma coisa, - disse a comissária com um lindo sorriso estampado no rosto, impecavelmente vestida com um tailleur vermelho e camisa branca, com um lenço vermelho e branco em volta do pescoço, maquiada com esmero e discrição, e com os cabelos arrumados num coque perfeito que prendiam seus cabelos loiros, interrompendo seus pensamentos que já voavam longe, trazendo-o para a realidade.


	- Uma Coca-Cola, por favor. Com gelo, - disse ele “no automático”, sem pensar nas inúmeras outras opções de bebidas a bordo, todas à sua disposição.


	Além do hábito de pedir a bebida mais consumida do mundo, como milhões de pessoas fazem a todo instante, sua cabeça estava envolta em pensamentos mirabolantes, num misto de êxtase pelo que estava lhe acontecendo naquele momento e temor pelo que poderia vir a acontecer, e pelo desconhecido e inesperado, que o deixavam ansioso e aflito.


	A empresa, a detentora da marca mais icônica do planeta na época, dona daquele avião e de muitos outros recursos, bens e de alto valor como companhia, e onde ele trabalhava há mais de 10 anos, passava por um dos maiores problemas já enfrentado em sua história, com risco de ser riscada do mapa para sempre. A The Coca-Cola Company, depois de sobreviver a seu difícil começo um século antes, superando enormes desafios durante sua jornada empresarial centenária, estava agora sendo vítima de uma grande tentativa de extorsão, e a chantagem incluía atos terroristas em todo o mundo, em locais onde consumidores inocentes estavam sendo vítimas de produtos adulterados que lhes afetavam a saúde e os colocava em risco de morte.


	E as coisas não poderiam ficar piores, se não fosse pelo fato de que dali a poucos dias aquela bebida famosa completaria 100 anos desde a sua primeira venda num balcão de uma “casa de sodas”, como eram conhecidos os pontos de venda da época, uma mistura de farmácia com lanchonete e bar. Essa data seria motivo de uma festa nunca antes vista no meio empresarial para um produto industrializado, que ainda era fabricado e vendido quase da mesma forma de quando começou. O “Coca-Cola Centennial Celebration”, que se daria em Atlanta, a sede mundial da companhia, receberia gente importante de todo o planeta, que comemoraria a longevidade e a representatividade daquele que é o maior ícone global industrial de todos os tempos, uma empresa, um produto e uma marca, como se fossem uma coisa só.


	Thomas Lancaster, o único e “ilustre desconhecido” passageiro daquele avião seguia para Atlanta, a sede da companhia, para ajudar como pudesse na força-tarefa que tentava solucionar o caso mais ameaçador que a empresa já tivera notícia. Naquele momento a bordo, já em altitude de cruzeiro e confortavelmente instalado, ele não tinha conhecimento de todos os detalhes do caso que enfrentaria, mas sua história e seu currículo o colocavam “no lugar certo, na hora certa e nas condições certas. Ou não?


	 


	Capítulo 2


	 


	Thomas Lancaster se considerava uma pessoa de sorte, embora a palavra ”sorte” não fizesse parte de seu dicionário habitual. Sorte, para ele, era o resultado positivo de muito trabalho e esforço, de estar no lugar certo, na hora certa e com as competências e habilidades certas. As duas primeiras variáveis, lugar e hora, não dependiam só dele, mas estar devidamente preparado, sim. E esse era seu lema para tudo, estar sempre em busca de conhecimento, preparando-se para as oportunidades que certamente iriam surgir em sua vida, fazendo bem feito a parte que lhe competia.


	Essa filosofia era a tônica da sua história profissional e até mesmo de sua vida: saber aproveitar as oportunidades surgidas, e trabalhar muito em busca da perfeição em tudo o que fizesse. O sucesso, que também poderia ser um sinônimo para “sorte”, viria de qualquer forma, mais dia, menos dia, e dependeria só dele e de mais ninguém.


	Moreno, cabelos pretos, altura mediana, Thomas era um tipo bem comum de brasileiro, uma mistura de várias raças como espanhola e portuguesa, com possibilidade de ter sangue de índio sul-americano misturado em alguma época longínqua de seus ancestrais, e também árabe, pela dominação moura da península ibérica por mais de 5 séculos, onde parte de seus antepassados haviam habitado antes de terem imigrado para o Brasil, em meados do século XIX.


	Criativo e com senso de urgência apurado, nunca estava acomodado ou se sentia satisfeito, sempre buscando coisas novas e diferentes para fazer. Seu conceito era de que o ócio deveria ser preenchido com atividades e conhecimentos que pudessem servir de alguma forma para a vida, fosse qualquer coisa, desde que útil. Livros e revistas informativas estavam sempre presentes, e seu hábito de leitura lhe permitia conhecer mundos diferentes, participar de aventuras inimagináveis, conhecer pessoas muito interessantes, mesmo que fossem apenas personagens da cabeça de um escritor, em qualquer tempo e lugar, do longínquo Egito dos faraós aos modernos shows da Broadway.


	Tom, como era chamado pelos amigos e parentes, sempre fora um jovem ambicioso, irrequieto, inconformado, não aceitava “não” como resposta para qualquer problema que tivesse que resolver, e gostava de trabalhar em equipe. Como líder nato, coisa que não se aprende em curso e nem em escola nenhuma, estava sempre rodeado de pessoas, colegas de trabalho com quem compartilhava conhecimentos, projetos e resultado dos trabalhos que realizavam. Mas não era fácil acompanhá-lo. Sua mente estava sempre viajando, à frente de seu tempo, e sua cabeça parecia estar em outro lugar, buscando a solução para alguma situação “mal resolvida’ ou tendo alguma ideia “brilhante” - pelo menos de seu ponto de vista, focado num novo projeto ou querendo melhorar alguma coisa.


	Seu tempo livre ocupava com idas ao teatro, shows de música, um churrasco bem feito, e ir à praia, onde seu passatempo favorito era jogar tênis na areia, tomar uma cerveja bem gelada à beira-mar aproveitando a brisa, e descontrair do trabalho em companhia de amigos e amigas. Uma boa caminhada no calçadão do Leblon, um divertido jogo de cartas, ou simplesmente estar tocando e cantando suas músicas favoritas também eram programas que o agradavam bastante. E o Rio, nesse sentido, era perfeito, mesmo para um paulista tão “caipira” como ele.


	Se Tom tinha defeitos, e os tinha aos montes como todo mundo, um deles era não cumprir com os compromissos na hora certa, nunca estar presente nos horários combinados e chegando sempre atrasado, motivo de críticas de todos. Para ele, mais importante do que começar uma reunião ou trabalho pontualmente às 8 horas da manhã, era o resultado do mesmo, não importando o tempo que fosse levar para concluí-lo, desde que ficasse bom. Qualquer que fosse sua atividade ou tarefa, individual ou coletiva, tinha sempre um início, e “sabe-se lá Deus quando”, um fim, coisa que muitos de seus colaboradores reclamavam bastante. 


	A persistência quase doentia para tentar solucionar tudo o que aparecesse à sua frente, por mais difícil que fosse, também o caracterizavam. Teimoso igual a uma mula, não havia dificuldade ou barreira que o fizesse desistir de encontrar alguma solução aceitável para os problemas que surgiam à sua volta, em qualquer projeto ou trabalho que se metesse. Resiliência era uma de suas características e para ele tudo poderia ser resolvido e solucionado em algum momento. Se não estava resolvido ainda era porque não tinham sido tentadas todas as possíveis soluções, e a ideia brilhante não havia surgido. Admitir não conseguir solucionar qualquer problema que fosse, do maior ao menor grau de complexidade, era um martírio, uma derrota que o perseguiria por muito tempo, eternamente, se não o esquecesse de vez. É de se pensar que muitos dos problemas que ele ainda não resolveu permaneçam em sua cabeça até hoje. Desistir, nunca. Dar um tempo para tentar uma nova solução inúmeras e incansáveis vezes depois, sim, sempre.


	Tom tinha a característica de nunca esquecer as coisas, e isso chegava a ser irritante. Fosse qualquer bobagem, fosse algo muito sério, ele nunca esquecia, mesmo sem anotar ou guardar a informação de outra maneira. Do nada, e em situações quaisquer, sempre se lembrava de um “causo” vivido ou conhecido, que de alguma forma fizesse sentido no contexto ou servisse de exemplo num determinado assunto em questão. Essa característica muitas vezes funcionava para que soluções fossem encontradas para as situações do dia-a-dia, e acabavam fazendo sentido.


	Os que o conheciam sabiam que sua mente “trabalhava” melhor e era mais criativa, lógica e produtiva depois das 18 horas, atingindo seu pico de madrugada. De manhã bem cedo, quando o seu humor era péssimo e sua criatividade idem, realizar qualquer tarefa era uma grande dificuldade. Ou seja, o horário comercial, onde todos estão na ativa ao mesmo tempo, era um desafio permanente de superação e força de vontade, uma missão quase impossível de realizar todos os dias.


	Tirando isso, Tom era uma pessoa comum, segundo ele mesmo, o que era uma grande inverdade. Se havia algo que Tom não era, definitivamente, era ser uma pessoa comum, igual a todas as outras. Para ele, se houvesse uma regra pouco esclarecedora com relação a qualquer coisa, era para ser quebrada, ou no mínimo, questionada. Nada para ele deveria ou precisaria ser “igual”, repetido e padronizado, já que tudo muda o tempo todo, e qualquer coisa poderia ser feito de forma diferente, e até melhor.


	“Tenho total consciência de que não sou o melhor, embora também não seja o pior. Mas sei que sou apenas diferente. O igual pode ser comparável, medido, classificado, já o diferente muitas vezes não, e pode ter mais valor justamente por isso, porque considera alguma coisa que ainda não foi pensada, raciocinada, e mais do que tudo isso junto, criada”, dizia ele.


	Seu jeito de ser fazia com que não passasse despercebido em nenhuma situação. Seu inconformismo com as “convenções da vida” o levava ao estresse, e gerava descontentamento em muitos dos que conviviam com ele, por querer mudar tudo, sempre. Por mais comuns que fossem, nada muito diferente de qualquer pessoa, suas habilidades e defeitos formariam seu caráter, que faria toda a diferença em sua carreira futura, razões de seu sucesso, o que lhe atraia a inveja de muitos.


	Capítulo 3


	 


	Tom ocupava um cargo de alta responsabilidade na Coca-Cola, na operação da companhia no Brasil. Como Diretor para Assuntos Estratégicos, cuidava de tudo o que era “não convencional” na companhia, cargo extremamente adequado e encaixado perfeitamente com seu perfil “fora da curva”. Sua função exigia uma mente criativa de seu ocupante, destreza em lidar com situações não usuais e muitas vezes adversas, sem perder o foco e a noção de como aquilo impactaria na empresa, coisas que também cabiam perfeitamente em suas características natas. Cargo e Tom, Tom e cargo, pareciam feitos um para o outro, assim como a empresa, a Coca-Cola e ele, uma dupla perfeita.


	Do começo de sua carreira, como desenhista mecânico quando ainda era adolescente, passando pelo curso de Engenharia Mecânica e depois entrando na empresa de seu desejo, Tom nunca planejava os próximos capítulos de sua jornada, nem as próximas páginas e linhas de sua história, deixando ao acaso e por conta das oportunidades que iriam surgindo aquilo que ia se materializando, sem nunca deixar de estar preparado para elas, fossem quais fossem.


	E desde que entrou na empresa, pela função mais insignificante possível, a de estagiário, Tom foi galgando posições, assumindo cargos de mais responsabilidade e prestígio, sempre usando de sua capacidade criativa, seu inconformismo e sua insaciável busca de conhecimento. Antes que as oportunidades surgissem, Tom já estava preparado para elas. Estava sempre à frente com as condições adequadas, só esperando que a hora e a oportunidade corretas surgissem para poder aproveitá-las. Dessa forma, ocupou e acumulou todas as funções operacionais, técnicas e administrativas do negócio, tornando-se um “expert” em seu ramo de atuação. Um generalista com profundo conhecimento de cada uma das áreas da empresa.


	Mais uma vez o “estar no lugar certo, na hora certa e com as condições certas” davam o seu ar da graça em sua vida, quase que por mágica. Tom sabia que toda aquela ascensão era fruto de muito trabalho e dedicação, com algum toque de sua personalidade pouco convencional e excêntrica para ajudar.


	Como estratégia de crescimento, e por sua conta, ele sempre investia tempo nas salas de treinamento, onde um vasto material didático, com cursos completos e apostilados de todas as áreas do negócio, com fitas de vídeo para acompanhamento e ilustração das aulas, estavam à disposição dos funcionários. Tom conhecia todos, e havia estudado cada um deles mais de uma vez. Ele tinha a atitude, a persistência e a vontade de fazer acontecer, aliado à habilidade e competência, que ia desenvolvendo e aprimorando o tempo todo.


	Na posição que ocupava Tom tinha conhecimento de todos os aspetos relacionados com os segredos do negócio, principalmente em relação ao produto em si, onde a fórmula secreta do tão famoso líquido era usada. Nos 6 anos dedicados à gerência de produção, numa das fábricas de São Paulo, apendeu todos os “segredos possíveis” da bebida, o que lhe daria as condições técnicas necessárias para “defender” a empresa nos muitos desafios que sua função trazia. 


	Em “segredos possíveis”, entenda-se que Tom aprenderia a produzir a bebida final, a Coca-Cola e demais produtos engarrafados pela empresa, mas não a base dessas bebidas, ou seja, o xarope concentrado, que chegavam à fábrica prontos para serem acrescentados e misturados no processo de fabricação local que vinham em tambores de aço inoxidável, procedentes de Manaus, única fábrica a produzir esse tipo de produto no Brasil. E é no xarope concentrado que estão os ingredientes secretos da fórmula, que fazem dela um dos maiores segredos industriais do mundo, guardados com total segurança em Atlanta. Tom era um dos muitos curiosos com relação ao tema, mas sabedor de que nunca em sua carreira de sucesso, por mais alto que pudesse chegar, teria em suas mãos a tão famosa receita.


	Durante todo esse processo de crescimento na empresa, Tom conheceu muita gente do sistema, tanto no país como das demais operações no exterior, inclusive na tão poderosa matriz, o Head Office da companhia em Atlanta. No começo de sua carreira, como um simples estagiário, Atlanta era tão distante quanto o Sol, inacessível e a anos-luz de viagem.


	Por onde passava, em cada convenção, treinamento e reunião no sistema da qual participava, Tom era bastante respeitado e reconhecido como um dos melhores em todo o mundo, e isso atraia o foco dos principais executivos sobre ele. 


	Como sempre, o lema continuava valendo. Estar no lugar certo, na hora certa e com a condição certa fazia toda a diferença, e Tom levava aquilo à risca. Se estava funcionando e dando certo, muito certo, era algo que não mudaria por nada.


	 


	Capítulo 4


	 


	Tom era figurinha fácil nos muitos cursos, congressos e palestras oferecidos pela empresa, tanto no Brasil como em outros países, já que esses aliavam tudo o que se podia ter de bom reunidos num só evento: uma semana inteira num hotel paradisíaco, geralmente no litoral, com direito a comer e beber do bom e do melhor, em companhia de profissionais da empresa, seus fornecedores e de palestrantes e consultores de primeiro escalão do Brasil e do exterior, fazendo com que o evento alcançasse níveis elevados de ensinamentos e debates, além dos muitos passeios incríveis que eram realizados nas horas vagas. Mais que tudo, porém, os eventos também proporcionavam um excelente relacionamento entre todos, uma oportunidade de conhecer pessoas que poderiam ser incorporadas em suas áreas, ou ao contrário disso, pessoas que lhes convidassem para voos mais altos na companhia. Em resumo, era tudo o que Tom prezava e buscava, num só lugar e ao mesmo tempo. Por essas e outras, ele não perdia um curso sequer.


	E justamente por essas razões, de estar sempre presente e “na vitrine”, aliados a seu sempre bom desempenho, relacionamento e compromisso com a empresa, que acabaria sendo escolhido para fazer um dos cursos mais secretos e discretos da companhia, vital para a manutenção do negócio e da permanência da empresa no mercado, o que mudaria a sua trajetória e até mesmo a sua vida.


	Simploriamente chamado de Gestão de Crises, embora fosse muito mais do que isso, o conteúdo programático era para poucos privilegiados, escolhidos a dedo e selecionados dentre aqueles que já haviam demonstrado, na teoria e na prática, estarem no mais alto nível de desempenho, conhecimento do negócio. E mais do que isso, de respeito e confiança, já que os assuntos que ali seriam abordados seriam da mais extrema complexidade e do maior e mais restrito sigilo.


	De forma direta e reta, os assuntos mais delicados e estressantes que uma companhia enfrenta no seu dia-a-dia não fazem parte de seu “core business”, e esses eram a razão daquele curso. Ameaças, extorsões, conflitos, contaminações, terrorismo e até assassinatos e mortes, dentre outros vários assuntos dessa natureza, compunham a agenda do curso, que em nada lembrava a parte mais bonita de qualquer negócio, como as propagandas e promoções, mas de importância vital para as empresas muito expostas.


	Os casos e tópicos eram tratados em todos os seus pormenores, sutilezas, feridas abertas e sem rodeios, indo direto aos pontos mais escabrosos e nevrálgicos possíveis, tanto usando a experiência acumulada da própria companhia, que pela sua onipresente marca a tornava vítima de toda a sorte de tentativas de extorsão e ganhos fáceis, como aquelas provenientes de outras empresas nacionais e multinacionais, que tivessem sofrido com problemas semelhantes. Casos conhecidos pela mídia e outros totalmente encobertos seriam dissecados, estudados e aprendidos, para que os conhecimentos adquiridos, preferencialmente, nunca precisassem ser usados e colocados em prática. Mas, em caso de necessidade de uma reação imediata, estarem preparados para reagir, tomar ações, estancar e solucionar qualquer problema. E era justamente para isso que o curso servia, tornar seus alunos alertos e preparados para tudo.


	O curso seria realizado num hotel sofisticado na região de Angra dos Reis, no litoral fluminense, com toda a mordomia que lhes era peculiar, uma vez que a empresa entendia que os cursos, além do conteúdo e da oportunidade de aprendizado e relacionamento entre os participantes, serviam para que seus executivos de primeira linha pudessem também relaxar, e recebessem um pouco de cortesia, gentileza e atenção, funcionando como um prêmio em meio a tanta correria e trabalho.


	Como sempre acontecia, Tom foi para o curso empolgado, sem saber exatamente do que se tratava, já que o tema, o conteúdo programático, os participantes, os preletores, e tudo o que o envolvia, estava sendo tratado com muita discrição e sigilo. Tom havia sido informado, apenas, de que passaria uma semana completa num hotel, e faria um curso de Gestão Estratégica do Negócio, e que esse curso seria estritamente confidencial em todo o seu conteúdo, em todas as ações, tarefas e atividades, tanto durante como depois dele. 


	Era tudo o que Tom gostava. Desafio, coisas “secretas” e ser um dos poucos escolhidos para aprender algum assunto de caráter confidencial, soavam para ele como um convite irrecusável. E num hotel paradisíaco como cenário? Não poderia ser melhor. Sem contar que, tirar alguns dias de “férias” remuneradas, com tudo pago, no luxo e do bom e do melhor, era tudo o que ele precisava naquele momento. 


	Lugar certo, hora certa e com os conhecimentos certos, mais uma vez funcionava.


	E para a Coca-Cola, em particular, focar naquela área era de suma importância, porque a sua história de quase 100 anos justificava cada centavo gasto no tema, por todas as ameaças que lhe acometeram desde sempre, fosse pelos governos e órgãos de saúde preocupados com os seus ingredientes secretos, fosse com os seus concorrentes desleais, que vendiam qualquer coisa parecida por preços baixos e de péssima qualidade; como se proteger de ameaças de todos os tipos, de extorsões a tentativas de sabotagens, que colocam a empresa, a marca e o negócio em permanente risco. Era compreensível que, quanto maior e mais conhecida a empresa e suas marcas, quanto mais vendidos e distribuídos fossem seus produtos, mais visada e mais alvo de tentativas de extorsão ela seria, e esse era exatamente o perfil da onipresente companhia.


	Dentre todos os casos estudados no curso, aqueles que mais preocupavam e eram explorados e analisados, envolviam a contaminação criminosa do produto no mercado, facilitado por sua distribuição e capilaridade. Uma vez “na rua”, fora do alcance e controle da empresa que o produziu dentro das mais rigorosas normas de higiene e qualidade, o produto estava “deixado à própria sorte”, suscetível a todas as condições inadequadas de armazenamento, manutenção, manuseio e consumo, inclusive por parte de pessoas inescrupulosas.


	E esse tema e essas e outra ameaças passariam a ser de responsabilidade de Thomas, a partir dali.


	 


	Capítulo 5


	 


	O famoso C8H9NO2, também conhecido popularmente como paracetamol, um medicamento muito usado para dor de cabeça e para baixar a febre, na sua versão mais simples, e sua marca mais conhecida e confiável do mercado, o Tylenol, da Johnson & Johnson, um dos maiores e mais respeitados conglomerados de produtos destinados a saúde e higiene do mundo, foi adulterado com cianeto. Um poderoso e letal veneno, em 1982, chegando a causar a morte de 7 pessoas nos Estados Unidos.


	O ocorrido, exaustivamente divulgado em todos os meios de comunicação de todo o mundo, pela sua gravidade, abrangência e risco, já que o produto era um dos poucos recomendados inclusive para mulheres grávidas e crianças, causou um alvoroço sem precedentes no mercado. Obrigando a empresa a promover a retirada de milhões de frascos do produto das prateleiras de todos os pontos de venda pelo país, custando a ela a elevada soma de mais de US$ 50 milhões de dólares, mais a perda de quase 90% de suas vendas.


	Em resumo, um desastre total para a empresa, a marca e seus consumidores mundo afora, motivo pelo qual esse caso e outros similares e críticos, fossem estudados no curso.


	Esse tipo de problema, nefasto e indesejado, embora não sejam muito divulgados, acontecem com frequência, variando a dimensão, a extensão geográfica, a intensidade e as consequências, e atinge empresas de todos os tamanhos, em todo o mundo, envolvendo marcas conhecidas ou não, de fabricantes de renome e outros tantos desconhecidos pelo grande público.


	O caso do Tylenol, pela marca mundialmente famosa, pela sua liderança num mercado tão competitivo e cheio de concorrentes, por ser um remédio que deveria fazer o consumidor melhorar e não o contrário, foi um divisor de águas na indústria mundial, assustada com o que poderia acontecer com qualquer um de seus produtos, suscetíveis a situações similares a qualquer momento. A indústria reagiu tomando muitas ações preventivas, adotando precauções contra esse e outros tipos de riscos, dos quais não estavam devidamente preparadas para evitar e combater. Uma das mudanças mais conhecidas foi o desenvolvimento de embalagens menos violáveis, ou com lacres que, uma vez rompidos, demonstravam ao cliente que os produtos ali contidos poderiam estar impróprios para o consumo, podendo seus frascos terem sido abertos e deveriam ser evitados. Esse tipo de embalagem, tão comum hoje em dia, foi massivamente adotado pela indústria, de forma a se auto proteger, assim como suas marcas, seus produtos e, principalmente, seus consumidores.


	Tom e os demais participantes iam tomando consciência do tema, e todos percebiam a responsabilidade que viria depois, no dia-a-dia. Esses casos reais eram levados muito a sério, estudados e analisados sob vários ângulos, e várias ações preventivas eram pensadas e adotadas. 


	Situações de extremo risco, estresse, tomadas de decisões certas, imediatas e sob pressão, eram simuladas o tempo todo, para que os participantes fossem envolvidos de tal forma que pudessem sentir na pele a situação, como se estivessem acontecendo naquele momento, ao vivo. Até de madrugada eram acordados para serem informados de atos criminosos simulados, para que tomassem decisões em minutos, mesmo que para isso outros integrantes do curso tivessem que ser acordados também. Era comum ver gente de pijama e roupão trombando nos corredores do hotel, cada um indo atrás de resolver alguma ameaça, algum caso escabroso preparado pela equipe de instrutores, e não havia tempo a perder nem para trocar de roupa.


	Uma semana de curso num hotel 5 estrelas, mas o estresse e cansaço equivaliam a um mês de trabalho duro numa pedreira.


	Capítulo 6


	 


	Mas, nenhum caso chamou tanto a atenção dos participantes como um dos ocorridos com a própria empresa, escolhido a dedo pelos instrutores para mostrar o quanto estavam vulneráveis e ameaçados, mesmo que fosse algo dentro de circunstâncias normais e naturais, sem nenhuma ação criminosa por trás:  Afinal do campeonato de futebol americano estudantil do ensino médio (high school), nos Estados Unidos da América.


	O evento acontecia num estádio com capacidade para mais de 80 mil pessoas, e estava absolutamente lotado, com alunos das duas escolas que competiam pelo tão desejado título nacional, seus professores, pais, mães, parentes, amigos e pessoas da cidade onde acontecia o jogo, todos acompanhando “in loco” e em total êxtase o tão esperado momento.


	Quem não pode estar no estádio podia acompanhar o evento pela TV, que trazia uma cobertura completa das principais atividades dos times durante toda a semana que precedia o jogo até aquele momento tão esperado; com entrevistas com os principais jogadores, técnicos e torcedores, culminando com a transmissão da partida ao vivo para todo o país, com muitas câmeras espalhadas pelo estádio, para que nenhum lance ou detalhe fosse perdido.


	As duas escolas traziam para o evento as suas cheersleaders fantásticas, com suas performances alucinantes e envolventes, levantando as suas respectivas torcidas durante todo o tempo, assim como suas bandas marciais, que realizavam evoluções complexas, harmônicas e cadenciadas, no mais perfeito ritmo e sem qualquer deslize, reforçando o clima de competição.


	Com o entusiasmo e a euforia no máximo, as duas escolas e seus milhares de fãs estavam prontas para o duelo final, acomodadas em cada canto do imenso e abarrotado estádio.


	E essa agitação e esse frenesi davam muita fome e sede, tudo o que as dezenas de cantinas espalhadas pelo estádio mais esperavam e desejavam, para o que se prepararam durante semanas; para não deixar uma só boca, garganta ou estômago, sem serem devidamente atendidos em suas vontades, e com o máximo de volume possível. Refrigerante, batata frita e cachorro-quente eram os itens mais consumidos pelos adolescentes, jovens, crianças e adultos, e as quantidades desses produtos vendidos, em um único dia de evento, atingia um número absurdo, estratosférico, demandando uma enorme operação logística para dar conta de tudo e não deixar faltar nada. Num domingo muito quente de verão, e num evento também muito “quente”, já que ali estariam frente a frente as duas melhores equipes do país no esporte, aumentava ainda mais o consumo já elevado de refrigerantes e águas. 


	Depois dos eventos esportivos profissionais, e muitas vezes até mesmo com mais público e torcedores fanáticos do que esses, os campeonatos envolvendo as escolas de segundo grau sempre trouxeram enormes públicos, fanáticos torcedores, presença da mídia e muita disputa, competitividade, barulho e torcida. Milhares de pessoas frenéticas, concentradas num único espaço, no mesmo curto espaço de tempo, com a adrenalina nas alturas, envolvidas num evento de grandes proporções e cobertura, e muito sentimento envolvido. 


	Durante o jogo, no intervalo entre um tempo e outro, uma aluna adolescente de uma das escolas participantes, sentada numa arquibancada, começou a sentir-se mal e desmaiou, deixando cair da mão o copo de Coca-Cola que estava bebendo. Essa estudante estava num grupo enorme de meninas da mesma idade, colegas de curso, que imediatamente a socorreram, chamando à atenção dos professores e da segurança nas proximidades para que viessem atendê-la o mais rápido possível. Por um golpe de sorte (ou azar), uma das câmeras de TV que transmitia o evento ao vivo, com milhões de telespectadores ligados e sentados à frente da TV, captou a imagem no momento exato do ocorrido. Para melhorar (ou piorar), a transmissão também estava sendo mostrada nos telões do estádio, que por estar no intervalo do jogo tinha toda a atenção da plateia voltada para ele, tanto por mostrar os melhores lances do primeiro tempo, como as entrevistas com jogadores, técnicos e plateia. Numa brincadeira comum nessas transmissões, os cameraman iam focalizando aleatoriamente os torcedores, que esperavam se ver na transmissão para uma explosão de alegria e diversão.


	O fato de uma garota de tenra idade estar passando mal e desmaiando, atraiu a atenção de todos, instantaneamente. E o cameraman fixou a imagem nela, deixando de girar a câmera para outras direções. O evento, agora, que chamava a atenção de todos, era a garota passando mal, e nem as cheerleaders e as bandas marciais conseguiam atrair mais atenção do que aquela situação inesperada.


	O responsável pela escola da garota chegou ao local rapidamente, e quando perguntada sobre o ocorrido, a colega que estava junto a ela respondeu que ela estava bem, e que passou mal de repente, logo depois de ter tomado Coca-Cola. Para piorar a situação, uma das repórteres que entrevistavam a plateia estava nas proximidades, e também não demorou para colocar o microfone ao alcance de captar a conversa, para que todos ouvissem e vissem as imagens simultaneamente. As palavras “Coca-Cola contaminada”, ditas por uma professora que por acaso foi questionada sobre o ocorrido, caiu como uma bomba dentro do estádio, gerando uma histeria coletiva imediata.


	A primeira reação dos coordenadores do evento foi suspender de imediato a venda de qualquer produto alimentício, fechar todas as lanchonetes do estádio e, mais do que isso, usando o sistema de alto-falantes e os próprios telões que transmitiam tudo aquilo, pedir para que quem estivesse consumindo qualquer produto adquirido internamente, deixassem de fazê-lo imediatamente, pelo risco de estarem estragados ou impróprios para consumo. Aquilo era a senha para que muita gente, sugestionada pelas imagens, também começassem a passar mal em vários pontos do estádio. Muitas pessoas, milhares, que ouviam e viam aquilo tudo, derramavam seus refrigerantes no chão e cuspiam o que estava na boca, com medo de ficarem contaminados também.


	A imagem que estava sendo mostrada em “closet”, para todos os que estavam ali presentes no estádio e para quem assistia de casa, eram vários copos vermelhos, com duas palavras escritas em branco, jogados no chão molhado pelo líquido que continham. Nenhuma câmera focalizava num pedaço de pão e salsicha mordidos, lambuzados de catchup e mostarda, sem marca aparente, também ali jogados. O foco era mostrar a marca mais famosa do mundo presente na cena, que todos identificavam de longe. A Coca-Cola.


	A reação em cadeia se tornava monumental e incontrolável. Por sorte, depois de uma ação muito rápida do departamento médico do estádio, isolando e atendendo a primeira garota que havia se sentido mal, com a presença dos responsáveis pela escola da estudante, a causa do problema acabou sendo identificada quase que de imediato, depois de uma rápida análise e avaliação, e era muito mais simples do que tudo o que estava sendo alardeado.


	A garota, perto da puberdade, havia menstruado pela primeira vez, ali, no meio das demais colegas, e por não estar devidamente informada e preparada, assustou-se e acabou desmaiando com a situação inesperada. Por vergonha, resolveu derramar Coca-Cola em seu colo, como forma de disfarçar o ocorrido. Quando questionada, acabou confirmando a encenação, dizendo que não havia se sentido mal em momento algum. O esclarecimento foi dado aos médicos do estádio, aos psicólogos e demais autoridades e responsáveis pelo evento e pela escola, que constataram sua veracidade.
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	Tudo estava solucionado e esclarecido, mas ainda havia um problema. Um enorme problema para ser resolvido, diga-se. Como anunciar aquele diagnóstico coletivamente, sem expor a adolescente àquela situação particular pela qual estava passando?


	Como fazer com que milhares de pessoas, sugestionadas e passando mal, fossem convencidas de que não havia nenhuma contaminação em qualquer produto vendido no estádio, muito menos na Coca-Cola que havia sido apontada como a causa do problema até então? Qualquer que fosse a resposta a essa pergunta, o estrago, pelo menos naquele dia e hora, já estava feito. Qualquer venda ali perdida nunca mais seria recuperada, sendo esse, dos males, o menor.


	A única solução encontrada, de modo a tentar contornar a situação, foi informar de que a garota estava bem, que não tinha sido vítima de nenhuma contaminação proveniente de qualquer produto vendido no estádio, e que as lanchonetes seriam reabertas imediatamente, sem qualquer risco para a saúde de ninguém. 


	Como estratégia de convencimento, a imagem da adolescente, tomando Coca-Cola e comendo cachorro-quente foi mostrada no telão do estádio e nas TVs do país. A empresa sabia, no entanto, que o efeito gerado pelo desmentido nunca teria o mesmo alcance do fato mostrado anteriormente. Naquele momento, muita gente já tinha deixado o estádio, assustados com a situação, ou desligado a TV, e não veriam ou tomariam conhecimento do esclarecimento dos fatos e do que havia realmente acontecido.


	De qualquer forma, por mais duros e pesados que fossem, os casos tratados no curso de Gestão de Crises eram extremamente delicados, imprevisíveis e preocupantes, para os quais a empresa, por mais preparada que estivesse, poderia não saber reagir a tempo suficiente de evitar um mal maior, devastador e irrecuperável.


	O primeiro impacto, como o causado pelo incidente que estava sendo transmitido ao vivo para todos os milhões de pessoas que assistiam à TV, precisaria ser evitado a todo custo. Uma vez na mídia, mesmo com esclarecimentos e desmentidos depois, já teria grande repercussão negativa, e seu efeito poderia ser fatal.


	Tom ficava imaginando o que teria acontecido nesse caso, se as pessoas envolvidas no evento não tivessem descoberto a verdade a tempo de divulgá-la para o público, evitando uma enorme sindicância da vigilância sanitária para tentar descobrir a origem do problema. Como mensurar os efeitos nocivos para a marca, para o produto e para a empresa a cada minuto passado sem os devidos esclarecimentos?


	Assim como o caso “Tylenol”, que fora sabotado em um determinado e único ponto de venda nos Estados Unidos por um ex--funcionário insatisfeito, causando a contaminação e morte de várias pessoas, o estrago nessa situação da Coca-Cola poderia ter sido imenso, e a marca, a empresa, seus funcionários e acionistas, e todos os seus consumidores também seriam muito afetados, mesmo não tendo nenhuma culpa pelo ocorrido.


	Como era de se esperar, Tom ficou fascinado pelo assunto, por entender que não havia no mundo uma única empresa, um único sistema de segurança, um único produto natural ou fabricado pelo homem, que estivesse isento de qualquer risco de contaminação, por acidente ou por ação criminosa. Tudo o que era passível de ser consumido, como o ar e a água, tudo o que era plantado, criado, “in natura” ou processado, embalado ou a granel, era passível de ser contaminado e sabotado. E isso era assustador. O risco permanente para a Coca-Cola e seus milhões de produtos consumidos por segundo no mundo eram enormes.


	Embora houvessem ameaças e probabilidades de acontecer algo ruim, esses eram mais teóricos do que reais. Eram.
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	Durante o curso, além do conhecimento das técnicas de prevenção de riscos, dos vários estudos de casos e das lições aprendidas, a grande oportunidade gerada era conhecer pessoas da empresa que eram treinadas pra isso, algumas já veteranas nesse tipo de assunto, para aprender com elas na prática, e estabelecer contato para alguma ajuda em situações de emergência futura. Por serem cargos “secretos”, só mesmo entre eles é que poderiam buscar aconselhamento, compartilhar problemas e ouvir opiniões, tudo sem alarde, da maneira mais sigilosa possível.


	Vários países das três Américas estavam representados no curso, e o maior expoente de todos, a grande “estrela da companhia” era Jonathan Ostaskian, Gestor de Crises a nível mundial da The Coca-Cola Company, vindo diretamente da sede da empresa, em Atlanta, subordinado diretamente ao Chairman of the Board, CEO e Presidente, Elizeu Gonzáles. Jonathan coordenava o curso pessoalmente, do qual seria um dos preletores mais aguardado. 


	Ninguém ali que nunca tivesse tido contato com o setor de gerenciamento de crises, mesmo aqueles com muitos anos de empresa e cargos do mais alto nível, jamais haviam ouvido o nome dele, falar dele, sabiam da existência dele, e do quanto aquele profissional era importante para o negócio. Por ele já haviam passado situações que nem mesmo as mentes mais criativas das histórias em quadrinho, das produções para as séries de suspense de TV ou cinema poderiam imaginar para os seus trabalhos. A realidade, em outras palavras, chegava a ser mais inconcebível, mais irreal, e muitas vezes mais inverossímil do que a melhor das ficções, e a parte pior é que envolvia casos reais, vidas reais de pessoas reais, e situações reais. E precisavam ser solucionadas por alguém, muitas vezes a altos custos imaginativos ou legais, no sentido prático de procurar resolver o problema, mesmo porque a companhia não aceitava pagar nenhum tipo de extorsão ou vantagem, em dinheiro ou qualquer outra forma de remuneração, em quaisquer situações.


	Como o próprio Jonathan dizia, na ficção tudo tem que se encaixar, fazer sentido, e ter lógica no final. Os culpados são sempre desmascarados e revelados, e as razões de todos os acontecimentos são devidamente esclarecidas. Na vida real essa teoria não se aplica como regra verdadeira. Muitas vezes nada faz sentido, tudo permanece em suspense, e vários casos acabam por não serem resolvidos, e ficam por isso mesmo para sempre. 


	Jonathan Ostaskian, além de ser o grande cabeça, a presença mais enigmática e ilustre daquele encontro, tinha como missão pessoal secreta conhecer os novos convocados para participar do curso, por já fazerem parte de um grupo muito seleto de pessoas escolhidas a dedo, treinadas e testadas na companhia, para que pudesse identificar possíveis candidatos, fosse para ocupar a sua vaga no futuro, ou mesmo ajudá-lo no presente. Alguém com quem pudesse compartilhar os problemas mais sérios, colaborando com sugestões para ajudá-lo a resolvê-los, mesmo que atuando como consultores, à distância. Sua tarefa na empresa era árdua, já que todos os dias novos casos surgiam, em todos os cantos do mundo, a todo instante, e ter mais alguém preparado e escolhido, com as características corretas, seria muito bom. Difícil era encontrar essa pessoa, já que algumas tentativas anteriores não haviam obtido o sucesso esperado. Jonathan, por isso mesmo, continuava sozinho no campo internacional, o que era extenuante para ele.


	Com cara de poucos amigos, magro como um palito, branco como uma folha de papel, o que fazia com que seus olhos verdes ficassem ainda mais em evidência, ralos cabelos loiros e uma sagacidade nata para detectar um problema a grandes distâncias, o polonês só era conhecido pelos presidentes das regionais, pelos vice-presidentes em Atlanta, pelo Board da The Coca-Cola Company, e pelos seus pares regionais. Além de instrutor neste tipo de curso, Ostaskian era ocasionalmente requisitado pelas operações da empresa em todo o mundo, para ajudar a resolver crises de difícil solução e alto risco para a empresa, quando todas as alternativas locais possíveis se esgotavam. Seu deslocamento para visitar alguma operação estrangeira indicava que “a coisa” ali estaria realmente complicada, e que a integridade do negócio, e principalmente a sua marca registrada, estavam sob forte ameaça e risco. 


	E eram justamente as suas experiências, acumuladas em casos de crise por todo o planeta, que o tornavam unanimidade no assunto, embora fosse uma das pessoas mais fechadas e sinistras de todo o sistema. Como ilustre desconhecido, apenas alguns já tinham ouvido falar dele, raros sabiam o seu nome, e raríssimos o conheciam pessoalmente, sendo que muitos duvidavam, inclusive, de sua simples existência, fato que o tornava mais uma das inúmeras lendas e folclores da companhia que circulavam por todo o mundo, tanto sobre a empresa em si como de seus produtos e personagens.


	Dono de um elevado senso de humor, característica totalmente antagônica com a imagem que passava, coisa que apenas os mais próximos conheciam, se tornava amável e engraçadíssimo, - se é que essas palavras coubessem como adjetivos dirigidos a ele - quando se encontrava em alguma situação mais descontraída, como o almoço com algum interlocutor que lhe agradasse, que lhe transmitisse confiança ou agregasse algum tipo de valor aos assuntos de seu interesse. 


	Pois foi isso mesmo o que aconteceu com Thomas. Ele e Jonathan sentiram empatia um com o outro logo de cara, e se tornaram amigos e confidentes profissionais depois do curso, sendo que um confiava plenamente no instinto e conhecimento do outro, o que, partindo de Jonathan, era uma distinção tal que, provavelmente, nem mesmo ao próprio pai ele dava.


	 


	Capítulo 9


	 


	A partir da realização do curso, alcançando um desempenho muito acima do esperado, Tom foi logo investido na função “secreta” de Gestor de Crises em toda a região compreendida pela operação brasileira, acumulando a função com a que ele já exercia, a de Diretor para Assuntos Estratégicos do Negócio, função essa que não atrapalharia em nada a sua outra nova função confidencial, uma vez que as suas ações já eram voltadas para resolver crises. Por ter livre trânsito pela empresa e seus inúmeros departamentos e funcionários, por se envolver livremente e oficialmente com todas as áreas, e mais do que tudo, por se reportar diretamente ao Presidente local, condição fundamental estabelecida e exigida por Atlanta para pessoas com essa posição, sua rotina aparente pouco mudaria, o que era bom e saudável. 


	Assim, devidamente treinado, empossado e “abençoado” por Jonathan, todas as crises da empresa passariam por ele, fossem ameaças de consumidores insatisfeitos, assim como greves de funcionários, de contatos com a imprensa em momentos não muito agradáveis à participação em eventos públicos, onde a presença de um representante da companhia se fizesse necessária. Sua tarefa era analisar os fatos, suas consequências, e tomar ou ajudar a tomar alguma decisão importante, como proceder, a quem recorrer e outras coisas do gênero, de modo a proteger a empresa, seus produtos e suas marcas valiosas. Nada que Tom não tirasse de letra, já que era tudo o que ele queria e gostava de fazer. Estava no céu, por assim dizer, porque a função lhe dava a liberdade de que tanto gostava de horários e movimentos, dentro e fora da empresa. Mas como todo bônus, haviam também os ônus, porque não era fácil lidar com tantos problemas, nem mesmo para ele, uma pessoa talhada para isso, por seu estilo e comportamento sempre alerta, como uma mistura de escoteiro e cão de guarda.


	A “imprensa sensacionalista” e os clientes em busca de oportunidade de ficarem ricos eram as principais ameaças de crises, que Tom cuidava com especial atenção.


	Em outras palavras, gerir crise o deixava em crise, abalado com decisões nem sempre agradáveis, simpáticas e de repercussão positiva. Em certas ocasiões se arrependia de ter feito o curso, ocasião em que compreendia a dificuldade que era para Jonathan encontrar alguém que permanecesse por muito tempo cuidando de assuntos daquela natureza. Poucos, muito raros, conseguiam manter a cabeça fria o suficiente para “tocar” aquela encrenca toda por muito tempo, e a maioria dos funcionários “comuns” nem conhecia, de fato, os problemas gravíssimos que aconteciam isoladamente na empresa, e “da missa” não sabiam nem um por cento.


	Todas as situações críticas que surgiam ganhavam entornos mais midiáticos na Coca-Cola do que em outras empresa, porque a companhia, o produto e a marca, por serem tão populares, atraiam a atenção de todos na mesma proporção em que essa liderava o mercado, e isso a tornava alvo de ameaças, extorsões, chantagem e boatos dos mais variados, dando muito trabalho ao pessoal do 0800 e seus atendentes. O treinamento desse “pelotão de frente” era levado muito a sério, porque um descuido no primeiro atendimento, ou o simples “desprezo” de algo aparentemente sem muita importância poderia gerar um problema enorme, de custos exorbitantes e consequências inimagináveis.


	Tom, com o tempo, ia se tornando experiente no assunto também, e com todos os casos já enfrentados, já começava a colecionar situações que encheriam o currículo de uns 10 cursos daquele assunto. Ele também ficava imaginando Ostaskian e o que ele não teria para contar, atendendo somente os casos mais graves, porém, espalhados em todo o mundo.


	Bastava lembrar que não seria necessário um batalhão de pessoas descontentes para gerar uma crise com imenso potencial de destruição, já que uma só pessoa poderia causar um estrago muito parecido com o ocorrido com o Tylenol. Sempre haveria o risco de surgir um maníaco disposto a se vingar da empresa, querendo aparecer sob qualquer pretexto, usando para isso de qualquer artifício ilícito possível para atingir seus objetivos.


	 


	Capítulo 10


	 


	Abril de 1986, ano do centenário da Coca-Cola, um mês antes do “Coca-Cola Centennial Celebration”.


	Uma ligação para o telefone central da empresa ocorreu no final da tarde de um dia de semana qualquer. A pessoa que fazia a ligação, com voz visivelmente disfarçada, mas revelando pouca polidez ou preparo, pede para falar com a diretoria, porque tinha algo muito sério para relatar. A telefonista, tentando fazer seu trabalho, questiona qual é o assunto. Do outro lado da linha, ouve uma afirmação pouco amistosa, rude e ofensiva a ponto de deixar qualquer um assustado.


	A telefonista, treinada sobre como proceder nestes casos, passa a ligação para o Serviço de Atendimento ao Cliente, que procura fazer uma triagem padrão, eliminando trotes, possíveis casos comuns em que os próprios atendentes conseguem resolver, evitando passar qualquer problema simples e de fácil solução para os superiores. Esse é o procedimento e treinamento que recebem os funcionários que trabalham nos milhares de Serviços de Atendimento ao Cliente, de qualquer empresa.


	- Serviço de Atendimento ao Cliente, Rosana, em que posso ajudá-lo? – Disse cordialmente a atendente.


	- Quero falar com quem manda aí, e tem que ser gente graúda, porque o que eu tenho para dizer é algo muito sério – foi a pronta resposta da pessoa do outro lado da linha.


	- Eu não quero falar com atendimento nenhum, perder meu tempo – continuou – quero falar com os que resolvem, e acho que você não é uma dessas pessoas. Acho bom passar logo, senão eu desligo e o azar será de vocês. Tenho algo que lhes pertence, e quero negociar a entrega, por isso, passa logo para quem manda nessa merda...


	A atendente, em casos semelhantes, que vão para uma linha de conflito iminente, mais do que depressa passa a ligação para a supervisora do turno que, entendendo a gravidade do problema, procura também resolvê-lo antes de encaminhá-lo aos superiores.


	Mas esse não era o caso, e com sua experiência, sabia que o assunto poderia ser mais grave do que a grande maioria das ligações que recebia diariamente, que não teria uma fácil solução para ele e que fugiria de sua alçada.


	Mesmo não querendo, e preocupada em estar passando um trote para à frente, o que não tinha como saber naquele momento, resolve, então, consultar seu gerente, que depois de falar com o malcriado homem, toma a mais difícil e indesejada decisão: Passar o caso para o seu superior, o diretor da área, no caso, Thomas Lancaster.


	- Tom, temos uma daquelas ligações desagradáveis. Imagino que venha uma bucha por aí. Quer atender ou eu mesmo atendo? – Perguntou o Gerente de Atendimento ao Cliente, desconfortável com a situação de ter que passar adiante um problema, mas já imaginando a resposta que receberia.


	- Deixa que eu atendo, pode passar, e lá vamos nós ver o que vem por aí dessa vez. Pode ser alguém querendo trocar tampinhas da promoção, nada mais do que isso. Consumidores são todos iguais, principalmente aqueles que reclamam de tudo – disse ele, de bom humor, tentando passar tranquilidade ao seu subordinado. Em ligações desse tipo, em tom ameaçador, logo de cara, querendo falar com o “superior” e com “quem manda na empresa”, a experiência mostrava que poderia ser mais um consumidor que imaginara ter tirado a sorte grande ao encontrar algum corpo estranho na garrafa, e que está ligando para negociar a entrega do produto, em troca de muito dinheiro. Nada mais do que o mesmo de sempre, imaginou ele.


	- Alo, aqui quem fala é Thomas Lancaster, responsável pela área de atendimento. Posso ajudá-lo?


	- Você manda alguma coisa nessa joça aí ou vou perder meu tempo falando com você também? – Pergunta o homem do outro lado da linha, já mostrando insatisfação e um certo nervosismo.


	- Pode falar comigo, porque sou a pessoa certa para atendê-lo, e farei de tudo para ajudá-lo a ter sua solicitação atendida. Eu sou o Diretor de Atendimento ao Cliente, e todos os assuntos envolvendo consumidores, clientes e outros assuntos externos são de minha responsabilidade. Imagino que possa resolver o seu caso também – disse Tom com a voz mais firme e amigável possível, mostrando firmeza e objetividade.


	- Então vamos logo ao assunto - diz o homem, do outro lado da linha.


	Para uso interno da empresa, a ligação já estava sendo gravada, e em casos de ligações desse tipo, se há alguma tentativa de extorsão ou ameaça, haverá um registro que poderá ser usado como prova, ou mesmo para tornar a ouvir os relatos, caso alguma coisa importante tenha passado despercebida. 


	Tom já tem na tela de seu computador o histórico daquela chamada, um formulário que vai sendo preenchido em cada etapa do processo por todos os atendentes que fazem contato com o reclamante, com os dados dele, dia e hora da ligação e um resumo do caso, para que possa ganhar tempo e ir direto na solução do problema. 


	Só que não foi o que Tom encontrou. Quando abre a tela de seu computador, ele percebe que há poucas informações do reclamante. Nem mesmo o número do telefone de origem está mencionado, o que significava que o sistema de identificação de chamada não conseguiu identificar o número do aparelho que chamou, que poderia estar com algum dispositivo de bloqueio. Isso sempre indicava um mau sinal, já que alguém estaria ligando e não queria ser encontrado e nem identificado. A única informação disponível na tela do computador é que a pessoa está impaciente, diz ter consigo alguma coisa muito importante que pertence à empresa, e que deseja negociar com alguém da diretoria a devolução da mesma.


	 


	Capítulo 11


	 


	-- Então tá certo, Sr. Diretor, o negócio é o seguinte, meu irmão – diz o homem, já com postura e um tom de voz de quem está no controle da situação. – Só vou falar uma vez, por isso presta atenção. Eu tenho uma carga de matéria prima do seu produto, partes A e B, em kegs de 150 quilos cada um. Quero saber quanto vocês pagam por ela. Se vocês não quiserem pagar uma quantia que me deixe satisfeito, vou fazer muita Coca-Cola contaminada e espalhar no mercado. E aí, como fica?


	Thomas percebe logo que aquela ligação é bem diferente de todas as que havia atendido até então, e seu senso de perigo aflora de imediato. Nestes casos, a primeira regra é bastante clara: ganhe tempo, procure conversar bastante com o interlocutor, tente tirar o máximo possível de informações e, acima de tudo, mantenha a calma e tente tomar para si o controle da negociação. Tom sabe que esse tipo de situação é um jogo de pôquer, onde blefar, esconder o seu jogo e se mostrar impassível frente a situação, mesmo que seja de all-in (apostando tudo), é mais do que necessário. É vital.


	- Como posso saber se você está falando a verdade? Não tivemos nenhum comunicado de que houve uma carga nossa desviada até o momento – alegou Tom, já acionando na outra linha o Diretor de Produção da fábrica de São Paulo, Guilherme Prato, para onde aquela carga estava indo, para saber dos carregamentos semanais de concentrado vindos de Manaus para aquela unidade, se haviam recebido todas as remessas planejadas e se tudo se encontrava em ordem.


	- Tenho o número da chapa do caminhão e da carreta, mais o nome do infeliz que estava dirigindo o caminhão, que deve estar morto a essa hora – disse o homem, demonstrando nervosismo e irritação cada vez maiores.


	Os novos detalhes dados pela pessoa do outro lado da linha mostravam que a situação se tornava cada vez mais crítica e crível, e Tom já se arrumava na cadeira, colocando o corpo à frente, em claro sinal de que estava se concentrando cada vez mais na conversa.


	- Me passe os números das chapas então, para que eu possa verificar, - diz Thomas.


	A ligação com Guilherme é completada imediatamente, e depois de perguntando por Tom das remessas, e deste checar com o recebimento de matérias primas de sua fábrica, a informação recebida é a pior possível. Uma das carretas, que deveria ter chegado a São Paulo no dia anterior, trazendo 80 kegs das partes A e B do concentrado, não havia chegado até o momento, e nem dado notícias. Algo poderia ter acontecido realmente, já que atrasos desse tipo eram raríssimos, e mesmo quando esses aconteciam, os motoristas entravam em contato para explicar os motivos. Desta vez isso não aconteceu.


	Tom percebe que pode se tratar de algo muito grave, mas não pode demonstrar nenhum abalo, e manter a conversa em andamento, como parte do jogo.


	Outra providência em casos como esse, segundo o treinamento de Gestão de Crises que Tom havia recebido anos antes, era manter a confidencialidade da informação, e o sigilo absoluto de tudo o que estava ocorrendo. Quanto menos pessoas sabendo, melhor.


	- Qual é a placa do cavalo e da carreta que ainda não chegou? Você tem essa informação? – Arguiu Tom a Guilherme, que havia acabado de checar exatamente isso com o responsável pelo recebimento de matérias primas da fábrica.


	- Sim, temos – respondeu ele, já se mostrando bastante preocupado com as perguntas de Tom, sem saber o que estava acontecendo na outra ligação que Tom atendia simultaneamente, e continuou – é praxe sabermos o número das notas e a informação completa do transportador, para o caso de extravio, ou coisa pior – disse rindo o Diretor de Produção, sem ter ideia de que “a coisa pior” poderia, realmente, estar acontecendo exatamente naquele momento.


	- A placa do cavalo é RBX 4547 e da carreta é VLW 8953, ambos de Manaus, Amazonas – disseram os dois homens, o Diretor de Produção e o sequestrador que fazia as amaças ao telefone, quase que simultaneamente.


	 


	Capítulo 12


	 


	Thomas estremeceu. Alguma coisa muito séria estava realmente acontecendo, e aquilo não tinha mais as características de trote. As informações batiam, e agora o que era um atendimento comum tornava-se uma ameaça real.


	Tentando despistar Guilherme Prato, Tom pediu-lhe que o informasse quando os concentrados chegassem, desligando o telefone imediatamente depois de agradecer-lhe a informação, tentando manter a conversa o mais normal e coloquial possível, para não levantar mais suspeitas naquele momento. Em outra hora, e preferencialmente pessoalmente, tornaria a falar com Guilherme para lhe explicar o que estava acontecendo, não sem antes pedir-lhe toda a confidencialidade e discrição que aquela informação requereria. O mesmo seria feito com o Diretor Presidente da operação local, o eu estaria a cargo do chefe de Tom, quando esse também fosse informado da situação.


	Tom voltou, então, a falar com o sequestrador, que deixara “pendurado” na outra linha enquanto se despedia de Guilherme, que já estava impaciente.


	- Você me disse que o motorista deveria estar morto a essa hora – perguntou Tom, já temendo o pior – O que fizeram com ele? – perguntou.


	- Olha – disse o homem, - nós tiramos as tripas dele e o amarramos numa árvore. Acho que ele não vai aguentar muito tempo. E do jeito que ele está, não vai conseguir ir muito longe, se é que ele vai conseguir se soltar, ou vai acabar sendo comido por alguma onça – riu de forma debochada o homem.


	Como as informações até aquele momento procediam, era hora de compartilhar a informação com seu chefe, o presidente da empresa, por menos que gostasse de ter que admitir que havia um problema em andamento e que ele não havia conseguido resolver, algo que excedia a sua competência e que teria que ser levado para a frente.


	Enquanto Tom falava com o sequestrador, tentando tirar mais informações e ganhar tempo, pediu a sua secretária que ligasse imediatamente com o seu chefe, Carlos Lombardi, que deveria ser informado imediatamente do que estava ocorrendo.


	- Quero, então, começar a negociar com você e me entender como poderemos chegar a um bom termo. Esses são os meus objetivos e sei que são os seus também, mas tenho uma condição para que isso aconteça – disse Thomas. 


	Um silêncio do outro lado da linha demonstrava que a negociação, enfim, começara.


	– Quero que volte e socorra o motorista da carreta, que não tem nada com isso. Ele deve ter família para sustentar e não precisa pagar esse preço. Se isso não ocorrer de imediato, e eu não tiver notícias dele, nossa negociação não irá prosseguir e a polícia será acionada, seja qual for a sua ameaça. Nós não brincamos com a vida de ninguém, muito menos dueles que trabalham conosco, – disse Tom, de forma categórica e enérgica.


	- Se eu fosse você não me preocuparia com a morte dele. Pense nos milhares de pessoas que irão morrer por tomar Coca-Cola contaminada, se vocês não pagarem o que queremos pela carga que temos aqui – disse o homem, mais uma vez se sentindo o dono da situação e dando as cartas do jogo.


	- Eu te fiz uma proposta para continuarmos a conversa e não vou voltar atrás nem um milímetro. Se o motorista não entrar em contato conosco, ou se nós não tivermos notícias de que ele está são e salvo, ou sendo atendido por profissionais de saúde competentes, nossa negociação acaba aqui, e você não receberá um único centavo pela carga, já que dinheiro é tudo o que você quer, certo? - Jogou Tom, sabendo que ceder de cara poderia trazer novas ameaças e, salvar a vida do motorista era a “primeira vida” que ele pretendia proteger naquele momento. As demais vidas, ameaçadas com a bebida contaminada, por mais inverossímil, crítico e devastador que pudesse ser, não era a prioridade naquele instante. Havia um homem, que provavelmente estaria morrendo, e esse era o primeiro que deveria ser salvo.


	- Tá bom, disse o homem. Nós o soltaremos amanhã, quando a carreta estiver em um local seguro, e cuidaremos dele, mas não garanto que ele não vá morrer. Amanhã, neste mesmo horário, nós te ligamos, - disse o homem, num tom de voz mais ameno. 


	- Tem algum telefone direto pra falar, para não ter que contar esta história para todos os funcionários que atendem o telefone nessa empresa? Isso seria até divertido de fazer – provocou o homem.


	- Tem sim, você me liga no meu direto. Mas quero que o motorista esteja a salvo. A vida dele não tem valor para você, e sim a carga. Queremos que demonstre boa vontade em libertá-lo, antes de nos falarmos novamente. E não faça nenhuma loucura, por favor – tentou ganhar a confiança do homem.


	- Amanhã você terá notícias do motorista. E se quiser ele vivo, não ponha a polícia no “rolo”, porque não vai adiantar nada. Eles estão preocupados com gente, e não com produtos de multinacional cheia da grana, e que explora nosso povo – sentenciou o homem.


	Esta última frase deixou em Tom uma ponta de dúvida. Embora o jeito de falar e o linguajar fossem de alguém sem muito estudo, essa posição política e nacionalista não era comum em meio aos marginais comuns. Algo mais sério poderia estar acontecendo, alguma organização maior poderia estar no controle do incidente, e o caso só piorava a cada minuto que passava.


	Thomas desligou o telefone aturdido com o caso. De todos os que tinha enfrentado antes, nenhum se assemelhava com aquilo. Sentiu sua testa molhada de suor, e só então percebeu que segurava o fone no ouvido com força demasiada, deixando os dedos e a palma da mão que usava marcadas de vermelho, e uma ardência muito forte na orelha. 


	Mas não teria tempo de descansar, e nem se preocupar com sua aparência naquele momento. Alguém poderia estar muito pior do que ele, com as tripas de fora, imagem que não lhe saia da cabeça.


	 


	Capítulo 13


	 


	Na outra linha, Carlos Lombardi já estava aguardando, tendo ouvido os últimos diálogos entre Tom e o bandido, mantendo-se quieto e atento para não atrapalhar, embora a sua respiração estivesse bastante alterada, de nervoso. Qualquer desvio de atenção poderia deixar passar algo importante a ser falado, e se havia alguém que poderia conduzir aquela conversa com conhecimento total de como agir, essa pessoa era Tom.


	- Thomas, o que está acontecendo? – Perguntou-lhe Lombardi, assustado – Me diga que era trote, por favor, disse, sabendo que, como tudo indicava, esse não fosse o caso daquela conversa.


	- Infelizmente não tenho como te falar isso. – Disse Tom. – O caso parece bastante real até agora. Podemos ter um longo período de estresse pela frente, e as coisas podem ser catastróficas. Como foi a primeira ligação, quis ganhar tempo. Minha preocupação imediata é saber do motorista, e nesses casos críticos e enrolados, cada coisa tem que ser feita e resolvida de cada vez, senão perdemos o foco e o controle.


	Tom relatou toda a ligação para Lombardi, desde o início quando este não estava escutando, das confirmações que fizera durante o telefonema com o recebimento de matérias primas da produção, pela não chegada da carga conforme o previsto, pelas placas que as identificavam, tanto do cavalo como da carreta, terem sido informadas corretamente pelo sequestrador, e pelo não contato do motorista. 


	Lombardi, então, entendendo a gravidade do assunto, se encarregou de ligar para Atlanta, o Quartel General da empresa, para dar a informação preocupante e também para saber quais seriam as providências que deveriam ser tomadas naquele momento, que cabiam aos executivos dali decidirem. De qualquer forma, reportar a Atlanta era obrigatório em casos semelhantes, e passar o problema adiante tiraria deles a responsabilidade de ter que responder por algo grave que viesse a acontecer mais tarde, se acontecesse, e que pudesse ter consequências negativas nos negócios mundiais da companhia.


	Depois de informado do caso, Kick Green, presidente da Coca-Cola para a América Latina e chefe de Lombardi, se encarregaria de conduzir a informação internamente, passando o caso para quem fosse responsável para dar suporte e orientação em situações semelhantes, de alta gravidade. Kick, com mais de 20 anos de experiência no negócio, depois de ter estado em operações em outras regiões do mundo, como Ásia e Pacífico, nunca tinha ouvido falar de nada semelhante e nem estado em situação de risco tão alto em toda a sua carreira. Ouvir Atlanta era mandatório e urgente naquele momento, e se havia um lugar onde poderia ter alguém que soubesse o que deveria ser feito naquele caso, esse lugar era lá.


	Fosse como fosse, tanto Tom como Lombardi, e assim como Kick, haviam seguido à risca as recomendações que tanto conheciam em casos extremos como esse, embora nunca as tenham usado anteriormente para algo de potencial tão explosivo. O caso em questão era único, e numa escala de gravidade de 1 a 10, poderia ser classificado facilmente com a pontuação mais alta, com louvor.


	 


	Capítulo 14


	 


	Uma vez chegada em Atlanta, através da ligação de Lombardi a Green, a informação percorre um caminho restrito, com poucas pessoas sendo acionadas, na tentativa de restringir o máximo possível o número de pessoas com acesso e conhecimento do caso. Como sempre acontece em casos onde a marca e o produto estão em risco, Atlanta aciona seu “time de experts”, capaz de solucionar qualquer caso estranho, em qualquer parte do mundo, no menor tempo possível. Esse pelotão de choque, como era chamado o pessoal, tinha uma reputação não muito boa, por causa de ações pouco ortodoxas que haviam sido praticadas pela empresa no passado. Diziam as más línguas: Como sequestrar pessoas desafetas ao sistema, eliminar concorrentes que davam trabalho no mercado, difamar produtos semelhantes de outras empresas, fazer dumping, elevar os estoques de seus produto ao máximo nos pontos de venda para evitar a entrada dos concorrentes, ocupar todos os espaços publicitários disponíveis, em todas as mídias, comprar exclusividade nos pontos de venda, comprar todo o estoque de matérias-primas essenciais para a produção de alimentos, como o açúcar e outros insumos comuns, tudo para manter a vantagem competitiva que a marca e o produto mais conhecido do mundo conquistaram nestes anos todos, quase 100, e que não foram às custas de pouco trabalho e luta diária, mesmo utilizando-se de métodos pouco ortodoxos. Obviamente que nada disso poderia ser comprovado, e talvez fosse mais uma das muitas invencionices populares envolvendo a marca, mas que eram possíveis de terem acontecido, sem a menor dúvida.


	Pouco mais de uma hora depois da informação chegar a Atlanta, Thomas estava na sala de Carlos Lombardi, discutindo quais seriam as medidas que deveriam ser adotadas de imediato. A presença do Diretor Industrial, Keyko Watanabe, também havia sido requisitada, e ele já estava presente na sala, com todas as informações do carregamento possivelmente sequestrado, obtidas com Guilherme Prato, em São Paulo.


	Para todos, salvar a vida do motorista estava em primeiro lugar, embora a ameaça de contaminação dos produtos fosse vista como gravíssima. Com todo o seu conhecimento de produção, Tom, Watanabe e Guilherme acreditavam que seria muito difícil alguém produzir Coca-Cola, mesmo tendo em seu poder as partes A e B do concentrado, já que outros ingredientes precisariam ser introduzidos na mistura, em volumes corretos, na temperatura correta, e na ordem certa, para se conseguir a bebida perfeita.


	Passado pouco tempo da ligação do extorquidor, toda a diretoria fora convocada para uma reunião de emergência e já se encontrava reunida na sala de reuniões do piso onde estavam suas salas, com recomendações expressas para que as secretárias não os interrompessem por motivo algum.


	Depois de um breve relato da situação por parte de Lombardi e Thomas, mesmo os mais céticos se mostravam preocupados com as notícias e muitas dúvidas surgiam de todos os presentes, com perguntas sendo feitas ao mesmo tempo.


	Avisar as autoridades, a imprensa e a população em geral eram perguntas levantadas na mesa, e discutidas com toda a veemência. A sala, sem contato com o exterior, era onde as principais decisões da empresa eram tomadas, mas naquele dia a reunião tinha um clima diferente. Não se estava discutindo estratégias para aumentar o market-share, o volume de vendas, a redução de custos ou aumento de preço, mas sim decidir o que fazer com o problema que se descortinava diante deles. Sabiam, no entanto, que não adiantaria discutir estratégias naquele momento, já que só havia uma alternativa possível, que era esperar para saber o que Atlanta decidiria sobre o caso. 
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