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Prefacio

Vixi. La vou eu nesses desafios que a vida me proporciona.

Estou na minha sala de presidente de uma grande agéncia de propaganda
do Brasil quando estoura um e-mail na minha tela, um convite-provocagao do
meu amigo Beto: “Vou lancar um livro novo, escreve o prefacio para mim?”.

E eu sei |& escrever prefacio?! E eu tenho 1a tamanho para escrever
preficio do novo livro do famoso Roberto Shinyashiki? Sei 4. Mas como
sempre gostei de desafios...

L4 vou eu, um publicitario acostumado aos resumos de 30 segundos a
introduzir um livro do Beto, um escritor proficuo que ja lancou mais livros do
que, tristemente, muitos brasileiros ja leram — como o Brasil precisa de
educacdo... Foco, Sérgio, foco; volta para o prefacio.

Sendo assim, como topei encarar o problema (coisa que adoro), resolvi
dividir em trés partes esta “intro”: uma histéria, uma histéria e uma histéria.

A primeira histéria.

Eu cheguei aquele sitio desarmado. Quer dizer, mais ou menos
desarmado, eu n3o conhecia ninguém ali, nem pacientes nem psicélogos. E
ninguém vai tdo desarmado assim para um lugar estranho cheio de gente
esquisita. Fui meio que levado pela maré. A mesma maré que me havia
trazido da Bahia com 20 e poucos anos de sonhos e planos — como se dizia
na musica. Uma maré chamada Duda Mendonca.

Eu tinha acabado de fazer um trabalho longo com o Duda, bem cansativo
— s6 quem ja fez uma campanha politica sabe como vocé acaba, literalmente,



acabado. E para me acabar ainda mais, eu tinha acabado de me mudar para
S3o Paulo, largado familia, amigos, conforto e um relativo sucesso regional
para tentar fazer a América em S3o Paulo. Ou seja, pressdo total,
desestabilizagdo total. E o Duda ainda me inventa que eu tinha de fazer um
intensivao de terapia com o novo guru que ele havia conhecido. Vocé vai
voltar outro — ele dizia. N3o voltei outro. Voltei eu mesmo, muito melhor.

Foram dias intensos. Uma descoberta em cima de outra. Quase o mesmo
nimero de terapeutas e “terapeutizandos”. Uma técnica animal de
desconstruir o ser humano e guia-lo por seus préprios caminhos para que ele
conseguisse se reconstruir e reencontrar-se melhor.

Cara, ou melhor, meu querido leitor, ou ainda melhor, meu querido leitor
do Beto, foi incrivel.

O terapeuta-chefe, o guru do momento do Duda, era um craque. E os
problemas de cada um iam caindo. As barbas iam sendo cortadas revelando
seres humanos incriveis. Os choros eram em profusio e, confesso, nao sei
como ele conseguia domar aquelas feras enjauladas. E fazer com que aquele
sitio fosse, a0 mesmo tempo, enclausurador e libertador. Foram dez anos de
terapia em poucos dias. Uma experiéncia para a vida toda.

Esse intenso intensivao nao existe mais, mas o que existe dentro de mim
é um Sergio Valente melhor e um profundo admirador do meu terapeuta do
momento, o guru do momento, o chefe do sitio, o doutor Roberto
Shinyashiki, de quem eu jd havia lido livros na faculdade, mas que me ensinou
a ler o livro da minha prépria vida ao mesmo tempo que eu me escrevia.
Thanks doutor, ou melhor, thanks Beto, pois ele virou um grande amigo.

Outra historia.

O ano era 2005. Janeiro de 2005. Entrei pela porta da DMg, pouco antes
das 9 da manh3a, como fago quase diariamente desde 1994. Mas naquele dia
eu estava diferente. As pernas tremiam, a boca tinha um gosto seco. Medo
mesmo. Eu sabia o que ia encontrar |4 dentro e, ao mesmo tempo, n3o sabia
de mais nada. Naquele dia, eu assumia a presidéncia da agéncia de
propaganda que havia sido um icone na minha vida e na vida de tantos
publicitarios.

E o desafio era enorme, um problemao: fazer com que a DMy, ja t3o
premiada e destacada, fosse ainda maior e melhor. Sentar na cadeira que ja
havia sido ocupada pelos grandes Nizan Guanaes, Affonso Serra e Guga
Valente. Ser o lider de 300 e poucos homens e mulheres geniais. Ter uma



carteira de clientes das mais desejadas e disputadas do mercado. Caaaara, foi
um problema animal!

Este ndo é um livro de propaganda — se fosse eu contaria histérias
incriveis do que vivi |4 —, é mais um livro do Beto sobre lideranga, com foco
nas oportunidades que os problemas geram. Liderar é isso, aproveitar as
oportunidades que os problemas geram. Este livro é sobre isso. E, acredite,
sua vida é sobre isso, seja vocé empresdrio ou nao. Eu vivi isso.

O problema era enorme e desafiador. Mas eu sé imaginava o quanto
aquela oportunidade podia mudar a minha vida. E os problemas puxaram
solucdes, que trouxeram mais problemas e mais solugdes. Acho que a vida é
assim mesmo, problemas puxando solu¢des. Numa sequéncia que puxa
varias outras coisas, puxa, inclusive um novo livro do Beto.

A ultima histéria.

Era uma vez, hd muitos e muitos anos, um reino beeeem distante (talvez
nao tdo distante quanto vocé imagine) disputado por duas familias. Duas
familias que dividiam os poderes do reino do Crescimento. Duas familias que,
na verdade, n3o se gostavam muito, mas se completavam muito bem.
Mesmo porque os filhos, ah os filhos!, se amavam loucamente.

O principe Problema era um pouco mais velho. Tinha nascido antes. Mas
a princesa Solucdo era linda, era tudo com que Problema sonhava. Aonde
Problema ia, desde pequenininho, Solugio acompanhava, meio escondida,
principalmente quando Problema ainda era pequeno.

Solug@o tinha esse dom meio mégico, conseguia se esconder, mas,
quando era descoberta, ah!, ela se revelava realmente linda. E Problema,
vendo a beleza radiante de Solug@o, quase que se escondia atras dela.

Eram completos juntos. Quanto mais crescia, mais Problema
conquistava novos reinos e admiradores, tendo sempre ao seu lado a radiante
Solugdo, que sempre o acompanhava nas contendas que enfrentavam.

Cresceram em idade e em amor. J4 n3o havia um sem o outro. E o reino
do Crescimento tomou um tamanho nunca visto antes, pois, com os
principes apaixonados Problema e Soluc¢ao, tudo era resultado.

Mas um dia (ja percebeu que toda histéria tem um “mas um dia”?) o
reino foi invadido pela esquadra das irmas Inseguranca e Covardia (um braco
da familia que havia sumido por um tempo, mas estava |4, planejando a sua
volta e a sua vinganca contra o reino do Crescimento).

Veja que tristeza, pouco antes do casamento dos principes, Solucao foi
sequestrada.



Ninguém viu. Ninguém soube. Ninguém ajudou. E o reino feneceu.

Problema ficou ranzinza. Ninguém suportava conversar com ele.
Problema, sem Solucao, era insuportavel, todos no reino ja quase esqueciam
como aquele garboso e vigoroso principe Problema era generoso quando
acompanhado da princesa Solu¢do. Mas ele estava s6 e, quanto mais sé
ficava, mais sé era deixado e mais ranzinza se tornava.

Durante muito, muito tempo, todos no reino passaram até a ter medo do
principe Problema. Quando ele surgia, todos fugiam. E, quanto mais sé
ficava, mais sé era deixado e mais ranzinza se tornava.

Do outro lado do mundo, a princesa Solu¢do, depois de muito tempo,
conseguiu burlar as irmas Inseguranca e Covardia e fugiu do cativeiro, mas foi
amaldicoada pelas irmas com uma magia muito ma.

Coitada, ficou errante. Solugdo, em busca de um Problema, nao resolvia
nada, n3o fazia ninguém feliz. Solucao, iludida pela magia das irmas, ainda
via Problema aonde nao existia nada, somente para completar-se.

Veja, que tristeza: Solucdo estava tao perto, mas escondida (lembra que
ela sempre teve uma capacidade enorme de se fazer desaparecer até o ultimo
momento em que, nesse caso, nunca chegavar). Problema t3o perto, mas
sozinho, reclamando, na torre de seu castelo, onde ninguém tinha coragem
de chegar perto.

Um tormento. Dois tormentos. Problema, sem ter a sua solugao.
Solug@o, tentando descobrir o seu problema. E o reino fenecendo (adoro essa
palavra, acho t3o “era uma vez” — mas segue a histéria).

Até que um dia, escreveram um livro. Um livro mdagico. Um livro tao
poderoso, escrito por um mago da regido que iluminava tudo. E, quanto mais
lido, mais poderoso se tornava. E todos no reino comecaram a ver.

Problema na verdade era mal compreendido. Ele era aquele mesmo ser
adorado que ajudava a todos e tinha feito o reino crescer tanto. Um a um,
todos no reino comegaram a visita-lo.

No inicio foi dificil mesmo, mas, quanto mais pessoas encaravam
Problema, mais se encantavam com as possibilidades que havia perto dele.

Gracas a esse livro mégico, Problema passou a ser tdo amado, tdo
amado, que seu coragdo comegou a irradiar uma luz tao forte, mas tao forte,
que destruiu a magia das irmas malévolas, e Solucao, deixando-se guiar pela
luz de Problema, revelou-se em todo o seu esplendor na porta do castelo.
Problema levantou de onde estava. Solugao irrompeu sala adentro. E...



Ah... a felicidade do encontro. Quando Problema e Solugio se
encontraram, amaram-se loucamente, trazendo felicidade para todo o reino.

Pouco tempo depois tiveram um filho: Futuro. E Futuro tornou-se o rei
mais justo, sédbio e poderoso de toda a histéria. E fez todo o reino crescer
com ele. Pois guardava todo o poder do pai, Problema, e toda a ternura da
mae, Solugao.

Leia o livro que mudou essa histéria... Pelo menos a histéria de muita
gente. E pode mudar a sua.

Sergio Valente
Presidente da agéncia de publicidade DMg9DDB



O valor de um terno

Muitas vezes, o terno que um homem usa mostra muito como est3ao suas
ideias.

No comeco dos anos 1990, fui convidado por um grande grupo
empresarial para fazer uma série de palestras pelo Brasil para falar para suas
equipes sobre os novos caminhos que a companbhia iria tomar.

O convite para as palestras veio do diretor de treinamento do grupo.
Inicialmente, marcamos um almogo em um restaurante da moda e, embora
tivesse ouvido muito falar dele, eu nao o conhecia pessoalmente.

Ele chegou em um carro importado (que naquela época mostrava muito
mais o status de uma pessoa que nos dias de hoje), vestido com muita
elegancia, e, apesar de tanta sofisticacdo, pude descobrir um profissional
muito simples, mas com ideias muito avangadas.

Passamos a viajar juntos durante o ciclo de palestras e, em uma das
viagens de avido que fizemos, ele me disse que a posicao profissional de um
homem podia ser representada pelo terno que ele usava. No seu caso,
sempre mandava fazer seus ternos com um alfaiate renomado, usando
tecidos especiais. Para ele, isso era a marca que definia quem ele era
profissionalmente.

Naquele momento, até fiquei meio sem graca, porque nunca pensei
daquela maneira, ja que sempre fui muito simples na maneira de me vestir.
Gosto muito de usar um blazer e uma calca bem a vontade e costumo andar
bem arrumado, mas nada muito sofisticado.



Aquela histéria, porém, ficou na minha cabeca. Comecei a pensar nos
ternos e nos vestidos como simbolos de status profissional, e passei a
incorporar gravatas finas e elegantes ao meu vestudrio. Nunca mais fui sem
paletd as reunides de negdcios.

Noés nos tornamos amigos ao longo dos dez eventos que fizemos em
cidades diferentes pelo Brasil. Ele, na verdade, iniciou-me no mundo das
organizagdes. Sempre com muito cuidado e respeito, ele me explicou como
entender uma empresa, como apresentar-me nos eventos e como fazer as
negociacdes. Certamente, ele foi a pessoa que me apresentou ao mundo
empresarial de maneira profunda, e, por isso, eu lhe serei eternamente grato.

A partir de ent3o, passamos a conversar de vez em quando por telefone, e
ele sempre me respondia sobre alguma questdo que eu tinha a respeito das
organizagoes. Em um desses telefonemas, estranhei quando ele me contou
que havia se recusado a participar de um curso de especializagao em Harvard.
A razio para n3ao haver ido era chocante: “Acho que n3o tenho nada a
aprender por la. Tudo o que preciso saber estd na minha empresa”.

Alguns anos se passaram sem que houvesse nenhum contato entre nos.
Um dia, surpreendentemente, recebi um telefonema dele. Meu amigo contou-
me que havia saido daquele grupo empresarial e que estava indo trabalhar em
uma das grandes consultorias brasileiras. Disse que o convite era irrecusével,
que estava cansado dos jogos de poder da empresa e que estava partindo
para um novo desafio. Em meu intimo, achei um péssimo negécio para a sua
carreira; porém, como respeitava sua inteligéncia, apoiei sua decisao.

Depois de algum tempo, ele me convidou para um café. No encontro,
percebi que o terno dele jd n3o tinha o caimento daqueles que usava
antigamente; provavelmente, era um terno comprado pronto em uma loja
elegante. Mas o que mais me chamou a atenc¢do foram suas ideias, que
percebi estarem ultrapassadas; ele citava os mesmos exemplos de varios anos
antes e reclamava muito da vida e das dificuldades.

Senti vontade de falar para ele que o mundo havia mudado, e que
continuava mudando, e por isso ele precisava se atualizar para estar bem
preparado. Porém, ele falou muito o tempo todo e nao fiquei a vontade para
fazer qualquer comentario mais profundo.

Mais alguns meses se passaram e nos encontramos novamente. Daquela
vez, ele me contou que havia saido da empresa porque estava montando a
propria consultoria. Deu uma série de explicacdes para haver tomado essa
decisdo, mas principalmente disse que era o momento de empreender e de



abrir seu proéprio negécio. Aquilo me deixou preocupado, pois tive a
impressao de que ele ia abrir uma empresa porque nao estava conseguindo
um emprego a sua altura.

Quando nos despedimos, reparei que ele usava um terno simples,
certamente comprado pronto em algum desses grandes magazines.

Alguns meses depois, ele me telefonou e marcamos uma conversa. No
encontro, disse que havia fechado sua empresa porque estava sem trabalho,
que tudo estava muito dificil, havia muita concorréncia e, na verdade, achava
que n3o tinha vocagio para ser empresario.

Contou-me também que estava se separando da esposa e tomando
remédios, pois sua pressdo estava alta e seus exames n3o estavam bons.

Daquela vez, o terno dele estava um pouco surrado. O que mais me
chamou a atencao foram suas ideias, que estavam totalmente fora da
realidade do mundo dos negécios.

Percebi sua angustia e vi que ele conteve as lagrimas. Ent3ao desabafou,
confessando que havia perdido todo o seu patrimdnio, que estava com
dividas, e, no final, pediu-me para ajuda-lo a se recolocar no mercado de
trabalho.

Meu coragdo estava estracalhado, pois era triste ver uma pessoa que eu
admirava muito naquela situacao! E me perguntei: como alguém como ele
pode ter sofrido uma queda t3o vertiginosa na vida?

Falei ao meu amigo que o ajudaria a se recolocar sim, mas que antes ele
precisaria aprender a ver como as empresas e os profissionais pensam e
agem para ter sucesso no mundo de hoje.

Sugeri que deixasse de lado alguns habitos e crencas que ja nao tinham
utilidade e que n3o estavam mais adequados a sua nova realidade. Contei a
ele uma pequena histéria, para exemplificar o que eu estava dizendo:

“Um monge chamou seu discipulo e, juntos, foram tomar cha.
Depois de algum tempo de conversa, o mestre percebeu que o discipulo
nao estava compreendendo o que ele ensinava.

A mente do discipulo estava cheia de conceitos e crencas que iam
contra o que o mestre estava dizendo; por isso ele nao compreendia.

Em dado momento, o mestre resolveu que tomariam vinho. Apanhou
sua xicara e jogou fora o cha. Depois, encheu-a com vinho. Entao,
ordenou ao discipulo que fizesse o mesmo.



Enquanto tomavam o vinho, o mestre explicou pausadamente: ‘Para
beber vinho em uma xicara cheia de cha é necessario primeiro jogar fora
o cha para entao colocar o vinho'.

Pois assim é também com sua mente. Enquanto vocé nao jogar fora
seus velhos conceitos e crencas, ndo vai colocar nela o que estou lhe
ensinando.”

Ele sorriu, sinalizando que havia entendido minha mensagem. Aceitou a
proposta que fiz e comegamos a trabalhar.

Este livro é sobre tudo o que ensinei ao meu amigo, para que ele
entendesse as estratégias usadas pelos grandes empresarios e executivos de
sucesso. E, principalmente, para que nunca mais precisasse buscar
desesperadamente um emprego e passasse a fazer as melhores escolhas para
sua carreira.

Como sempre, espero, além do meu amigo, também ajudar vocé a
realizar todos os seus objetivos de vida!

Um grande abraco,

Roberto Shinyashiki



Um novo jeito de pensar

“Para ter sucesso atualmente, a licdo mais importante é entender que os
problemas que as pessoas nos trazem podem ser os melhores presentes que
acontecem em nossa vida.”

“Como? Vocé tem certeza disso, Roberto?”

“Sim, meu amigo. Minha resposta é um enorme sim!”

Eu sei que isso pode parecer estranho, pois as pessoas em geral pensam
que quando alguém nos apresenta uma dificuldade estd trazendo mais
trabalho, preocupacao e estresse.

Mas o que quero que vocé entenda é que um problema é uma grande
oportunidade de crescer, tanto pessoal quanto profissionalmente.

Resolver um problema que aparece é aproveitar a chance de mostrar sua
competéncia no trabalho, seu valor como profissional e também de ganhar
mais dinheiro.

Imagine a situacdo: ja faz mais de dois anos que vocé n3o vai ao dentista.
Como o orcamento estd apertado, vocé vai adiando essa visita até que, em
um final de tarde de sdbado, um dente comeca a doer. Toma um analgésico,
mas a dor vai aumentando; entdo vocé liga para seu dentista pedindo ajuda.

Se for um bom profissional, ele vai ouvir a sua voz e pensar: “Oba, que
oportunidade!”

Oportunidade de se mostrar especial, de conquistar vocé para o resto da
vida e também de ganhar um dinheiro extra. No minimo, uma chance de se
mostrar um profissional leal e responsavel.



Agora coloque-se no lugar do dentista: vocé esta se preparando para sair
para jantar com a namorada e, inesperadamente, o telefone toca. Um cliente
liga pedindo para que vocé o atenda.

O que vocé faz? Procura atendé-lo e combina com a namorada para
jantarem um pouco mais tarde, ou simplesmente nao atende ao telefone?

Na verdade, se vocé n3o atender, estard se arriscando a ndo ter mais esse
cliente, pois se outro dentista tratd-lo com competéncia e atencao, ele nao
voltard mais ao seu consultério. Se atender, no entanto, estard aproveitando
uma oportunidade de ouro.

Tem sucesso quem sabe trabalhar para resolver os problemas dos outros,
sejam eles seus clientes, seus superiores ou seus colaboradores.

Os criadores do Google decidiram resolver um problema para toda a
humanidade e veja o que aconteceu a eles.

No fim de 1998, a internet estava se tornando cada dia mais uma
imensidao de novos sites de pessoas e de empresas. Navegar por esse mar
sem fim sem uma bussola ou referéncia comegava a se transformar em uma
tarefa muito complicada. Um problema cada vez maior.

Na tentativa de resolver a questdo, para pavimentar e sinalizar essa
grande rodovia virtual, comecaram a surgir alguns sites de busca. Foi ent3o
que Larry Page e Sergey Brin, dois estudantes de Stanford, conseguiram criar
um programa revoluciondrio, simples de usar e extremamente amigavel, que
ndo sé organizava as informagdes da internet como também as classificava
por relevadncia, levando em conta as buscas que cada usudrio fazia.

Todos os dias, praticamente todas as pessoas se valem do Google para
fazer buscas, e resolvem seus problemas utilizando a solugdo que ele fornece.
Para ter uma ideia da dimens3do do que isso representa, apenas a marca
Google vale cerca de 111 bilhdes de délares, segundo o relatério BrandZ
Top100 de 2011!

Eu disse entdo para meu amigo: “Se alguém faz alguma coisa para
melhorar o mundo, isso significa que vocé também pode fazer. Quero que vocé
reflita sobre duas perguntas: Qual é o problema que vocé pode ajudar as pessoas a
resolver? Quais problemas vocé pode ajudar as empresas a resolver?”.

Dentro das empresas, as pessoas que sabem, que gostam e que
conseguem resolver os maiores problemas s3o as que tém os melhores
cargos e saldrios.

Quando uma empresa decide promover um profissional, quem ¢é o
candidato mais forte a vaga? Nao tenha duvida de que seréd aquele que melhor



resolve os problemas da companhia. E quem s3o os executivos mais
valorizados no mundo corporativo? Os que solucionam as maiores encrencas
para 0os empresarios.

Veja um exemplo bem simples: suponha que vocé acaba de ser
contratado para ser o diretor de vendas de uma organizacdo. Assim que
comeca a trabalhar, descobre que sua equipe esta totalmente esfaceladal!

Vocé pode ter dois tipos de reacdo: sentir-se enganado e revoltado ou
aproveitar a oportunidade para montar uma equipe sensacional e mostrar
para os socios da empresa que eles podem contar com vocé para o que der e
vier!

Sobre qualquer aspecto da vida, vocé pode decidir se estard dentro ou
fora do jogo. E preciso que vocé esteja em campo, batalhando com sua
equipe, porque ela quer vé-lo suando a camisa para entregar o resultado.

Infelizmente, a maioria das pessoas prefere assistir ao jogo da
arquibancada, para n3o correr o risco de ser vaiada em caso de derrota. No
entanto, os vencedores sabem que, independentemente do resultado, o
melhor da vida é estar lutando ombro a ombro com seus companheiros de
batalha.

Sua avaliag@o pelos seus superiores, portanto, sera feita ndo apenas com
base nos resultados, mas também na sua atitude. E todos sabem que, em
uma equipe de vendas, recebe as maiores comissdes quem vai para cima do
problema e resolve as situacdes que afligem os clientes.

Eu, particularmente, adoro quando um gerente tem uma atitude de
gigante e ajuda seus colaboradores a resolver desafios, como quando estio
com dificuldades para fechar um contrato, quando n3o estao conseguindo
entregar o produto no prazo ou quando estdo com as metas de vendas
comprometidas.

Da mesma maneira, desprezo um gerente que se omite ou da desculpas
quando as dificuldades aparecem.

Portanto, qualquer que seja seu objetivo, faca dos desafios seus maiores
aliados. Agindo assim, o que vai acontecer?

Se vocé for um profissional liberal, vai se tornar o mais requisitado do
mercado.

Se for funciondrio de uma empresa, vai ter seu valor e reconhecimento
multiplicados.

Se for uma empresa, verd seus lucros crescerem em uma velocidade
inacreditdvel.



Por isso, quando alguém chamar vocé para falar de um problema,
comemore!

Além de poder aproveitar uma chance valiosa para vencer
profissionalmente, vocé estard conseguindo outra grande oportunidade: a de
realizar sua miss3o, seu propdsito de vida, que é o exercicio da funcdo mais
util que vocé pode desempenhar.

Entdo, da préxima vez que um cliente ligar para vocé e disser que tem um
problema, quero que vocé grite bem alto dentro do seu cérebro: Problemas?
Obal

Quando seu superior chamar vocé na sala dele e falar que tem um
problema, grite mais alto ainda dentro da sua cabeca: Problemas? Obal

Um dos segredos dos homens de sucesso é fazer diferente do que a
maioria das pessoas faz. Nem que seja para chorar uma eventual derrota,
batalhe sempre para ir adiante quando a maioria para porque diz que esta
cansada.

Afinal de contas, vocé quer ser especial ou apenas mais um na multidao?



Problemas? Obal

“Hoje em dia, ndo somos mais remunerados pelo tempo durante o qual
trabalhamos em uma empresa, mas sim pelos resultados que produzimos.”

“Mas e meu passado? A posigdo que ocupei e todos os anos que dediquei ao
trabalho ndo contam? Experiéncia sempre foi relevante...”

“Hoje isso ndo é mais suficiente para garantir o sucesso.”

“Ndo entendo esse ponto! Sobre quais resultados vocé estd falando, Roberto?”

“Lucro é um deles. Quanto mais lucro vocé produzir, mais valor terd para a
empresa.”

O tempo todo, meu amigo ficava me falando das histérias que havia
vivido naquela companhia em que nos conhecemos. Contava sobre todas as
viagens internacionais que havia feito, enumerava os beneficios que possuifa
e, principalmente, falava sobre o poder que tinha na empresa.

Percebi que, com o tempo, ele foi ficando sem disposic¢ao para ouvir falar
de problemas. Foi acomodando-se com as regalias que havia conquistado
depois de trabalhar por tanto tempo na mesma organizacao.

Porém, a acomodacdo é perigosa. Querer dormir sobre o louro das
vitérias do passado é pedir para ser atropelado pelo presente e pelo futuro.
Como disse Victor Hugo: “A dgua que n3o corre forma um pantano; a mente
que n3o trabalha forma um tolo”. Ent3o, é preciso estar em movimento,
aprendendo e se atualizando sempre.

“Vocé precisa perceber que € avaliado pelos resultados que entrega no
presente, e ndo por sua histdria do passado.”



Em geral, depois de algum tempo, os profissionais tendem a querer ficar
longe das dificuldades. H4 até quem saia da sala quando alguém traz algo
dificil para ser resolvido. Existem pessoas que querem um cargo de chefia
porque pensam que assim poderdo fugir dos problemas. Grande engano!

H&4 quem ache que é inteligente porque consegue escapar das encrencas.
No final, pessoas assim acabam fora da empresa, porque os problemas
explodem e causam prejuizos, que elas nada fizeram para evitar.

Fico maluco quando vejo alguém querendo “terceirizar” a solucdo de um
problema. Infelizmente, meu amigo era do tempo em que um diretor chegava
para o presidente da empresa e descrevia um problema grave que estava
acontecendo. E o presidente soltava a cldssica maxima: “Ndo me traga
problemas, me traga solucgdes!”.

O diretor, meio atordoado, safa da sala e pensava no que fazer. Chegava a
conclusdo de que seguiria o exemplo do presidente. Chamava ent3o o
gerente, passava a batata quente e dizia: “Nao me traga problemas, me traga
solucdes”.

E, dai em diante, todo mundo fazia o mesmo.

O gerente, jda estressado com a confusdo inesperada, chamava o
supervisor e passava a questdo para ele se virar. E arrematava: “N3o me traga
problemas, me traga solucdes”.

O supervisor, que nem tinha ideia de que um problema assim existia na
companhia, chamava seu funciondrio e vendia o peixe que tinha comprado:
“Nao me traga problemas, me traga solucdes”.

O funciondrio, mais que rapidamente, seguia o modelo aprendido,
chamava o pobre do estagidrio e dizia: “Se vira e resolve!”. E, ébvio,
completava: “E nao me traga problemas, me traga solucdes”.

O estagidrio olhava para um lado, olhava para o outro, e ndo encontrava
ninguém para passar o problema. Entdo, buscava resolver o caso do jeito
dele.

Ou seja, a pessoa menos experiente e que recebia o menor saldrio era
quem acabava sendo responsavel por resolver a encrenca. Mas o presidente
ainda iria ouvir falar novamente daquele problema, quando o estrago se
tornasse irreversivel.

Uma mentalidade tao ultrapassada como essa ndo pode trazer bons
resultados. Por isso, diretores tao poderosos como meu amigo acabam sendo
demitidos. A pessoa olha para seu cargo e sente que ter de resolver
problemas é quase uma desqualificagao.



Quem trabalha olhando para o que estd escrito em seu cartdo de visitas
em vez de atuar junto com a equipe enfrentando as dificuldades acaba vendo
a empresa pelo lado de fora!

Crescer significa estar a frente da solucao de problemas.

Infelizmente, muitos de nds somos influenciados por pessoas que
fizeram sucesso no passado, mas que fracassaram no presente; ou, pior
ainda, por gente que n3o teve sucesso nem no passado e nem no presente,
mas quer ensinar o que nao conseguiu aprender...

Ter um mentor é fundamental, mas vocé deve escolher alguém que esteja
no lugar em que vocé quer chegar, pois, além de saber os caminhos, essa
pessoa conhecera os pontos em que o sapato aperta e, principalmente, quais
s3o os problemas a serem resolvidos ao longo do percurso.

E preciso estar consciente de que metas ambiciosas significam grandes
problemas a serem enfrentados. Assim, é possivel vencer quando se tem
claro que, quando uma meta é definida, é preciso superar as dificuldades do
caminho que serd percorrido até sua realizagao.

Pense bem: serd que poderia haver sucesso ou éxito se nao existissem
problemas ou obstdculos a serem resolvidos? Serd que o sucesso e o éxito
nao s3ao exatamente o resultado de se vencer o que todos consideram
dificuldades?

H4 um aspecto curioso em relagao a palavra éxito. Ela vem do latim exitus
e significa saida, ou seja, um desfecho positivo, a solucio de algo, a
transposicdo de alguma adversidade. E a tal luz no fim do tunel.

Para vencer na vida, é necessdria muita dedicagdo ao processo de fazer
sumir as preocupacdes da vida dos outros.

Se vocé quiser subir na sua carreira, terd de ser a saida para os problemas
dos outros.

MANTENHA A ENERGIA DA VIDA!

Em uma de nossas conversas, lancei a seguinte questao: “Por que as pessoas se
aposentam?”.

“Porque cumprem seu tempo de servico”, meu amigo respondeu com
tranquilidade.

Dei um sorriso um tanto desafiador e falei: “Nem sempre.
Frequentemente, as pessoas se aposentam porque estdo cansadas de resolver
problemas”.



Ele ndo gostou muito da minha resposta.

H& pessoas que querem ser gerentes, mas vivem como aposentadas e
ficam chateadas quando a empresa as manda viver como aposentadas em
outro lugar.

Sucesso ¢é gostar de superar dificuldades, mas a maioria das pessoas tem
outra ideia do que isso seja. Desse modo, entra na escada rolante que vai
para o piso inferior da vida.

Grande parte das pessoas vive estressada, e por isso procura ter uma
vida calma, sem sobressaltos. Entdo, quando alguém traz um problema, elas
ficam perturbadas e tentam se afastar.

Existe gente que odeia as dificuldades. Dentro de sua cabega resmunga:
“Leve esse problema para bem longe!”. A ideia que essas pessoas tém de
viver bem é uma rotina sem interferéncias. Imagine se nada acontecesse na
sua vida? Que tédio! Que monotonial

S3o essas mesmas pessoas que reclamam que sua carreira estagnou,
porque s3o exatamente os desafios que nos impulsionam a seguir adiante.

Quanto mais sucesso, maior o tamanho dos problemas a serem
resolvidos. E a dimensdo dos seus problemas que mostra o quanto vocé
cresceu.

Portanto, comemore quando alguém lhe trouxer um problema, porque
vocé acaba de ganhar pelo menos uma dessas quatro oportunidades
profissionais:

Mostrar sua competéncia.
Ser um profissional melhor.
Melhorar sua empresa.
Ganhar mais dinheiro.

Além do mais, existe também a chance de ter outros ganhos, que ja
abordei em todos os meus livros anteriores e que s3ao também motivos
nobres para nos propormos a resolver problemas dos outros:

Ter a oportunidade de ajudar as pessoas.
Poder se sentir importante e util no mundo.
Conseguir realizar sua missao de vida.

Ajudar a construir um mundo mais justo.
Contribuir para que as pessoas vivam melhor!



Sempre precisamos pensar se estamos simplesmente ocupando espaco
na vida ou se estamos ajudando as pessoas a resolver seus problemas!

Olhe que coisa linda: vivemos em um mundo no qual quanto mais
ajudamos as pessoas, mais ricos podemos ficar. E claro que ndo estou
falando apenas de riqueza material, como vocé poderd perceber ao longo
destas paginas.

Quem n3o consegue ajudar ninguém vai ficar fora do mercado, ou seja, o
egofsta vai ver sua empresa quebrar enquanto o empresdrio que faz a
felicidade de seus clientes vai ficar milionério.

Esse jogo vai ficar cada vez mais fascinantel!

As INVENCOES COMECAM COM ALGUEM GRITANDO: “OBAl”

Sem sintonia com o sofrimento ou com o incémodo alheio, os grandes
negdcios sdo apenas assunto para uma conversa de bar. Quando alguém
quer solucionar de verdade uma questao, acaba até inventando algo.

Quando um profissional descobre um problema para resolver e, mais que
isso, quando fica chateado ao ver pessoas sofrendo com alguma situacao, e
por isso encontra uma solugdo inédita, ele se torna um inventor.

Para criar um tratamento para pacientes que estdo morrendo de AIDs,
uma pessoa tem de se sentir sensibilizada e triste a ponto de buscar a cura.

Para inventar o Skype, o sueco Niklas Zennstrém certamente se sentiu
incomodado ao ver que pessoas queridas, que estavam longe umas das
outras, ndo conseguiam se comunicar porque era preciso gastar uma
quantidade imensa de dinheiro com telefonemas, o que muitas vezes impedia
o contato.

As inven¢des da humanidade, portanto, sdo resultado do empenho de
profissionais que estdo procurando resolver os problemas das pessoas.
Qualquer invengao nasce disso. Quer ver um exemplo? Pegue algo muito
comum: uma caneta esferogréfica.

Vocé ja parou para pensar por que existe esse tipo de caneta? Por que
serd que alguém se deu o trabalho de criar um objeto desses? E t3o parte de
nossa rotina que nem imaginamos mais a vida sem ela.

A histéria é bem interessante. Antes da caneta esferografica, o recurso
“portatil” que as pessoas tinham para escrever era a caneta-tinteiro. A caneta
era um sucesso, mas havia muitos inconvenientes. A caneta-tinteiro precisava
ser constantemente recarregada, a tinta sujava as maos e as roupas das



pessoas, muitas vezes borrava o papel e a mensagem tinha de ser reescrita,
além de demorar para secar (era até necessdrio o mata-borrdo e um pozinho
que se jogava sobre a tinta, para ela secar mais rapidamente).

Além disso, a pessoa precisava levar tinta consigo constantemente para
recarregar a caneta, que entupia se n3o fosse bem fechada, pois a tinta secava
no tubo.

Na década de 1930, o jornalista hingaro Laszlo Bir6, certamente
incomodado e cansado de ver tantas pessoas sofrendo com os transtornos
das canetas-tinteiro, decidiu procurar uma alternativa. Resolveu o problema
colocando uma esfera mindscula na ponta de uma caneta, e instalou um
tubinho com tinta para que ela carregasse a prépria carga. E ainda a fez barata
o suficiente para ser jogada fora quando a tinta acabava.

A solucao foi competente e geniall Vocé imagina o que se ganhou e o
quanto se ganha hoje com a fabricacdo e o comércio de canetas
esferograficas? Tenho certeza de que muita gente n3o para de falar: “Obal”.

A internet é outro exemplo de sucesso de alguém que estava procurando
resolver problemas.

No final da década de 1960, época da guerra fria, os Estados Unidos
tinham grande preocupacdo sobre o que fazer se houvesse um ataque
localizado aos computadores gigantes que guardavam informacoes
fundamentais e estratégicas sobre operagdes militares e politicas do pais.

Esse era um grande problema.

Os cientistas e os pesquisadores da computag3o, na época, procuraram
um meio de descentralizar as informag¢des, mas ao mesmo tempo manté-las
conectadas.

O temor de uma guerra nuclear era imenso. Enquanto algumas pessoas
simplesmente se fechavam preocupadas em seus medos, outras procuravam
solucgdes.

Foi nesse clima que surgiu a internet. No comecgo, seu objetivo era
resolver um problema militar. Depois, ela se ampliou além desse objetivo e se
transformou em um instrumento que influencia todos os setores da nossa
vida de hoje.

Ao falar desses assuntos com meu amigo, perguntei a ele: “Quando uma
‘caneta-tinteiro da vida’ mancha a sua roupa, vocé reclama do fabricante ou
exclama ‘Problemas? Oba!” e procura criar uma solugdo para o problema?”.

Ele fez uma cara de espanto e ndo conseguiu responder. Entao continuei
falando:



“Olhe para quem tem permanentemente a conta negativa no banco e olhe
para quem € um feliz proprietdrio de um iate ou de um helicéptero. Veja como é
fdcil reconhecer qual dos dois reclama da vida e qual deles procura todos os dias
inventar uma ‘caneta melhor’.”

Pare para refletir: vocé prefere reclamar ou inventar solu¢des para os

problemas do mundo?

RESOLVER UM PROBLEMA E UMA OPORTUNIDADE DE MELHORAR-SE COMO
PROFISSIONAL

Houve um dia em que meu amigo desabafou e me perguntou:

“Roberto, com tantas mudangas, eu me sinto muito incompetente para
resolver os problemas que aparecem. E o pior é que parece que as pessoas ndo me
procuram quando estdo com dificuldades.”

Fiquei feliz porque ele estava se abrindo para esse novo mundo e
respondi:

“Existe uma dindmica entre ser procurado para resolver um problema por ser
competente e se tornar mais capaz o medida que vocé resolve dificuldades. Na
verdade, as pessoas se tornam mais competentes d medida que elas resolvem
problemas. E passam a ser procuradas quando os outros percebem que elas
superam desafios. Cada vez que vocé resolve uma situagdo dificil, descobre
competéncias que nem imaginou possuir. Al o reconhecimento dos outros
acontece.”

Os melhores profissionais sdo forjados no fogo, ou seja, nas situacdes
mais problemdticas. S3o esses que conseguem ter controle emocional e
capacidade de agir sob pressdao em tempos ou ocasides dificeis, trazendo,
assim, bons resultados.

E como diz o ditado: “Um rei de verdade é feito de aco e de lutas”.

Tenho admiragdo especial pelo engenheiro Luiz Eduardo Falco, que tem
no curriculo a presidéncia de grandes empresas. Eu o conheci na TAM, na
época em que era vice-presidente da empresa, e seu batismo de fogo
aconteceu na queda do aviao do voo 402. O comandante Rolim estava fora do
pais e Falco teve de cuidar da crise sem o suporte dele.

Naquele ano, apesar da catastrofe sofrida, a TAM recebeu o prémio de
melhor empresa do pafs. E tenho certeza de que a atuagdo de Falco na
ocasido foi fundamental para esse reconhecimento. Ele tinha duas opcdes:



poderia sumir na crise ou assumir a crise. Ele cresceu porque teve a coragem
de enfrentar os desafios que apareceram diante dele.

Depois de superar uma tragédia em que tantas pessoas perdem a vida,
todos os problemas que surgem parecem ficar mais faceis de ser resolvidos.
Por isso, quem se destaca quando a situagdo estd ruim tem muito mais
vantagem quando tudo estd bom.

Quem nunca precisou lidar com problemas n3o tem o jogo de cintura e a
desenvoltura necessdarios para solucionar coisas complicadas. N3ao tem a pele
grossa para receber as pancadas da vida.

Quando vocé precisa de um profissional, tenho certeza de que vocé quer
alguém experiente em lidar com situacdes dificeis e resolvé-las. Ou vocé
prefere um piloto de avido que fard seu primeiro voo justo na sua viagem?

Quando contrato um gerente para minhas empresas, pergunto antes
sobre qual foi a pior dificuldade que enfrentou em sua carreira. Quem
responde com um problema pequeno nao continua no processo de sele¢ao.
Quero trabalhar com pessoas que nao fogem na hora da dificuldade.

Hé4 algum tempo, um jogador reclamou da pressao que era jogar no
Sport Club Corinthians Paulista. Os jornalistas foram falar com Wanderley
Luxemburgo, o treinador do time na época, para saber o que ele achava disso.
Ele respondeu: “Diga a ele que se estiver cansado dos problemas daqui pode
ir jogar em um time da segunda divisao”.

Vou repetir para ficar muito claro:

Problemas maiores = ascensio

Problemas menores = decadéncia

O mundo dos esportes tem excelentes exemplos de que enfrentar
problemas é uma oportunidade para mostrar a forca da sua alma.

Algum tempo atrds, no S3o Paulo Futebol Clube, o atacante do time
profissional se contundiu e por isso chamaram o jogador titular do time
junior para ser o novo reserva do time principal.

Acontece que esse jogador foi convocado para a selecdo nacional sub 20.
E o time principal precisou chamar para a reserva um jogador que era reserva
do time amador.

O time foi participar da final do torneio Rio-Sao Paulo. No final do jogo, o
S3o Paulo estava perdendo, o atacante titular estava jogando mal e o técnico
p6s em campo o reserva do time amador. E o garoto jogou muita bola. Deu
um show! Marcou dois gols, resolveu a situacdo do time e ganhou muito
prestigio.



O nome dele? Kaka.

Alguns meses depois, ele foi convocado para a selecdo brasileira e foi
campedo do mundo em 2002. O restante vocé conhece: uma histéria de
sucesso construida em cima da capacidade de resolver os problemas do
treinador e do time.

Se Kaka tivesse vacilado e pensado que n3o era capaz de jogar bem, por
estar entre profissionais, talvez nunca se tornasse o astro que é hoje. O time
dos juniores era mais tranquilo, mas ele estava disposto a enfrentar
problemas maiores.

Acredite em vocé quando as dificuldades aparecerem na sua carreira. N3o
tenha medo de enfrentd-las. V4 com tudo para cima delas!

Lembro-me bem da primeira vez em que tive de fazer sozinho uma
cesariana. Eu trabalhava em um hospital publico e havia uma falta de médicos
crénica. Eu tinha experiéncia de operar com um professor ao meu lado, mas
nunca tinha feito isso sem supervisao.

Certo dia, uma enfermeira me avisou que o chefe da obstetricia estava me
chamando no centro cirdrgico. Fui até |4 e vi que ele estava fazendo uma
cesariana. Ele me disse: “Ha outra paciente urgente aqui. O bebé estd com
sofrimento fetal e a frequéncia cardiaca estd alta. A vida dele estd correndo
risco. Se a cesariana nao for feita j&, é morte certa. Vai |4 e opera a paciente!”.

Nao deu nem tempo de eu ficar nervoso, pois o risco de o bebé morrer
fez com que me preparasse para a cirurgia na velocidade de um raio.
Felizmente, tudo deu certo. Porém, mesmo que algo tivesse dado errado, eu
teria a certeza de que nao me omiti quando precisaram de mim.

Ter comecado minha carreira em um centro-cirurgico me deu uma
confianca muito grande. Hoje, quando tenho algum problema e pessoas ao
meu redor est3o nervosas, eu me acalmo e procuro acalmar a todos, pois
mesmo que tudo dé errado e o pior acontega, ninguém estard correndo risco
de morrer.

Ao final da conversa daquele dia, perguntei ao meu amigo: “O que vocé
precisa fazer para ter problemas maiores para resolver?”.

Disse ainda a ele: “Sempre que vocé é entrevistado para um emprego, no
fundo, o entrevistador olha para vocé procurando a resposta para trés perguntas:

1. ‘Essa pessoa € honesta?’. Tenho certeza de que vocé é aprovado nessa
questdo.



2. ‘Essa pessoa é competente?’. Minhas duvidas comegam ai, jé que vocé tem
estado distante.
E a pergunta definitiva:

3. ‘Serd que posso contar com essa pessoa na hora de uma dificuldade?’

Somente depois de obter trés respostas satisfatérias, ele telefonard para vocé
ou agendard a segunda entrevista do processo de selegdo. Acho que vocé precisa
mostrar muito claramente que pode resolver problemas quando eles aparecerem.”

O que vocé acha que transmite as pessoas?

RESOLVER UM PROBLEMA E UMA OPORTUNIDADE DE CRIAR UMA EMPRESA
SENSACIONAL

Algum tempo depois, meu amigo chegou até mim muito triste:

“Tenho aceitado participar de entrevistas para o cargo de gerente, mas ainda
ndo consigo fazer com que o pessoal de recrutamento e sele¢do me convoque para
a segunda entrevista.”

“Vocé precisa mostrar durante a conversa que é capaz de resolver os
problemas de quem o estd contratando. Mas, para isso, vocé precisa rever seus
conceitos sobre o que é uma empresa moderna.”

Comecei entdo a falar a ele sobre algumas novas ideias. Lancei uma
pergunta:

“Por que as empresas competem?”

“Porque querem vender seus produtos e servigos, disputando os clientes e o
mercado.”

“Ndo! Lembre-se de que as pessoas ndo querem comprar produtos ou servigos.
Elas querem resolver seus problemas! Portanto, as empresas devem competir para
ver quem resolve melhor os problemas dos clientes. Por isso vocé precisa ser capaz
de ajudar a construir uma empresa que consiga resolver mais e melhor os
problemas de seus clientes.”

A Virgin Airlines conquistou milhares de clientes dispostos a pagar mais
pelo ticket de viagem simplesmente porque comecou a buscar as malas de
seus passageiros no hotel e deixar o check-in pronto para eles.

A empresa percebeu que os executivos em viagem tinham pouco tempo
para cuidar da bagagem. Imaginaram uma executiva em viagem de negdcios
tendo de chegar a uma reunido em que sua imagem ¢é fundamental



carregando sua mala, ou, pior ainda, tendo de usar o tempo que seria
dedicado ao trabalho para passar no hotel para pegar a bagagem. Quanto vale
esse tempo e a imagem da profissional? A Virgin Airlines resolveu o
problema.

Outro exemplo s3o as companhias de seguros. Muitas ja entenderam que
as pessoas n3o querem comprar seguros; elas querem, na realidade, comprar
noites de sono. Por isso, quem quer vender seguro tem de vender
tranquilidade.

Vdrias seguradoras ainda n3o perceberam isso e fazem da vida do cliente
um verdadeiro inferno, pois ele precisa obrigad-las a cumprir o que estd no
contrato. Esse tipo de empresa estd ficando para tras, felizmente.

Para um cliente, a pior coisa que existe é nao ter com quem falar quando
ele tem um problema. Para a empresa, um dos piores problemas que podem
aparecer é ter um cliente insatisfeito.

Exemplo disso, que todos conhecem, é o mau atendimento em um call
center. E tio comum que é até alvo de piadas. As pessoas telefonam, o
atendente n3o resolve, passa para outro, deixa o cliente pendurado no
telefone por horas, a linha cai...

Todos conhecem esse transtorno! E suas consequéncias para a empresa
sdo péssimas, pois sua reputacdo, sua imagem e sua competéncia ficam
comprometidas.

Muitas pessoas hoje compram passagens aéreas pela internet, mas as
agéncias de turismo ainda mantém seus clientes porque os atendem na hora
das emergéncias. Vocé ja tentou remarcar um voo comprado no site de uma
companhia aérea?

O panorama empresarial estd mudando. Cada vez mais tenho feito
palestras para empresas que querem ver os clientes felizes.

Um dos maiores bancos brasileiros tem o objetivo de ser o banco
nimero um em atendimento ao cliente no mundo. O banco tem a
consciéncia de que um cliente feliz d4 mais lucro para a empresa. Por isso,
sua politica é: “O cliente tem um problema? Oba! Essa é uma grande
oportunidade de cativé-lo”.

Sua empresa resolve os problemas de seus clientes? Vocé ajuda sua
empresa a resolver os problemas dos clientes? Vocé tem de mostrar que é
capaz de soluciona-los.

Nizan Guanaes, um dos maiores publicitdrios da histéria deste pafs, ficou
miliondrio resolvendo os problemas dos clientes dele. Na década de 1990, ele



fez uma campanha publicitdria para a Dunkin Donuts que é um exemplo
sensacional dessa atitude.

A empresa fabrica o Donuts, que é delicioso, mas possui “1 bilhdo” de
calorias. Em tempos de alimentacao sauddvel, de corpos esbeltos e de
patrulha por bons habitos, pode ser complicado fazer publicidade de um
produto assim.

Nizan percebeu que os gulosos gordinhos seriam os clientes mais
entusiasmados para o doce. Mas eles tinham um gordo problema: queriam,
mais que ninguém, experimentar o novo Donuts, mas estavam
completamente proibidos de fazer isso, para nao levar bronca de amigos e
parentes “politica e nutricionalmente corretos”.

Nizan Guanaes precisava encontrar uma maneira de autorizar os
gordinhos a experimentarem o Donuts. Usou toda a sua criatividade e se
superou espalhando outdoors pelo pafs, em que havia uma foto maravilhosa
do novo doce e uma frase: “Gordos: comam escondidos”. Criativo e geniall

O desfecho que ele deu a situacdo reverteu-se em prestigio para sua
carreira, em faturamento para seu cliente e em prazer para os consumidores.
Ele ajudou a Dunkin Donuts a resolver um grande problema. E isso fez toda a
diferenca.

Deixo aqui uma quest3ao para vocé discutir com sua equipe: qual é o
problema dos seus clientes que vocés resolvem? Vocés estio resolvendo esse
problema de verdade, ou apenas fazendo de conta que resolvem? Depois de
algum tempo, ligue para seus clientes e pergunte se vocés realmente
entregaram o que prometeram.

Se vocé quiser montar seu negdcio e ter sucesso, faca sempre a seguinte
pergunta a si mesmo: qual é o problema que vamos ajudar as pessoas a
resolver?

A empresa que resolver melhor os problemas de seus clientes vai poder
dizer: “Obal Estamos na frente!”.

RESOLVER UM PROBLEMA E UMA OPORTUNIDADE DE GANHAR MAIS
DINHEIRO

“Roberto, entdo esse é o segredo para alguém se tornar miliondrio? Resolver
problemas?”

Sabe por que o site www.buscape.com foi vendido por 342 milhdes de
ddlares para o grupo Naspers? Simplesmente porque resolve o problema dos


http://www.buscape.com

clientes que querem comparar precos de um produto antes de definir uma
compra.

Quando eu era crianga, lembro-me de sair com minha mae e entrar em
varias lojas perguntando o preco de um produto antes de ela resolver onde
comprar. Mesmo ha pouco tempo, entrdvamos em varios sites para descobrir
qual era o fornecedor com as melhores condicoes.

Hoje em dia, porém, ninguém tem mais tempo de ficar pesquisando. Por
isso, o Buscapé tem tanto valor, pois compara fornecedores e aponta a
melhor op¢do sem que precisemos gastar horas ou energia com isso.

Outro exemplo é o site www.kayak.com. Esse servico integra varios sites
de ofertas de voos, hotéis, aluguel de carros etc., e mostra a melhor opcao. O
site faz o trabalho por vocé. Daqui a algum tempo, tenho certeza de que vai
ser vendido por algo préximo a 1 bilhdo de délares.

Como esses empreendedores digitais fazem tanto dinheiro em tao pouco
tempo? Vamos pensar juntos. Hoje, as pessoas estao muito mais cuidadosas
com seu dinheiro. Elas ndo gastam com qualquer coisa.

Todos trabalham muito para ganhar dinheiro. Logo, para a pessoa tira-lo
de sua carteira e comprar alguma coisa, precisa haver um motivo muito forte.

A menos que vocé seja um esbanjador, ndo desperdicara seu
suado dinheirinho com o que nao vale a pena.

Entdo me diga: quando é que vocé tira qualquer valor da carteira com
mais facilidade? Quando vocé dd seu dinheiro para alguém em troca de algo?

Quando vocé tem um problema! E um problema, aqui, pode ser uma
urgéncia, uma necessidade enorme ou uma motivacgao forte, como a ameaca
de seu filho repetir o ano, ou o presente de aniversdrio de casamento que
vocé esqueceu de comprar.

Entdo analise por outro dngulo: como vocé pode ganhar dinheiro? Ou
como pode ganhar mais dinheiro? Como fazer as pessoas abrirem a carteira
delas para vocé?

Nem preciso dizer, ndo é? A melhor maneira de fazé-las assinar um
cheque e da-lo a vocé é resolvendo problemas para elas.

Se vocé quiser abrir um negécio, faca com base na solucao de problemas.

Se vocé ¢é assalariado, manterd seu emprego, conseguird promogoes e
melhores saldrios quanto mais conseguir resolver problemas para a
companhia para a qual vocé trabalha.

Se vocé é profissional liberal, busque fazer uma prestacdao de servigos
excelente e diferenciada, que resolva as demandas que existem.
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Se vocé trabalha por conta prépria — fazendo doces, por exemplo —, foque
no prazer que as pessoas buscam nos seus produtos.

Enfim, se vocé se tornar capaz de ajudar pessoas a resolver os problemas
que elas tém, o negécio estard feito. Basta partir para o trabalho que o
dinheiro e o reconhecimento vir3o.

Quanto maiores forem os problemas e melhores forem as suas solucdes,
mais sucesso vocé tera!

Ent3o, comece a procurar problemas para solucionar!

O MUNDO TEM CADA VEZ MAIS PROBLEMAS (OU SEJA, MAIS
OPORTUNIDADES)

Alguns dias depois de nossa ultima conversa, meu amigo me ligou. Estava
muito contente porque havia arrumado um emprego por indicagao de um ex-
assistente dele, que havia se tornado diretor de uma empresa.

Percebi que a alegria estava misturada a certa frustracdo, pois ele iria
trabalhar em um cargo abaixo do que estava acostumado e recebendo ordens
de alguém que havia sido um funciondrio de sua equipe.

Senti que isso o incomodava, mas comemorei a oportunidade que ele
teria de aplicar as novas ideias que estava assimilando.

O tempo passou e, depois de algumas semanas, recebi um e-mail dele
em que pedia para termos uma nova conversa.

Ele havia sido demitido! Estava muito magoado por n3o ter sido
valorizado por seu ex-funciondrio. Fez todos os tipos de acusacdes e
reclamacdes possiveis, mas n3o fez o mais importante: ndo analisou o
préprio desempenho.

Depois de algum tempo destilando sua dor, despediu-se prometendo que
me telefonaria para agendarmos outro encontro, mas meses se passaram até
que eu recebesse uma ligacdo para marcar uma nova conversa.

Quando nos encontramos, vi que tinha um aspecto ainda abatido. Sem
muitos rodeios, lancou seu questionamento:

“Roberto, tenho pensado muito em nossas conversas. E fiquei com a pergunta:
por que resolver problemas € tdo importante?”

Respondi sem nenhuma pressa:

“Porque todo mundo estd lotado de problemas e quer se livrar deles para
poder continuar a vida.”

“Sabe, tenho a impressdo de que hoje em dia existem muito mais problemas



do que antigamente.”

“Isso ndo é impressa@o, meu amigo. E fato.”

Para todos os lugares que vocé olhar, vai encontrar problemas.

Lendo o jornal, as revistas ou as noticias da internet, verd que somos
uma ilha cercada de problemas por todos os lados.

Se conversar quinze minutos com seu colaborador ou com seu superior,
vai sair dessa conversa com pelo menos um problema com que se preocupar.

Chovem problemas em todas as conversas profissionais: aumento da
concorréncia, pessoas ndo éticas, clientes que reclamam, vendas baixas,
clientes sem verba para comprar seu produto, seu melhor colaborador foi
trabalhar na concorréncia, problemas técnicos e tecnoldgicos, a fabrica que
ndao produziu para entregar o que foi vendido, os vendedores que nao
conseguiram vender o que foi fabricado...

A cada dia, mais e mais problemas batem a nossa porta.

A concorréncia no mundo de hoje estd muito mais acirrada. Antes,
concorria-se com empresas locais, mas hoje, com a globalizacdo, qualquer
fabricante ou prestador de servicos de qualquer pais pode ser seu
concorrente.

Com a velocidade da comunicagdo, com as pessoas conectadas 24 horas
ao dia, com aparelhos ligados a internet, a exigéncia de respostas, de
prontiddo e de atitudes é muito maior.

A cobranca é instantdnea. Se n3o houver agilidade, alguém passa a sua
frente. Se vocé nao resolver um problema, outro o ultrapassa, resolve e deixa
vocé para tras.

Também por causa da conexdo continua a internet, as pessoas e as
empresas estdo mais expostas. A vida das pessoas e as estratégias
empresariais estdo escancaradas para quem quiser ver.

Hoje, o passado n3o fica mais esquecido |4 atrds. Ele é presente,
registrado nas redes sociais. Um celular virou uma cdmera fotografica que
consegue registrar qualquer deslize; um comentdrio comprometedor na web
pode mandar sua reputagdo para o espago, porque qualquer um podera ver
quase imediatamente o que acontece com vocé.

“Atualmente, hd muito mais problemas no mundo corporativo por vdrios
motivos. Pegue um papel e liste rapidamente as causas dessa imensiddo de
problemas que vém a sua cabega.”

Depois de alguns minutos, ele me entregou uma lista, na qual se podia
ler:



As empresas estdo cortando custos.

Os produtos s3o lancados sem testes adequados.

Os clientes est3o cada vez mais exigentes.

As pessoas querem as coisas para agora!

A facilidade de comunicagao n3o perdoa o deslize de ninguém.
As pessoas estdo deixando os principios de lado.

As pessoas vivem angustiadas e sob pressao.

“Essa lista pode ficar maior ainda. Sdo muitas as causas de tantos problemas,
0 que deixa as pessoas em um estado permanente de preocupagdo.”

Observe os remédios mais vendidos no Brasil. Eles procuram tirar as
preocupacdes da vida das pessoas. S3ao simplesmente paliativos, nao
resolvem o problema de fato, mas as pessoas acabam comprando muito:

Ansioliticos para esquecer as angustias.

Relaxantes musculares para aliviar as tensoes.

Analgésicos para atenuar as infinitas dores do corpo.

Remédios para impoténcia sexual para resolver a dificuldade de erecao.

Disse entdo, olhando nos olhos de meu amigo:

“Esse ¢ o retrato da vida das pessoas: preocupagdes com seus problemas. Nao
quero ser cruel, mas devo dizer que, provavelmente, seu diretor dispensou seus
trabalhos porque vocé ndo tirou algumas preocupagoes da vida dele. Os problemas
dele ndo estavam sendo resolvidos.”

Meu amigo me olhava atonito. Fez-se um siléncio de alguns poucos e
longos minutos.

“Eu me sinto no meio de um furacdo. Quer dizer que eu preciso ajudar a tirar
as angustias que as pessoas sentem por causa dos problemas?”

“Sim. Quem ndo resolve uma encrenca se torna, ele mesmo, um problema.”

Ficou pensativo e apreensivo; em seguida suspirou:

“Mas, Roberto, quando tudo isso vai melhorar? Quando vamos voltar aos
velhos tempos?”

O MUNDO NAO VAI FICAR MAIS SIMPLES

“Ndo se iluda: as empresas tém e continuardo tendo cada vez mais problemas. O
mundo vai ficar cada vez mais complexo. As coisas ndo serdo mais fdceis! Esse



tempo ndo vai voltar. E isso é bom!”

“Bom?!”

“Sim! Vocé ainda ndo entendeu! As pessoas vdo poder cada vez mais gritar
‘Problemas? Oba!" porque estardo diante de oportunidades de servir melhor o
cliente.”

Muitas pessoas gostariam que o mundo dos negécios fosse uma mae
afetuosa, que passasse a mao na sua cabega e dissesse: “Calma, filho, isso
nao é nada, j4 vai passar...”. Mas acorde! N3o é assim.

Vocé ja parou para pensar que cada vez que alguém resolve o problema
de uns cria problemas para outros?

H4 5o anos, havia duas marcas de ténis no mercado. Um ténis se
chamava Conga e outro se chamava Bamba. Nada mais simples para as
familias: quando o filho crescia, bastava ir a loja de calcados e comprar um
novo par de um desses dois modelos.

Quando langaram um terceiro modelo, foi uma sensacdo. Os
consumidores adoraram. No entanto as empresas que dominavam o
mercado arranjaram um grande problema.

Observe a concorréncia que existe hoje. Como estao as equipes das
empresas fabricantes, tendo em vista que ha dezenas de modelos diferentes
de ténis? Imagine a dor de cabeca que é ter de langar um novo modelo para
concorrer com todos os outros!

Isso acontece com todos os mercados. De sabonetes a xampus, de
revistas a alimentos, de carros a brinquedos, de produtos de limpeza a canais
de televisao.

O mesmo se repete com os servicos. Experimente abrir uma padaria hoje.
Ou um saldo de cabeleireiro. Vocé acha que basta abrir as portas e esperar os
clientes levarem seu dinheiro até vocé?

De jeito nenhum! E preciso batalhar muito para vencer a concorréncia em
meio a tantas opc¢des que existem hoje.

Com a tecnologia, a complexidade das coisas cresce a uma velocidade
vertiginosa. Had bem poucos anos, um radio de pilha possuia cinco
transistores (a célula basica dos aparelhos eletronicos). Hoje, cada chip tem
milhGes de transistores.

Em 2009, o planeta produziu 10 quintilhdes de transistores. Isso mesmo:
o numero 1 seguido de 19 zeros!

Existem mais transistores que graos de arroz no planeta. E mais: um
transistor é mais barato que um grao de arroz. Custa muito menos e a



tendéncia é ficar cada vez mais barato.

Em 1965, Gordon Moore, entdo presidente da Intel, previu que o numero
de transistores por chip dobraria a cada 18 meses. A previsao foi tao certeira
que acabou ganhando o apelido de “Lei de Moore”. Tudo indicava que o
limite estava proximo de ser atingido por limitagao fisica do chip, que é plano,
como uma folha impressa.

Entdo, a prépria Intel anunciou, em 2011, um chip tridimensional que
permite instalar mais transistores na mesma drea, o que aumenta a
capacidade e a velocidade e diminui em 50% o consumo de energia. Esses
superchips serdo usados em novos aparelhos, que fardo novas coisas, para
atender novas necessidades.

Sabe o que acontece quando o nimero de transistores dobra? O mundo
fica 100% mais complexo, exigindo gente 100% mais competente.

Pode apostar: o mundo nao vai ter pena de vocé. Vai escolher as pessoas
100% mais competentes.

As empresas vao cortar cada vez mais custos, vdo lancar cada vez mais
rapido e sem testes, os clientes vao ficar cada vez mais exigentes, as coisas
serdo exigidas cada vez mais “para ja” e a comunicagdo vai expor os minimos
erros e deslizes.

Por isso, o mundo vai escolher os profissionais que ficam felizes quando
encontram um problema pela frente e tratam de resolvé-lo. Vai escolher os
empreendedores que ficam felizes quando lancam um produto que resolve
um problema de seus clientes.

“Meu amigo, quando vocé for contratado novamente, pergunte ao seu
superior quais s@o os problemas que estdo tirando o sono dele e procure resolvé-los.
Na verdade, seu diretor quer alguém que lhe garanta noites bem dormidas. Tenho
certeza de que quando vocé aprender a fazer isso, sua vida vai voltar a ter o
esplendor de antigamente.”

Ele sorriu com alegria. Mas, sinceramente, achei que no fundo ele estava
pensando mais nos prémios que no trabalho.



O jeito errado de lidar com os problemas

Quando falei novamente com meu amigo, ele me contou que havia tido a
oportunidade de conversar com o diretor que o havia contratado e demitido
algumas semanas depois:

“Nosso didlogo foi franco, mas tive de escutar que eu estava equivocado. O
diretor disse que minha atitude mostrava que eu ndo considerava os problemas do
departamento como minhas prioridades. Figuei muito chateado...”

“Meu amigo, entenda bem: o sucesso é uma escolha. Chegar antes do hordrio
marcado é uma escolha que promove o sucesso. Da mesma maneira, atrasar-se é
uma opgdo que leva ao fracasso.”

“Sim, mas meu ex-chefe ndo reconhece o quanto de energia eu estava
investindo naquele trabalho. Fui muito injustigado, ele ndo tinha o direito de fazer
o que fez! Depois de tudo o que aconteceu...”

Falei firme com ele:

“Vocé quer que eu sinta pena ou admiragdo por vocé?”

Minha pergunta pareceu pegé-lo de surpresa.

“Como assim, Roberto?”

“Ndo ¢ possivel ter os dois sentimentos ao mesmo tempo. Se eu tiver pena de
vocé, ndo vou conseguir admird-lo. O mesmo acontece com os relacionamentos
profissionais: seu chefe ndo pode ter pena e admirar vocé ao mesmo tempo.

Vocé merece ser admirado porque € inteligente, guerreiro e capaz, mas estd
usando sua energia do lado errado. Uma escolha, e somente uma, pode mudar sua
vida para sempre.



Lembre-se, como Confiicio disse: ‘O homem que comete um erro e ndo o
corrige estd cometendo outro erro’.

Se vocé mantiver sua vida na diregdo de se sentir injusticado, vai ter resultados
cada dia piores. E hd somente uma coisa pior que caminhar na dire¢do errada:
caminhar na diregdo errada com determinagao.

Uma simples mudanga de rota pode mudar toda a sua vida.”

Naquele dia, ele saiu revoltado com nossa conversa. Seu respeito por
mim o impediu de ser mal-educado, mas a velocidade com que saiu da minha
sala mostrou que ele nao havia gostado nada do que eu tinha falado.

No entanto, algum tempo depois, ele voltou. Estava meio depressivo.

“Por que as pessoas ndo veem os problemas que precisam ser resolvidos?”,
perguntou.

“Porque as pessoas lidam com os problemas de modo equivocado, tentando a
todo custo evitd-los.”

Em geral, quando as pessoas se deparam com um problema, a tendéncia
é tentar fugir dele, contornar, ignorar — ou seja, fazer de tudo para nao ter de
enfrenta-lo e resolvé-lo, escapando do desafio.

Muitos até trabalham para a solugido, mas frequentemente encaram a
situacdo de maneira muito negativa, com amargura e pessimismo. A maior
parte das pessoas que faz isso costuma tomar uma das seguintes atitudes:

Negar o problema.

Culpar terceiros pela situacao.

Ficar na passividade.

Dar desculpas por nao ter feito o que era preciso.

NEGACAO: O PROBLEMA NAO EXISTE!

Agir como um avestruz é perigosissimol!

E proibido enfiar a cabeca no buraco para nio ver os problemas a sua
volta. Em geral, quando uma pessoa faz isso, as consequéncias podem ser
devastadoras, pois problemas ignorados e nao resolvidos podem piorar ou
aumentar.

Lembre-se: “Problemas s3ao como despertadores. Se nao forem
desligados direito, eles vao tocar novamente”.

Muita gente nega as dificuldades enquanto pode e, para tolerar a ideia de
sua existéncia, até arruma explica¢des simplistas e irreais, apenas para nao ter



de enfrentar o fato como ele é.

Se em uma empresa as vendas estdo caindo sistematicamente, semana
apdés semana, ha pessoas que simplesmente alegam: “N3o estamos com
problemas de vendas. Os numeros dessas ultimas semanas mostram queda
porque as pessoas devem estar economizando para o final do ano”. Ou
entdo: “O problema s3o as chuvas da temporada, que estao impedindo que
as pessoas saiam de casa para comprar”.

Em vez de enfrentar a realidade e admitir que ha um problema a ser
resolvido, hd pessoas que apenas agem como se ele nao existisse e apostam
que a situacdo por si s6 vai mudar. E dizem: “As vendas de Natal vao
recuperar o faturamento”. Pensam assim buscando uma espécie de consolo
em um otimismo infundado.

PROCURAR CULPADOS EM VEZ DE PROCURAR SOLU(;@ES

N3o procure saber quem errou. Coloque toda a sua energia para resolver o
problema.

Infelizmente, quando um problema aparece, hd muitas pessoas que
comegam um interrogatério para descobrir quem falhou e n3o se ocupam em
procurar uma solucao.

Quando vocé procura um culpado para os problemas, ja estd dando o
primeiro passo para o prejuizo. Enquanto procura culpados, lembre-se de que
o concorrente estd buscando solugdes e trabalhando nos resultados.

Acusacdes s6 geram desagregacao no ambiente de trabalho. Procurar
culpados é como jogar gasolina para tentar apagar um incéndio. Um lider
competente ndo acusa ninguém. Se houve falhas, ele assume junto com a
equipe.

Quando se deparar com um problema, assuma a responsabilidade, pare
de acusar os outros e busque resolver a situacdo quanto antes. Mostre a
todos sua capacidade de liderar no momento critico.

Vocé sé pode fazer algo a respeito de qualquer coisa quando chama para
si a responsabilidade de agir.

O foco certo sempre conduz a vitérial

PASSIVIDADE: NAO FIZ NADA PORQUE...



Infelizmente, muitas pessoas ficam passivas diante de um problema.

Hé4 pessoas que simplesmente ndo agem. Assistem a desgraca e n3o
mexem um musculo para tentar ajudar. Estdo vendo a iminéncia de um
desastre e ficam paradas, sem acdo. S3o pessoas treinadas em “deixar como
estd para ver como é que fica”.

Quer ver um exemplo? Quando estiver em um hotel e acontecer qualquer
problema, experimente procurar um gerente. A maioria deles some...

Geralmente, essas pessoas se omitem porque se sentem incapazes de
resolver o problema. Sentem-se pequenas diante das dificuldades.

N3o percebem que poderiam fazer alguma coisa, mesmo que n3o fosse a
melhor solu¢do, mas que talvez evitasse o pior. Também nao aprenderam a
confiar na sua capacidade de resolver a situag¢do, ou pelo menos de encontrar
alguém que soubesse o que fazer.

Ha outras pessoas que se omitem porque querem ver o ‘“circo pegar
fogo”. Quando aparece um problema, pensam: “Alguém vai se dar mal nessa
histéria”. H4 ainda as que n3o fazem nada nas situa¢des complicadas porque
querem mostrar poder. S3o do grupo do “quanto pior ficar, melhor”. Um
exemplo disso s3o aquelas pessoas que boicotam projetos que nao foram
ideias delas.

O que essas pessoas tém de perceber urgentemente é que a empresa
toda estd vendo sua atuagdo. Depois de um tempo, elas podem até mesmo
virar tema das piadas. E af, sim, terdo arrumado um belo problema. Para elas
mesmas.

DAR DESCULPAS E JUSTIFICATIVAS

O modo mais comum de as pessoas justificarem sua falta de acio e ao
mesmo tempo tentar mostrar que sdo comprometidas, mas que ndo puderam
fazer nada para resolver um problema, é dar desculpas.

Isso é muito comum quando n3o se consegue cumprir prazos ou
completar tarefas a tempo. “Ontem faltou energia elétrica, por isso nao
conseguimos terminar o projeto”.

Fico indignado como hé tantas pessoas que ndo tém a minima nocio da
importancia de respeitar os prazos. O projeto estd aprovado, o cliente estd
esperando e simplesmente as pessoas aparecem com uma desculpa para n3o
terem feito o que prometeram.

Quem n3o cumpre prazos e inventa uma desculpa ou justificativa, sem



perceber, estd dizendo aos outros:

Sou incompetente.

N3o gosto desta empresa.

N3o me importo com os resultados.

A Unica coisa que eu quero é receber meu saldrio no final do més.

Quem quer fazer algo encontra um jeito e faz. Quem entende a
importancia de cumprir vai e cumpre.

Certa vez, um editor de arte de uma revista famosa tinha de entregar a
edicdo do més diagramada para a grafica na manha seguinte, mas precisava
ainda revisar todo o trabalho. Levou a tarefa para terminar em casa, porém,
houve um problema com a energia elétrica de seu bairro, com o trabalho
ainda pela metade.

Depois de pensar nas alternativas possiveis, ele levou seu material de
trabalho para a garagem, acendeu os faréis do carro e ficou ali até terminar a
revisdao. No dia seguinte, a revista estava na grafica logo cedo, indo depois
para as bancas no dia esperado pelos leitores.

Quando alguém da desculpas por nao fazer o que é preciso, compromete
a empresa e abala a prépria carreira profissional. Existem casos ainda piores:
quando a pessoa nem se da ao trabalho de justificar sua falha.

As pessoas olham em nossos olhos e sabem se estamos genuinamente
interessados nos problemas delas. Quando niao demonstramos esse interesse
legitimo, tudo comeca a travar.

Existe uma histéria muito engracada sobre dar desculpas que é util para
ilustrar como justificativas sao descabidas em qualquer situagao.

Um casal havia acabado de se mudar para uma casa que ficava ao lado da
linha do trem. Todas as noites, quando o casal ja estava dormindo, o
trem passava e a trepidacao fazia a porta do guarda-roupa se abrir no
quarto. O barulho fazia o casal acordar assustado e aquilo ja estava
prejudicando suas noites de sono.

O marido pediu para a mulher resolver o problema. A mulher foi
atrds de um marceneiro e pediu que ele consertasse a porta do guarda-
roupa. O homem fez o trabalho, sé que a noite, quando o trem passou, a
porta abriu novamente, acordando o casal. O marceneiro nao havia
conseguido solucionar.



No dia seguinte, a mulher chamou o marceneiro e reclamou. E falou
para que ele ficasse |4 até ter certeza de que havia resolvido a questdo. O
marceneiro fez de novo o reparo, mas para garantir que o problema nao
se repetiria, resolveu ficar 14 até o trem passar.

O marido chegou a noite em casa e foi até o quarto para trocar de
roupa. Abriu a porta do guarda-roupa e deu de cara com o homem la
dentro. Irritado, ja4 pensando na mulher, gritou com ele: “O que significa
isso? O senhor pode me explicar o que estd fazendo ai?”. E o pobre
marceneiro: “O senhor n3o vai acreditar, mas estou esperando o trem
passar...”

Deixo uma questao para vocé refletir enquanto toma um suco: vocé
resolve os problemas ou explica por que nao fez?

ATEN(;KO PARA AS CONSEQUéNCIAS DE NAO RESOLVER OS PROBLEMAS

Na sequéncia, meu amigo desabafou:

“Sim, Roberto, mas as pessoas sdo muito apressadas, principalmente esses
jovens da tal ‘geragdo Y'. Eles querem tudo para ontem. Para que tanta pressa? O
que ndo € possivel ser feito hoje pode ser feito amanha...”

J& sem tanta paciéncia, falei:

“Quando alguém ndo resolve os problemas, pode ter certeza de que existe
uma chance enorme de tudo piorar. Um problema é sempre um aviso de que uma
tempestade maior estd se aproximando. Até mesmo os perigosos tsunamis enviam
sinais bastante claros de que estdo chegando antes de atingir a praia e causar
estragos.”

Existem sérias consequéncias quando os problemas nao s3o resolvidos
ou, pelo menos, se eles nao s3o resolvidos a tempo. Pode ter certeza:
problemas malcuidados sempre vao aumentar de tamanho e de dificuldade.
O que no inicio parece ser um incbmodo a toa pode se transformar em um
transtorno terrivel.

Todos os dias aparecem rachaduras nas ruas e nas estradas. Quando um
profissional responsavel da companhia de trafego toma conta da situacio,
esse problema é resolvido e nem é percebido pelos usuérios.

Entretanto, quando o encarregado n3o cuida disso, na época das chuvas
a dgua penetra nas rachaduras e os buracos aumentam, transformam-se em



crateras, causam estragos e viram assunto de noticidrios de televisao.

Um problema n3o resolvido, ou resolvido de maneira inadequada,
sempre significa prejuizo maior. Uma coisa é reparar uma rachadura em uma
estrada, outra coisa é reconstruir uma estrada inteira.

No inicio, o prejuizo seria da ordem de centenas de reais, mas em
pouquissimo tempo o custo fica altissimo, e nao é sé o financeiro, mas
também o de vidas humanas que correm riscos.

Da mesma maneira que os juros financeiros de uma divida se acumulam
e se multiplicam como juros compostos, os prejuizos de uma empresa
aumentam, pois um problema agrava outro e a situagao fica complexa demais
para ser solucionada.

Problemas internos da empresa que nao sio resolvidos acumulam-se e
passam a se refletir externamente. Mau atendimento, baixa qualidade de
produtos, perda de mercado, problemas na imagem e na reputacao e perda
constante de clientes s3o alguns dos reflexos de questdes internas mal-
resolvidas. Quando uma situacdo dessas se agrava, a empresa perde clientes
e a concorréncia se agita.

Para o negdécio desmoronar, faltarao poucos passos.

Clientes sempre percebem quando uma empresa estd entrando em um
periodo de dificuldades, pois veem que falta inovacio, que a comunicacio é
evasiva e que hd incrivel crescimento dos concorrentes.

Hé4 algum tempo, existiam dois gigantes no varejo norte-americano: a
Sears e a Kmart, que estavam bem estabelecidas e entraram em um processo
de acomodacao.

No entanto, entrou no mercado o Walmart, que comecou a crescer. O
grupo procurava resolver um grande problema dos clientes com seu lema:
“Preco baixo todos os dias”. Em 1974, o tamanho da Sears e da Kmart era 65
vezes o tamanho do Walmart.

Hoje, porém, o Walmart tem mais de 7.900 lojas espalhadas pelo mundo
e estd sempre entre as maiores empresas do globo, enquanto a Kmart faliu e
foi absorvida, em 2005, pela Sears, que também vem passando por grandes
dificuldades. Em menos de 20 anos, uma gigante naufragou, outro estd
seriamente abalado e um novo concorrente tomou conta do mercado.

O Walmart esta crescendo porque resolve o problema do cliente que quer
pagar menos. Enquanto tiver uma equipe que ajuda os clientes a economizar,
a empresa vai fazer sucesso. Mas se resolver achar que é normal os clientes



reclamarem de seus pregos, com certeza também perderd espago no
mercado.

Vocé pode achar que as coisas que vocé faz como profissional de
mercado — ou as que n3o faz — passam despercebidas. Entretanto, eu digo
que vocé estad sendo observado o tempo todo, todos os dias, por sua empresa
e pelas empresas concorrentes.

Quando um profissional faz um belo trabalho, frequentemente a
concorréncia tenta contrata-lo. O contrério, porém, também é verdadeiro.

Um profissional que n3o resolve problemas em uma empresa esta
arrumando um grande problema para si préprio. Quando a imagem da
empresa fica comprometida, a imagem de seus profissionais também sofre
arranhdes.

Todos estao de olho no seu desempenho, mesmo que vocé nao tenha
ideia de como isso acontece. Vou contar uma histéria muito interessante que
ilustra esse conceito.

Recentemente, assisti a uma palestra de um especialista em marketing,
chamado Craig Duswalt. Ele falava da importancia de termos a nogao clara de
que estamos sendo observados o tempo todo. E falou de algo que aconteceu
com ele.

Ele era recém-formado na universidade e estava desempregado. Um dia,
surgiu uma oportunidade de fazer “um bico”, servindo bebida e comida no
camarim para os musicos da banda de rock Air Supply, durante o show. Ele
aceitou o convite e trabalhou na sexta-feira; por conta disso, ganhou também
credenciais para assistir a apresenta¢do da banda no sabado.

Na noite de sabado foi assistir ao show com sua mae e ao final a levou ao
camarim para tirar fotos com os musicos.

Quando ele chegou ao camarim, foi recebido com um sorriso pelo
empresdrio da banda que lhe perguntou onde ele estava que
nao tinha vindo trabalhar no show de sabado.

Ele explicou que somente havia sido contratado para trabalhar no show
de sexta-feira e por isso estava ali apenas para sua mae poder tirar uma foto
com a banda.

O empresdrio disse que os musicos tinham gostado muito do trabalho
dele na noite anterior e fez um convite para que ele se tornasse o responséavel
pelos cuidados com o pessoal. E lhe ofereceu um saldrio bastante generoso.

Craig aceitou e passou a trabalhar com eles ja no dia seguinte. Uma
imensa limusine estacionou na frente de sua casa e o levou para viajar no jato




particular da banda.

Tempos depois, ele se tornou o empresdrio ndao sé do Air Supply, mas
também do Guns N’ Roses.

Finalmente, ao se cansar do estilo de vida de uma banda de rock, Craig
montou uma agéncia de publicidade e se tornou especialista em marketing.

Lembre-se: ndo importa o que vocé faga, as pessoas est3o analisando seu
desempenho todos os dias! As pessoas certas sempre sabem quem faz o que
e se faz benfeito ou nao!

ILUSOES A RESPEITO DOS PROBLEMAS

Quem n3o grita “Obal” acaba se tornando parte do problema.

Se vocé decidir que quer resolver os problemas das pessoas, antes de
qualquer coisa, deve analisar se tem ideias erréneas a respeito deles. Vocé
nao podera resolver problemas se ndo os encarar da maneira certa.

Infelizmente, muitos aprenderam a trabalhar com pessoas que tém
pensamentos totalmente errados a respeito de como construir uma carreira
de sucesso.

As influéncias negativas s3o muito mais frequentes porque os
fracassados tém mais tempo para conversar. Ent3o, eles falam dos principios
que usaram para atingir o resultado que estao vivendo.

Pare um minuto e reflitaz: a pessoa que lhe ensinou principios
profissionais realizou os objetivos que vocé quer realizar?

Se ela n3o realizou esses objetivos, no méaximo ela vai contaminar suas
boas ideias com essas faldcias, e seu resultado final vai ser prejudicado.

Observe se vocé acredita nessas ilusoes:

“O problema vai se resolver sozinho.”

“Quanto mais tempo passar, melhor ficara para resolver.”
“Agora estou muito ocupado para cuidar disso.”

“Pior do que estd nao pode ficar.”

“Alguém vai resolver isso para mim.”

Se vocé tem alguma dessas crencas, existe perigo a vistal
Quem ensinou vocé a acreditar nesses pensamentos era uma pessoa de
sucesso? Duvido!



As pessoas de sucesso sabem que os problemas tém de ser resolvidos na
hora. Quando ha turbuléncia, é preciso que o comandante assuma o
comando do avido imediatamente. Se vocé quer aproveitar um problema para
crescer, saiba que vocé tem de agir instantaneamente, assumindo a
responsabilidade.

Existem muitas pessoas que morrem por causa do virus do HIV. S3o
problemas imensos, com um sofrimento infinito. Porém, ha centenas de
pessoas trabalhando para resolver essa questdo séria que aflige a
humanidade.

Os profissionais da drea que estdo buscando a cura da AIDs sabem que
quem criar a primeira vacina que funcione contra esse virus sera colocado no
pédio para o resto da vida.

As pessoas que estdo nesse projeto nao trabalham em horério comercial,
muito menos deixam que sua equipe resolva sozinha as dificuldades que
aparecem. Elas estdo juntas o tempo todo porque sabem que esse é o jeito de
as coisas acontecerem

Abandone suas ilusdes em relacio aos problemas e prepare-se para
aprender a lidar com eles de verdade.

E assim que vocé deve pensar e agir para poder realizar todos os seus
objetivos, pois os resultados criam credibilidade. E quando as pessoas
confiam em alguém, é ele quem recebe as maiores oportunidades de mudar o
mundo.



O segredo estd no método

Alguns meses depois, meu amigo finalmente foi contratado novamente.

“Esse tempo que vocé passou lutando para conseguir um novo emprego foi
importante para que se conscientizasse de que precisava agir de modo diferente se
quisesse ter um resultado melhor.”

“E verdade, Roberto. Estou percebendo que resolver problemas é diferente de
sé trabalhar. Antes, eu simplesmente trabalhava, cumpria minhas obrigagoes.
Agora estou comegando a resolver os problemas na empresa e isso estd fazendo
enorme diferenca. E triste, mas vejo que a grande maioria das pessoas apenas
faz seu trabalho.”

“E se vocé reparar bem, quem apenas trabalha cumpre seus hordrios
pontualmente, faz suas tarefas direito, mas ndo tem o cuidado de ver o resultado
do que faz. O profissional que soluciona estd focado em verificar se a pessoa que
reclamou de algo porque tinha um problema jd estd sorrindo porque ele foi
resolvido.”

“Eu tenho estado muito concentrado nisso, mas ainda me atrapalho com a
questdo de ajudar as pessoas porque, ds vezes, ndo sei bem por onde comegar”.

“Entdo vou contar a vocé qual € o grande segredo: método.”

Método é a palavra-chave quando se pensa em fazer alguma coisa com
eficiéncia e é o caminho mais curto para solucionar os problemas. E por mais
estranho que possa parecer, para tudo o que fazemos precisamos ter um
método: desde escovar os dentes ou fazer um simples churrasco, até trocar
um pneu ou enviar um astronauta para uma plataforma no espaco.



Sempre que penso em método no churrasco, lembro-me de meu amigo
Alberto Couto. Ele faz um dos mais deliciosos churrascos que existem e
nunca erra o ponto. Sua maneira de trabalhar mostra exatamente qual é a
diferenca entre um churrasqueiro de verdade e um amador, ou seja, um que
usa um método e outro que n3o usa. E incrivel como os resultados sdo
totalmente diferentes.

Um churrasqueiro amador que n3o segue nenhum método para comecar
ndao sabe bem nem onde a churrasqueira foi guardada desde o ultimo
churrasco. Os apetrechos s3ao improvisados, ele compra a carne em qualquer
lugar, usa os temperos que encontra no armario e tudo é feito na base do
“quebra-galho”. O resultado é que as vezes o churrasco fica bom; em outras,
a carne fica dura ou torrada e sem sabor.

O método do Alberto ja comega com a prépria churrasqueira, que mais
parece um laboratério de universidade americana: tudo é cuidado e
conservado nos minimos detalhes. Os ingredientes s3o criteriosamente
escolhidos e preparados, comprados em um fornecedor de confianca, e a
maneira de acender o fogo, de mexer com a carne e de servi-la é sempre um
ritual. Seu método garante que n3o haja erro. Ser convidado para saborear um
churrasco em sua casa é um presente do Universo (e uma honra).

Executar alguma coisa sem método é como andar sem mapa por um
lugar desconhecido. Nao hd duvida de que se perde tempo, energia e
dinheiro, porque tentativa-e-erro, jeitinho e improviso nunca serao sinénimos
de eficiéncia.

Vocé ja imaginou um advogado cuidando de um processo por acusacio
de assassinato, um engenheiro construindo a ponte Rio-Niterdi, um cirurgio
operando um corag¢do, ou a NASA enviando um cientista para o espago sem
método? E o mesmo que deixar a cargo da sorte ou do acaso algo em que ndo
se pode nem pensar em errar.

Tenho meu método para escrever meus livros, o que facilita muito meu
trabalho e me leva a um resultado muito melhor do que eu conseguiria se
improvisasse na construcao do texto e no encadeamento das ideias.

Método é fundamental para tudo o que se quer fazer na vida, e deve ser
aplicado também para resolver problemas. Meu método para solucionar
problemas consiste em cinco passos:

e Passo 1: Esteja presente.
e Passo 2: Escute com atencao.



e Passo 3: Defina a solucdo que vocé pode oferecer.
e Passo 4: Desculpe-se de maneira adequada.
e Passo 5: Comprometa-se com a solugao.

PAssO 1: ESTEJA PRESENTE

Grande parte do sucesso de uma pessoa acontece simplesmente pelo fato de
ela estar presente no local em que as coisas acontecem.

Se vocé ficar em seu escritério trabalhando com base apenas em
relatérios, corre o risco de se alienar do que estd acontecendo e, de repente,
tomar um susto com qualquer catédstrofe que surgir.

Isso me lembra uma das muitas “modas” ocorridas no mundo da gestao
de negdcios: a chamada “administracao de portas abertas”.

Com isso, os executivos queriam dizer que suas portas estavam abertas

para que seus colaboradores viessem até eles.
No entanto, apesar do discurso de disponibilidade, a maioria nunca deu
espaco para que isso acontecesse. A pratica comprovou que n3o adianta ficar
de portas abertas esperando que as pessoas venham até vocé. Vocé tem de ir
aonde elas trabalham.

Se seus vendedores n3o estdo conseguindo vender, é importante fazer
visitas a clientes junto com eles, para escutar e ver o que eles vivem. A
maioria das pessoas de sucesso que eu conhego estd sempre no local em que
as coisas estdo acontecendo:

O técnico esportivo estd sempre nos treinamentos da equipe.

O diretor de uma construtora sempre visita o canteiro de obras.

O responsdvel por um hospital estd sempre nos corredores olhando as
instalagoes.

O chef de um restaurante vai sempre ao saldo conversar com os clientes.
Um dono de loja estd sempre conversando com os fregueses.

Um administrador de uma cadeia de negécio com filiais visita cada uma
delas periodicamente.

Procuro sempre estudar os grandes empreendedores. Se observarmos
bem suas atitudes, perceberemos que eles estio sempre a frente dos
acontecimentos.



Os colaboradores de Sebastido Camargo, o famoso patriarca fundador do
Grupo Camargo Corréa, um dos mais importantes do Brasil, contam que ele
visitava cada uma de suas obras e inspecionava cada detalhe. Cobrava os
atrasos e os desperdicios no canteiro e era muito critico. Por outro lado, fazia
questdo de participar também dos churrascos que as equipes faziam para
comemorar suas vitorias.

E preciso estar no lugar em que as coisas acontecem, ir & “cena do
crime”, como dizem os investigadores. Sua presenca no local em que podem
ocorrer problemas sempre vai propiciar uma andlise muito profunda e
verdadeira da situagdo. Vocé precisa fazer questdo de conversar com as
pessoas para conhecer suas dificuldades, insatisfacoes e angustias.

Sam Walton, fundador do Walmart, tinha o hébito de viajar de aviao
particular para visitar suas vdrias lojas. Entretanto, ele gostava de usar um
avido pequeno porque, quando via um estacionamento de um concorrente
lotado, mandava o piloto aterrissar, para que pudesse conhecer o trabalho
deles. Ele estava presente n3o apenas nas suas lojas, mas também nas lojas
dos seus concorrentes.

Esteja presente, converse com as pessoas. Se n3o for possivel estar no
local, fale com elas por telefone e, somente em ultimo caso, procure resolver
por e-mail. Desse modo, vocé vai entender o que estd acontecendo.

Se vir alguém frustrado, com um problema, ele serd a melhor fonte de
informagdes para vocé saber exatamente o que acontece e para ter ideias de
como solucionar. Por isso, ndo importa qual seja sua posicio: coloque a
vaidade de lado e véd para o centro da arena, que é sempre onde as coisas
ocorrem.

Um exemplo muito claro disso sdo os atrasos de voos nos aeroportos, o
que chateia muito as pessoas. As partidas e as chegadas s3o reprogramadas a
todo o momento e os portdes de embarque s3o alterados sem ninguém dar
nenhuma explicacio.

Na maioria das vezes, tudo o que um passageiro quer em uma hora
dessas é ter informacdes para poder saber o que estd acontecendo,
reprogramar seus compromissos e avisar a familia sobre o motivo de seu
atraso.

Por isso, nesses momentos criticos, os funciondrios das companhias
aéreas deveriam fazer absolutamente tudo o que fosse possivel para deixar
claro qual é o problema que estd ocorrendo. E que, apesar de a solug¢do nao
estar em suas maos, existem pessoas cuidando dela.



Quase todo mundo sabe ser compreensivo e paciente quando existe um
problema real e quando percebe que esforgcos estao sendo feitos para que ele
seja resolvido. O que ninguém tolera é ser ignorado em uma situacao
problematica.

Como dizem os americanos: Show up! E preciso estar no local em que as
coisas acontecem, no cendrio dos acontecimentos!

“Vocé tem razdo, Roberto. Nos tltimos tempos, eu estava tomando decisoes
com base somente em informagdes frias de relatérios. Preciso mudar minha
atitude.”

“Vocé estd tendo a oportunidade de renascer em sua carreira. Aproveite bem
essa chance!”

Pude enxergar na face de meu amigo aquele olhar de quem sabe o que
tem de fazer para ter sucesso. Ansiosamente, ele perguntou:

“Qual € o proximo passo?”

Percebendo seu entusiasmo, continuei a falar.

PAssO 2: ESCUTE cOM ATENCAO

“Quando uma pessoa lhe trouxer um problema, sua primeira reagdo deve ser gritar
bem alto dentro do seu cérebro: ‘Problemas? Oba! Que bom que ele resolveu me
trazer o problema!. Ou seja, vocé deve colocar uma energia muito positiva na
situagdo e escutar a pessoa com atengdo.”

O maior estrago que pode acontecer em uma situagdo critica n3o é o
problema em si, mas a pessoa entrar em uma emoc¢do negativa quando a
dificuldade surge. Portanto, quando alguém aparecer com um problema,
pense em frases positivas para se motivar:

e Que bom que ele estd precisando de mim!
e Eu sou importante!
e Vou mostrar que sou competente!

Com uma atitude positiva no coragao, deixe a pessoa desabafar e resista
a tentacdo de justificar a ocorréncia do problema. Tentar negar que ela tem
uma dificuldade é pior ainda. E culpar o outro pelo problema é o comeco de
uma catéstrofe.

As pessoas precisam ter espaco para contar sua histéria, principalmente
no caso de ja terem feito algum esforco que nao foi suficiente para resolver



suas dificuldades. Ouvir a pessoa com atencio vai fazer com que ela se sinta
valorizada e diminuird o estresse causado pelo problema.

Vocé comanda o didlogo quando consegue fazer o outro falar e transmitir
confianca. E como nesta histéria:

“Um velho médico, famoso por sua competéncia, recebeu a visita em sua

casa de um jovem que estava passando por crises de ansiedade.

O médico, entdo, pediu que ele contasse seu problema e o que
estava sentindo. O rapaz comecou a falar de suas dificuldades, de seus
sintomas e de suas angustias.

Enquanto isso, o médico se limitava a ouvir atentamente, balancando
a cabeca vez por outra e concordando com o que ouvia. Inclinava-se para
a frente, na direcdo do rapaz, e demonstrava muita aten¢ao ao que ele
dizia. Mantinha sintonia entre seu olhar e o do rapaz o tempo todo.

Depois de quase uma hora falando, o rapaz parou. Levantou--se
visivelmente aliviado. Sorriu satisfeito, agradeceu ao médico pela ajuda e
se foi.

A esposa do médico, que a tudo assistia, achou estranho e
perguntou: ‘Querido, o que aconteceu aqui? N3o entendi por que ele
agradeceu... Vocé n3o receitou nada e n3o disse uma sé palavral’

E o velho médico completou: ‘Eu nao disse e n3o receitei nada
porque ele n3o estava aqui para ouvir e nem para ser medicado. Tudo o
que ele precisava era de um bom ouvinte!’”

Escutar alguém com generosidade é uma forma de ajudar o outro a se
sentir importante.

Quando uma pessoa desabafa, ela deixa claro o que espera que seja feito
para resolver a situagdo. Geralmente, o que ela precisa é muito menos do que
vocé imagina, e isso facilitard o didlogo quando vocé for apresentar a solucao
do problema que pode oferecer a ela.

Por mais que o outro esteja em uma atitude supercritica, ndo caia na
tentacdo de responder na mesma moeda. Simplesmente pense: “Oba! E uma
oportunidade para fazer algo de bom por alguém!”.

Faca perguntas para conhecer os detalhes do ocorrido e, principalmente,
para entender a causa do problema. As pessoas ficam muito chateadas
quando alguém lhes faz uma pergunta apenas para tentar ser agradével, sem
nem ao menos ouvir sua resposta.

Entretanto, o pior acontece quando vocé comeca a falar querendo tomar
conta da conversa. Resista a tentacdo de falar muito, pois quem fala demais



destréi o vinculo com a outra pessoa.

“Meu amigo, na hora da pressdo, vocé consegue escutar?”

Ele respondeu rapidamente:

“Nem sempre. Acho que falo demais e escuto menos do que deveria.”

Olhando direto em meus olhos, perguntou:

“O que vocé acha?”

“Eu sei que, quando estd comigo, vocé sempre me escuta, mas se estd
querendo saber se fala em demasia, vocé pode fazer um teste. Imagine que vocé
tem uma oportunidade de conversar com Bill Gates, ou qualquer outra pessoa que
vocé admira. Pense por um minuto e responda: vocé falaria o tempo todo sobre o
que faz na sua vida, ou aproveitaria para perguntar algo sobre as ideias e as
estratégias dele?”

Infelizmente, quando estd com alguém de sucesso, a maioria das
pessoas simplesmente fica falando na maior parte do tempo e perde a
oportunidade de aprender alguma coisa.

Ja tive a chance de conhecer grandes treinadores de védrias modalidades
esportivas no Brasil, em geral profissionais que ja serviram as selecoes
brasileiras em campeonatos mundiais e em Olimpiadas.

Em muitas ocasides em que participamos juntos de mesas-redondas, fico
chocado ao ver que muitos estudantes universitarios, quando tém uma
chance de conversar com algum desses experientes especialistas, gastam o
tempo contando sobre as préprias atividades. Quase nunca vejo alguém fazer
uma pergunta para esses mestres sobre sua experiéncia de sucesso.

A maior dificuldade que tenho quando faco uma sessao de coaching com
um profissional que me consulta é conseguir que ele limite o tempo que gasta
contando sua histéria e comece a usa-lo para procurar caminhos para sua
carreira.

Infelizmente, muitas pessoas precisam falar o tempo todo para se sentir
importantes, e vocé precisa ouvir para resolver os problemas delas. Ent3o,
ajude-as a falar sobre o que as aflige e escute com atencao!

Quando estiver com alguma pessoa, tenha a atitude de um
psicoterapeuta: faga-a falar sobre seus problemas. Quanto mais ela desabafar,
mais tranquila se sentird e fornecerd todas as informac¢des de que vocé
precisa para dar um bom atendimento a situagao.

“Vocé precisa praticar a ‘escuta dindmica’.”

Meu amigo se espantou:

“Escuta dindmica? O que € isso?”.



“E um tipo de escuta na qual vocé valoriza a pessoa e, ao mesmo tempo,
procura entender a situagdo para poder dar uma solugado.”
Existem trés tipos de escuta:

e O primeiro tipo é aquele em que a pessoa escuta somente por escutar,
sem prestar atencdo. Por exemplo, é a maneira como muitos pais
conversam com os filhos enquanto assistem a um jogo de futebol.

e O segundo tipo é a escuta profissional, na qual a pessoa tem um objetivo
claro e somente presta atencao para entender o que estd acontecendo a
fim de dar uma solugdo. Por exemplo, é a forma preferida de muitos
médicos que escutam o que o paciente fala para prescrever um remédio.
Eles ndo tém nenhum interesse pela pessoa que estd ali a sua frente e
por isso n3o criam vinculos.

e O terceiro tipo é a escuta dindmica, que é um escutar no qual vocé
valoriza a pessoa que estd a sua frente e, ao mesmo tempo, procura
entender a situacdo. Nessa maneira de escutar, as duas pessoas se
encontram e formam um vinculo forte. Por exemplo, é como os
namorados conversam quando se reencontram.

A pessoa que tem um problema quer se sentir valorizada. Por isso,
procure sempre olhar nos olhos dela e transmitir confiancga. Ela ficara muito
tocada ao perceber que vocé é soliddrio com ela.

Olhar nos olhos enquanto se escuta transmite a seguranga que a pessoa
precisa para se acalmar e esperar com paciéncia enquanto vocé esta
resolvendo o problema. Olhar nos olhos também estabelece a empatia
necessdria para fazer uma conexdo e sentir exatamente o que a pessoa estd
sentindo. Isso faz que vocé entenda melhor o que precisa para encontrar a
soluc3o.

O ditado popular diz que “os olhos s3o a janela da alma”. Entao, olhar
nos olhos significa estar mais préximo do que o seu cliente estd realmente
sentindo, e isso ajuda a compreender melhor o lado dele.

Escute as pessoas respeitando a légica delas. Por mais que vocé conheca
um assunto, procure estar consciente da sequéncia do raciocinio do outro.

Exemplos engracados de como n3o entendemos a légica dos outros
existem nas anedotas de portugués. Tenho trabalhado bastante em Portugal e
percebo que, muitas vezes, eles também acham nosso jeito de pensar



engracado. E desconfio que eles também acham que nds n3o pensamos
muito direito — ou “n3o batemos bem da bolal”

Uma dessas piadas, em especial, mostra como culturas diferentes podem
ter pontos de vista diferentes:

Um brasileiro estava em Lisboa em uma sexta-feira. Entrou em uma loja e
ficou em divida se comprava um produto ou n3o. Pensando em voltar no
dia seguinte, perguntou ao lojista:

“Os senhores fecham amanha»”

“N3o”, ele respondeu com naturalidade.

Entdo, o cliente voltou no dia seguinte e deu de cara com a loja
fechada. Na segunda-feira, o brasileiro voltou a loja e foi direto falar com
o vendedor:

“Mas o senhor disse que a loja nao fechava aos sébados!”

Ao que o portugués respondeu com displicéncia:

“Mas como vamos fechar se ndo abrimos?!”

Usar légicas diferentes em um didlogo pode dar a impressao de uma
conversa de bébados!

Outro ponto importante a considerar é que a grande maioria das pessoas
é honesta. Precisamos partir desse pressuposto quando ouvimos a solicitagao
de algum cliente ou a reclamacao de alguém sobre um problema em relacio
a0s Nossos servicos ou produtos.

Ent3o, devemos sempre dar crédito as pessoas e entender que tudo o que
elas querem é ser atendidas com gentileza e poder falar de seu problema
sabendo que alguém se importa.

E importante mostrar que vocé acredita no outro. Uma das situacdes
mais frustrantes que existem é contar alguma coisa para alguém e ter a
sensacao de que nao estd pondo fé em vocé.

Acredite: se a pessoa estad dizendo que tem um problema, ela de fato o
tem! Pode n3o ser necessariamente um problema para vocé ou para outras
pessoas, mas para ela, naquele momento, é uma dor, uma necessidade, uma
urgéncia que precisa ser resolvida.

Devemos acreditar que um cliente esta sendo honesto em suas queixas e
em seus pedidos. A partir dai, poderemos buscar saber qual é a solu¢io que o
satisfard e procurar atendé-lo.



Lembro-me de um caso ocorrido em uma empresa de logistica. Houve
extravio de uma encomenda e o remetente insistia que havia um reldgio
muito caro no pacote perdido.

Depois de um impasse entre os funciondrios responsdveis, o caso
chegou aos ouvidos do presidente da empresa, que chamou a atengdo de
todos para a necessidade de confiar em seus clientes. Imediatamente, ele
ordenou que o valor do relégio fosse pago ao cliente.

Ele partiu do principio de que o cliente estava dizendo a verdade, ou seja,
de que estava sendo honesto. Algum tempo depois, a bagagem foi
encontrada e havia mesmo um relégio como o cliente havia descrito.

Nao discuta a validade de uma queixa ou a veracidade do pedido de
alguém ou do seu sentimento. Se a pessoa estd clamando por ajuda para um
problema é porque ela considera que o assunto tem necessidade de solucao.
E tudo o que ela quer é alguém que resolva a situac3o.

Por isso, quando uma pessoa reclamar, celebre! E sinal de que ela quer
ser atendida por vocé. Em geral, a maioria dos clientes insatisfeitos abandona
a empresa sem dar a menor explicagio. E lembre-se: hd milhares de
concorrentes querendo ouvir e atender clientes que podiam ser seus!

PAsso 3: DEFINA A SOLUGCAO QUE VOCE PODE OFERECER

O palestrante Jodao Pereira da Silva Jr. diz algo interessante: “Algumas vezes,
vocé poderd ajudar menos do que o outro merece, mas tenha certeza de que
ajudard muito mais do que outra pessoa faria”.

Defina o que vocé, sua empresa ou seu negécio podem dar como solucao
para algum problema do cliente. Fale como vocé vai resolver o problema da
pessoa, mas mostre a ela também que vocé tem limites, ou seja, que ha
coisas que vocé pode fazer e hd outras que nao pode para resolver o caso.

Por exemplo: vocé é um representante da companhia e estd disposto a
ajudar o cliente a resolver seu problema. Entretanto, a empresa tem regras
que precisam ser obedecidas. Entdo, deixe claro para o cliente que, embora
vocé tenha toda a boa vontade do mundo, também tem limita¢des.

Dessa maneira, fica claro o que pode ser feito e até que ponto. Isso nao
frustra expectativas e n3o causa reclamacgdes posteriores. Nesse ponto, a
criatividade é fundamental! Dar para o cliente algo que tenha valor para ele,
mas que esteja dentro das normas do que a empresa lhe permite fazer, pode
operar milagres.



Lembro de um caso que uma professora postou em minha rede social.
Ela tinha ddvidas sobre certa movimentagdo em sua conta bancaria. Foi até o
banco, enfrentou uma fila enorme e esperou um bom tempo até chegar sua
vez de ser atendida.

Quando o funciondrio que a atendeu analisou seu caso, deu-lhe toda a
atencao, resolveu todos os pontos que estavam ao seu alcance, mas disse a
ela que havia alguns itens que ele ndo poderia resolver sem antes passar pela
andlise de seus superiores. E que nao havia como fazer aquilo naquele dia.

Continuando a ser gentil com sua cliente, o funciondrio propds a
professora que voltasse no outro dia, porém as 9 horas da manha (e os
bancos sé abrem as 10 horas). Disse que se comprometia a estar ali naquele
hordrio, para atendé-la mais rapidamente e para que ela n3o precisasse pegar
fila novamente.

A professora fez isso. Chegou a agéncia no outro dia logo cedo,
encontrou aquele funciondrio com um sorriso no rosto e ja com a solucio
para seu problema.

E claro que ela se sentiu como a pessoa mais importante do mundo
naquele momento. Ficou feliz, satisfeita e, como ela mesma disse, aquilo
mudou totalmente o conceito negativo que ela tinha a respeito do
atendimento naquele banco. Elogiou o funciondrio e o banco publicamente
em minha rede social e em todo lugar em que surgiu uma oportunidade para
falar do caso.

A atitude de um simples funciondrio pode mudar a impressao que os
clientes tém de toda uma empresa.

H&4 alguns anos, fui a Santos para trabalhar em um campeonato de
natacdo. Quando cheguei ao hotel, tarde da noite, descobri que minha reserva
havia sido feita somente a partir do dia seguinte. Perguntei ao recepcionista
sobre alguma vaga, mas ele me disse que o hotel estava completamente
lotado.

Antes que eu reclamasse, o rapaz da recep¢ao comecou a ligar para
outros hotéis procurando encontrar um apartamento para que eu passasse a
noite. Era visivel sua frustracdo cada vez que ouvia uma resposta negativa. Até
que, em uma ligacao, ele sorriu e comecou a falar meu nome e a confirmar a
reserva com a outra pessoa ao telefone.

Quando desligou, falou: “Infelizmente, o senhor n3o vai poder ficar esta
noite conosco, mas consegui um hotel para o senhor para hoje!”.



Sua alegria por ter resolvido a situac¢do era tanta que eu nao tive tempo
de me sentir frustrado. Nao foi a solu¢ao que eu queria, mas ele cuidou de
mim como poucas pessoas ja fizeram. E légico que me senti importante e
agradecido.

PASSO 4: DESCULPE-SE DE MANEIRA ADEQUADA

A melhor maneira de comecar a resolver um problema de seu cliente que
tenha sido ocasionado por uma falha sua ou de sua empresa é assumindo o
erro e pedindo desculpas.

Um pedido de desculpas verdadeiro e benfeito ja resolve metade do
problema, além de abrir os caminhos para que vocé resolva a outra metade.

H4 pessoas que nunca se permitem reconhecer que erraram, pois tém
uma autoimagem de perfeicdo. Pensam que os outros ndo vao mais valoriza-
las nem respeitd-las se admitirem uma falha pessoal.

Em uma escala maior, muitos executivos tém também essa atitude,
pensando que dessa maneira preservarao a imagem da empresa. Contudo, o
que eles acabam conseguindo é exatamente o contrdrio: aos olhos dos
clientes, a empresa comeca a aparecer como irresponsavel pela qualidade do
que entrega. Além disso, essa postura prejudica a comunicagao com o cliente,
pois geralmente espera-se que ele assuma um erro que na verdade n3o é dele.

Muitos profissionais n3o tém o hébito de admitir seus erros e de pedir
desculpas, nem para os clientes e nem mesmo para os colegas de trabalho.
Conclus3o: as pessoas acabam nio se desculpando. Ou entdo, quando o
fazem, é pela razao errada ou de maneira inadequada.

Por exemplo: a pessoa percebe uma situacgio tensa e pede desculpas para
ver se a outra pessoa muda de assunto. Nao faz por arrependimento, mas
como um recurso estratégico para por fim a discuss3o.

Existe uma maneira adequada de pedir desculpas. Reconhecer o préprio
erro e desculpar-se com a disposicao verdadeira de corrigir-se é uma
demonstracdo de humildade e de valorizagdo do outro. E ter consciéncia do
mal-estar que sua conduta provocou no outro e assumir o compromisso de
agir de modo diferente da préxima vez.

Na minha familia, sempre tivemos o hébito de fazer o seguinte: quando
um de meus filhos se comportava de modo inadequado, como castigo eu
mandava que escrevesse cem vezes determinada frase relacionada ao seu
comportamento. Por exemplo: “Vou respeitar meu irmao”, “Vou cuidar



melhor de meus brinquedos”... Depois, sentdvamos com essa pessoa e
faziamos uma reflexdao sobre o que havia acontecido.

Em certa época, meu filho André andava brigando muito com o técnico e
com seus adversdrios nos jogos de futebol. Algumas vezes, tive de falar para
ele escrever cem vezes: “N3o vou mais brigar com as pessoas durante o jogo
de futebol”. E cada vez que isso acontecia, conversdvamos sobre esse
comportamento.

Pouco tempo depois, André foi disputar uma partida. Eu e toda a familia
fomos assistir ao jogo. Quando André sofreu uma entrada desleal do
adversario, ele ficou nervoso e os dois comecaram a gritar um com o outro.
Todo o time adversdrio foi para cima do André e, naquele momento, seu
técnico deu uma bronca nele.

Fiquei irritado e comecei a brigar com o técnico, pois em vez de proteger
o André ele estava sendo mais um a gritar com ele. Para minha surpresa,
porém, André tomou partido de seu treinador e comecou a gritar comigo. Foi
uma situacdo muito desagraddvel, porque me senti muito desrespeitado por
ele. Depois do jogo, André continuou a brigar comigo e, quando chegou em
casa, pedi que ele escrevesse cem vezes: “Vou respeitar meu pai”. Ent3o,
tivemos uma longa conversa.

No final do dia, recebi um e-mail do Arthur, meu outro filho, que dizia
que eu deveria pensar no que eu tinha feito. Em sua opinido, minha briga com
o treinador no meio do clube havia desencadeado a reacao do André, e eu
estava cobrando dele um comportamento que tinha sido causado pela minha
explosdo. Toda a familia havia ficado sem graca com a situag@o. Ele disse que
se eu tivesse consisténcia em meus principios, deveria escrever cem vezes a
frase: “Eu vou manter o controle durante as partidas de futebol”. Arthur disse
ainda que eu deveria pedir desculpas a todos.

Fiquei muito constrangido, imaginando que isso poderia quebrar a minha
autoridade, mas depois de alguns minutos, decidi fazer aquilo mesmo:
escrevi uma carta pedindo desculpas para todos.

Oi, pessoal,

Quero pedir desculpas pela minha conduta no jogo de ontem.

Estou arrependido por ter perdido o controle e gritado com o
treinador e depois com o André.

Sei que essa atitude deixou vocés muito chateados e que dei um
péssimo exemplo a todos como pai e amigo de vocés.



Prometo me comportar adequamente nos préximos jogos.

Vocés merecem um exemplo melhor.

Beijos,

Pai

ps: Arthur, obrigado por me ajudar a reconhecer meu erro. E muito
bom ter vocé por perto.

Logo depois, fui até o clube e me desculpei também com o treinador.
Esse evento acabou sendo um marco para nossa familia, porque essa atitude
criou um espagco maior para nossa amizade. Além disso, meus filhos
aprenderam que os pais também podem errar e tém de saber pedir desculpas.

O importante dessa histéria é perceber que um pedido de desculpas
sincero e benfeito conserta muitas magoas e dd chance para que vocé
melhore tudo a sua volta. Um pedido de desculpas, entretanto, além de ser
legitimo e motivado pela vontade de conciliar as coisas, precisa ser feito da
maneira adequada.

Uso muito e recomendo o método a seguir para pedir desculpas. E
simples e d4 6timos resultados. S3o quatro passos:

1. Peca desculpas com sinceridade.

2. Cite e descreva o fato pelo qual esta se desculpando.

3. Reconheca o mal-estar que vocé causou ao outro.

4. Comprometa-se a fazer diferente daquele momento em diante.

Suponha, por exemplo, que vocé entregou um relatério para um colega
de trabalho depois do prazo combinado e isso fez que ele atrasasse a entrega
de seu projeto para seu supervisor.

Como se desculpar com ele? Veja o que vocé poderia dizer, em quatro
passos:

1. “Peco desculpas pelo transtorno que lhe causei” (lembre-se: vocé precisa
ser sincero).
“Entreguei meu relatério atrasado e isso atrasou seu trabalho também.”
3. “Sei que isso o deixou chateado, porque vocé gosta de entregar seus
projetos no prazo combinado. Além do mais, teve de se justificar com
seus superiores por uma falha que n3o foi de sua responsabilidade, o
que n3o foi agradével.”



4. “Da proxima vez, comprometo-me a entregar o relatério um dia antes do
prazo combinado, para que vocé possa trabalhar tranquilo.”

E claro que seu colega acabou tendo um desconforto decorrente de uma
falha sua. Um pedido de desculpas legitimo e bem colocado, como o do
exemplo, vai tornar a relagcdo entre vocés mais limpa e minimizar o mal-estar
pelo qual seu colega esta passando.

Entretanto, para resolver efetivamente esse tipo de problema, das
proximas vezes, vocé precisa fazer realmente aquilo que se comprometeu a
fazer. Caso contrario, o problema vai se repetir e seu pedido de desculpas se
tornard vazio e sem credibilidade.

Lembre-se: saber se desculpar quando erra apenas engrandece a pessoa,
além de servir de excelente exemplo para que outros aprendam a seguir pelo
mesmo caminho. E uma 6tima maneira de comecar a resolver um problema.

Por isso, nos casos em que a responsabilidade pelo problema é sua ou de
sua empresa, reconheca a falha e saiba pedir desculpas. Que seu pedido de
desculpas, porém, seja legitimo e tenha a intencdo verdadeira de resolver a
situacao.

NZo interessa se o responsével pelo problema é outra pessoa ou outro
setor da empresa. Naquele momento, vocé representa a empresa; portanto,
desculpe-se em nome da empresa e ndao cometa a gafe de tentar transferir a
culpa.

Lembre-se do mais importante: para que um pedido de desculpas
realmente tenha valor é necessario que vocé se comprometa com a solugio
do problema.

PAsso 5: COMPROMETA-SE COM A SOLUGAO

“Verdadeiros profissionais fazem acontecer. E vao além do que os outros chamam
de final.”

“Ndo entendi. Do que vocé estd falando, Roberto?” Meu amigo
demonstrava claro interesse pelo assunto.

Sorri feliz, porque percebi que ele estava pensando bastante sobre tudo o
que eu lhe dizia:

“Vou dar um exemplo simples: vocé oferece um jantar para alguns amigos.
Alguns passam rapidamente por sua casa, outros ficam um pouco mais. Porém,
apenas os amigos de verdade ficam até o final da festa. E sé aqueles realmente



comprometidos com vocé esperam que todos saiam e o ajudam a pdr sua casa em
ordem. Amigos assim ndo agem como visitas, mas assumem para si a
responsabilidade de cuidar da situagdo ao seu lado.

O mesmo acontece em um evento da empresa. A maioria passa brevemente,
outros ficam um pouco mais, mas os que estdo comprometidos perguntam se vocé
estd precisando de alguma coisa. Isso acontece com sua equipe: os melhores
cuidam de tudo depois que a festa termina, mas os sensacionais sabem que no dia
seguinte, e muitas vezes durante toda a semana, vai haver trabalho para fechar o
evento.”

Profissionais de sucesso ndo deixam nada pela metade. Eles consideram
que a situagdo estd encerrada somente quanto tudo o que havia para fazer ja
tiver sido feito. Durante todo o processo, eles estdao presentes e acompanham
o andamento das coisas.

Ent3o, se vocé quer ter sucesso a partir da resolucio de problemas, é
preciso identificar o problema, encontrar uma solugido e depois comprometer-
se com ela, até que seja implementada completamente.

Implementar a solugcdo pode ser algo executado por outra pessoa ou por
vocé mesmo. Se vocé for o executor, deverd ir até o final do processo, até que
tenha efetivamente resolvido o problema. Todavia, se vocé apenas definiu a
solucdo, mas ndo vai implementd-la pessoalmente, como profissional
sensacional, vocé deverd monitorar todo o processo para garantir que o que
foi combinado aconteca de fato. Esse é seu compromisso com a solucao.

Sempre que vocé encontrar a solugcdo para um problema e definir os
passos a serem dados, confira se isso estd mesmo sendo executado, ou seja,
acompanhe o processo de perto. O problema deve ser assumido como uma
responsabilidade sua, que sé terminard quando as pessoas afetadas
estiverem satisfeitas com o desfecho da situacao.

Pegue como exemplo a conduta de um oficial do corpo de bombeiros.
Depois de apagar um incéndio, ele permanece no local por algum tempo para
certificar-se de que nenhuma fagulha voltard a causar novo inicio de fogo. A
reputacdo desse bombeiro estaria completamente comprometida se, logo
apos ele deixar o local do incéndio, o fogo retornasse.

Empresas como a American Express educam sua equipe a cuidar de um
problema até o fim. Se um executivo se depara com um problema que nao é
de sua drea, ele deve encaminhar a questao para o departamento adequado,
mas serd responsdvel por esse atendimento até o problema do cliente ser



resolvido. Eles ndao querem correr o risco de o problema do cliente ficar
parado em alguma mesa, por falta de comunicacao.

Enquanto faldvamos sobre isso, meu amigo lembrou-se de uma
passagem da época em que trabalhava em um grande grupo comercial:

“Lembro-me de um caso que aconteceu conosco na empresa. Tinhamos
programado uma grande promogdo para o dia dos namorados. Tudo foi feito com
muito cuidado e o projeto era realmente bom. Daria uma boa arrancada nas
vendas. As ideias foram implementadas, o produto foi definido e comegamos a
buscar os fornecedores.

Um dia, chegou a mim por e-mail uma proposta incrivel de um fornecedor
que oferecia condigbes dtimas para nosso projeto. O produto deles era exatamente
0 que queriamos e o prego era 30% menor que os dos concorrentes.

Pesquisei um pouco sobre o fornecedor, verifiquei a qualidade do produto e,
embora ndo fosse minha atribuigdo, passei a proposta para a drea de compras. E
esqueci o caso. Considerei que minha parte jd estava feita. Ndo me preocupei em
acompanhar até o fim.

No momento em que a empresa recebeu o produto no estoque, fiquei
sabendo que haviamos comprado, de outro fornecedor, um produto de qualidade
inferior, por um prego bem maior. Quando fui tentar sabe o porqué daquilo,
descobri que a proposta que eu havia repassado para a drea de compras havia sido
esquecida na gaveta de um dos gerentes do setor.

Se eu tivesse acompanhado o caso até o fim, teriamos um produto de melhor
qualidade para vender, a um prego muito mais conveniente. Resultado: nossas
vendas foram muito menores que as planejadas e muitos clientes ndo ficaram
satisfeitos com o produto.”

Olhei meu amigo nos olhos e disse:

“Talvez este seja um dos conselhos mais importantes que vou lhe dar:
continue acompanhando o problema até que a situagdo seja resolvida. A maioria
das pessoas se esquece das promessas, dos projetos e das situagdes que precisam ser
resolvidas e reforcam a imagem de incompeténcia pessoal e da empresa. Quando
os melhores profissionais considerarem que é momento de parar, vd além e confira
se 0 que sua equipe prometeu foi realmente entregue.”

Bons profissionais vao até o fim, mas apenas os sensacionais vao além.

“Se alguém pedir-te que andes uma milha, anda com ele duas” (Mateus

5,41).



Corte o mal pela raiz

“Roberto, estou muito feliz! Acabo de receber o aumento que meu chefe havia
prometido quando me contratou!”

Essas foram as palavras que meu amigo disse assim que nos
encontramos. Ele transbordava alegria; fiquei muito feliz em vé-lo contente
com seus resultados.

“Aumento? Oba! Meus parabéns!”

Ele sorriu com intensidade e continuou:

“Meu novo chefe me elogiou por minha atitude de tomar a frente na solugdo
dos problemas. Mas sabe de uma coisa? Sinto que os problemas que tenho
resolvido sdo repetitivos e parecem que ndo vdo ter fim. Tenho certeza de que sdo
alimentados por alguma coisa, mas ndo sei bem o que é nem como desmontd-la.”

“Como dizia minha mde, é preciso cortar o mal pela raiz. O que vocé precisa
¢ investigar e analisar qual é a causa dessa repeticdo e desligar a fonte que
alimenta a dificuldade.”

Com um ar de brincadeira, ele perguntou:

“Mas eu ndo tenho ideia de como fazer isso. Vocé tem um método para cortar
a fonte dos problemas?”

“Esse seu comentdrio sobre cortar o problema me lembrou um caso muito
engragado que um bombeiro conhecido me contou:

Todo o domingo a noite, no plantdo da nossa corporagdo, acontecia a
mesma coisa: uma senhora bem idosa telefonava e pedia que fé6ssemos



tirar sua gata de cima de uma drvore. A bichana subia e n3o conseguia
descer.

Sé que aquilo se repetia tanto que a senhora j4 era nossa conhecida e
o fato estava virando rotina no quartel. O pessoal ja ficava até de
prontiddo. O telefone tocava e |4 famos nés atrds da gata.

Em determinado domingo, um novo sargento, que fazia plantao pela
primeira vez naquele expediente, foi com a equipe atender aquela
chamada. Quando chegaram ao local, a velhinha contou o que acontecia.
Ele cocou o bigode, pensou um pouco e perguntou: “Essa sua gata sobe
sempre nessa arvore?”.

E a mulher respondeu: “Sim, sempre!”. “Entao a senhora fique
tranquila que nés vamos resolver essa situacao de uma vez por todas.”
Olhou para o lado e gritou: “O Da Silva, pega a motosserral”.

De motosserra em punho, ele cortou a arvore, um eucalipto de 20
metros, e acabou com o problemal Alids, acabou com dois problemas,
porque aquela arvore estava velha e caindo, colocando em risco quem
passasse por la em uma chuva mais forte!

Problemas que se repetem formam um ciclo vicioso e significam que sua
causa nao foi eliminada. Eles voltam e voltam, mas a cada volta ficam piores.
E como uma espiral, que vai levando a empresa para baixo. O resultado pode
ser desastroso e até levar empresas a faléncia.

Veja como isso acontece: uma empresa tem um problema que causa
prejuizos e arranha sua imagem. Isso a deixa fragil e exposta a novos
problemas. Se esse problema inicial nao for bem resolvido, vai encontrar um
ambiente propicio para acontecer de novo.

Com a repeticdo do problema, a empresa se torna ainda mais fragil e o
problema mal resolvido voltard a se repetir, fragilizando ainda mais a
empresa... E assim por diante, fazendo que o negécio entre em uma espiral
descendente, em um turbilhdao semelhante ao que leva a dgua ralo abaixo.

Quando dou consultoria, fico chocado ao constatar como os problemas
s3o arrastados nas empresas durante anos. Os diretores me contam histérias
de questdes que estdo |a hd muito tempo e ninguém tem a coragem de cortar
o eucalipto velho, como o sargento dos bombeiros fez.

Problemas repetitivos s3ao os que mais acontecem dentro das empresas —
e sdo péssimos para a companhia —, mas sio piores ainda para a pessoa que
tenta resolvé-los e nd3o consegue, pois a repeticao € o sinal do seu insucesso.



Tratar de problemas repetitivos é como tratar de doengas. Se uma pessoa
tem, por exemplo, uma tontura esporddica, o tratamento serd totalmente
diferente do caso de ela ter tonturas todos os dias. Uma tontura de um dia
pode ser uma simples indisposicdo, mas o mesmo problema todos os dias
pode ser sintoma de uma doenca mais grave, como a labirintite. Se o médico
tratar um sintoma que acontece todos os dias da mesma maneira que trataria
se ele fosse esporadico, é sinal de que é um profissional muito incompetente.

Invista seu tempo para resolver os verdadeiros problemas que tiram a
empresa do rumo certo em direcdo as metas. A chave para fazer a revolugao
na sua empresa é descobrir qual é a causa desses problemas quase eternos e
agir para resolvé-la.

“Mas, Roberto, como eu fago isso?”

“O fundamental é entender, primeiramente, que todo problema tem um
ciclo.”

O cicLO DOS PROBLEMAS

Pode ter certeza de que a grande maioria dos problemas que existem ja vem
sendo alimentada hda muito tempo na empresa. Assim, nio podemos nos
iludir achando que s3o acontecimentos repentinos. Infelizmente, muitos
profissionais e muitas empresas acham que problemas acontecem
inesperadamente, e por isso se surpreendem.

Um problema sempre da sinais de que vai explodir. Se até um tsunami
avisa que estd chegando, o que dizer de um atraso na entrega dos produtos
da sua empresa! Portanto, quando alguém vem contar que um problema
explodiu, raramente essa explosdo é uma novidade. Na maioria das vezes, ele
ja emitiu muitos avisos antes de se manifestar e algumas pessoas que estao
envolvidas ja comentaram sobre esse problema com seus superiores.

Desse modo, é sempre possivel prevenir, identificar e, principalmente,
solucionar a questao, até mesmo preventivamente. Isso ocorre com qualquer
tipo de problema: da obesidade a falha no fluxo de caixa, da falta de emprego
ao controle de qualidade...

Muitas pessoas, porém, exercem diariamente suas atividades e nem
percebem os sinais que indicam que hd um problema se formando. E um
ciclo vicioso comeca a acontecer, mostrando que suas causas ndo estdo
sendo cuidadas.

Uma mancha na parede pode ser sinal de infiltracao de umidade. Ela vai



crescendo silenciosamente, dia apés dia, e, em determinado momento, pode
colocar em risco toda a estrutura fisica de um edificio. E um sinal que anuncia
a explosao de um problema: um desabamento.

Quer saber como estd sua empresa? Converse com o pessoal do
atendimento ao consumidor. Quer saber como estd a qualidade dos produtos
que vocé vende? Visite o estoque da empresa. Acho que até deveria ser
obrigatério que o pessoal de marketing visitasse o estoque da empresa todas
as semanas para conhecer o resultado de suas ideias. Precisamos conhecer
os locais estratégicos para ter consciéncia da realidade dos fatos do trabalho
de cada um de nés na organizacao.

Por ser especialista em recursos humanos, meu amigo me perguntou:

“O que eu posso olhar para saber que um problema vai estourar?”

Respondi de maneira direta:

“E simples: veja como estd o astral da equipe e se os melhores colaboradores
estdo comprometidos com as metas da organizagdo. Converse com eles e vocé
conhecerd o futuro de sua empresa. Quando os funciondrios comegarem a
procurar emprego, € sinal de que algum problema maior vai explodir”.

Todos os problemas, sem exce¢do, emitem sinais em todas as suas
etapas de evolugdo. Podemos dizer que todo problema ¢, antes de tudo, “uma
tragédia anunciada”. Basta que saibamos perceber os avisos.

Um problema é sempre uma consequéncia e ndao um comeco!

Precisamos compreender que os problemas tém um ciclo definido.
Embora a maioria das pessoas, quando vé um problema acontecendo, pense
que ele é inesperado, na verdade ele é parte de um processo degenerativo na
empresa. Os problemas vao se eternizando porque, em geral, as pessoas
cuidam de suas consequéncias e nao de suas causas. Ent3o, eles voltam, e
muito mais intensos, causando danos maiores.

Se vocé quiser sumir com o mato que cresce em um terreno, terd de
destruir a raiz; mas muita gente se ilude achando que sé cortar as folhas que
aparecem resolverd o problema. Ent3ao, sempre que estiver procurando
resolver um problema de verdade, pergunte-se se vocé estd cortando o mal
pela raiz.

Vamos chamar de “explosao” o momento em que um problema aparece,
porque, apesar de ser uma morte anunciada, € o momento mais marcante de
seu ciclo. Antes de explodir, o problema da sinais de alerta; depois,
acontecem os danos. Estes trés momentos formam o que chamamos de ciclo
do problema:



1. Fase de alerta.
2. Fase de explosao.
3. Fase de danos.

Vamos conhecer com mais profundidade cada uma dessas fases:
Fase de alerta

Quando ha falhas no sistema, hd sempre sinais que prenunciam a
manifestacdo de um problema. S3ao como as birutas dos aeroportos, que
avisam sobre a mudanca da direcdo do vento. Elas se agitam muito mais
quando ha prentincio de tempestade.

O verdadeiro lider estd sempre escutando as vozes das paredes. Ele sabe ler o
siléncio das pessoas e o significado das andlises dos gerentes quando as
tempestades comecam a se formar.

Um exemplo: uma empresa ¢ lider de mercado de um produto e seu
concorrente langa algo similar por um preco menor. As vendas comegam a
cair e o pessoal da empresa tem uma atitude de desprezo pelo fato.

O diretor de producio diz: “Nosso produto é melhor, somos lideres de
mercado”. O diretor de vendas alega: “Nossa equipe é mais guerreira, ndo ha
problemas”. O diretor de marketing afirma: “Dominamos as redes sociais,
estamos tranquilos”. Todos ignoram os sinais do mercado e a cada més veem
seu produto vender menos, e o produto do seu concorrente ocupar mais
espacgo nas lojas. Como nossos pais diziam, eles procuram “tapar o sol com
uma peneira”, mas acabam se queimando.

Cada departamento fica tdo concentrado em suas qualidades que nao
percebe suas fragilidades. As desculpas para a queda de vendas s3o varias e
superficiais: “Os consumidores estdo sé experimentando a novidade” ou
“precisamos diminuir o preco para manter as vendas”.

Os sinais estdo cada vez mais intensos, mas ninguém tem coragem de
tomar uma posicdo firme de enfrentar os problemas. Esse, porém, é o
momento mais importante para cuidar de um tsunami: antes que ele apareca
na praia destruindo tudo.

Fase de explosdo

Um dia, o diretor financeiro da empresa chega a uma reunido, mostra um
rombo enorme no fluxo de caixa e diz que os sécios precisam injetar capital



na empresa para pagar as contas.

Ent3o, ele entra nos detalhes: nao ha mais espaco no estoque para o
encalhe do produto, os compradores estdo pressionando para devolver
mercadoria e é necessario fazer uma reducao radical nos custos da empresa.

Nesse momento, ocorre o equivoco de pensar que se trata apenas de um
evento inesperado e de um fato isolado. A verdade, porém, é que isso ja vinha
dando sinais fazia tempo. Essa crise da empresa ja estava sendo anunciada
havia varios meses, mas precisou chegar ao ponto de a empresa nao estar
honrando seus compromissos para as pessoas acordarem.

O problema explodiu.

Quando os executivos param para analisar em profundidade o que estd
acontecendo, percebem que a empresa concorrente domina os pontos de
vendas, que ninguém mais se interessa pelo seu produto e que as revistas
especializadas mudaram sua preferéncia, deixando de dar atenciao e
visibilidade a ele. Seu produto ficou obsoleto.

Dessa vez, alguém faz alguma coisa: o presidente convoca os diretores e
pede explicacdes sobre o que aconteceu. Geralmente, os varios diretores
acusam-se mutuamente, procurando uma explicacao na falha alheia como
causa dos problemas.

No meio da reunido, alguém propde um grande desconto para estimular
as vendas e todos aplaudem a ideia. Nao percebem que simplesmente pode
ser uma saida para o problema de fluxo de caixa, mas é uma solu¢ao somente
paliativa. Apenas colocaram um band aid na ferida, que vai continuar
sangrando.

Uma explosdo como essa exige que os gerentes parem para fazer uma
andlise da situagao e cuidarem da causa do problema. Esse é o momento em
que os lideres precisam fazer um estudo profundo para reinventar o negécio.
Entretanto, geralmente as pessoas entram em desespero e saem correndo
para fazer mais do mesmo.

Um dia desses, recebi uma mensagem que dizia que quando o Dalai
Lama tem um dia com a agenda muito lotada, ele medita duas horas em vez
de uma, como faz rotineiramente. Nés, em geral, diminuimos o tempo
dedicado a meditagao porque estamos com excesso de trabalho e nio
percebemos que se meditdssemos mais tomariamos decisdes melhores.

Fase de danos



A equipe de vendas dispara uma campanha com muitos descontos para
trazer dinheiro para a empresa, mas depois da ilusio de haver resolvido o
problema, todos comecgario a perceber que estdo, na verdade, vendendo com
prejuizo, e que, dentro em breve, o rombo no fluxo de caixa estard maior.

Mas mesmo assim as vendas aumentam. Durante um ou dois meses,
tem-se a impressdao de que isso vai melhorar o fluxo de caixa, até que se
percebe que serd preciso gastar mais para produzir o produto. O que todos
descobrem é que agora a empresa estd sem dinheiro e sem estoquel!

No final, com o prejuizo aumentando, o presidente pede ao diretor
financeiro um plano de corte de custos e de pessoal.

O clima da empresa, que antes era de tranquilidade gracas a lideranca no
mercado, fica tenso e o medo prevalece. A necessidade de fazer empréstimos
cada vez maiores aumenta rapidamente. Os melhores profissionais vao
trabalhar na concorréncia. A demissdo em massa causa um ambiente de
inseguranca; os investimentos s3o suspensos.

As pessoas percebem que a posicdo de defesa por causa do corte de
custos, sem reorganizacdo do negdcio, paralisa a empresa. O ambiente de
trabalho com tanto pessimismo torna ainda mais dificil criar e aplicar um
plano de recuperacao.

A verdadeira causa da situagdo, no entanto, ainda nao foi enfrentada: o
produto n3o tem mais mercado. A empresa n3o cuidou de inovagdo e se
acomodou.

A situacdo vai ficando cada vez pior. Se a empresa nao identificar e
corrigir a causa do problema, a situagdo vai piorar inevitavelmente. E simples
assim: a fase 1 leva a fase 2, que leva a fase 3.

Se nada for feito, a fase 3 levard novamente a fase 1 e o ciclo recomecara.
Nesse caso, se os cortes de custo forem feitos sem a inovac¢ao do produto, as
vendas do préximo més poderdo ser ainda mais prejudicadas.

Portanto, para quebrar esse ciclo, a Unica solucao é trabalhar na causa da
situacdo, para evitar que o problema se repita.

E como os bombeiros falam: o melhor jeito de acabar com um incéndio é
evitar que ele aconteca, pois quando o fogo comeca, por melhor que seja sua
atuacgdo, as perdas serdo inevitaveis.

Meu amigo estava concentrado. Perguntei a ele:

“Em que vocé estd pensando?”

“Em um artigo que li outro dia ligado a isso. Falava das fdbricas de mdquinas
de escrever, que ndo souberam se modernizar.”



“E verdade! Esse é um excelente exemplo. Vocé imagina como devem ter sido
as reunides na empresa que fabricava as maravilhosas mdquinas de escrever
Remington quando apareceram os computadores pessoais da 1BM?”

Fase de alerta:

Um gerente de vendas comenta com os diretores:

“Vocés viram que a 1BM estd vendendo computadores pessoais?”

“Ah, essa é uma moda que passa daqui a pouco. Esse negdcio é
muito complicado de usar para virar um produto de consumo de massa.”

“Mas nossas vendas estdo caindo, e as deles estdo crescendo.”

“Isso é bobagem. Veja hd quantos anos somos lideres desse
mercado e agora, com a maquina de escrever elétrica, vamos aumentar
muito as vendas.”

Fase de explosao:

Um dia, o diretor financeiro entra na reunido e desabafa:

“Vamos ter de capitalizar a empresa. Nosso fluxo de caixa estd
estourado. Nosso estoque estd lotado de maquinas de datilografar e as
lojas estdo nos pressionando para devolver nosso ultimo modelo. Parece
que todo mundo quer os computadores pessoais.”

O presidente decreta:

“VYamos diminuir nossos precos e aumentar o prazo para o
pagamento. Vamos investir em marketing. Quero ver se a IBM vai
conseguir manter as vendas. Nosso produto é imbativel.”

O problema das quedas de vendas vai aumentando a cada més e o
diretor comercial ndo sabe mais o que fazer para encontrar uma maneira
de vender seu produto. A maior dificuldade, porém, é fazer a diretoria
perceber que a queda nas vendas é um problema que esta se repetindo e
que é preciso resolver a sua causa.

Fase de danos:

As vendas continuam caindo. As lojas pressionam para a fabrica
aceitar devolugdes. O departamento de produgdo incrementa as
pesquisas para desenvolver novos modelos de maquinas de escrever,
mas o prejuizo vai aumentando até que os acionistas decidem fechar a
empresa.

“Roberto, o mais curioso é que a reportagem dizia que, anos depois,
aconteceu exatamente isso com a prépria 1BM, QUANDO A EMPRESA VIU CAIR AS
VENDAS DE SEUS notebooks Think Pad! As vendas comegaram a diminuir
sistematicamente, e imagino que eles provavelmente devam ter discutido por




meses seguidos sobre o que fazer para estimuld-las, até ver o rombo financeiro
crescer.

Até que um dia alguém deve ter percebido que os computadores tinham
virado uma commodity e que eles deveriam mudar seu foco. Foram inteligentes,
venderam o negdcio de computadores para os chineses da Lenovo e se dedicaram a
um mercado em que eles tinham realmente lideranga.”

“E preciso ficar atento, pois muitas vezes o problema dos outros pode vir a ser
o seu problema.”

“Vocé tem razdo. E exatamente isso o que estd acontecendo na empresa em
que trabalho: nés ndo estamos resolvendo de verdade a fonte de nossos problemas,
mas eu ainda ndo descobri como fago para deter a hemorragia...”

“Mais uma vez, use o método. Mas vocé deve usar um método com enfoque
diferente, ou seja, deve utilizar o que € adequado para cortar o mal pela raiz.”

METODO “CORTE O MAL PELA RAIZ"

Passo 1: Descubra as causas do problema.
Passo 2: Tenha um projeto claro de solucao.
Passo 3: Implemente as mudangas.

Passo 1: Descubra as causas do problema

Vocé vai observar que, quando as pessoas estdo no meio de uma
explosdo, elas tém dois tipos de reagdo: ou correm de um lado para o outro
para ver se resolvem o problema ou ficam paralisadas de medo.

Nenhuma das duas alternativas resolve verdadeiramente o problema.
Vocé pode ajudar as pessoas a conseguirem o melhor resultado possivel, mas
lembre-se de que se o incéndio estd sendo alimentado por energia elétrica seu
desafio é descobrir onde esta a caixa de energia, para que possa desligar a
fonte do problema.

Enquanto os outros estiverem se perguntando: “O que posso fazer para
resolver esse problema?”, faca a pergunta fundamental: “Qual é a causa desse
problema?”. Ao responder a essa questdo e desligar a fonte do problema,
vocé vai mudar a vida da empresa e definir o futuro de sua carreira.

As causas do problema s3o a fonte de alimentacgao dele. O profissional de
verdade deve ir direto a elas, porque nao pode deixar um incéndio consumir



tantos anos de dedicagdo que foram necessdrios para construir aquele
negdcio.

Entretanto, hd um ponto fundamental nessa andlise: nunca existe uma
causa Unica para um problema. Sempre sdo vérias as causas. N3o adianta
vocé acusar seu sécio de ser responsavel pela atual crise que vocés estao
vivendo, nem imaginar que um consultor sozinho vai resolver todas as
dificuldades que estiverem vivendo!

Se o diretor comercial ndo estd sendo eficiente, onde estd o trabalho do
presidente que n3ao o estd orientando? Se a equipe de vendas nao estd
vendendo, onde estd o trabalho do pessoal de marketing que nao faz uma
promocao sensacional para aquele produto?

Como dizem os especialistas da aerondutica, para fazer um avido cair é
necessario que vérios erros ocorram simultaneamente. O mesmo ocorre em
uma empresa. Para que um problema consuma uma empresa, é preciso que
vdrios erros acontecam ao mesmo tempo.

Em geral, podemos dizer que as causas dos problemas nas empresas sao
de trés tipos diferentes:

e Problemas que se originam com pessoas.
e Problemas que se originam no sistema.
e Problemas que se originam em produtos e servicos.

Problemas que se originam com pessoas

Benjamin Disraeli, ex-primeiro-ministro do Reino Unido, dizia: “O homem
ndao é produto das circunstincias. As circunstancias s3o produto dos
homens”. Ou seja, os problemas que vocé vai enfrentar s3o consequéncias
das a¢Oes das pessoas na empresa.

Por isso eu digo: a maioria dos problemas que vocé vai precisar resolver
em uma empresa comecga com as pessoas. Quando as pessoas n3o estdo
conectadas a um mesmo propdsito na empresa, ou ndo sdo competentes
para realizar determinada atividade, ou ainda n3ao tém consciéncia da
importancia do seu papel, surgem as dificuldades.

Os problemas aparecem, portanto, quando as pessoas nao fazem o que
se espera que elas facam. Quando as pessoas fazem o que se
comprometeram a fazer, as metas se realizam; quando n3o fazem, os
problemas acontecem.

E por que as pessoas n3o fazem o que prometeram? Basicamente por



duas razoes:

e Elas nao sabem como fazer.
e Elas sabem como fazer, mas nao estdo comprometidas com os projetos
da organizacao.

Vamos falar, por exemplo, de um dos maiores problemas que podem
acontecer em um hospital: a infeccao hospitalar. Um dos mais importantes
elementos para evitd-la é a higienizacao rigorosa. Mas eu ja presenciei varias
vezes técnicos de enfermagem em inicio de treinamento que nao realizavam
esses procedimentos, e médicos veteranos que usavam a madscara cirtrgica
cobrindo apenas a boca e deixando o nariz de fora.

O técnico de enfermagem precisa de orientagdo e treinamento, mas o
médico precisa de uma conversa séria para tomar consciéncia de que é
preciso sacrificar seu conforto para ajudar a tornar o centro cirtirgico mais
seguro.

Em minha opinido, as pessoas ignorantes sio mais faceis de ser
orientadas do que aquelas que sabem o que deveriam fazer, mas nao fazem.
Um médico como esse precisa responder a algumas perguntas para perceber
o que sua falha significa:

e Falta de comprometimento?
Desejo de sabotar o projeto?
Falta de maturidade?
Acomodacgao?

Tipo de personalidade?

Qualquer que seja o motivo para uma pessoa nio estar agindo como
deveria, ela precisa assumir o compromisso com o grupo; e, quando ela n3o
conseguir agir como o esperado, precisara ser colocada para fora do grupo.

Uma analogia pode ser feita com uma equipe de futebol. Imagine que
vocé tem em seu time um atacante que n3o quer correr. Ele fica esperando a
bola chegar no pé dele. E importante ter uma conversa séria para ver o que
estd acontecendo, para conseguir que ele se comprometa com o time. Se ele
insistir em n3o participar, vocé tem de ser firme e encontrar outro jogador
para fazer esse trabalho.

N3o ha duvida de que as pessoas s3o a base de qualquer projeto bem-
sucedido. Portanto, resumindo:



e Ensine quem precisa aprender.
e |nspire quem quer participar.
e Libere quem quer sair.

“Roberto, vocé tocou em um ponto importante. Sdo as pessoas que constroem
ou destroem uma empresa!”

“Sim. Em 1999, Ram Charan e Geoffrey Colvin publicaram um estudo,
chamado ‘Por que os CEOs caem’, sobre as causas da demissdo de presidentes de
grandes empresas, todos profissionais que ganhavam mais de 2,5 milhGes de
ddlares por ano.

Eu sei que os mais ambiciosos vdo dizer que ninguém fica rico ganhando
somente isso por ano, mas vocé vai concordar que é um 6timo comego!

Brincadeiras a parte, todos os ceos pesquisados tinham um curriculo
sensacional e eram muito inteligentes. Entdo, qual foi a razdo para eles ndo
conseguirem realizar suas metas?

O motivo era que suas pessoas de confianga ndo faziam o que prometiam e
eles demoravam muito tempo para perceber que, ds vezes, alguém que tem todas
as condigdes de produzir ndo entrega o resultado.

Alguns presidentes apostavam em seu diretor comercial, mas ele ndo realizava
suas metas. Quando percebiam, eram os proprios presidentes que estavam sendo
demitidos. Outros confiavam em um diretor de marketing que ndo fazia o que era
preciso, e eles mesmos acabavam com uma marca negativa no curriculo.

Os autores propdem até um teste para que um presidente avalie a prépria
insuficiéncia:

Como estd seu desempenho e a credibilidade em seu desempenho?
Vocé estd focado na execugdo dos planos?

Vocé estd sendo informado das mds noticias?

Sua equipe estd fazendo o que deveria?

Existem pessoas descontentes em seu time?”

v W N

Meu amigo entdo falou: “Isso aconteceu mesmo comigo: confiei em alguém
que ndo produzia o que deveria.”

“Esse € o perigo! Resumindo o que esses autores escreveram, as razdes de
apostarmos em quem ndo merece nossa confianga sdo baseadas nas seguintes
crengas:



1) Ele tem de ter sucesso: as vezes, nossa torcida para que alguém dé
certo é tanta que n3o percebemos que aquele profissional n3o estd rendendo
o esperado. Os norte-americanos dizem: a esperanga nao é uma boa
estratégia. E isso é verdade! Sé podemos esperar que alguém entregue o
resultado ao ver seu trabalho feito.

2) Ele é o cara! Eu o conhe¢o ha muito tempo: nesse caso, conhecemos o
profissional hd muito tempo, mas nao percebemos que sua cabeca mudou.
Ele n3o estd mais interessado nos projetos da empresa. Seu foco esta voltado
para outras coisas. Ele ja mostra que quer sair da empresa ha muito tempo,
mas ninguém da atencio a isso. Por isso, penso que quando uma pessoa que
sempre foi competente n3o estd rendendo ha algum tempo, é preciso haver
uma conversa, olhos nos olhos, para ver se ainda existe brilho. Se a paixao
pelo trabalho e pela empresa foi embora, o melhor é deixa-lo seguir seu
caminho em outra empresa.

3) Eu posso treind-lo: o profissional ndao é da drea, mas a arrogancia do
lider cria a ilusdo de que ele vai transformar a pessoa para desempenhar
determinada func¢do. Contudo, ele ndo tem talento para aquilo e, depois de
um tempo, acontece uma decep¢ao gigantesca.

O goleiro tem de jogar no gol, assim como o centroavante tem de marcar
gols. Se vocé aloca o profissional no lugar errado, n3o adianta tentar treina-lo
para fazer algo em que ele ndo é o melhor. O profissional nido vai render
porque ndo tem habilidades para o cargo no qual vocé o colocou. E preciso
compreender que existem atividades que uma pessoa n3o consegue aprender
porque nado fazem parte da sua personalidade, ndo estdo entre seus talentos.
No entanto, se mesmo assim vocé insistir em investir tempo nessa pessoa, o
prejuizo serd certo, tanto para ela quanto para a equipe e para a empresa.

4) Alguém com “esse curriculo” nao pode falhar: pode falhar sim, e falha
muitas vezes. N3o importa quem seja, porque o curriculo mostra sé o
passado. E o passado n3o é garantia de bom desempenho para ninguém. O
futuro exige que vocé mostre no presente algo parecido ou melhor do que fez
no passado. Porém, somente quem tem consciéncia de que é preciso
continuar aprendendo é capaz de usar o passado como base para falhar
menos. Mesmo assim, ainda vai falhar em muitos momentos.

A ilus3o do profissional infalivel é especialmente alimentada quando uma



empresa de headhunter indica alguém com muito entusiasmo.

5) O salvador de araque: é o tipo de profissional que faz pose de
comprometido, mostra que entende de tudo e estd sempre se
autovalorizando. Nas reunides, dd palpites, fala como as coisas deveriam ser
e assume a responsabilidade por tocar o projeto e liderar a equipe. Passados
alguns dias, a equipe que trabalhou muito n3o consegue entregar os
resultados porque esse super-homem n3o entregou a sua parte. Ent3o, ele
surge somente aos “45 minutos do segundo tempo”, com uma ideia brilhante
para tentar salvar a empresa, mas quase sempre o resultado é negativo. Sé
que todos ficam iludidos com ele, porque sempre se oferece para apagar o
incéndio, mas na verdade sempre deixa o circo pegar fogo.

Quando acontece um atraso em um projeto e a pessoa assume a atitude
de super-homem para salvar a situagdo, todos na equipe vao aplaudi-la.
Quando as pessoas perceberem, porém, que os atrasos sdo frequentes,
comecardo a pressiond-lo e, depois de algum tempo, estardo rindo de suas
promessas

Essas ilusdes com profissionais que n3o entregam resultados vio
desgastando a equipe e, quando menos se espera, todos seus defeitos
passam a ser atribuidos também a equipe:

e Se eles mentem, a equipe vai ficar com a imagem de mentirosa.

e Se eles s3o preguicosos, a equipe vai passar por preguicosa também.

e Se tiver alguém que deixa tudo pela metade, a equipe vai ficar com a
imagem de que n3o termina nada.

Por isso, ndo deixe quem faz tudo pela metade fazer parte da sua equipe.
Quem resolve problemas pela metade, quando muito, terd um salério pela
metade, uma carreira pela metade, prestigio pela metade. Viverd sempre a
sombra daqueles que trazem solucdes definitivas. Ficard sempre nas fungoes
intermedidrias. E, no final, a equipe e a empresa correm o sério risco de ser
malvistas.

Na primeira vez que alguém trouxer a vocé um problema, vocé vai gritar:
“Problemas? Obal!”. Entretanto, na segunda vez que o mesmo problema
aparecer, vocé vai precisar conversar com essa pessoa para descobrir por que
isso estd acontecendo. Resolver esse problema vai ajudar essa pessoa a
melhorar seu desempenho.



O presidente da sua empresa vai deixar de acreditar em vocé se vocé
permitir que sua equipe n3o resolva o problema. Construa sua equipe de
forma que ela seja competente e comprometida com os projetos.

Hé algum tempo, assisti a uma entrevista do diretor-geral do Manchester
United, time de futebol do Reino Unido. A frente do clube, ele ganhou muitos
campeonatos, inclusive o da Champions’ League.

Perguntaram a ele qual era a razdo do sucesso da sua gest3o, ao que ele
respondeu: “E ter um time sensacional”. Entdo, o entrevistador perguntou: “E
como criar e manter um time sensacional?”.

E ele respondeu: “Naturalmente, ter alguns craques ajuda. Mas um time
nao pode ter somente craques, pois sendo teriamos uma guerra de vaidades.
E preciso haver também alguns jogadores que corram pelo time. Precisamos
ter alguns jogadores novos que lutem para ser valorizados. Todos os anos, no
final da temporada, temos de dispensar alguns jogadores sensacionais que
estdo conosco had algum tempo, mas que ja perderam a motivacgao.
Precisamos ter jogadores étimos que aceitem ficar na reserva com paciéncia,
mas que lutem para ser titulares. Com esse trabalho, conseguimos sempre
manter uma equipe sensacional”.

Assim também precisa acontecer com a equipe da sua empresa. Ela
precisa ter alguns craques, mas também precisa dos carregadores de piano.
Precisa dos veteranos para dar tranquilidade a equipe, mas também dos
jovens que coloquem a energia de quem quer um lugar ao sol.

No entanto, acima de tudo, é fundamental que cada pessoa esteja
comprometida em entregar os resultados que prometeu. E preciso que cada
uma dé a equipe o seu melhor, para atingir a exceléncia buscada.

Os bombeiros tém uma consciéncia muito forte do que é um bom
trabalho de equipe e um grande compromisso com a exceléncia. Afinal, é
disso que dependem muitas vidas. Sobre isso, José Eduardo da Silva, um
sargento dessa corporagdo, ensinou-me duas ideias que expressam bem os
valores do corpo de bombeiros:

“Nés, bombeiros, temos um tempo maximo para sair e enfrentar os
problemas: um minuto a noite e 30 segundos de dia. Podemos estar
fazendo qualquer coisa, mas qualquer coisa mesmo, que,
independentemente disso, temos de parar e tomar nossos postos.
Saimos tomando notas do itinerdrio e vamos recebendo informagdes do



local pelo radio, sobre o numero de vitimas, os produtos que estio
vazando etc.

O mais importante é que as informacdes sejam pertinentes,
proximas da realidade do acidente, pois temos de chegar ao local prontos
e em condi¢oes de trabalho, com equipamento e roupa apropriada, pois
necessitamos passar uma sensacdo de seguranca, condizente com a
expectativa gerada quando os bombeiros chegam. Temos um
pensamento bem definido e sempre batemos nessa tecla: ‘Onde existe a
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expectativa do excelente, o étimo é apenas bom’.

Os bombeiros sabem da importancia do exemplo do lider. Por isso, eles
dizem: “Se meu comandante para, eu sento; se ele senta, eu deito; se ele
deita, eu durmo; se ele dorme, eu vou embora”.

Assim, o lider nao pode imaginar que sua posi¢ao permite que ele esteja
fora do padriao da companhia.

Portanto, comece sempre sua busca da causa do problema analisando o
desempenho das pessoas, porque elas sio a chave dos resultados da
empresa.

Faz muitos anos que afirmo: empresas campeds s3o construidas por
profissionais campedes.

Alids, como estd o desempenho de sua equipe?

Problemas que se originam no sistema

Nenhuma empresa, por mais lucrativa que seja, sobrevive a improvisac3o.
Crescimento precisa ser sinbnimo de organizagao!

Isso acontece na vida de uma empresa e acontece na vida de uma
pessoa. Quando uma crianca é pequena, em seus primeiros anos ela faz
mesmo bagunca, mas a medida que cresce vai amadurecendo e aprendendo a
organizar-se.

Crescer de verdade implica organizar-se. Caso contrdrio, o crescimento
nao se sustenta. N3o é preciso haver a rigidez da falta de criatividade, mas a
organizacdo evita o gasto de tempo, de energia e dinheiro. Profissionais
bagunceiros acabam destruindo o negécio, pois o desperdicio mata o lucro.

Quando vocé analisa a causa de um “incéndio”, descobre, muitas vezes,
que ela é uma total desorganizacdo dos processos e do uso dos recursos.
Cada vez mais, a organizacdo deve ser uma constante na vida de qualquer



negécio de sucesso. Japoneses, alemaes e norte-americanos s3o os reis da
organizacdo em suas companhias. E os étimos resultados deles comprovam
o quanto isso é a melhor escolha.

H&4 alguns anos, participei de um congresso sobre organizacdo de
sistemas e havia um grande debate sobre a pintura das portas na linha de
montagem dos carros. Alguns defendiam que as portas deveriam ser pintadas
antes de ser colocadas nos carros e outros afirmavam o contrério.

O debate foi acirrado e cada um sustentava seus argumentos. Até que
comecaram as consideragoes finais e um dos apresentadores acabou com o
estresse do impasse afirmando: “O mais importante nao é saber qual das
duas escolhas é a melhor! O mais importante é definir uma das duas op¢oes
para que os profissionais tenham claro o que eles tém de fazer”.

Verdade! As vezes, os diretores tém pontos de vista diferentes, mas mais
do que nunca é preciso definir o sistema para que todos saibam o que é
preciso fazer. Seria impossivel montar milhares carros por dia se toda vez um
funciondrio tivesse de decidir se pinta a porta antes ou depois de ser
colocada.

Em uma empresa, é necessdrio que exista sistema para tudo.

Os norte-americanos dizem que se existe um sistema no seu negdcio,
entdo vocé tem uma empresa. Se nao ha um sistema, entao vocé tem sé um
grupo de pessoas que sobrevivem juntas.

O pessoal do McDonald’s tem uma empresa afinada porque tem
sistemas definidos para tudo. As pessoas n3o precisam perguntar para o
chefe o que fazer a todo o momento. Estd escrito e estabelecido, e eles sabem
que o sistema é mais importante que o chefe. O McDonald’s é um dos
melhores exemplos de empresa com sistema. O dono do negécio pode tirar
férias porque sabe que sua equipe vai executar o que estd escrito.

Vocé ja reparou que sempre que vocé faz um pedido, o atendente lhe
oferece algo mais? Vocé pede um hambdirguer e eles oferecem batata frita.
Vocé aceita a batata frita e o caixa oferece um refrigerante. Eles viao
oferecendo mais alguma coisa até vocé dizer “Nao, é s6 isso mesmo!”, e af
eles param. Isso faz parte do sistema deles para aumentar as vendas. Os
resultados sdo muito melhores do que se eles deixassem a critério do
atendente vender ou n3o outros produtos ao cliente.

Serd que na sua empresa o sistema decide para a sua equipe o que
oferecer aos seus clientes ou cada vendedor faz da sua maneira?



Vocé também j4 deve ter reparado que as batatas fritas do McDonald s
estdo sempre fresquinhas e crocantes. Isso acontece porque esta previsto no
sistema que toda batata que estiver frita ha mais de 7 minutos deve ser
jogada fora. A batata frita tem um prazo de validade curto, o que garante a
qualidade do produto vendido.

Se no caso das batatas do McDonald’s, por exemplo, o sistema
determinasse que “as batatas que n3o est3o apetitosas precisam ser jogadas
fora”, isso daria uma abertura para que cada atendente definisse o que fazer a
seu critério. Ent3o, se alguém ali gostasse de batatas murchas, ele acharia que
elas estao adequadas para vender aos clientes.

No Japao, as redes de lojas de conveniéncia vendem comida pronta,
como oniguiri (bolinhos de arroz), sushis, lanches e pratos prontos. Contudo,
estd previsto no sistema dessas lojas que todos esses produtos tém validade
maxima de 12 horas. Passado esse tempo, o produto é descartado, sem
nenhum questionamento.

Em uma editora, por exemplo, existem vdrios sistemas que tém de ser
respeitados e realizados para minimizar o risco de produzir livros que possam
encalhar e, por outro lado, para garantir que sejam produzidos livros que
ajudem o leitor em seus objetivos.

H4 um sistema de producdo de livros que deve ser seguido sempre,
desde a definicao do tema, até a criacao do nome e da capa, da campanha de
lancamento até o recebimento dos exemplares impressos da grafica. Cada
etapa é programada e executada segundo padrdes muito bem definidos. E se,
apesar desse sistema todo, ninguém pode garantir que um livro vai ser um
sucesso, imagine o que acontece quando as pessoas produzem um livro de
qualquer maneira.

Para funcionar bem, um sistema nao pode ter flexibilidade. Ele tem de ser
discutido intensamente antes, mas, depois da deliberacdo, ele tem de ser
definido e respeitado. Certamente, de tempos em tempos, ele tem de ser
revisado para ver se pode ser melhorado, mas, apés cada discussao, as ideias
que n3o foram escolhidas devem ser descartadas. As pessoas nao podem ter
a opg¢ao da duvida nem espacgo para interpretagdes erradas.

Portanto, a existéncia de desorganizacdo na empresa significa a presenca
de um ou vdrios destes fatores:

e |nexiste um sistema de trabalho.
e Existe o sistema, mas ele estd errado ou desatualizado.



e Existe o sistema, mas ele é muito aberto e deixa margens para que o
funciondrio tenha de decidir o que fazer.

“Sistema falho € sinal de desperdicio!”

“Roberto, a que tipo de desperdicio, especificamente, vocé estd se referindo?

“Aos que as pessoas costumam ter com mais frequéncia: tempo, dinheiro e
energia. As empresas ndo podem se permitir esses desperdicios. Por isso, a
organizagdo € fundamental!

E preciso muito cuidado para que um sistema esteja bem estruturado e
adequado aos objetivos da empresa e que as pessoas estejam conscientes da
importancia de respeitd-lo. Essa é uma reflexdo obrigatéria para os lideres a
fim de definir como podem aprimorar os sistemas dos seus negécios.

Problemas que se originam em produtos e servigos

Fico chocado ao perceber como as pessoas e as empresas desprezam a
inteligéncia de seus clientes. Muitas vezes oferecem produtos mediocres e
querem que as vendas sejam especiais.

Um aviso aos navegantes: muitas vezes, seus clientes conhecem seus
concorrentes melhor que vocé. Com a internet, eles sabem o que todos os
concorrentes estdo produzindo e escolhem entre os melhores. Os clientes
sabem o que querem!

Infelizmente, a maioria dos profissionais fica procurando justificar por
que os clientes deveriam comprar seus produtos em vez de analisar a razao
pela qual n3o estao vendendo.

Resolver problemas dentro da empresa em que trabalha exige que vocé
esteja sempre em busca da exceléncia dos produtos e dos servigos que s3o
oferecidos aos clientes. Portanto, tenha sempre em mente que:

e Produtos inadequados ao perfil do consumidor nao vendem.

e Produtos que n3o entregam o que prometem caem em descrédito e
passam a n3o vender mais.

e Servicos que n3do atendem a necessidade do cliente deixam de ser
procurados.

e Produtos que ficaram ultrapassados n3o vendem. Lembre-se dos
exemplos das mdquinas de escrever Remington, dos toca-fitas, dos
disquetes e dos videocassetes. Cursos sobre finangas que mandam as



pessoas simplesmente economizarem e fazerem investimentos estdo
ultrapassados. Vendem pouco e vao vender cada vez menos.

Um produto tem de ter qualidade e competitividade, sen3o vai ficar
brigando a vida inteira em busca de clientes sem apresentar resultados. Um
produto precisa fazer frente a concorréncia para ter chances de vender.

Por exemplo: os carros japoneses superaram os carros norte-americanos.
Depois, os carros coreanos superaram os carros japoneses. Agora, tudo
indica que os carros chineses vao superar os carros coreanos. E n3o seria
nenhuma surpresa se daqui a pouco comegarmos a ver oS carros norte-
americanos assumirem a lideranca de novo.

No caso de vocé ser um profissional liberal, precisa criar um atendimento
diferenciado para ser a primeira opg¢ao na lista de alternativas do cliente.

E preciso criar produtos e servicos especiais, do contrério, serd preciso
ficar cortando custos sempre. E cortar custos ndo é a melhor solucdo. E
preferivel investir e criar produtos melhores, para aumentar o faturamento. E
fundamental estar atento ao mercado, para que vocé tenha pardmetros para
avaliar se o que vocé oferece é capaz de vencer a concorréncia. Tenha uma
visdo integrada e analise o todo.

Analise: sua empresa produz um produto sensacional, que todos querem

comprar, ou espera que as pessoas comprem o que sempre compraram, sem
perceber que elas tém outras escolhas? Pessoas, sistemas e produtos
especiais criam o sucesso. E a falta de qualquer um deles representa
problemas a vista!
E muito importante vocé ndo se iludir, cuidando apenas de um sintoma
em vez de procurar a causa do problema. Um psicoterapeuta inexperiente nao
tem um sistema que funciona porque ele, em geral, fica conversando sobre os
sintomas dos clientes em vez de ajudar a mergulhar na solucio das causas.

Nesse sentido, sempre admirei o doutor Eric Berne, psiquiatra canadense
que dizia que existem dois tipos de pessoas: os profissionais e os amadores.
Os amadores ficam tratando dos sintomas, enquanto os profissionais tratam
das causas de um problema. Ele contava uma histéria bastante didética sobre
esse tema:

Imagine que um homem infectou o calcanhar com um espinho. Ele vai
comecar a mancar ligeiramente, pois os musculos da perna se contraem.
Para compensar essa contracdo, os musculos das costas se contrairdo



também e depois os musculos da nuca, acabando por provocar uma forte
dor de cabeca.

Com o tempo, comecam as dores na coluna vertebral. A infeccao
trard também febre, aceleragao do pulso e, frequentemente, afetard os
batimentos do coragdo. Depois, com o aumento da infeccdo, é possivel
que comecem as ndauseas, os vomitos e a febre alta, com um possivel
quadro de alucinagoes.

O médico amador vai dizer para a familia leva-lo ao ortopedista para
cuidar das dores da coluna vertebral, ao gastroenterologista para tratar os
sintomas digestivos, ao cardiologista para cuidar do coracdo, ao
neurologista para ver as dores de cabeca, ao psiquiatra para cuidar dos
sintomas mentais e, como a perna estd muito inchada, talvez seja
necessario visitar um cirurgido vascular para ver se hd necessidade de
amputé-la.

Um médico amador ainda poderd dizer que o caso é muito grave e,
com tantas complicagdes, o tratamento serd demorado e certamente
deixara sequelas, além de custar muito caro.

Nesse momento, um médico profissional vai olhar o paciente e dizer:
“Seu calcanhar esta infectado por causa de um espinho”. Vai até a estufa,
busca uma pequena pinga, tira o espinho e medica o paciente de acordo
com esse diagndstico.

A febre baixa, o ritmo das pulsagdes volta ao normal, os musculos da
nuca e das costas distendem-se, os musculos dos pés relaxam, cessam
os vomitos, os batimentos cardiacos se regularizam e o paciente recupera
a saude. Assim, o homem volta ao estado normal dentro de quatro ou
cinco horas, talvez até menos.

Agora, pense um pouco: vocé tem agido como um médico amador, que
corre atrds dos sintomas, ou como um profissional, que descobre as causas e
resolve o problema rapidamente?

Passo 2: Tenha um projeto claro da solucao

Depois que vocé jd identificou claramente as causas do problema, é preciso
desenhar um projeto objetivo da solucao.

Para que um projeto de solucdo seja eficaz, é necessario definir dois
pontos fundamentais: o primeiro deles é ter um objetivo claro e visualizar a



situacdo que vocé deseja construir com a solucdo do problema. O segundo é
montar uma estratégia que vai viabilizar a realizacao desse objetivo.

Defina seus objetivos, pois quem n3o sabe o que quer nunca sabe o que
vai conseguir.

Nesses mais de trinta anos ajudando as pessoas a realizar seus sonhos,
recebi muitos convites de grandes empresdrios para orientar seus filhos e
tenho uma constatacdo muito clara: ajudei muito pouco aqueles que me
procuraram sem saber o que queriam, mas ajudei muito aqueles que tinham
objetivos bem definidos.

Saber qual é seu destino é fundamental para alcancga-lo, pois, como disse
o poeta Edson Marques: “A dire¢ao é mais importante que a velocidade”. Sem
duvida: se vocé estiver na dire¢3o errada, quanto maior for a velocidade, mais
depressa vocé se distanciara de seu destino.

Uma vez que vocé identificou o problema e verificou quais sdo suas
causas, analise os dados relacionados a ele para estabelecer uma meta para
sua solucdo e elaborar um plano de acdo. A partir dai, é possivel montar uma
estratégia para chegar |a.

Portanto, precisamos nos manter alertas quanto aos caminhos que
estamos tomando e manter o foco na solu¢do dos problemas que nos
propusemos resolver. Manter o foco significa:

e Saber exatamente aonde vocé deseja chegar.

e Ter, a cada passo, uma visdo das metas que vocé quer atingir.

e N3o gastar tempo com coisas que nada tenham a ver com o seu
objetivo.

e Manter anotacgdes atualizadas sobre o ponto em que vocé se encontra e
o ponto onde devera estar.

e Estruturar um projeto nos minimos detalhes para ser o mapa da solugao.

Depois de criar esse plano de acdo, é fundamental inspirar a equipe para
trabalhar cooperativamente, para mudar a organizacdo e fazer a revolucao
necessdria.

Passo 3: Implemente as mudancas

Com um projeto bem definido, o passo seguinte é trabalhar com a forca da
equipe para executar as atividades, conforme seu plano de agdo. No entanto,



para que as coisas realmente possam acontecer, é fundamental ter foco
naquilo que de verdade queremos.

Um dos pontos mais importantes para realizar um processo de mudanca
é ter claro que algumas pessoas sempre vao resistir a mudanca, e,
principalmente, que algumas vao procurar sabotar esse processo.

Temos de avancgar, apesar de todas as resisténcias, e um dos aspectos
fundamentais é n3o deixar que sentimentos, emog¢des negativas ou situacdes
desagraddveis atrapalhem.

Muitas vezes, um dos diretores n3o executa o que prometeu porque
pensa que essa mudanga vai destruir a empresa. N3ao é maldade.
Simplesmente ele ndo consegue acreditar que isso vai dar certo.

Uma pessoa que se acostumou a ganhar dinheiro com disquetes nao
consegue ver a necessidade de mudar para vender pendrives. No entanto,
depois que vir o aumento das vendas, ela serd a primeira a avangar.
Infelizmente, algumas raras vezes, serd preciso procurar um novo profissional
para aquela posicdo, porque a pessoa n3o conseguiu integrar-se ao novo
processo.

O mais importante é que vocé esteja a frente da execucdo desse
processo. Sua participagdo ativa serd o farol para onde sua equipe vai olhar
para definir o préximo passo.

Faca reunides periddicas com seus colaboradores para avaliar os
resultados e redirecionar as ac¢oes. Participe das reunides de planejamento e
apoie seu grupo de colaboradores. Deixe sempre muito claro para todos qual
é a importancia do projeto para os clientes e para a empresa.

Mantenha uma checklist atualizada sobre o acompanhamento da solugao
do problema. Essa checklist Ihe dard, a qualquer momento, informacdes sobre
como andam os procedimentos. Procure sempre responder a perguntas
como:

e Em que ponto estamos.
e Em que pontos estamos parando.
e O que podemos fazer para adiantar esse processo.

Colete essas informagdes com frequéncia e no local em que os
procedimentos acontecem. Vocé precisard agir de acordo com o andamento
do processo e da avaliacio de desempenho de cada um. No caso de desvios



da meta, reposicione o processo e execute eventuais corre¢cdes no plano de
acao.

Lembre-se: o comprometimento é sua disposicao constante para resolver
o problema das pessoas. Estar presente na solugdo dos problemas também é
valorizar sua equipe e saber comemorar com ela os bons resultados.

Estar comprometido é dar aquele passo a mais, é fazer a mais, sem que
ninguém tenha solicitado. E surpreender sempre, fazendo mais do que se
espera de vocé.



Um novo negdcio

Depois de alguns meses sem contato, meu amigo me ligou pedindo que eu
conversasse com seu chefe, pois a empresa estava sofrendo com as
investidas de um grande concorrente.

Nessa conversa, meu amigo e o chefe dele me falaram das dificuldades
que enfrentavam. Ouvi com atencdo e, sem me deixar contaminar pelas
preocupacdes que traziam, percebi que eles tinham imensas oportunidades
pela frente.

“O que vocé acha, Roberto, que podemos fazer para ajudar a empresa a
sobreviver a essa concorréncia pesada?”

“Vocés precisam resolver os problemas dos seus clientes melhor que seus
concorrentes”, respondi.

Na verdade, a grande competicdo que existe entre dois concorrentes é
somente para ver quem resolve melhor o problema dos consumidores de
seus produtos e servicos.

Se vocé tem uma clinica veterinaria, mas nao atende o cliente quando seu
c3o tem uma crise de célicas em plena tarde de domingo, é claro que ele vai
procurar seus concorrentes. Se os clientes estao insatisfeitos, vocé vai perdé-
los para o mercado.

Se vocé se sente ameagado por um concorrente é porque n3o tem certeza
de que resolve os problemas como deveria. Vamos analisar juntos.

Vocé vai construir uma casa. Serd que vocé estd interessado em
simplesmente contratar um arquiteto qualquer? Provavelmente ndo. E claro
que vocé vai querer contratar um profissional que desenhe sua casa



respeitando seus valores, valorizando seu estilo de vida e coordenando a obra
com exceléncia e precisio.

Existe alguém interessado em contratar um seguro de automével? Na
verdade, n3o. As pessoas querem ter uma fonte de tranquilidade para todos
os assuntos relacionados ao seu carro, como seguro para colisdes, guincho e
chaveiro.

Andrew Mason, fundador e presidente do Groupon, o maior site mundial
de compras coletivas, disse sobre o grande sucesso de seu empreendimento:
“Nosso crescimento tem tudo a ver com o tamanho do problema que
estamos ajudando a resolver”. E qual é o problema que essa empresa ajuda a
resolver?

Os clientes queriam conhecer novos produtos sem ter de arriscar-se a
gastar muito. As empresas desejavam mostrar seus produtos e servicos para
novos clientes sem precisar investir em propaganda.

O Groupon resolveu os problemas das empresas e dos clientes: para os
clientes, descontos imensos para que conhecessem novos servicos pagando
pouco; para empresas, a oportunidade de cativar novos consumidores.

Por que vocé consulta o Google em vez dos concorrentes dele? Porque
ele resolve melhor seu problema de encontrar informacoes significativas para
suas pesquisas.

Por que a loja ao lado de seu escritério fechou? Porque n3o conseguiu
resolver os problemas dos clientes.

“Espero que tenha ficado claro que resolver problemas é a ignigdo de tudo o
que € produtivo na vida profissional, no mundo dos negdcios e até na vida
pessoal.”

“Mas, Roberto, como, na prdtica, podemos impedir que aquela multinacional
destrua o nosso negécio?”

“Simples assim: primeiramente, procure saber se eles tém uma solugdo
melhor que a sua. Depois, vocés terdo dois caminhos: aperfeicoar a solugdo de
vocés ou procurar outro problema novo para resolver, no qual esse concorrente ndo
atue.”

H& algum tempo, havia empresas que fabricavam um objeto chamado
disquete, que servia para guardar e transferir arquivos de um computador
para outro. Até que apareceram o cb, o DVD e depois o pendrive.

Cada um foi resolvendo o problema de armazenamento e transferéncia
de arquivos melhor que o outro. A Verbatim produzia disquetes. Vocé pensa
que ela abandonou o mercado? Nao! Ela simplesmente evoluiu e foi



produzindo novas solucdes: entrou também na era dos cbs, dos pvps e dos
pendrives.

Fui pesquisar sobre como eles haviam sobrevivido ao ataque dos
concorrentes que chegavam com inovagdes tecnoldgicas e vi que também
estavam com novas soluc¢des. O lema que adotaram foi: “Compre Verbatim e
vocé vai ter inovagdo, seguranca e confiabilidade, o que significa paz de
espirito”. Ou seja, eles ndo vendem apenas cDs, DVDs e pendrives para seus
clientes; eles vendem boas noites de sono para eles, a partir da certeza de que
seus dados de computador estio seguros.

Quando compramos um produto ou servico, queremos mais que apenas
ser atendidos. Queremos poder dormir em paz, na certeza de que o que
compramos resolve nosso problema.

“A empresa de vocés, além do produto, garante noites de sono aos clientes?”

Muitas pessoas montam seu negdcio, fazem sucesso inicial e logo se
acomodam, achando que a empresa vai crescer por inércia. Esquecem-se de
que existe a concorréncia, que nao dorme no ponto.

As duas guitarras mais valorizadas no mundo s3o as das marcas Fender e
Gibson. As duas empresas lutam entre si para resolver o problema de
sonoridade buscada pelos guitarristas. Ambas s3o guerreiras e cada uma
trabalha para atender o cliente melhor que a outra.

Vocé pode imaginar um musico iniciante podendo praticar sem ter de
levar a guitarra para o professor afinar, ou um génio da guitarra nio tendo de
esperar até o final da musica para ter sua guitarra afinada? Pois esses
fabricantes de instrumentos musicais fizeram isso por seus clientes. Eles
criaram guitarras com autoafinacdo. E isso mesmo! As guitarras afinam a si
mesmas quando necessério.

E mais: sabe por que um musico troca de guitarra durante um show de
rock? Porque ele precisa de uma guitarra que tenha um timbre diferente para
cada musica. Entretanto, ficar trocando de guitarra em uma apresentacao é
sempre um problema, em especial quando nido se tem uma equipe para
cuidar dessas trocas. O que os fabricantes fizeram para resolver o problema?
Colocaram em uma mesma guitarra vdrios timbres, que o musico pode
selecionar com facilidade!

A competicdo entre essas duas empresas é uma das mais lindas no
mundo dos negdcios. A evolucdo de cada uma delas cria mais clientes para
ambas. Mas se uma delas deixar de resolver os problemas dos clientes,
certamente vai ficar para tras na histéria.



“Serd que vocés conseguem aprimorar a solugdo para os problemas dos
clientes de vocés?”

Percebi que meu amigo e seu chefe me olharam com a cumplicidade de
quem estava aceitando entrar no jogo para ganhar um mercado melhor.

Tempo depois, meu amigo veio conversar comigo. Estava excitado com
os resultados daquela nossa conversa. Ele entao me disse:

“Falei com meu chefe e dividimos nosso trabalho assim: ele vai aprimorar a
solugdo para nossos clientes, enquanto eu montarei um novo negdcio que resolva
um novo problema. E vou ter uma participagdo na empresa e nos lucros!”

“Participagdo nos negécios? Oba!”

“Por isso, quero lhe pedir que me fale mais sobre como montar um novo
negdcio, nessa sua ideia de resolver problemas”, meu amigo completou.

“O primeiro passo € ligar o radar para comegar a ver os problemas que ndo
estdo sendo resolvidos ao seu redor”, respondi.

DESCUBRA QUAIS PROBLEMAS RESOLVER

Para saber quais problemas resolver, é importante estar atento ao mundo.

Assista a televisdo, ouca o rddio, leia jornais e revistas, navegue na
internet, converse com as pessoas. Capte os sinais de insatisfacdo, busque
informacdes no mercado, pesquise e defina seu projeto para resolver esses
problemas.

Se vocé trabalha com treinamento, é facil perceber que muitas pessoas
reclamam do mau atendimento dos call centers das operadoras de telefonia.
Quer crescer? Monte um treinamento para ajudar as operadoras a resolver
esse problema.

Busque situac¢des que lhe permitam dizer com forca: “Problemas? Obal!”.

Se vocé trabalha com frios e laticinios, é facil perceber que todos os dias
surgem novas pizzarias para viagem que precisam desses produtos e n3o tém
dinheiro para montar grandes estoques. Quer crescer? Desenvolva uma
logistica para vender e entregar frios e laticinios em pequenas quantidades, a
um pregco competitivo e com um sistema de pagamento inteligente.

As pessoas que vao ao médico cada vez mais estdao sem tempo de ir as
farmdcias para comprar remédios. Que tal resolver o problema delas? Crie um
sistema integrado as redes de farmdcias, de maneira que, quando fizer a
receita, o médico ja possa encomendar seus remédios, para que sejam
entregues diretamente no lugar em que o paciente quer receber.



Vocé resolve problemas? Obal Sua empresa vai crescer!

A populagdo estd cada dia mais idosa e, portanto, mais suscetivel as
doencas da idade. |4 imaginou a dificuldade de controlar a glicose no sangue
dessas pessoas que vivem solitarias? “Problemas? Obal!” Vocé pode importar
a tecnologia de um vaso sanitdrio que é fabricado no Japao e que mede a
glicose da urina todas as manhias e ja& envia os dados para o médico da
pessoa.

“O método de criar negdcios campedes, batizado por mim de Método Oba, é
bem simples: escolha um problema cuja resolugdo dé lucro a vocé e ofere¢a ao
consumidor uma solugdo diferenciada.”

“Mas, Roberto, para mim ndo ¢ fdcil identificar os problemas”, meu amigo
afirmou.

“E s6 perguntar para as pessoas! Qualquer didlogo pode ser uma fonte para
reconhecer oportunidades.”

Vocé estd conversando com um amigo e, de repente, ele fala: “Minha vida
pessoal estd péssima. Estou fazendo terapia, mas n3o estd resolvendo...”.
Terapia n3o estd resolvendo? Problemas? Oba!

“Estou cansada dos homens. Em todos os lugares que frequento, ndo ha
ninguém que queira algo mais duradouro.” As mulheres nado estado
conseguindo relacionamentos satisfatérios?” Problemas? Oba!

“Minha empresa s6 déd prejuizo.” Dificuldade para ter lucros com o
negécio? Problemas? Oba!

“Tudo o que faco para diminuir minhas rugas nao funcional”. Os
tratamentos de rugas nao estao funcionando? Problemas? Oba!

“Minha equipe parece que vive em outro mundo. Canso de falar para
batalharmos pelos resultados, mas eles n3o estdao nem ail”. O chefe n3o
consegue se comunicar com sua equipe? Problemas? Oba!

“Este mundo estd cada vez mais inseguro. Morro de medo de sair na
rua.” Medo de sair na rua? Problemas? Oba!

A lista é infinita. Problemas? Oba! Que maravilhal

A SoLuc¢Ao-Ouro

“Roberto, mas estd parecendo simples demais! Quer dizer que basta eu resolver os

problemas dos clientes e meu sucesso estard garantido. Ndo é bem assim, ndo é?”
“E evidente que ndo, meu amigo. Hd milhares de pessoas procurando

conquistar esses mesmos clientes com suas solugdes. Vocé vai precisar se diferenciar



dos seus concorrentes.”

Vamos analisar um grande problema da humanidade nos dias de hoje: as
pessoas estdao muito angustiadas! Esse problema serd uma fonte de riqueza
infinita para quem trouxer a solucdo. E por isso que se vé tantos profissionais
e empresas querendo ajudar os outros a resolver essa questdao. Vamos fazer
uma pequena lista deles, para ter uma ideia:

Psiquiatras

Psicélogos

Acupunturistas

Massagistas

Psicoterapeutas diversos

Palestrantes

Homeopatas

Laboratérios farmacéuticos (com seus ansioliticos)
Autores de livros de autoajuda

Religiosos

Cursos e semindrios

Sites de comportamento e de relacionamentos
Tarélogos

Cartomantes

Etc.

Existem muitas solucdes e existem muitos profissionais que conseguem,
pelo menos, amenizar os sintomas da angustia. Entretanto, muitos desses
profissionais ndo conseguem resolver o problema e ficam chateados quando
o paciente troca de fornecedor.

O cliente vai ficar com determinada solucido se sentir que o problema
dele estd sendo resolvido. Da mesma maneira, ele vai embora se o problema
continuar.

Portanto, sempre que procurar oferecer uma solucdo, fique atento para
ver se o cliente percebe que ele estd sendo atendido em seu problema.

O cliente é quem vai escolher o que acha que é melhor para ele. Portanto,
procure entender a maneira como ele analisa e toma decisdes. N3o adianta o
profissional dizer que o trabalho dele é melhor que o dos outros se seu
consultério estd sempre vazio.



Costo quando um dos meus professores norte-americanos estd
ensinando um método e diz: “Essa é a maneira como eu fago meu trabalho.
Sei que alguns de vocés tém o préprio método e nao quero brigar para que
resolvam esse problema da minha maneira. Fagam do jeito que quiserem,
mas comparem os resultados. Analisem-nos sempre para ver se a maneira de
pensar e agir de vocés esta funcionando”.

Vamos falar sobre outro mercado para dar mais um exemplo. Houve um
tempo em que apenas as padarias vendiam paes. Como as pessoas queriam
comprar paes todos os dias, essa era uma boa maneira de atrair o
consumidor. Um dia, entretanto, os supermercados também passaram a
vender paes, inclusive mais barato que as padarias.

Ter um concorrente com um pre¢o mais baixo matou muitas padarias,
porque ele atendia melhor a necessidade dos clientes que queriam comprar
pao com preco baixo. A situacdo forcou as padarias a rever seus negocios.
Muitas delas fecharam e outras evoluiram para um nivel melhor de qualidade
de seus produtos e de atendimento aos clientes. Perceberam que seus
consumidores queriam também outros produtos que somente quem se
dedica a essa especialidade pode oferecer.

“Em resumo, meu amigo, vocé tem de analisar seus resultados e os dos seus
concorrentes, para saber se vocé tem uma Solugdo-Ouro, ou se pode construir
uma.”

“Solugdo-Ouro? O que € isso, Roberto?”

Uma Solugdo-Ouro é uma solucio especial, que coloca vocé como um
fornecedor diferenciado e geralmente torna seus concorrentes irrelevantes.

Um exemplo de uma Solugdo-Ouro é o Cirque du Soleil. Para eles, nao
importa o que os outros circos fazem, cobram ou vendem, porque criaram
um mercado a parte, algo especial.

Outros exemplos s3ao o iPod e o iPhone. Mesmo n3o sendo novas
invencdes propriamente, a Apple conseguiu criar produtos t3ao especiais que
eles representam quase uma nova categoria de aparelhos, ainda que sejam
apenas um mp4 e um telefone celular. E a Apple se tornou poderosa porque
tem a mente aberta para estar entre os gigantes, mas também para estar
entre os clientes e ouvir o que eles querem.

Para construir uma Solugdo-Ouro, muitas vezes vocé precisa deixar de
lado tudo o que vem fazendo, para que sua mente fique livre para ver a
situacdo a partir de dngulos diferentes.



Dizem que a carpa japonesa tem a habilidade de se adaptar ao tamanho
do tanque em que é colocada. Se o tanque for grande o suficiente, ela pode
chegar a 40 ou 50 centimetros de comprimento. Contudo, se for colocada em
um aquadrio, seu tamanho n3o passard de 7 ou 8 centimetros.

Assim funciona nossa mente. Se mantivermos nosso modo de pensar
restrito aquilo que sabemos, ou ao que estamos acostumados a fazer, ao
nosso “aqudrio mental”, ndo vamos crescer. Para encontrar Solu¢des-Ouro
para os problemas, precisamos deixar nossa mente livre para evoluir.

N3o fique preso ao que vocé faz e sempre fez, mas analise os resultados
diferentes que pode oferecer para solucionar os problemas das pessoas.

Uma Solugdo-Ouro tem de ter algumas caracteristicas especiais.

Ser diferente

Uma Solugdo-Ouro tem de ser diferente de tudo o que existe. Depois de
analisar o que resolve o problema de um publico especifico, procure dar
sempre um toque especial.

Certa vez, participei de um semindrio em Nova York, na Quinta Avenida,
e todos os dias, no final da tarde, quando saia do evento, eu via uma fila
imensa de quase um quarteirdo. Tenho uma mania de paulistano: ndo posso
ver uma fila que logo quero saber o que estd acontecendo. Entao, fui ver a
razdo: um sanduiche feito por dois amigos guatemaltecos parecido com o
churrasco grego do centro de S3o Paulo.

Tive de entrar na fila, comprar e provar; mas o sanduiche era t3o grande
que eu, apesar de ser muito guloso, ndo consegui comer tudo. O sanduiche
deles era melhor que os outros de Manhattan? Talvez sim, talvez n3o. O
diferencial deles era o tamanho do sanduiche, ou seja, ofereciam mais pelo
mesmo preco, e principalmente o toque latino dos dois guatemaltecos que
atendiam a todos sempre com aquele calor humano caracteristico, apesar de
trabalharem pesado todos os dias, das quatro horas da tarde até a uma hora
da manh3, quando o estoque terminava.

Quando penso em alguma inovagdo para as minhas palestras, ndo olho
para o que os outros palestrantes estdo fazendo. Procuro ideias nos shows de
rock, nas anedotas da stand-up comedy, nas pecas de teatro, nos filmes e,
principalmente, procuro também ler os livros e fazer os cursos que nao estao
na moda, porque isso resulta em palestras diferenciadas. O processo de



inovacdo tem de ser constante porque sei que o sucesso faz que muitos dos
meus colegas sempre estejam olhando para o meu trabalho.

Ter consisténcia

Uma Solu¢do-Ouro n3o pode simplesmente seguir uma moda.

Algumas fébricas estdo procurando criar telefones celulares com a
mesma aparéncia do iPhone. Se for somente para dar uma maquiagem
sofisticada para um produto barato, isso pode ser uma saida proviséria,
porque esse produto n3o vai ter identidade prépria e nunca vai ser uma
referéncia na mente do cliente.

Por isso, é importante ter consisténcia.

Se vocé escolher entrar por um caminho, terd de se tornar um
especialista no tema. Em qualquer drea que vocé escolher é importante
participar de congressos e ler os livros com contetido profundo.

A superficialidade cria sucesso superficial.

Nunca é interessante criar a sua Solugdo-Ouro com base em preco baixo,
porque depois de algum tempo vocé acabarad se acomodando e n3o vai mais
criar algo especial para o seu trabalho.

H& algum tempo, um advogado que teve muito sucesso e estava havia
alguns anos sem uma clientela significativa, procurou-me para uma
orientacdao. Depois de estudarmos seu trabalho, vimos que ele havia ficado
ultrapassado. Entao, combinamos que durante um ano ele aceitaria clientes
por um preco menor, para voltar a ser conhecido no mercado. E conversamos
longamente sobre como ele deveria modernizar-se.

Falamos sobre a lei do estado da Califérnia, nos Estados Unidos, que
permite que advogados facam aconselhamento de casais que querem se
separar. Esses advogados s3o quase terapeutas de casais. Quando um casal
procura um advogado como esses para formalizar a separacao, ele questiona
se ainda se amam e se nao querem ter uma conversa aberta antes de definir o
contrato de separagdo.

Como o advogado que me procurou adora psicologia e terapias,
perguntei se aquele n3o poderia ser seu diferencial no mundo tao impulsivo
de separagdes em que vivemos. Ele achou a ideia interessante! Mas o alertei
de que se ele decidisse ir por esse caminho, seria fundamental fazer um curso
de psicologia e uma especializacdo em terapia de casais, porque quem n3o



tem conteddo pode até langar uma moda, mas serd facilmente ultrapassado
por outros que tém profundidade no assunto.

E também deixei outra coisa bem clara: nao adianta fazer alguma coisa
somente porque a ideia é boa. Diferenciar-se deve ser o caminho a ser
procurado. Seu diferencial devera ser criar o melhor produto e o melhor
atendimento. E vocé n3o vai poder ficar parado, vangloriando-se de ter saido
na frente, porque logo os concorrentes com o mesmo ou com melhor poder
de fogo vao criar produtos para superé-lo.

Dar um atendimento excelente

Independentemente de qual seja seu mercado, o atendimento tem de ser
sensacional, pois um cliente n3o vai se esforcar para comprar seu produto
neste mundo com tantas op¢des.

Vocé tem de aparecer. Vocé precisa estar nas redes sociais e nos eventos.
Tem de fazer do seu blog um ponto de encontro no qual as pessoas
interessadas na drea possam discutir suas duvidas e ideias. Também precisa
facilitar a compra de seu produto ou servico com uma loja virtual, com
parcelamento em cartdo de crédito e outros recursos que permitam compras
faceis.

Serd que existem muitos advogados, psicélogos, fisioterapeutas, médicos
ou cabeleireiros que aceitam cartdo de crédito como forma de pagamento? E
depois do atendimento, ligam para saber se o tratamento funcionou?

No caso de profissionais liberais, quantos telefonam para o cliente no dia
seguinte ao atendimento para saber se ele melhorou ou se tem alguma
ddvida? Meu quiroprata tem um sistema que ele chama de “prazo de
validade”: se o atendimento n3o funcionou e a dor continua, pode procura-lo
no dia seguinte que ele atenderd de graca. Ele é cuidadoso e por isso nao dé
oportunidade para que seu cliente procure outro profissional e nido volte
mais.

Quantos médicos vocé conhece que telefonam para seu paciente no dia
seguinte a consulta, para ver se ele melhorou ou como ele estd passando?
N3o estou falando da secretdria do médico ligar, mas sim de ele mesmo falar
com o paciente.

Mesmo na industria, é preciso telefonar para saber se a solucio
funcionou. O cliente quer ver seu interesse nos resultados da sua solucio.
Alias, ele quer ver seu interesse nele.



Esteja ao lado do seu cliente. Boa parte das pessoas trata o cliente com
cortesia e atencao durante o processo de venda, cumprindo a risca todo o
manual de regras para atrai-lo e fechar o negécio. Depois que o contrato é
assinado, porém, esquece-se de cuidar do relacionamento com ele.

Isso é mais ou menos o que acontece com a maioria dos
relacionamentos amorosos. No inicio da paquera, para conquistar a mulher
amada, o rapaz manda flores, convida para jantar, coloca a melhor camisa, o
melhor perfume e vai ao tdo esperado encontro. E carinhoso, ouve
atenciosamente a parceira, conta histérias engracadas e a leva para casa. No
dia seguinte, manda bombons, torpedos e marca outro encontro. Assim
segue, até ele ter a certeza de que estd sendo correspondido em suas
intencoes.

Depois de um tempo, porém, o casal se esquece de manter esse vinculo
romantico. As flores passam a ser lembrangas em datas especiais; os jantares
se perdem em meio a agendas lotadas de compromissos, colocando a relagio
em risco. Depois do casamento, entdo, a coisa piora. Existem as saidas com
os amigos, a volta para casa bem tarde, e o pior: a camiseta velha aos
domingos para passar o dia inteiro em frente a televisdo assistindo ao futebol.
Um dia, o marido descobre que a esposa estd pedindo o divércio e ainda tem
a cara de pau de perguntar o porqué!

Muitas pessoas reclamam que os amigos nao telefonam, mas o comego
de tudo é que elas também nao ligam e, frequentemente, n3o retornam os
telefonemas.

Alimentar a relacdo com seu cliente, do mesmo modo que vocé deve
alimentar seus relacionamentos pessoais, é algo que vale ouro.

A Solugao-Ouro n3o precisa ser carissima nem revoluciondria, mas tem
de ser diferente e consistente, proporcionando um relacionamento impecaével.

Ent3o, lembre-se: vocé tem de escolher um problema a ser resolvido e
desenvolver uma Solugdo-Ouro para esse problema. A melhor maneira de
fazer isso é usando um método que tenha eficacia comprovada, para expandir
suas possibilidades. Por isso, vou ensind-lo a usar o Método Oba, que
desenvolvi exatamente para isso.



O Método Oba para resolver problemas

“Existe um método para fazer a andlise das reais possibilidades de um novo
negdcio, ou de um novo produto, que eu chamo de Método Oba. Recomendo que
vocé passe a utilizar esse método antes de investir todo seu dinheiro, seu tempo e
sua energia em uma aparente ‘grande ideia’.”

“Estou anotando, Roberto”, disse meu amigo com a maior atencdo e
interesse.

O Método Oba consiste, basicamente, em um teste simples, mas que
exige muito empenho e consciéncia para ser respondido. Para usar esse teste,

é preciso tomar alguns cuidados importantes:

1. Seja muito honesto em suas respostas. O teste precisa de toda a sua
sinceridade e isso pode ser bastante cruel quando vocé esta
entusiasmado com uma ideia que parece interessante, mas que n3o tem
futuro. Se esse for o caso, é melhor deixa-la de lado antes de ter
prejuizos. Enganar a si mesmo nas respostas pode até produzir
satisfacido momentdnea, mas acabard se transformando em um
arrependimento futuro gigantesco.

2. Vocé precisara responder apenas “sim” ou “n3o” a cinco questoes.
Se todas as respostas forem afirmativas, significa que vocé tem um nicho
de mercado valido e vidvel para seu novo negécio, produto ou servico.
Porém, se uma Unica resposta for negativa, ou se vocé n3o tiver como
obter as informacgdes necessdrias para respondé-la, aconselho que mude
seu projeto antes que seja tarde demais para escapar do prejuizo.



3. As respostas precisam ser comprovadas. Portanto, elas ndo podem
se basear em seu “achémetro” ou na opinido pessoal de alguém. Elas
precisam ter evidéncias ou comprovagoes, para que vocé tenha certeza de
que estad respondendo com seguranca. Somente assim poderd avaliar se
seu produto, servico ou empreendimento de fato pode ser bem-sucedido.
A melhor maneira de ter essa certeza é fazer uma reuniao com os clientes
em potencial desse produto e ouvir as considera¢does deles sobre as
questdes. O maior erro que vocé pode cometer é desvalorizar as
respostas dessas pessoas. Nosso cliente sempre fala o que quer, mas
nds, muitas vezes, queremos oferecer o que nés gostamos.

Vocé precisa substituir a palavra tentar pela palavra testar, ou seja, deve
pesquisar muito antes de investir em um novo negdcio. Antigamente, muitas
empresas simplesmente tinham uma ideia e colocavam esse projeto em acao.
Hoje em dia, precisamos testar tudo.

Sempre que estou construindo um novo projeto, peco a opinido de um
grupo de pessoas que serdo os futuros clientes desse produto. Escrevo e digo
varias vezes que n3ao me interesso pelos elogios, mas sim pelas criticas ao
projeto. Essas criticas é que contribuem para o aperfeicoamento do produto,
servico ou negécio.

O Método Oba é a compilacio de vérios conhecimentos que tenho
acumulado e de procedimentos comprovados que venho utilizando com
muito sucesso ha bastante tempo. Ele tem me ajudado muito a criar meus
produtos e servigos.

O Método Oba compreende a definicdo do problema que queremos
ajudar a resolver e mais cinco perguntas a que devemos responder para
fundamentar a construcdo de um produto. Para simplificar, o que chamo aqui
de produto refere-se também a servico, negécio ou empreendimento. O
método pode ser aplicado em qualquer um desses casos.

METtopo OsaA

Definicao do problema

e Todas as informagdes que discutimos até aqui sdo a base para a
definicdo do problema que vocé pretende ajudar as pessoas a resolver.



Com o problema bem claro, responda as perguntas a seguir para verificar
se 0 nicho de mercado escolhido é interessante.

Perguntas

Pergunta 1. Meu cliente potencial tem algum tipo de dor, urgéncia ou paixao
irracional decorrentes de seu problema?

Conforme ja conversamos bastante, quanto mais alguém esta angustiado
com um problema, mais facil é para ele abrir a carteira e comprar seu
produto. Quando ele n3o estd angustiado, vai adiar a decisao.

Essa pergunta indica, portanto, se seu publico-alvo tem de fato um
problema, ou seja, se ele tem dor, urgéncia, preocupagdo ou paixdo irracional
que vocé possa vir a solucionar com seu produto ou servico.

Dor: representa aqui alguma coisa que traz sofrimento, incémodo,
desconforto. Uma dor na coluna vertebral vai fazer a pessoa tomar
providéncias imediatas, porque envolve tanto a dor quanto os desconfortos
fisico e mental.

Urgéncia: representa uma necessidade de fazer alguma coisa para
resolver o problema o quanto antes. Consertar seu telefone celular quebrado é
uma urgéncia, contratar um funciondrio eficiente é algo de que se tem pressa,
pagar uma divida antes que os juros crescam demais é também uma
urgéncia. Um empresdrio que estd perdendo muito dinheiro na sua empresa
vai ter a necessidade de contratar alguém imediatamente.

Paixao irracional: é um desejo que n3ao tem base na légica, mas ¢é algo
que alguém quer de modo profundo e apaixonado, por algum motivo
emocional ou psicolégico. E o problema do fa que quer comprar um ingresso
para o show dos Rolling Stones ou para a final de um campeonato que seu
time do coragdo vai disputar.

Pergunta 2. Meu cliente potencial estd procurando ativamente solu¢des para
seu problema e gastando dinheiro com isso?

N3o adianta a pessoa ter um problema. E preciso que ela esteja buscando
solucdes para ele.

As vezes, um problema tem natureza emocional, provoca dor, é urgente,
mas a pessoa em questdo simplesmente nao procura a solugdo ou nio quer
ajuda. Em outras palavras, nao é um cliente potencial.



Um exemplo bem dramatico é o do alcodlatra. Ele tem um problema real,
passa por dor e sofrimento, mas muitas vezes n3o quer a solucio, ou seja,
nao quer deixar o vicio e ser curado.

Certamente, ha uma legido de alcodlatras que estd angustiada com esse
problema e isso justifica que vocé crie uma solucdo para ajuda-los, mas nao
podemos nos iludir achando que todos os que tém esse problema vao
procurar resolvé-lo.

Outro exemplo de ter um problema, mas n3o buscar solugdes, s3o os
pais de garotos que jogam futebol. Em muitos casos, os pais sdo frustrados e
colocam suas expectativas de sucesso nas costas dos filhos. Isso é grave, mas
a maioria absoluta desses adultos n3o estd consciente de que tem um
problema e muito menos procura solu¢des para ele.

Tenho um amigo nos Estados Unidos que é treinador de jovens
futebolistas. Ele percebeu a necessidade de os pais cuidarem desse problema
e escreveu um livro bem interessante sobre o assunto. Resultado: vendas
muito pobres, porque esse publico n3o estd interessado em resolver o
problema.

Se vocé chegar a conclusdao de que seu publico potencial estd buscando
solugdes, verifique se ele estd gastando dinheiro com isso, ou seja, se ja
adquiriu algum produto ou servico para tentar solucionar seu problema.

Se as pessoas nao estiverem gastando para resolver o problema que vocé
se propde a solucionar, é melhor deixar sua ideia de lado. Nesse caso, n3o
adianta vocé ser a melhor opc¢dao para algo que as pessoas nao estdo
procurando.

E como ser uma professora de datilografia sensacional: hoje em dia, isso
ndo garante que vocé va ganhar muita coisa.

Pergunta 3. Existe espaco para um novo produto nesse mercado?

Vocé pode ter verificado que seu cliente tem um problema real, que estd
procurando solucdes e pagando por elas. Mas se verificar que hd um numero
imenso de fornecedores de solu¢des no mercado, seu esfor¢o para entrar
nesse negoécio vai ser enorme e suas chances de fracassar serdo maiores
ainda.

Nos anos de 1970, surgiu no Brasil uma febre chamada loteria esportiva.
Quando surgiu uma nova modalidade de jogo que unia a urgéncia de ganhar
dinheiro com a paix3o irracional pelo futebol, um nicho enorme foi criado, da
noite para o dia.



Naquela época, obter as licencas necessdrias para montar uma casa
lotérica causou verdadeira corrida de interessados na oportunidade. Em
poucos meses, todo o pais ficou “infestado” de casas lotéricas.

O resultado foi 6bvio: o excesso de oferta imediatamente transformou
aquela “mina de ouro” em uma dor de cabega infernal, que consumiu as
economias de muitas familias. Os pioneiros tiveram muito éxito, mas quem
chegou um pouco depois sentiu o gosto amargo do insucesso.

Portanto, analise criteriosamente se a drea em que vocé pretende entrar
com sua solucio estd muito ou pouco ocupada; além disso, verifique se seu
provdvel publico-alvo ja desfruta de muitas opc¢des que verdadeiramente
solucionem os problemas que ele tem.

Essa pergunta também procura saber se as solucdes oferecidas estdo
resolvendo o problema de seus clientes, pois quando os clientes estio
satisfeitos com o que jad tém, a chance de entrar nesse mercado é muito
pequena.

Abrir uma pizzaria para viagem pode ser muito perigoso se os clientes
locais estdo satisfeitos com as solugbes oferecidas pelos seus possiveis
concorrentes.

Nessa pergunta, a andlise fria também é importantissima, pois vocé pode
achar que os clientes n3o estdo satisfeitos porque vocé nao gosta das pizzas
que s3o oferecidas. Faga uma pesquisa com esses clientes porque s3o eles
que decidirao onde comprar.

Pergunta 4. O numero de clientes potenciais é alto o suficiente?

Depois das trés perguntas anteriores, vocé pode chegar a conclusdo de
que ha pessoas com problemas, que querem gastar dinheiro para resolvé-los,
e que ha pouca oferta de solu¢des no mercado. No entanto, vocé tem de levar
em conta se o numero de clientes potenciais é suficiente para sustentar seu
novo negacio.

Voltemos ao caso dos alcodlatras. Ainda que muitos deles nao percebam
que estdo sendo prejudicados pelo problema, a parte deles que procura
solugdo ainda € significativa e merece um estudo para saber se vale a pena ser
atendida.

A maneira de saber quantos s3o seus provdveis clientes é dbvia, mas
muito pouco praticada: pesquisar e estudar.

Com a internet, a tarefa ficou muito fécil, pois ha acesso instantidneo a
nimeros que podem ser essenciais para qualquer negécio. Esses nimeros



estdo nos sites das associagdes comerciais, em reportagens de veiculos
especializados ou em pesquisas académicas. Vocé sé precisara arregagar as
mangas e pesquisar.

Os préprios mecanismos de busca da web, como o Google, oferecem
ferramentas gratuitas que indicam quantas vezes certa palavra ou expressao é
procurada. Esse pode ser um bom indicio: se houver muita procura e pouca
oferta, um bom nicho pode estar ai.

Se vocé n3o tomar esse cuidado, poderd cair em uma armadilha. Podera
chegar ao seguinte raciocinio légico: os esquimoés tém um grande problema,
pois os fechos de suas botas emperram com o frio, ndao vedam direito, e eles
acabam com neve nos pés. Eles sempre buscam comprar novas botas, mas
nenhuma satisfatéria, pois ha poucos fabricantes.

Vocé pode ter um fecho de bota de esquimé sensacional e pensar:
encontrei um nicho inexplorado. Vocé tera respondido “sim” as trés primeiras
perguntas deste método, mas o fato é o seguinte: quantos esquimds existem
no Brasil para comprar seu produto?

Sem ter nogao desse nliimero, nem se atreva a montar o negécio.

Pergunta 5. Tenho uma Solugdo-Ouro para esse problema?

Esta é a hora da verdade. Muita gente se encanta com o numero de
pessoas afetadas por um problema e cria uma solugdo para elas. No entanto,
ela é banal, igual a tantas outras que ja existem no mercado, e as pessoas
ainda acham que os clientes vao comprar por inércia. Nao vao!

Vocé precisa ter uma Solu¢do-Ouro, ou seja, a sua solucdo precisa ser a
melhor, ser sensacional, camped, de altissima qualidade. Precisa ter algo
melhor ou diferente de tudo o que existe por ai.

N3o adianta se enganar encontrando qualidades no produto que tém a
ver mais com a vaidade do criador do que com o problema do cliente. O
grande segredo, talvez o maior de todos, é encarar sua solu¢cdo com os olhos
do cliente, e ndo com o olhar do criador da solucao.

Vocé precisa ter uma maneira de resolver o problema melhor do que o
que se vem fazendo. E necessério haver um diferencial, ou seja, um apelo que
faca as pessoas quererem o seu produto mais que qualquer outra coisa que
elas tenham conhecido até entao.

Se vocé tiver uma Solugdo-Ouro e tiver respondido afirmativamente a
todas as outras perguntas deste teste, parabéns! Vocé deu o primeiro passo
para um estrondoso sucesso.



O préximo passo é estruturar um plano de negécios e avangar com
determinacio.

UM EXEMPLO MEU: O SEMINARIO OSs SEGREDOS DOS PALESTRANTES
CAMPEOES

H&4 muitos anos, nés, da Editora Gente, temos formado novos escritores e
palestrantes.

Um dia, eu estava conversando com o diretor de treinamento de uma
grande empresa de telecomunicacdes e ele comentou que estava sofrendo
para encontrar palestrantes que dessem um show, mas ao mesmo tempo
tivessem contetido. A companhia tinha mais de mil eventos para organizar
naquele ano e estava com dificuldades para encontrar palestrantes em
condicdes de atendé-los.

Ele ja& tinha contratado os melhores do mercado, mas n3o havia uma
renovacgio entre os palestrantes, de modo que n3o existiam opg¢des novas.
Imediatamente, pensei: “Ele tem problemas para encontrar palestrantes?
Obal Vou forma-los”.

Estudei o tema e constatei que executivos, empresdrios e profissionais
liberais estavam tendo de fazer palestras para apresentar seus projetos, mas
nao estavam satisfeitos com o preparo obtido na maioria dos cursos de
oratdria.

Eles estavam com dificuldades para fazer palestras? Oba! Vou ensiné-los.

Com esses problemas para ajudar a resolver, apliquei o Método Oba e,
em 2010, lancei um produto que se transformou em um enorme sucesso: o
semindrio Os Segredos dos Palestrantes Campedes.

Resolvi reunir em um curso intenso e concentrado mais de 30 anos de
minha experiéncia como um dos palestrantes mais requisitados do Brasil,
como escritor com mais de 6,5 milhdes de livros vendidos e como presidente
da Editora Gente para ensinar um grupo de pessoas interessadas em mudar o
mundo por meio de sua mensagem.

Nas turmas desses semindrios, havia varios palestrantes experientes,
outros em inicio de carreira, além de muitos empresdrios, executivos,
médicos, artistas e comunicadores.

Usamos o Método Oba para descobrir se terfamos um publico
significativo para compensar todo o investimento que fariamos. Eis a seguir



um resumo de nossas respostas e o raciocinio por trds da definicao desse
projeto.
Método Oba

Seminario Os Segredos dos Palestrantes Campedes

Pergunta 1. Meu cliente potencial tem algum tipo de dor, urgéncia ou paixao
irracional decorrentes de seu problema?

Resposta: siM. Existem muitos eventos que precisam de novos
palestrantes, assim como empresdrios, executivos e profissionais que
necessitam fazer palestras para mostrar sua empresa ou seu trabalho e
turbinar seus negécios.

Pergunta 2. Meu cliente potencial estd procurando ativamente solu¢des para
seu problema e gastando dinheiro com isso?

Resposta: siMm. A procura por cursos de oratéria, de desempenho de
palco, de producdo de slides e apresentagdes, e de livros sobre o tema tem
crescido muito nos ultimos anos.

Pergunta 3. Existe espaco para um novo produto nesse mercado?

Resposta: siM. A maioria dos cursos nessa drea ndo é abrangente o
suficiente para integrar a necessidade que um palestrante tem de transmitir
conteudo, de ter uma performance de palco sensacional, de conquistar
desenvoltura para falar com a imprensa e de saber escrever um livro que
transmita sua mensagem com inspiragdo. Os novos palestrantes precisam ter
uma performance de palco sensacional, um livro poderoso e o conhecimento
para atender a imprensa com energia? Obal Eu tenho a solugao.

Pergunta 4. O numero de clientes potenciais é alto o suficiente?

Resposta: sim. O mercado de palestras vem crescendo muito no pais,
segundo dados de institui¢des como a Associacao Brasileira de Treinamento
e Desenvolvimento (ABTD). Ha muitas pessoas interessadas em tornar-se
palestrantes, e, para quem ja pratica a atividade, hd grande interesse em
melhorar seu caché. Executivos precisam cada vez mais ter um bom
desempenho em suas apresentagdes corporativas, pois os eventos s3o pratica
rotineira nas organizagoes hoje em dia.



Pergunta 5. Tenho uma Solugdo-Ouro para esse problema?

Resposta: siMm. Posso usar minha experiéncia, de mais de 30 anos, em
ministrar palestras pelo mundo afora para ensinar as pessoas a se tornarem
palestrantes sensacionais. Além do mais, minha experiéncia como palestrante
me autoriza a ensinar sobre o mundo das palestras, desde os bastidores até o
palco, e meu conhecimento como editor e escritor me credencia a ensinar
como construir um livro significativo.

Comecamos ent3o a construir o semindrio. Montamos as aulas e as
experiéncias vivenciais porque queriamos que as pessoas nao tivessem
simplesmente uma aula, mas pudessem ter novos pontos de vista sobre esse
trabalho.

Minha experiéncia como psicoterapeuta me ajudou a escolher exercicios
psicolégicos que ampliassem a capacidade de sucesso dos participantes.

Pensamos que os trés dias de semindrio deveriam ser ampliados e
criamos um programa de treinamento com supervisdo para que o
participante comecasse a estudar, antes mesmo do inicio do semindrio, e
pudesse ter um acompanhamento de seus projetos depois que ocorressem as
mudangas em suas apresentacdes. Implementamos o coaching on-line para
dar assisténcia continua aos participantes no pds-semindrio.

Depois disso, realizamos vdrias reunides com possiveis participantes do
semindrio para fazer as perguntas do Método Oba. Quando vimos as
respostas positivas surgirem com frequéncia, fizemos vdrias apresentacdes
compactas do semindrio para conhecer suas opinides, fizemos as mudangas
que eles sugeriram e sé entdo lancamos o produto.

Resultado: uma multidao de palestrantes que ampliaram sua capacidade
de ajudar as pessoas a mudarem suas vidas e empresas por intermédio do
seu conhecimento.

Como vocé pode perceber, ao aplicar o Método Oba, conseguimos ter a
certeza de que precisdvamos, de que tinhamos em maos um publico
consistente e, principalmente, uma Solug¢do-Ouro para os problemas de
palestrantes e empresdrios da drea. Dai veio o sucesso do evento, que se
repete e aumenta a cada ano.

“Roberto, os grandes empreendedores sabem correr risco, mas odeiam
arriscar. Eles fazem muitos estudos para minimizar as possibilidades de erro e,
mesmo assim, erram muitas vezes”, comentou meu amigo.



“Hoje conversamos o bastante. Agora quero deixar um trabalho para vocé
fazer antes de definir o novo negdcio que vai criar. Defina o problema que vocé e
seu sdcio vao resolver em seu novo negdcio e depois analise-o usando o Método
Oba. Se todas as respostas forem positivas, faga uma reunido com alguns possiveis
compradores desse produto para confirmar suas conclusdes e sé depois comece o
novo empreendimento!”

Ao me despedir de meu amigo, entreguei a ele uma folha de papel com
um esquema para preencher e estudar. Reproduzo esse esquema abaixo, para
que vocé também o use.

Método Oba

Passo 1: Defina qual é o problema que vocé e seu novo negécio vao resolver.
Passo 2: Responda

1. Meu cliente potencial tem algum tipo de dor, urgéncia ou paixdo
irracional decorrentes de seu problema?

2. Meu cliente potencial estd procurando ativamente soluc¢bes para seu
problema e gastando dinheiro com isso?

3. Existe espago para um novo produto nesse mercado?

4. O numero de clientes potenciais ¢ alto o suficiente?

5. Tenho uma Solug¢ao-Ouro para esse problema?



Fique rico ajudando as pessoas

Meu amigo apareceu novamente vestindo jeans e camisa esporte. N3o sou de
ficar atento as roupas das pessoas, mas passei a notar o que ele estava
vestindo, porque eu sabia que aquela mudanca no visual representava
também uma grande mudanca no seu modo de pensar. Pensei que, a medida
que mudamos nosso interior, mudamos nossa aparéncia. Brincando, ele
falou:

“Estou voltando a ganhar bem! Até jd comprei um carro decente!”

“Resolver problemas dos outros também resolve os problemas da gente”,
respondi, comemorando sua tomada de consciéncia. “Fica rico quem cuida
melhor dos outros”, completei.

E muito lindo ver vocé colocando em pratica suas novas ideias. As
pessoas que admiro sdo aquelas que n3o deixam o conhecimento mofar na
biblioteca. A mudanga n3ao acontece quando falamos que sabemos, e sim
quando implementamos nosso conhecimento.

“Estou vendo que estamos chegando ao fim deste trabalho e quero deixar
algumas ideias para vocé continuar esse processo. Pode ser?”

“Seria muito bom!”

Acredito muito que para ter mais precisamos ser mais. Nosso
crescimento deve nascer da nossa alma. Quanto maior o tamanho do nosso
coragdo, maior o tamanho das nossas realizagoes.

Observe as pessoas que n3o conseguem ter sucesso na vida. Sabe a
primeira coisa que me chama a atencdo? E que essas pessoas nio se
importam muito com os outros. Veem que os filhos estdo carentes, mas n3o



d3o atencdo a eles. Percebem que seus funciondrios estao insatisfeitos, mas
nao fazem nada. Observam que os clientes saem insatisfeitos do restaurante,
mas n3o dio importdncia a isso. Sabem que os projetos estdo parados, mas
continuam chegando atrasadas ao trabalho. Falam coisas bonitas, mas fazem
pouco para que as pessoas ao seu lado sorriam com suas agoes.

“Entdo, vou falar algumas coisas para vocé ter em mente e se lembrar sempre
de abrir o seu coragdo! Isso é muito importante para completar nossa conversa.”

ESTE]A DISPONIVEL PARA OUVIR SOBRE OS PROBLEMAS

Mostre que vocé estd aberto para resolver os problemas. Crie um clima para
que as pessoas contem a vocé suas dificuldades, especialmente aquelas que
nao s3o discutidas nas reunides.

Afaste o clima de apreensido, pois pessoas que se sentem inseguras nao
vdo conversar com vocé sobre problemas, com medo de serem
responsabilizadas pela situac3o. Estabeleca um clima de confianga, uma vez
que o objetivo nao é achar culpados, mas construir novas solucdes.

E muito comum um diretor ter uma reacdo negativa quando faco uma
pergunta sobre um problema de sua empresa. Se ele tem essa reacdo comigo,
eu me pergunto como ele agird com seus subalternos. Infelizmente, hoje em
dia, ha gestores que brigam com sua equipe quando alguém comenta com o
diretor da empresa sobre um problema que n3o esta sendo resolvido.

Também acho preocupante quando, nas reunides das empresas, impera
o siléncio. E sinal de que as pessoas estdo com medo de dar sua opinido e de
fazer suas andlises. E sinal também de que a empresa esta indo ladeira abaixo
e ninguém se sente confiante para dar o grito de alerta. E uma demonstracio
clara de que o diretor-geral, em vez de usar a inteligéncia da equipe para
resolver os problemas, estd usando seu poder para joga-los para debaixo do
tapete.

Observe que, apés um periodo de medo, vem sempre uma explosio, que
geralmente se reflete nas financas da empresa. Antes disso, porém, vém
sempre os sinais: seus colaboradores querem sair da empresa; as
reclamacgdes dos fornecedores aumentam; o departamento juridico trabalha
mais do que nunca; algumas pessoas mentem para vocé. Porém, o pior sinal
é o siléncio que ha quando as pessoas n3o reclamam mais se o outro
departamento ndo cumpre sua parte.

Nessa hora, é fundamental criar um ambiente em que as pessoas



possam falar de suas anglstias e de suas ideias. E fundamental que o
coordenador ougca o siléncio das pessoas, mas também analise suas
sugestdes, pois, nessa ocasido, querer dar aulas e tentar empolgar a equipe
geralmente surte o efeito contrario.

Quando a empresa estd vivendo um processo dificil, é importante que as
medidas tomadas sejam estruturadas para ouvir as opinides das pessoas.
N3o adiantam os discursos motivacionais, especialmente quando se grita
como um louco para que se venda uma nova maquina de datilografia para um
mercado dvido por computadores.

Algumas perguntas para vocé responder enquanto toma um cha:

e As pessoas falam abertamente com vocé sobre suas angustias?

e Elas se sentem a vontade para discordar de suas percep¢oes?

e Vocé tem pedido aos seus colegas para dar um parecer sobre seu
trabalho?

Se o siléncio impera, algo vai explodir. Se vocé n3o estd acostumado a
fazer reunides em que a equipe possa apresentar suas ideias e passa a fazé-
las, vai perceber que, no comeco, haverd uma chuva de reclamagdes sobre
pontos sem relevancia, como a troca do aparelho de telefone. Na maioria das
vezes, os gestores ficam chateados e essas reunides s3o interrompidas
porque eles sentem que nelas nao ha nenhuma contribuicao efetiva.

Na verdade, a equipe estd testando sua capacidade de ouvir as
reclamagdes. Se vocé desistir das reunides, seu pessoal vai ver claramente
que vocé n3o estd aberto ao didlogo de verdade. Mas, se esses encontros
continuarem, todos vao perceber que a conversa vai se aprofundar e poderao
dar contribui¢des valiosissimas.

E fundamental, porém, que vocé ouca as pessoas, discuta as ideias e
implemente um plano para resolver essas situa¢des. Nao ha nada mais
desgastante que conversas que ndao mudam nada. Ouca e implemente!

SEJA CURIOSO E PESQUISE A SITUA(;AO

Um dos melhores sinais de que uma pessoa pode resolver qualquer problema
é sua capacidade de pesquisar todos os detalhes que existem ao redor de um
problema.



Quando um problema estiver se repetindo, vocé precisara ser curioso e
investigar. Terd de ver quais s3o as tendéncias: quem estd crescendo em seu
mercado, se seu mercado estd de fato crescendo, quem s3o seus
concorrentes. E preciso conversar com os clientes, ver o que eles estdo
comprando e conversar com a sua equipe para descobrir como produzir o
que as pessoas estdo comprando.

As pessoas ficam velhas quando perdem a curiosidade. Por isso, pode
haver velhos de 18 anos e jovens de go. Infelizmente, existem pessoas que se
tornam arrogantes com seu extenso curriculo e ndo conseguem criar um
futuro inovador.

As vezes, ouco uma pessoa falar que na sua posicdo ela ndo pode se
misturar com quem estd comecando. Isso é perigoso, porque quem n3o
souber se misturar com os jovens n3o vai pegar a onda do Vale do Silicio.
Quem n3o souber se misturar com quem estd iniciando n3o vai pegar a onda
dos negécios da internet.

E muito comum que eu vé a congressos no exterior e encontre, no jantar
do hotel, algum empresario conhecido. Se eu pergunto o que ele esta
achando do evento e ele me responde que nao estd vendo nenhuma
novidade, questiono a quais palestras ele assistiu. E quando percebo que ele
nao assistiu a nenhuma delas com atencdo, porque acha que j4 sabe tudo.

Certamente, para o nivel de conhecimento daquele empresario, talvez
nao tenha havido nada de revoluciondrio. Quando, porém, houver uma
grande novidade revoluciondria, se ele nao for rapido, vai acabar sem dinheiro
para ir novamente a um congresso como aquele.

Existem também as pessoas que n3o v3o a congressos sobre temas que
elas nao conhecem bem. S6 que perdem o come¢o da onda e, quando
acordam, ja foram arrastadas pelo tsunami.

Hé4 algum tempo, eu estava tomando café com meu filho Arthur, que
trabalhava em uma das empresas mais modernas do Brasil. Ele me pediu
para pagar sua inscricdo em um evento. Perguntei se ele ja havia pedido para
a gerente de RH para que a empresa pagasse o evento.

Com seu jeito brincalhao, ele respondeu: “N3o sé nao vai pagar, como
nao me dispensou do trabalho nos dias do evento”. Perguntei como ele faria
ent3o, e ele falou: “Vao descontar os dois dias das minhas férias”.

Fiquei tocado, pois ele adora viajar e se estava sacrificando esses dias de
férias era porque o tema deveria ser importante. Pedi que minha secretdria
efetuasse o pagamento n3o sé da inscri¢cao dele, como da minha também. Era



um congresso sobre redes sociais, no qual haveria a presenca de grandes
especialistas internacionais.

O congresso mudou minha concepcdo de comunicagdo. E foi
especialmente bom ter participado dele com meu filho, pois cada vez que o
palestrante falava uma palavra estranha para mim, ele me explicava o
conceito.

Como diz o consultor norte-americano Jim Collins, a curiosidade é um
dos maiores sinais de vitalidade de um profissional.

INTERESSE-SE PELA EVOLUQKO DA SUA EMPRESA

Sempre tive o interesse de conversar com todos e de lhes perguntar como as
coisas estdo indo na minha empresa. E é incrivel como eu aprendo com isso.

No comego da minha editora, tinhamos um motorista chamado Antonio,
que era uma pessoa muito simples. Sempre que eu encontrava seu Antonio
no estacionamento, carregando um pedido, perguntava a ele como estava o
trabalho. E ele s6 dava duas respostas.

Com um baita sorriso, ou ele dizia: “Trabalhando muito, doutor. A editora
estd vendendo muito. Eu tenho ido tarde para casa”. Ou ent3o, com uma
expressdo de chateacdo, ele falava: “N3o estou fazendo nada, doutor. Os
livros n3o estdo vendendo. Pode reclamar com os chefes, porque ninguém
estd comprando os livros que eles estao fazendo”.

Hoje, uma das rotinas que tenho é visitar o estoque de livros e falar com
o responsdvel. Ele é quem sabe o que estd acontecendo de verdade com
nosso produto.

Outro habito que tenho sempre que sou contratado para uma palestra é
perguntar para o contratante quem s3o os palestrantes que tém sido
contratados pela empresa e quais os temas das palestras. Com essa simples
conversa, tenho conseguido monitorar o mercado.

Em algumas dessas conversas descobri que o Marco Aurélio Viana estava
falando em eventos para centenas de pessoas; que o professor Marins estava
trocando as transparéncias pelo PowerPoint; que o J.C. Benvenutti tinha um
estilo divertido de dar as palestras; que os palestrantes estavam contratando
o diretor Miguel Filiage para ensinar os segredos do palco. Descobri tantas
outras informacgdes, que me abriram os olhos para que eu soubesse para
aonde ir.

Foi minha curiosidade que me levou a india para conhecer o famoso e



controvertido mestre indiano Osho (ou Bhagwan Shree Rajneesh), que abriu
minha cabeca para uma nova forma de ver o mundo e fez eu me adiantar a
onda da espiritualidade. Deu trabalho ir & india e depois ao Nepal e a tantos
outros lugares estranhos com mestres mais estranhos ainda. Algumas vezes,
era preciso ficar careca, comer somente arroz integral, para fazer a purificagcao
durante meses, acordar as trés e meia da madrugada e entrar na fila para
estar junto ao mestre Sai Baba.

A curiosidade também me fez cursar um MBA, em 1994, na USP para
poder realizar melhor as palestras nas empresas, e depois foi ela que me
levou a fazer doutorado na FEA-usP para ter o que conversar mais
profundamente com meu publico.

Em todas as vezes que parei de pesquisar porque tinha uma certeza cega
no que eu estava fazendo, perdi mercado e, portanto, tive prejuizos imensos.
Deu muito trabalho voltar ao jogo.

Com um olhar de tristeza, meu amigo confessou:

“Se vocé soubesse o quanto me arrependo de ndo ter feito aquele curso em
Harvard... Aquela seria a melhor hora para eu me reciclar: quando eu ainda
estava no auge”.

Com compreensio, falei:

“O melhor de tudo é que vocé estd aproveitando esse arrependimento para
mudar de atitude. E os resultados estdo acontecendo”.

SEMPRE ESTENDA A MAO, QUE ALGUEM VAI AJUDA-LO!

“Roberto, obrigado por me estender a mao quando precisei.”

“As vezes precisamos de alguém para nos dar um empurrdo inicial.
Exatamente como os carros de antigamente precisavam de um ‘empurrdo’ da
manivela para poder dar a partida.”

Quero dividir com vocé um texto de autoria da jornalista ElIma Eneida
Bassan Mendes que recebi esses dias pela internet. Olha que coisa linda:

Quando eu era crianga e pegava uma tangerina para descascar, corria
para meu pai e pedia: “Pai, comeca o comeco!”. O que eu queria era que
ele fizesse o primeiro rasgo na casca, o mais dificil e resistente para as
minhas pequenas maos. Depois, eu mesmo tirava o restante da casca a
partir daquele primeiro rasgo providencial que ele havia feito.



Meu pai faleceu ha muito tempo, mas, mesmo assim, ainda sinto
como é importante ter alguém ao meu lado para, pelo menos, “comecar
o comego” de tantas cascas duras que encontro pelo caminho.

Hoje, minhas “tangerinas” s3o outras. Preciso ‘“descascar” as
dificuldades do trabalho, os obstidculos dos relacionamentos com
amigos, os problemas no ntcleo familiar, o esforco didrio que é a
construcdo do casamento, os retoques e as pinceladas de sabedoria na
imensa arte de viabilizar filhos realizados e felizes ou, entdo, o
enfrentamento sempre tdo dificil de doencas, perdas, traumas,
separagoes, mortes, dificuldades financeiras e, até mesmo, as duvidas e
os conflitos que nos afligem diante de decisdes e desafios.

Em certas ocasides, minhas tangerinas transformam-se em enormes
abacaxis...

Lembro-me, ent3o, que a seguranca de ser atendido pelo papai
quando lhe pedia para “comegar o comeg¢o” era o que me dava a certeza
de que conseguiria chegar até o ultimo pedacinho da casca e saborear a
fruta. O carinho e a aten¢do que eu recebia do meu pai me levaram a
pedir ajuda a Deus, meu Pai do Céu, que nunca morre e sempre esta ao
meu lado. Meu pai terreno me ensinou que Deus, o Pai do Céu, ¢é eterno,
e que Seu amor ¢ a garantia das nossas vitdrias.

Quando a vida parecer muito grossa e dificil, como a casca de uma
tangerina para as maos frageis de uma crianca, lembre-se de pedir a
Deus: “Pai, come¢a o comeco!”. Ele ndo s6 “comegard o comego”, mas
resolverd toda a situagdo para vocé.

Nao sei que tipo de dificuldade eu e vocé encontraremos pela frente
neste novo ano. Sei apenas que vou me garantir no Amor Eterno de Deus
para pedir, sempre que for preciso: “Pai comega o comego!”.

Hoje, depois de tantas frutas que também ja descasquei, inclusive muitos
abacaxis, ja posso “comecar o comego” para muitas outras pessoas que est3o
aprendendo a resolver problemas.

E sei que vocé tem o coragdo grande para “comegar o comeco” para
muita gente que ainda vai cruzar sua vida.



Faca sua vida valer a pena

Certo dia, meu amigo me convidou para um almoco. Reparei que ele fez
questdao de marcar no mesmo restaurante em que nos encontramos pela
primeira vez.

Cheguei antes e, quando ele chegou, nao pude deixar de notar que usava
um terno muito elegante, com um caimento impecavel. Sorrimos um para o
outro e ele comentou:

“Quantas coisas aconteceram entre nossos dois almogos neste restaurante!”

Sorri, contente com seu renascimento.

Em seguida, ele me contou de seus negdcios. Era sécio da nova empresa
e tinha ganhado um boénus sensacional com os lucros do ultimo ano.

Resolver problemas havia mudado totalmente sua vida. E ele comentou
que agora tinha muito mais prazer em ajudar os outros do que em querer ser
o melhor.

Em determinado momento, ele me perguntou:

“Sabe qual mensagem sua mais me tocou? ‘Eu prefiro a orientagdo aos
elogios’. Durante muito tempo, vivi para colecionar aplausos, mas agora quero
continuar aprendendo cada vez mais. Estou muito arrependido de ter vivido
contando vantagens das minhas conquistas. Agora, quero ver o resultado do meu
trabalho nas vitérias das pessoas que trabalham comigo. Quero muito ajudar as
pessoas a realizar seus objetivos. Minha competéncia serd medida pela quantidade
de pessoas que eu ajudar.”

Olhei em seus olhos e lhe contei uma antiga histéria sufi:



Uma raposa vivia na floresta havia muito tempo. Um dia, um lavrador a
encontrou e reparou que ela n3o tinha as patas da frente, talvez perdidas
ao escapar de alguma armadilha.

O homem ficou pensando como o animal poderia ter sobrevivido
naquelas condicdes, uma vez que n3o podia cacar e nem mesmo fugir
dos predadores. Curioso, passou a observa-la com frequéncia.

A raposa vivia escondida em uma caverna e, de vez em quando,
surgia um tigre com alguns restos de caca e os deixava nas proximidades.
Quando o tigre se afastava, ela saia de seu esconderijo e se alimentava da
carne deixada por ele.

E assim aconteceu repetidas vezes, com o tigre generosamente
oferecendo parte de sua refeicao para a raposa.

O lavrador entao pensou: “Se essa raposa estd sendo alimentada
sem fazer nada, por algum poder superior invisivel, por que é que eu
tenho de trabalhar tanto pelo meu alimento? Por que também n3o posso
ficar descansando em minha cama, esperando para ser alimentado?”.

E, a partir daquele dia, o homem decidiu que nao mais trabalharia na
sua roca. Ficou dentro de casa, esperando que a comida chegasse a sua
porta.

Passaram-se os dias e nada de aparecer o alimento. O homem
insistiu no seu intento, até que estivesse sé pele e osso.

Perdeu sua casa, seu dinheiro, sua lavoura...

J& perto de perder a consciéncia pela falta de alimento, finalmente ele
ouviu uma voz que dizia: “Oh, homem tolo. Por que insiste em nao ver a
verdade? Vocé n3o percebe que deveria ter seguido o exemplo de
generosidade do tigre, em vez de se identificar com a raposa
dependente?”.

Infelizmente, quando veem um gesto de carinho, as pessoas se
identificam com a pessoa que o recebe e passam a viver como parasitas,
quando na verdade deveriam perceber que abrir o coracao para cuidar do
outro é o principal caminho para ser uma pessoa melhor.

O sucesso vem da sua disposi¢do em ajudar a resolver os problemas das
pessoas. E ndo em vocé se tornar parte dos problemas.

Quem fica esperando pela graca divina, sem em nada contribuir, perde a
vitalidade e fica velho rapidamente. Por isso, dizemos que muitas pessoas
morrem muito cedo, mas s3o enterradas aos poucos.



Nao importa como vocé comegou, porque isso foi o que o destino
decidiu lhe dar. Importa, sim, como vocé vai terminar sua vida, porque isso
mostrard como vocé moldou seu destino.

A quest3ao n3o é apenas sobre o quanto vocé ganhou ou perdeu, mas
sobre o quanto aprendeu.

No final, o que realmente vai importar no jogo da vida n3o é quanto
dinheiro vocé ganhou, mas quantas pessoas vocé ajudou e quantos sorrisos
vocé colocou no rosto delas.

E isso que vai definir seu sucesso!

Eu e meu amigo terminamos nosso almoco, conversamos mais um
pouco sobre outras coisas e nos preparamos para nos despedir. Ao se
levantar, ele orgulhosamente abotoou seu paleté novo e falou:

“Acho que vocé imagina o quanto este terno novo significa para mim!...

E, antes que eu pudesse fazer algum comentério, completou:

“Para mim, hoje este terno ndo significa mais o status profissional, sim o
quanto posso crescer e ajudar mais as pessoas.”

Sorril E, pela primeira vez em minha vida, admirei um terno que alguém
estava usando!

”

Seja muito feliz!
Um grande abraco,

Roberto Shinyashiki
San Diego, julho de 2011
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Eu adoro como a tecnologia resolve problemas!

Em 1994, uma empresa subsididria da Toyota, chamada Denso-Wave,
estava em busca da solucdo para o problema da montagem de automoveis.
As pecas precisavam ser identificadas para ser montadas na ordem correta,
mas o cédigo de barras tradicional, que armazena ndmeros, n3ao era
suficiente para guardar todas as informacdes necessdrias.

Eles criaram, entdo, um cédigo de barras bidimensional capaz de guardar
ndo apenas numeros, mas também letras e caracteres, ou seja, texto. Foi
chamado de QRr code (Quick Response code), ou cédigo de decodificacao
rapida.

Como toda boa solucdo tecnoldgica, seu uso foi ampliado. Hoje o Qr
code pode ser usado para inumeras finalidades comerciais, guardando
enderecos da internet, textos, datas, sites com fotos e videos, informacoes
pessoais etc. Ja foi usado em revistas, cartazes, camisetas, lojas, cartdes e
visita, outdoors, campanhas publicitdrias etc., e pode ser acessado com
qualquer celular com cadmera fotogréfica.

Como um apaixonado por inovacdo, eu n3o poderia perder a
oportunidade de ser o pioneiro no Brasil em usar o Qr code em um livro.

Para ler o cédigo abaixo, é muito facil. Baixe em seu celular, smartphone
ou tablet um aplicativo para leitura de Qr code. Abra o aplicativo, aponte a
cdmera de seu aparelho para a imagem abaixo e acesse as informacdes extras
sobre o assunto desta obra que eu disponibilizei para vocé, e que seriam
impossiveis de guardar em um livro de papel como este.

shinyashiki.uol.com.br/oba
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Produtividade para quem quer tempo

Theml, Geronimo
9788545200963
160 paginas

Compre agora e leia

TRABALHE MENOS
REALIZE MAIS

E comum ouvirmos das pessoas que o dia deveria ter 48 horas para
conseguirmos dar conta dele. No entanto, a vida pode ser muito mais do
gue simplesmente cumprir tarefas e se sentir frustrado porque a check-
list nunca acaba.

Geronimo Theml apresenta um Método de Produtividade Inteligente, que
consiste em instalar no leitor o habito de realizar seus objetivos de forma
ordenada (e trabalhando menos!). Aprenda a ser produtivo e tranquilo,
entenda como parar de adiar o que deve ser feito e ainda tenha tempo
para comecar a construir historias incriveis, as quais vocé vai se orgulhar
de contar no futuro.

O objetivo deste livro € ensina-lo a trabalhar menos e realizar mais, para
gue nenhum sonho seja grande demais, e nenhum domingo a noite se
torne motivo de ansiedade. Descubra o caminho para a Produtividade
Nivel A de Geronimo Theml e equilibre todas as areas da sua vida com
menos esfor¢co e muito mais felicidade.

Compre agora e leia
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Segredos da Bel para meninas

Bel
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Compre agora e leia

Se vocé ja adora rir e se divertir com a Bel para Meninas agora vai ficar
ainda mais pertinho!

N&o é preciso apresentar a Bel e a Fran, autoras deste livro, mée e filha.
Criadoras do canal Bel para Meninas e do Penteados para Meninas,
encantaram o Brasil com uma forma de ver a vida de um jeito mais
divertido, espalhando a felicidade e a simplicidade.

No mundo da Bel, € possivel falar de brincadeiras, comidas e
acontecimentos da vida cotidiana com a leveza dos olhos de uma
crianga. Neste livro totalmente colorido, Bel e sua mée vao contar suas
melhores ideias para estimularem pessoas de todas as idades a se
divertirem juntas.

Aqui vocé encontra:

Uma cartela de adesivos exclusiva Bel para meninas

Um desafio inédito? Segredos nunca revelados

Paginas interativas e ilustradas

O livro oficial do Canal do YouTube que mora no coracao dos brasileiros
com mais de 1 milhdo de seguidores e mais de 300 milhdes de
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visualizagoes.
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Acorde para 0s objetivos que quer conquistar.

Ja aconteceu a vocé de se olhar no espelho e ndo gostar daqueles
quilos a mais? De observar seu momento profissional somente com
frustracdo? De se sentir desconectado dos seus familiares, dos seus
amigos? Se vocé acha que essas sao situacdes normais, pense de
novo! SO porque isso acontece com varias pessoas nao quer dizer que a
vida deva ser assim. SO porgue algo se torna comum, ndo significa que
seja normal!

Neste livro, Paulo Vieira lhe convida a quebrar o ciclo vicioso e iniciar um
caminho de realizacdo. Para isso, ele apresenta o método responsavel
por impactar 250 mil pessoas ao longo de sua carreira - e que pode ser a
chave para o que vocé tanto procura. No decorrer destas paginas, o
autor Ihe entrega uma bussola. E para conseguir se guiar por ela vocé
tera de assumir um compromisso com a mudanca. Preparado?

Aproveite todas as provocacdes e 0s desafios propostos nesta obra para
consequir, de fato, fazer o check-up completo sobre si mesmo. Acorde,
creia, comunique, tenha foco, AJA! Pare de adiar sua vida e seja quem
guer ser a partir de agora.
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N&o existe outra opcao. E estd em suas maos reescrever seu futuro.

Compre agora e leia
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Voceé ja se sentiu injusticado na sua vida profissional?

Que atire a primeira pedra quem nunca sofreu de invisibilidade
profissional. Nao sabe o que €? Pois bem, imagine a sensacao de
trabalhar, dar o sangue em todas as horas do dia e ndo chegar a lugar
nenhum. E pior: perceber a sua volta colegas menos competentes sendo
promovidos e ganhando muito mais do que vocé. Parece familiar?

Esse € o drama de Carla, que, aos 29 anos, percebe que esta com a
vida profissional estagnada, se sente injusticada dentro da empresa e
tem a impressao de que nada que ela faz é capaz de mudar sua vida.

Depois de uma crise intensa, ela se depara com aquilo de que todo
mundo precisa, mas pouca gente tem: as quatro licdes que podem
prevenir qualquer profissional de continuar dando murro em ponta de
faca.

Em seu novo livro, Roberto Shinyashiki conta a histéria de Carla e como
seus mentores |lhe mostraram as portas para acelerar sua carreira.

Aprenda e se inspire a realizar todas as suas metas. E, principalmente,
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aprenda, muito.

Descubra a ciéncia do sucesso, que envolve uma alquimia
cuidadosamente desenvolvida ao longo de mais de 20 anos. Encontre
aquilo que faz alguém ser o profissional que todos brigam para contratar.

Desenvolva uma mente campea.

Saiba o que faz as pessoas serem promovidas e o0 que as torna
esquecidas.

Descubra os 4 erros fatais que matam os negocios e destroem sua
carreira.

Apligue o ciclo da riqgueza progressiva em seu trabalho.

Saiba como ter cabeca de empresario de sucesso.

Aprenda a cativar e influenciar uma equipe que gera resultados
extraordinarios.

E muito mais.

O sucesso néo pode ser um ideal. Faca dele realidade. E faca agora.

Compre agora e leia
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Os segredos das apresentacdes poderosas
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Compre agora e leia

Todos os dias, pessoas dentro e fora das empresas precisam fazer
apresentacdes, seja para sua equipe, para um cliente, para vender, para
fechar um negocio, para convencer sobre um ponto de vista, para passar
informacdes fundamentais, para motivar e encantar plateias. Uma
apresentacao pode ser um grande problema, mostrando fraquezas de
um profissional que ndo consegue se expor bem, ou uma grande
oportunidade de se valorizar e dar um salto na carreira e de vender
gualquer coisa para qualquer pessoa ou plateia.

Este livro ajuda profissionais em geral que precisam fazer apresentacoes
sensacionais (para clientes, equipes, eventos, etc) a encantar e
conquistar plateias com os segredos e a experiéncia do maior
palestrante do Brasil, Roberto Shinyashiki.

Compre agora e leia
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