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OPINIÃO

Como seria de esperar a Europa anda, esta
semana, deboca emboca, em todas as geogra-
fiasdoContinente.Principalmentenosdiscur-
sosdospolíticos europeus enacionais edas fi-
guras que de qualquer forma fizeramparte do
processo afirmativo da actualUniãoEuropeia.
Apesar da singeleza da declaração de Berlim,
onde muitos esperariam, milagrosamente e
preto no branco, as palavras-chave que garan-
tissem a saída para a crise constitucional, a
chanceler alemã, Angela Merkel não defrau-
dou,pelomenos,umaesperança.
Com toda a habilidade negocial e sem per-

deronortedassuasconvicçõesprofundamen-
te europeístas, redigiuumtextoda sua autoria,
fugindo à tradicional negociação de palavras,
dopõee tira parágrafos, pontos evírgulas, que
normalmenteacompanhaestasdeclaraçõesde
circunstância, emque todos os vinte e seteEs-
tados-membroquerempôrumaletrasua.

Optou por um discurso impressivo e afecti-
vo,queretomaasconquistasdoseuropeusnos
últimos cinquenta anos, nos planos da paz, se-
gurançaedesenvolvimento,ganhandobalanço
paraumnovoimpulsoeuropeu, faceàsdificul-
dades domundomoderno, que corresponda à
nossamatrizdecivilizaçãoecultura.
Outra coisa não seria de esperar de uma co-

memoração,doscinquentaanosdoTratadode
Roma, feita nas portas doBrandeburgo, outro-
ra símbolo de uma Europa dividida, por um
muro, que tinhamais forçaqueapedra, funda-
do que era nas ideologias totalitárias, nas des-
confianças, nos ódios e na violência. A diver-
gência semântica sobre o texto do Tratado
Constitucional é o símbolo do extraordinário
caminho percorrido desde os tempos da últi-
maguerra,ondeasdivergênciasseresolviamà
bomba,eostemposdehoje,emquepodemser
sanadasnotextodeumcomputador.
A declaração de Berlim não peca pela sua

simplicidade.Dirige-se aos cidadãosnuma lin-
guagem comum, fora do jargão “europez”, re-
tomando uma esperança no futuro, assente na
responsabilidade e na experiência que ganha-
moscomopassadodoloroso.
De certo que a chanceler recordava a rua da

sua infância tapada por ummuro inexplicável,
enquanto, para não ir mais longe, os chefes de
Estado e doGovernodos europeus de leste re-
cordavamaopressão e a falta de todas as liber-
dades de há bempoucos anos atrás. Sócrates e
Zapatero não sentiriammuito diferente, quan-
dorelembramasimagensdoPortugal cinzento
deSalazaredaEspanhamiseráveldeFranco.
Cinquenta anos comemoram-se em festa,

quando o tempo de hoje é melhor que o que
passou. Não havia por isso lugar para negocia-
ções e grandes conversas de pequena política
sobreorapa,tira,deixa,põe,emqueospolíticos
julgam fazer valer a sua importância na União
Europeia, a propósito de um texto refundador.

Lá virá o tempo de pôr o pião a girar, as ve-
zes que forem precisas, para que todos os po-
vos europeus se sintam vencedores. É esse
jogo de soma mais, em que nenhum dos par-
ceiros perde seja oque for, que está nabasedo
compromissoeuropeuedocaminhopercorri-
do, na liberdade, na democracia, na tolerância,
nos direitos do homem, nas condições de tra-
balhoenapaz.
Foi isso que a chanceler nos transmitiu com

emoção,emBerlim,capitaldaEuropapelapri-
meiravez.■

Cinquenta anos
comemoram-se em festa,
quando o tempo de hoje
é melhor que o que passou.
Não havia por isso lugar para
negociações e grandes
conversas de pequena política
sobre o rapa, tira, deixa, põe...

Lá virá o tempo
de pôr o pião a girar,
as vezes que forem precisas,
para que todos os povos
europeus se sintam
vencedores.

AdeclaraçãodeBerlimnãopeca
pela sua simplicidade.
Dirige-se aos cidadãosnuma
linguagemcomum,
fora do jargão “europez”.
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Berlim, capital da Europa

É duro ter que reconhecer que a nossa em-
presanão fazascoisas comodeveria. Frequen-
tementemenosprezamosaopiniãodosnossos
clientes porque não gostamos de reconhecer
que podemos ter-nos enganado, ou que des-
cuidamos um determinado aspecto do nosso
negócio. As consequências deste comporta-
mento são, com frequência, desastrosas, por-
que apesar de corrigir um erro a tempo ser
uma grande vitória, fazê-lo com demasiado
atrasopode traduzir-se emperdasmilionárias.
E se não, que o digamaFord.Nos anos 90, vá-
riosdosseusmodelos4x4 foramvítimasde fa-
lhasnodesenhoqueprovocavamincêndioses-
pontâneos. Demorou cinco anos a reconhecer
que os seus veículos tinham um problema na
colunadedirecção,equandoofez,viu-seobri-
gada a assumir o custo domaior programa de
retiradadeveículosdahistória.
Oclientedeixa-noscontinuamentepistasso-

bre o seugraude aceitaçãodosprodutos e ser-

viçosquepomosaoseualcance.Porvezesutili-
za os canais oficiais que lhes facilitamos para
nos dar o seuparecer, e outras utiliza canais de
caráctermais informal. Em todos estes casos, a
opinião de um utilizador descontente é mais
umgolpecontraaconfiançadefuturosclientes.
As empresas, cada vez mais, têm que pos-

suir a habilidade de entender o ambiente no
qual semovempara se adaptaremmelhor aos
seus clientes. Foi o que aconteceu ao McDo-
nald’s. O crescente interesse pela comida sau-
dável na maioria dos países ocidentais, assim
como pelos produtos locais, acabou por cau-
sar danos na maior cadeia de hamburguesas
domundo.Háunsanos,anuncioumedidases-
tritas para fazer frente a uma preocupante
quedadosseusbenefícios.
Durante demasiado tempo, a sociedade avi-

souamultinacionaldequeosgostosdosconsu-
midores estavam amudar, mas esta não soube
reagir com suficiente rapidez. Agora fez uma
boa aposta em melhorar a qualidade dos seus
produtos, incluindo novas receitas e produtos
queatraiamdenovoaquelesqueacabarampor
renegar aquilo que agora sequalifica de “comi-
dasemqualidade”.
Outras empresas, como Adidas ou Nike, fo-

ram obrigadas a tomarmedidas diante das nu-

merosas campanhas de pressão que, nos últi-
mos anos, condenaram as condições laborais
dos seus empregados em fábricas localizadas
em países como a China ou Indonésia. Meios
de comunicação e organizações não governa-
mentais passarama canalizar o repúdio dos ci-
dadãos em relação a determinadas práticas, o
que não passou inadvertido àquelas empresas
que entenderam a importância de atender ao
quediz omercado. Porqueomercadonão sóé
a soma de milhares de indivíduos abstractos
dispostos a consumir; é um conjunto de pes-
soasquepensam,sentemeactuam.
Ocliente fala-nos. Só épreciso saber escutar

e,evidentemente,usartodososmeiosparafaci-
litar essa comunicação. Se existem os canais
adequados, o passo seguinte é recompilar, pro-
cessar e analisar essa informação. A tecnologia
paralevar istoacaboexiste,masantesépreciso
terdisposiçãoparaescutar.Nãoéumaopção:é
umanecessidade.■
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Omercado não
só é a soma demilhares
de indivíduos abstractos
dispostos a consumir; é um
conjunto de pessoas que
pensam, sentem e actuam.
O cliente fala-nos. Só é preciso
saber escutar.

O cliente deixa-nos
continuamente pistas sobre
o seu grau de aceitação dos
nossos produtos e serviços.
Escutá-lo não é uma opção,
é uma necessidade.

Apesar de corrigir umerro
a temposer umagrandevitória,
fazê-lo comdemasiadoatraso
pode traduzir-se emperdas
milionárias.
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A importância de saber escutar
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