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OPINIAO

LUIS MARINHO

Especialista em assuntos europeus

Berlim, capital da Europa

Como seria de esperar a Europa anda, esta
semana, de boca em boca, em todas as geogra-
fias do Continente. Principalmente nos discur-
sos dos politicos europeus e nacionais e das fi-
guras que de qualquer forma fizeram parte do
processo afirmativo da actual Unido Europeia.
Apesar da singeleza da declaracdo de Berlim,
onde muitos esperariam, milagrosamente e
preto no branco, as palavras-chave que garan-
tissem a saida para a crise constitucional, a
chanceler alem3, Angela Merkel nido defrau-
dou, pelo menos, uma esperanca.

Com toda a habilidade negocial e sem per-
der o norte das suas convicgdes profundamen-
te europeistas, redigiu um texto da sua autoria,
fugindo a tradicional negociacdo de palavras,
do pde e tira parigrafos, pontos e virgulas, que
normalmente acompanha estas declaracdes de
circunstancia, em que todos os vinte e sete Es-
tados-membro querem pdr uma letra sua.

TODD STEIN
Sécio director de DAEMON QUEST

Optou por um discurso impressivo e afecti-
V0, que retoma as conquistas dos europeus nos
ultimos cinquenta anos, nos planos da paz, se-
guranca e desenvolvimento, ganhando balanco
para um novo impulso europeu, face as dificul-
dades do mundo moderno, que corresponda a
nossa matriz de civilizacio e cultura.

Outra coisa ndo seria de esperar de uma co-
memoracao, dos cinquenta anos do Tratado de
Roma, feita nas portas do Brandeburgo, outro-
ra simbolo de uma Europa dividida, por um
muro, que tinha mais forca que a pedra, funda-
do que era nas ideologias totalitarias, nas des-
confiangas, nos 6dios e na violéncia. A diver-
géncia semantica sobre o texto do Tratado
Constitucional é o simbolo do extraordinario
caminho percorrido desde os tempos da tlti-
ma guerra, onde as divergéncias se resolviam a
bomba, e os tempos de hoje, em que podem ser
sanadas no texto de um computador.

A declaragio de Berlim ndo peca pela sua
simplicidade. Dirige-se aos cidadaos numa lin-
guagem comum, fora do jargdo “europez”, re-
tomando uma esperanca no futuro, assente na
responsabilidade e na experiéncia que ganha-
mos com o passado doloroso.

De certo que a chanceler recordava a rua da

Cinquenta anos
comemoram-se em festa,
quando o tempo de hoje

é melhor que o que passou.
Nao havia por isso lugar para
negociacoes e grandes
conversas de pequena politica
sobre o rapa, tira, deixa, poe...

Ld vird o tempo

de pOr o pido a girar,

as vezes que forem precisas,
para que todos 0s povos
europeus se sintam
vencedores.

A Importdancia de saber escutar

sua infancia tapada por um muro inexplicvel,
enquanto, para nio ir mais longe, os chefes de
Estado e do Governo dos europeus de leste re-
cordavam a opress?o e a falta de todas as liber-
dades de ha bem poucos anos atras. Socrates e
Zapatero ndo sentiriam muito diferente, quan-
do relembram as imagens do Portugal cinzento
de Salazar e da Espanha miseravel de Franco.

Cinquenta anos comemoram-se em festa,
quando o tempo de hoje é melhor que o que
passou. Nao havia por isso lugar para negocia-
¢oes e grandes conversas de pequena politica
sobre 0 rapa, tira, deixa, pde, em que os politicos
julgam fazer valer a sua importincia na Uniao
Europeia, a propdsito de um texto refundador.

L4 vira o tempo de pOr o pido a girar, as ve-
zes que forem precisas, para que todos 0s po-
vos europeus se sintam vencedores. E esse
jogo de soma mais, em que nenhum dos par-
ceiros perde seja o que for, que esta na base do
compromisso europeu e do caminho percorri-
do, na liberdade, na democracia, na tolerancia,
nos direitos do homem, nas condi¢des de tra-
balho e na paz.

Foi isso que a chanceler nos transmitiu com
emocio, em Berlim, capital da Europa pela pri-
meiravez. |

E duro ter que reconhecer que a nossa em-
presa nio faz as coisas como deveria. Frequen-
temente menosprezamos a opiniao dos nossos
clientes porque nao gostamos de reconhecer
que podemos ter-nos enganado, ou que des-
cuidamos um determinado aspecto do nosso
negdcio. As consequéncias deste comporta-
mento sdo, com frequéncia, desastrosas, por-
que apesar de corrigir um erro a tempo ser
uma grande vitéria, fazé-lo com demasiado
atraso pode traduzir-se em perdas milionarias.
E se ndo, que o digam a Ford. Nos anos 9o, va-
rios dos seus modelos 4x4 foram vitimas de fa-
lhas no desenho que provocavam incéndios es-
pontineos. Demorou cinco anos a reconhecer
que os seus veiculos tinham um problema na
coluna de direccio, e quando o fez, viu-se obri-

vicos que pomos ao seu alcance. Por vezes utili-
za 0s canais oficiais que lhes facilitamos para
nos dar o seu parecer, e outras utiliza canais de
caracter mais informal. Em todos estes casos, a
opiniao de um utilizador descontente ¢ mais
um golpe contra a confianca de futuros clientes.

As empresas, cada vez mais, tém que pos-
suir a habilidade de entender o ambiente no
qual se movem para se adaptarem melhor aos
seus clientes. Foi o que aconteceu ao McDo-
nald’s. O crescente interesse pela comida sau-
davel na maioria dos paises ocidentais, assim
como pelos produtos locais, acabou por cau-
sar danos na maior cadeia de hamburguesas
do mundo. H4 uns anos, anunciou medidas es-
tritas para fazer frente a uma preocupante
queda dos seus beneficios.

Durante demasiado tempo, a sociedade avi-
sou a multinacional de que os gostos dos consu-
midores estavam a mudar, mas esta nao soube
reagir com suficiente rapidez. Agora fez uma
boa aposta em melhorar a qualidade dos seus
produtos, incluindo novas receitas e produtos
que atraiam de novo aqueles que acabaram por

O mercado nao

SO é a soma de milhares

de individuos abstractos
dispostos a consumir; é um
conjunto de pessoas que
pensam, sentem e actuam.

O cliente fala-nos. So é preciso
saber escutar.

O cliente deixa-nos
continuamente pistas sobre
0 seu grau de aceitacdo dos
nossos produtos e servigos.

merosas campanhas de pressio que, nos ulti-
mos anos, condenaram as condicGes laborais
dos seus empregados em fabricas localizadas
em paises como a China ou Indonésia. Meios
de comunicagio e organizacdes nio governa-
mentais passaram a canalizar o repudio dos ci-
dadaos em relagio a determinadas praticas, o
que ndo passou inadvertido aquelas empresas
que entenderam a importancia de atender ao
que diz o mercado. Porque o mercado nio s6 é
a soma de milhares de individuos abstractos
dispostos a consumir; ¢ um conjunto de pes-
soas que pensam, sentem e actuam.

O cliente fala-nos. S6 é preciso saber escutar
e, evidentemente, usar todos os meios para faci-
litar essa comunicagio. Se existem os canais
adequados, o passo seguinte é recompilar, pro-
cessar e analisar essa informacio. A tecnologia
paralevar isto a cabo existe, mas antes é preciso
ter disposicao para escutar. Nao é uma opgio: é
uma necessidade. m
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