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Festival de inovacao

20TH OCTOBER - 14 NOVEMBER 2014

DICRUPTIVE

INNOVATION
FESTIVAL

JOIN US FOR THIS GLOBAL ONLINE EVENT

O Disruptive Innovation Festival (DIF)
foi apresentado pela Fundacao Ellen
MacArthur, é um festival online de
quatro semanas juntando inovado-
res, empreendedores, empresarios,

criadores, estudantes e realizadores
para catalisar mudancas ao nivel de
sistemas para a economia futura.

Oferecendo uma mistura de even-
tos online e reais em todo o mun-

do, o DIF vai explorar ideias como
inovacdo em negdcios, reformas em
cidades, economia compartilhada,
pensamento sistémico e ciéncia do
século XXI.

Participantes de todo o mundo po-
dem assistir a sessdes transmitidas
por multiplos formatos em diversos
fusos horarios e podem até apresen-
tar sessdes proprias como parte do
programa “Microfone Aberto” duran-
te o Festival.

O primeiro Disruptive Innovation
Festival vai acontecer de 20 de outu-
bro a 14 de novembro de 2014.

Ver video
Registe-se aqui para se manter informado
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“DESAFIOS POS-TROIKA”

Depois da saida formal da troika,
impdem-se novos desafios para
a sociedade e a economia por-
tuguesa. A sociedade portugue-
sa encontra-se bloqueada e im-
poe-se um sentido de urgéncia
na emancipagdo civica do pais.
Por isso é tempo de um novo
contrato de confianca estraté-
gico centrado numa nova am-
bicdo competitiva para o pais.
Aqui vao cinco desafios para o
Pés / Troika:

1 - O DESAFIO DA INCLUSAO
SOCIAL — Um pais moderno tem
que saber integrar de forma po-
sitiva os seus cidadaos. A coesdo
social faz-se pela participacao
construtiva e tem que haver uma
atitude clara de mobilizagdo para
esse esforco nacional de conver-
géncia de atuagdo.A educacédo na
escola tem que forcar a pedago-
gia e a pratica da integracdo dos
desfavorecidos, imigrantes, todos
aqueles com défices operativos
de participacdo; tém que ser dina-
mizadas “a¢ées de demonstracao”
do apoio a vontade do contributo
de todos. Um Programa para a In-
clusao Social tem que saber “inte-
grar de facto”

2 - O DESAFIO DA NOVA COM-
PETITIVIDADE - Esta mais do que
consolidada a mensagem da ur-

~ INDEPENDENT

A newsletter do profissional liberal

FRANCISCO
JAIME QUESADO
Presidente da ESPAP - Entidade
de Servicos Partilhados da
Administragado Pablica

géncia da dimenséo tecnoldgica
na matriz de desenvolvimento
nacional. Um Programa para a
Competitividade tem que forcar
dinamicas efetivas de aposta na
tecnologia, seja ao nivel da con-
cecdo de ideias novas de servicos
e produtos, seja ao nivel da ope-
racionalizacdo de centros moder-
nos rentadveis de producao, seja
sobretudo ao nivel da construgao
e participacdo ativa em redes in-
ternacionais de comercializacdo e
transacdo de produtos e servicos.
3 — O DESAFIO DA EXCELENCIA
TERRITORIAL - Portugal tem uma
oportunidade Unica de potenciar
um novo paradigma de cidades
médias, voltadas para a quali-
dade, a criatividade, a sustenta-
bilidade ecolégica. Verdadeiros
centros de modernidade parti-

VidaEconomica

cipativa, que facam esquecer a
dindmica asfixiante das “ancoras
comerciais” que sdo os modernos
shoppings que dominam o pais.
Um Programa Territorial para a
Modernidade é vital para dar con-
teudo estratégico a ocupacdo das
cidades médias e a nova vontade
de também saber apostar no in-
terior.

4 - O DESAFIO DA DIMENSAO
CULTURAL - Portugal tem uma
forte cultura alicercada no po-
tencial histérico da lingua. E um
ativo Unico.Um Programa Intelec-
tual da Cultura Portuguesa tem
que saber dinamizar de facto nos
grandes circuitos internacionais a
apeténcia pela pratica e consumo
dos muitos “produtos culturais”
nacionais disponiveis. A “cultura
da lingua portuguesa” tem que
ajudar na criacdo de valor para o
Nnosso pais.

5 - O DESAFIO DA MAIORIDADE
CIVICA - Tudo passa por no prin-
cipio e no fim saber estar e par-
ticipar. Impde-se para Portugal
uma cultura de participacao civi-
ca ativa positiva. E assim que se
faz a riqueza da matriz europeia.
E assim que se tem consolidar a
atuacdo dos grandes objetivos
para este novo ciclo de “integra-
¢ao europeia”

INFORMACAO ESSENCIAL E PRATICA TODOS 0S MESES NO SEU EMAIL

SUBSCRICAO GRATUITA

http://mailings.vidaeconomica.pt

Conheca ainda outras fontes de informacao mais alargada do grupo Vida Econédmica.
Aceda ao site www.vidaeconomica.pt, e entre em Subscrever Newsletter.
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A INOVAGAO SOCIAL

Certamente que comegaremos a
ouvir esta designacdo com maior
frequéncia, parecendo que esta
serd a proxima palavra-chave
para a resolu¢do de todos os pro-
blemas da sociedade, associada
ao empreendedorismo social.
Desde que CK Prahalad criou a
expressdo “Bottom of the Pyra-
mid; passdmos a poder resumir
de uma forma simplista a possibi-
lidade que os mercados de rendi-
mentos mais baixos poderiam re-
presentar para as empresas mais
ricas e a0 mesmo tempo traze-
rem maior prosperidade as pes-
soas de rendimentos mais baixos.
Felizmente ndo estamos numa situ-
acdo equivalente a paises de baixos
rendimentos, mas, se nos comparar-
mos com alguns paises europeus,
o diferencial de rendimento per
capita é preocupante e poderemos
perceber que a inovagao social sera
certamente um tema a desenvolver
e principalmente a nao confundir
com a filantropia nem com a ajuda
pontual a populacdo mais exposta
aos impactos resultantes do au-
mento do desemprego e do grau
de habilitagdes profissionais e aca-
démicas dessa mesma populagao.
Importa pois que se estabelecam
politicas adaptadas ao apoio a
pequenas ideias que possam ser
implementadas, ao apoio a pe-
quenas inovagdes que possam
surgir, sejam no apoio direto aos
cidaddos, seja na criacao de novas
formas de ajudar a consumira um
preco que seja acessivel para mui-
tos, podendo ser esta uma forma
de este tipo de inovagéo ser bem-
-sucedido e com um impacto po-
sitivo em termos sociais.

O modelo criado por Prahalad,
deveria servir de inspiragdo para
quem quiser debrucar-se sobre
esta tematica, ou seja, interligar a
educagdo do consumidor com as
suas aspiragoes, apoio a solugoes
locais adaptadas as diferentes
realidades, a criagdo de sistemas
de distribuicdo e de comunicagéao
que possam aumentar a capaci-
dade aquisitiva dos bens e servi-
¢os resultantes das atividades de
inovacdo social.

Entender a realidade social sera
um fator preponderante para
que o apoio a diferentes iniciati-
vas nesta area possa ser efetiva-
mente capaz de gerar mais inte-
gracao e inclusao social.

JORGE OLIVEIRA TEIXEIRA
jorgeteixeira@vidaeconomica.pt
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Fundamentos do TRIZ

Parte IV - Analise de Recursos

Depois de ter sido identificado o
sistema técnico e de terem sido
definidas as suas contradicbes,
devem ser avaliados os recursos
que estdo disponiveis para supe-
rar a contradicdo. Para resolver a
contradicdo, a Teoria da Resolu-
cao Criativa de Problemas, mais
conhecida pelo seu acrénimo
TRIZ, recomenda utilizar os recur-
sos do sistema existente.

Na metodologia TRIZ o “recurso” é
definido de uma forma bastante
ampla. Um recurso é tudo aquilo
que pode ser utilizado para re-
solver um problema e melhorar
o sistema sem necessidade de
despesas avultadas. Procura-se
utilizar recursos de baixo custo e
facilmente alcancaveis.

Os recursos de um sistema exis-
tente e os seus elementos sdo a
base das solu¢ées mais eficientes.
A identificacdo desses recursos
apoia o desenvolvimento de solu-
coes possiveis.Cada recurso pode
ser visto como solucao potencial
do problema. Quanto mais recur-
sos se pode utilizar, maior sera o
conjunto de solugdes.

HELENA V. G. NAVAS
Professora da Universidade Nova de Lisboa,
Investigadora do UNIDEMI, Especialista em
Inovacéo Sistemética e TRIZ

A identificacdo dos recursos dis-
poniveis e a sua melhor utilizacao
sdo importantes na busca de so-
lu¢cdes com melhor relagdo custo/
eficiéncia. TRIZ exige que a ana-
lise de recursos tenha em conta
ndo sé o0s recursos “negativos’
mas também os recursos “positi-
vos” do sistema.
As melhorias devem continuar
até que se consiga uma plena uti-
lizacdo dos recursos.
Os recursos podem ser agrupa-
dos de acordo com o seguinte:
Recursos naturais ou ambientais
Recursos de sistema
Recursos funcionais
Recursos substancias
Recursos energéticos e de campo
Recursos do tempo
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Recursos de espaco

Recursos de informacao
Altshuller também agrupou os
recursos em seguintes categorias:
Baseados na acessibilidade:
internos (limitados aos elemen-
tos principais do sistema);
externos (incluindo recursos do
meio ambiente em geral e os es-
pecificos para um dado sistema);
recursos do supersistema ou ou-
tros, recursos de baixo custo aces-
siveis (incluindo desperdicios).
Baseados na prontidado para a uti-
lizagdo:

recursos prontamente disponi-
veis;

derivados (recursos modificados
facilmente disponiveis).

A chave da sustentabilidade é a
produtividade de recursos.

A andlise de recursos do TRIZ pode
ser Util em iniciativas de inovacao
relacionadas com o uso mais efi-
ciente e responsavel dos recursos,
incluindo o uso de energia.

Os ganhos de eficiéncia na utili-
zacao dos recursos geralmente
resultam de melhorias de proces-
sos. Assim, as iniciativas espora-
dicas de inovacdo devem evoluir
para as atividades planeadas e

programadas de forma continua;
a inovacdo deve tornar-se siste-
matica.

A melhoria incremental tradicio-
nal de tecnologias existentes ja
nao é suficiente. Todas as ativida-
des econdémicas precisam de au-
mentar radicalmente a eficiéncia
da utilizacao dos recursos.

A aplicacéo das ferramentas ana-
liticas e das técnicas do TRIZ pode
ser especialmente util para a ino-
vacao radical, tanto na geracdo de
solucbes inovadoras e revolucio-
narias, como também na analise
de recursos e na sua previsao.

Os recursos podem ser usados
para resolver os problemas de
acordo com o fluxograma de tra-
balho seguinte:

Formular o problema;

Construir a lista de recursos na se-
guinte ordem: recursos internos,
externos, subprodutos e recursos
complexos;

Definir que tipo de recursos é
necessario para resolver o pro-
blema;

Efetuar uma estimativa de cada
um dos recursos existentes e os
efeitos de seu uso;

Propor como usar o recurso.

Fernando Ribeiro Mendes
Nazaré da Costa Cabral
T—

Com o contributo de varios especialistas

em politicas sociais

Alguns temas tratados na obra: « Contexto do modelo social europeu
| Opapel da reforma fiscalnuma ' || . Reflexdes em torno da reforma das
estratégia de consolidagéo orcament | prestacoes sociais — das pensdes em
- sustentavel em Portugal | espedial
Estado Social em Portugal: reforma(s) ou = = Public pension reserve funds - evidence
revolucdo? from Portugal
Democracia e inclusdo social « O financiamento da Seguranca Social

POR ONDEVA|
O ESTADO SOCIAL
EM PORTUGAL!

AUTORES: Alfredo M.
Carlos Farinha Rodrigues
Carlos Manuel Pereira da Slvz
Jodo Carlos Loureiro
Jorge Miranda
Luisa Andias Gongalves
Maria Teresa Medeiros Garcia
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O papel da gestao do risco nos projetos de inovacao

O papel da inovacdo no reforco da
capacidade competitiva das or-
ganizagdes e, consequentemente,
na confianca na sua sustentabili-
dade é um pressuposto inegavel,
reconhecido e aceite pela genera-
lidade dos investidores, gestores
e trabalhadores, sendo muitas as
evidéncias, quer empresariais quer
cientificas, que comprovam esta
afirmacao.

Contudo, é também evidente que
0s riscos associados a inovacao,
quer no plano econdmico-financeiro, quer no
plano socio-organizacional merecem uma par-
ticular analise, avaliacdo, ponderacdo e decisao
sobre 0s mesmos.

A decisdo de inovar o qué, como, quando e com
que objetivo é, quase sempre, um processo com-
plexo, exigente, dinamico, multidisciplinar e, em
particular quando a investigacdo assume um pa-
pel preponderante na concretizacdo da inovacao,
caracterizado por uma elevada dose de incerteza.
O risco, assumindo-o como a possibilidade de
um incidente ocorrer, esta presente em qualquer
decisdo de gestdo, mas quando o objetivo é deci-
dir favoravelmente, ou ndo, investir determinado
valor, frequentemente num quadro de insuficién-
cia de recursos financeiros, na producao de co-
nhecimento, esperando que 0 mesmo possa ser
valorizado num momento posterior,a sua gestao
constitui um fator fundamental para o sucesso
da organizagao.

JULIO FACEIRA GUEDES
Professor da Universidade
Portucalense
Administrador da XZ
Consultores SA

A multidisciplinaridade dos ris-
cos exige que 0s mesmos sejam
identificados e avaliados por es-
pecialistas das diferentes dreas do
conhecimento e da gestdo e, ndo
apenas, pelos economistas, erro
frequentemente assumido por al-
gumas organiza¢des, demasiado
preocupadas com as questdes eco-
némico-financeiras, desprezando
0S riscos sociais, 0s organizacionais,
os inerentes & evolucdo dos con-
correntes, do mercado, da ciéncia,
da tecnologia, ....

E também evidente que néo é suficiente avaliar o

risco e obter um resultado. Analisa-lo,compara-lo
com o nivel de risco aceitavel e decidir sobre o
que fazer para vigiar, anular ou minimizar o risco
excedentario e o residual, constitui uma ativida-
de relevante na execucao de qualquer projeto.
Nao inovar, quando os clientes e o mercado o
exigem e quando a evolucdo do negécio o re-
comenda, pode ser um passo para a crescente e
definitiva perda de competitividade.

Neste contexto, uma eficaz gestao do risco cons-
titui um fator fundamental para a concretizagao
dos objetivos estabelecidos para cada um dos
projetos e nunca, independentemente da na-
tureza e intensidade dos projetos de inovacao,
deve ser desprezada e desvalorizada.

PUB

CONTACTOS

|

Achievement Portugal, quatro jovens empreendedores crlaram a
Rent A Friend. Impulsionados pela vontade de melhorar as
nossas competéncias como futuros mem ros do mun
negocios, procuramos criar um servico inova
lacunas existentes no mercado, naquela:

aa
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Os sete erros que as marcas
persistem em fazer no Facebook

Jennifer Spivak

1 - Publicar conteudos sem interesse e depois reclamar o reduzido alcance.
2 - Recusar pagar

3 - Ignorar os recursos avancados de publicidade no Facebook

4 - Interromper a experiéncia do utilizador

5 - Implorar pelo envolvimento dos utilizadores

6 - Esquecer os utilizadores de dispositivos mdveis

7 - Nao aprender e nao ajustar as paginas numa base regular

Nao deixam de ser interessantes estas 7 dicas, ficamos sem saber se sao patrocinadas pelo
préprio Facebook, ou da analise livre da autora, no entanto mesmo sendo basicas, assistimos
todos os dias a um constante repetir destes pontos.

>
Leia com mais detalhe o artigo
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Segundo dados recentemente publicados pela empresa Simply Measured, as marcas com maior destaque no Facebook estao a sentir uma quebra no envol-
vimento dos utilizadores com os seus “posts; nos ultimos 12 meses. Este resultado podera estar relacionado com o facto do Facebook estar constantemente a
alterar os seus algoritmos de alcance organico (limit organic reach) de mensagens das marcas, em detrimento de histérias patrocinadas.

Top Brands See Facebook Engagement Plummeting
Average engagement per post for the most engaging brands on Facebook*

B vay2013 [ May 2014

DD PP DD OPY
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@ ® @ * includes Interbrand Top 100 brands with the highest number of interactions
@statistaCharts  Source: Simply Measured

Este quadro mostra-nos o nimero médio de iteragées por cada Post colocado no Facebook, pelas marcas globais mais envolvidas com esta rede social.

=

=

O Facebook esta gradualmente a limitar o alcance dos contetdos colocados pelas marcas, ou seja, as marcas nao tém outra alternativa que nao seja a de pa-
garem os seus conteudos para que sejam promovidos. Segundo um estudo publicado pela Socialbakers report, pagar de uma forma isolada pela divulgacédo
dos contetidos por si s6 ndo sera suficiente se estes conteidos ndo forem cativantes e envolvam os utilizadores. O efeito gerado pelo pagamento pelo alcance
adicional dos contetdos no Facebook sera tanto mais eficaz quanto melhor for o contetido ao provocar o maior nimero de interacdes entre os utilizadores.
Enquanto o alcance total de “posts” com poucas interacdes é apenas 2,3 vezes maior do que o alcance organico em média, o alcance total de “posts” com
mais de 5000 interacdes é quase 90 vezes maior do que o alcance organico, o que significa que o efeito de promocao de mensagens é fortemente amplifi-
cado, se o nivel de interacdo é maior. Parece-nos evidente a crescente necessidade de as marcas pagarem para terem os seus contetidos publicados, sendo
assim que o negdcio das redes sociais evolui.

Interactions Boost The Effect Of Paying For Facebook Reach

Average number of unique impressions per Facebook post, by number of interactions*

B organic Reach Total Reach (Including Paid Reach) @ Total Reach / Organic Reach
1,000,000
893.2K
800,000
600,000
400,000 @
66.4K
1.4K 33K 4.4k 20.8K 7.7k 9.5K 10.3K
1-99 100-499 500-999 1,000-4,999 5,000+
Interactions Interactions Interactions Interactions Interactions

* based on an analysis of 300,000 Facebook posts made by 2,715 brands

@ @ @ with up to 99,999 fans
@statistacharts  Source: Socialbakers

Este grdfico ilustra como as interagées com os contetidos das marcas no Facebook se correlacionam com o seu alcance
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PORTUGAL VENTURES ANUNCIA NOVOS INVESTIMENTOS
E ABRE A 82 CALL FOR ENTREPRENEURSHIP

Magnomics, SABE Online e Zuvinova
sao as novas start-ups portugue-
sas com ambicdo de se assumirem
como empresas de exceléncia a ni-
vel mundial, selecionadas em resul-
tado da iniciativa da Call For Entre-

preneurship da Portugal Ventures.

O registo para a 82 Call For Entre-
preneurship estd agora aberto e a
submissao de projetos comeca a 28
de julho.

A Call For Entrepreneurship visa
possibilitar o acesso a investimen-
to de capital de risco de projetos
inovadores ou de base cientifica e
tecnoldgica nas fases iniciais da sua
maturacao empresarial. Os projetos
selecionados pela Portugal Ventures
beneficiardo de um investimento
de até 750 mil euros, num maximo

Eighth Call: (Pre) Register Now Open!

CALL FOR
ENTREPRENEURSHIP

Don'tmiss outon an opportunity to build your dreams!
Submissions begin 28" July!

24

de 85% das necessidades totais de
fundos do mesmo. Alguns dos fun-
dos de capital de risco geridos pela
Portugal Ventures sao cofinanciados
pela Unido Europeia através do FI-
NOVA, gerido pela PME Investimen-

PORTUG\L
VENTURES

Growing. . Global

tos, COMPETE e do POR LISBOA.

A 82 Call For Entrepreneurship esta
agora aberta e a apresentacdo de
projetos tem inicio a 28 de julho. As
candidaturas sdo submetidas atra-
vés do website da Portugal Ventures.

www.portugalventures.pt

A INDUSTRIA
E O EMPREENDEDORISMO

THE DYNAMICS OF
EMPLOYMENT GROWTH:

NEW EVIDENCE FROM
18 COUNTRIES

@) OECD

A Dinamica do crescimento do emprego: Novas evidén-
cias sobre 18 paises

Um novo projeto da OCDE para estudar a dindmica dos
diferentes niveis de emprego, mostra que as empre-
sas mais “jovens” forma a fonte priméria na criacdo de
emprego, ma Ultima década e nos 18 paises analisados
(Portugal incluido). Embora com um peso reduzido na
economia, representando em média 17% do emprego,
a sua contribuicao para a criacdo de postos de trabalho
representa 42% do total e apenas 22% da destruicao do
emprego, tornando estas empresas 0s maiores contri-
buintes liquidos na criacdo de emprego. Por outro lado
as PME mais antigas, sdo as maiores destruidoras de em-

prego.

Aceda ao estudo

ESTUDO DA OCDE
SOBRE AS POLITICAS
DE INOVACAO
EM FRANCA

A Franca tem uma ja longa tradicdo em termos cientifi-
cos e técnicos, mas para acelerar a competitividade e o
crescimento econdmico tem necessariamente de explo-
rar todo o seu potencial inovador. Estes comentarios des-
tacam a necessidade de um maior encorajamento do se-
tor privado na area da inovacao, aproveitar melhor toda
a pesquisa efetuado pelo setor publico e canalizar mais
fundo para os projetos mais promissores em termos de
pesquisa e desenvolvimento. Este estudo destaca tam-
bém a necessidade de rever a fiscalidade aplicada a este
tipo de projetos.

Aceda ao estudo

AGENDA DE EVENTOS
JULHO

16

The 5th International
Conference on
Systematic Innovation
San Jose, Estados Unidos da
América

SETEMBRO

23

The Beauty Trends &
Innovations Conference
- From Insight To
Engagement

Londres, Reino Unido

29

28th IPMA World
Congress: Innovation
through Dialogue
Roterddo, Holanda

22/23

Increasing Innovation with
Brinnovation methodology,
Praveen Gupta, Lisboa Hotel
Plaza

24

Entrepreneurship in
Portugal... Porsue your
Passion,

Praveen Gupta no Instituto
Pedro Nunes, Coimbra

25/26

Making Made In Portugal
Perfect: A Global
Competitive Advantage
Through Six Sigma,
Praveen Gupta, Tecmaia

27

Entrepreneurship in
Portugal... Porsue your
Passion

Praveen Gupta na Universidade
Portucalense, Porto

Nota: Se pretender divulgar
um evento relacionado

com Inovagao e
empreendedorismo

Contacte



http://www.lisboncouncil.net/publication/publication/101-the2013-euro-plus-monitor-from-pain-to-gain.html
http://www.oecd.org/fr/sti/inno/innovation-france-ocde.pdf
http://ec.europa.eu/enterprise/policies/innovation/files/ius/ius-2014_en.pdf
www.portugalventures.pt
mailto:jorgeteixeira@vidaeconomica.pt
http://www.oecd-ilibrary.org/science-and-technology/the-dynamics-of-employment-growth_5jz417hj6hg6-en;jsessionid=5p8qkl41d7lms.x-oecd-live-02
http://www.oecd.org/fr/sti/inno/innovation-france-ocde.pdf
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SERVICO

No mundo dos servicos, o que esta
em jogo é proporcionar ao cliente
uma experiéncia Unica e gratifican-
te que o surpreenda e o fidelize, é
facilitar-lhe a vida sem ele o esperar
ou exigir, é ir ao encontro dos seus
desejos e depois ultrapassa-los.
Para se oferecer um bom servico, o
cliente tem de sentir que a empresa
ndo é demasiado grande para que
cada caso seja tratado como Unico,
e ndo é demasiado pequena para
que cada cliente beneficie do maior
profissionalismo.

No caso das empresas de servicos,
elas ndo se podem esquecer que
0 seu produto sdo as pessoas, que
as suas vantagens passam pela ati-
tude, pela disponibilidade e pelos
sorrisos dos seus quadros e que os
pontos fracos assentam na ma von-
tade ou na falta de brio dos seus
funcionarios, tudo se decide nos

[2XF

poucos minutos em que se tem a
oportunidade de interagir com o
cliente.

Nos servicos, as melhorias nascem
das criticas dos clientes e das su-
gestées daqueles que lidam com
eles, até porque estes tendem a ser
fundamentais: ou bem que sdo os
melhores advogados da empresa
ou terroristas encarregues de minar
a imagem ao divulgarem a ma im-
pressao que se deixa.

Se quando se estd a vender um pro-
duto, para refrescar a sua imagem
poderd bastar uma mudanca de
embalagem ou de logotipo, quan-
do se esta a oferecer um servico a
Inovacao passa por ir ao encontro
dos valores, dos ideais e dos senti-
mentos dos clientes. Efetivamente,
servir é dar ouvidos a imaginacao,
ao entusiasmo, as ideias, as criticas
e as reclamacoes dos clientes, é pas-
sar duma postura defensiva a uma

postura construtiva e é considerar a
critica como um favor que o cliente
esta a fazer, ao dar a oportunidade
de corrigir o que se fez.

A relagdo com o cliente tem de ser
constantemente alimentada e aca-
rinhada, para com ele se estar num
permanente estado de lua de mel
profissional. Quando sdo pessoas
gue estdo em jogo, ndo se pode es-
perar que tudo corra sempre bem, e
o teste estd em saber como se reage
quando algo corre mal, ou seja, ha
gue perceber porque é que o clien-
te abandona, para passar da cura a
prevencao e fazer do cliente um sé-
cio privilegiado da empresa, o que
se consegue através dum perma-
nente acompanhamento e capaci-
dade de Ihe propor novas solugdes,
isto é, da capacidade de inovar.

LUIS ARCHER - CONSULTOR
luismariaarcher@iol.pt

Triz Simplificado Nuevas aplicaciones de resolucion de problemas
paraingenieria y fabricacion

indice:

Capitulo 1. ;Por qué buscar nuevas maneras de solucionar problemas?
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