O Modelo REQI

O modelo REQI (Carvalho, 2016) pretende ser unrarfegnta flexivel de avaliacédo
continua e periddica da eficaciegultados), deficiéncia, daqualidade e danovacgéo
numa organizacao, através de um conjunto ajustadldecadores de desempenho,
relacionados com as metas e objetivos da mesma.

Assim, osresultadostém a ver com a eficacia organizacional, i.etjrmyanento das
metas e objetivos, quantitativos e qualitativossaderados no plano estratégico da
organizacao; aficiénciatem a ver com a utilizacdo parcimoniosa dos resjise.,
produzir mais com 0S mesmaos recursos, ou produnesmo, mas gastando menos
recursos; @ualidade — tem a ver com o relacionamento transacional @®clientes
atuais, os quais desejam, obviamente, um produtpiaélade, i.e., que satisfaca os
seus requisitos; eiaovacgaotem a ver com os clientes futuros, de modo a que a
organizacdo possa manter a sua atividade, investimdpesquisa e desenvolvimento
para satisfazer as necessidades e desejos dadisptes.

A nivel da eficacia ou resultados, trata-se dei@vam que medida essas metas e
objetivos foram atingidos, tanto a nivel financaiomo néo financeiro. Encontram-se
aqui todo um conjunto de indicadores economiconie&os, de producéo, de liquidez,
de risco do negdcio, sim como todos aqueles qurifzen verificar se 0s objetivos da
organizacao foram atingidos, como sdo exemplodisadores desenhados para avaliar
a satisfacao dos clientes, o seu grau de lealdagieta de mercado, a taxa de
crescimento desta quota, etc.

A nivel da eficiéncia, os indicadores estao relzaitos, em geral, com uma reducdo dos
custos médios de producdo. Podemos medir, por éaempAcio entre 0s custos
administrativos e a despesa total; o custo diretorrido por cliente de cada produto; o
custo total por cliente de cada produto; as hoeasatbalho médias despendidas por
cliente; o custo total por output; o nimero de otgpor horario completo de trabalho;

0 numero de outputs por hora; a produtividade alytint unidade de recurso; o tempo
médio de producéo, etc.

A nivel da qualidade, encontramos indicadores cormamprimento dos prazos
prometidos aos clientes; os niveis de segurangapet@ncia e simpatia na resolucao
dos problemas dos clientes; o nivel de atencatgaes cada cliente; a conformidade
do produto em relacdo ao prometido e desejado phérdes; o nimero de erros nos
servigos prestados; o valor monetario das incorittades; a simplicidade no
relacionamento com os clientes em termos de dodag@mda transacao; o nivel de
compromisso interno na melhoria continua dos psxe® nivel de competéncia dos
membros da organiza¢do nos contactos com os psialeo, etc.

A nivel da inovacédo, poderéao ser exemplos os segpuindicadores: medida da procura
ativa de ideias inovadoras por parte da gestaojed de aceitacdo na organizacao das
inovacdes técnicas; a existéncia de prémios pama gontribua com novas ideias; o
nivel de criacdo de novos produtos em funcéo daamgadnos gostos e preferéncias dos
clientes; a frequéncia de inovagao nos procesg@simacionais; o valor do

investimento em investigacéo e desenvolvimentopdartomo a gestao de topo encara
o desenvolvimento e implementacéo de projetos thanés, mesmo sabendo que alguns



podem falhar; o nivel de reconhecimento da orggézaomo inovadora no mercado; o
nivel de atencéo aos avancos tecnologicos em eradgtor da organizacao, etc.

Obviamente, todos estes exemplos podem ser caraate com medidas desenhadas
especificamente para o caso e contexto concretoaddeorganizacgéao.

Uma vantagem inerente a este modelo é nao tersigads de um processo de
consultadoria, muitas vezes dispendioso e de ldifteicucdo, como acontece quando se
usam modelos como o Balanced Scorecard.
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