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1 Introdugdo

Num contexto empresarial cada vez mais competitivo, atender as expectativas dos clientes é a chave para o sucesso
de qualquer organizagdo. A norma ISO 9001, através do cumprimento dos requisitos, legais e regulamentares, permite
as organizagdes orientarem-se em busca de melhores resultados organizacionais. O cumprimento dos requisitos da
norma permite as empresas assegurar o fornecimento de produtos/servigcos com um sélido nivel de qualidade visando
a satisfagcdo dos clientes (Tzelepis et al., 2006), independentemente da dimensdo da empresa e do sector de
actividade. A qualidade é importante para as organizag0es, pois, entre outros aspectos, permite melhorar a qualidade
dos produtos, reduzir desperdicios e custos e melhorar o desempenho das mesmas, com vista ao aumento da
satisfagdo de todas as partes interessadas (Deming, 1981, 1982, 1986 e Garvin, 1984, 1986, 1987 citados em Curkovic
e Sroufe, 2008). No entanto, ndo ha um “melhor” modelo de gestdo para determinada organiza¢do. Assim, a norma
deve ser adaptada a realidade de cada empresa tendo em conta a sua cultura, o seu mercado e os seus objectivos de
negadcio (Piskar e Dolinsek, 2006).

Este artigo, suportado em evidéncias empiricas e analises qualitativas e quantitativas, visa averiguar as melhorias
desenvolvidas no processo de gestdo de reclamagbes resultantes da implementagdao do sistema de gestdo de
qualidade (SGQ) numa industria de mobilidrio. Adicionalmente, os resultados obtidos serdo comparados com outras
organizagOes pertencentes ao mesmo sector de actividade.

2 A NORMA ISO 9001 NO CONTEXTO EMPRESARIAL

2.1 Objectivos da implementagéo

O principal objectivo da norma ISO 9001 é apoiar a implementagao de um SGQ eficaz, aumentando a capacidade da
empresa em analisar os processos e operagoes e identificando erros e respectivas acgdes preventivas e correctivas a
tomar, com vista a melhoria continua. Segundo (Naveh e Marcus, 2004 citados em Curkovic e Sroufe, 2008) as
organizagles comegaram a alcangar vantagens operacionais, quando a implementag¢do do SGQ conseguiu estimular a
mudanca. Desta forma, os varios estudos realizados confirmam que a melhoria organizacional é facilmente alcancavel
guando a organizagao direcciona a implementa¢do do SGQ para a melhoria dos processos internos e ndo apenas como
um factor de marketing ou aspecto promocional. As empresas necessitam de um sistema de gestdo da qualidade
proactivo, capaz de promover a satisfagdo dos clientes e de dar uma resposta rdpida as necessidades destes. No
entanto, segundo Naveh e Marcus (2004 citados em Curkovic e Sroufe, 2008), os beneficios operacionais que podem
ser atingidos com a implementagao do SGQ podem ndo implicar uma melhoria no desempenho da organizagao.

3 MotivagOes para a implementag¢ao do SGQ

A implementagcdo de um sistema de gestdo da qualidade segundo a norma ISO 9001 deve-se, essencialmente, a
necessidade de expansdo a novos mercados e/ou a necessidade de melhorias organizacionais (melhoria continua).
Assim, a motivacdo é um factor decisivo para a implementacdo eficaz de um SGQ numa organizagdo. Bayati e Taghavi,
(2007) realgam trés factores principais, dos varios mencionados na literatura, que afectam a motivagdo para
implementar e certificar o SGQ:

e  Exigéncia dos clientes.

e  Aposta num crescimento sustentavel.

e Necessidade de melhorar continuamente os processos internos.
A necessidade da empresa adquirir novos clientes, de a organizagao se expandir para novos mercados, de melhorar a
sua imagem corporativa e a pressdo exercida pelos clientes sdo consideradas por Buttle (1997 citado em Awan e
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Bhatti, 2003) e Piskar e Dolinsek, (2006), motiva¢des de desempenho de marketing (externas). Por outro lado, o autor
classifica a melhoria da qualidade do produto e/ou servigo prestado, a eficiéncia das operagdes e o aumento da
consisténcia como motivagGes de melhoria de operagdes (internas).

4  PROCESSO DE GESTAO DE RECLAMACOES

O processo de gestdo de reclamagbes assume um papel preponderante no SGQ, pois é através deste que as empresas
obtém o feedback dos clientes, conhecem os seus pontos fortes e as suas oportunidades de melhoria. Bosch e
Enriquez (2005) afirmam que as reclamagdes sdo economicamente desvantajosas para as organizagdes, tanto a nivel
de custos directos como de indirectos. Contudo, através das reclamagdes, as empresas podem extrair conhecimento
de valor inestimavel, porque as mesmas reflectem a voz directa do cliente (VOC). A importancia da informagdo
transmitida pelos clientes fomenta as empresas a desenvolver o seu proprio Sistema de Gestdo de Reclamacgdes para
explorar esta informagdo e transforma-la em oportunidades de melhoria, promovendo a melhoria continua e a
inovacdo dentro da organizagdo. Porém, os elevados custos e tempos de implementagdo e a incerteza relativa aos
possiveis resultados obtidos constituem graves entraves ao avang¢o do processo. McAlister e Erffmeyer (2003)
consideram os problemas com os produtos e com as trocas comerciais os principais factores que contribuem para as
reclamacgdes de clientes. Os autores consideram escassas as oportunidades cedidas aos clientes para poderem revelar
a sua satisfacdo e/ou insatisfacdo e que estas sdo importantes para as organizagbes pois reflectem as oportunidades
de melhoria em prol da continuidade das relagdes comerciais. E de elevada importancia para o cliente, a capacidade
da empresa em responder com rapidez e eficacia a entregas, a consultas de precos, o interesse demonstrado em
satisfazer as suas necessidades e expectativas, a qualidade, a confianca, a seguranca e a sensibilizacdo da empresa
para as tendéncias de mercado (Tsim et al., 2002).

5 Conclusao

Um sistema de gestdo da qualidade deve ser utilizado como uma ferramenta de apoio as empresas rumo a melhoria
continua. E unanime que as melhorias conseguidas com a implementacdo sdo significativas, principalmente ao nivel
da eficacia e da produtividade. As empresas adquirem disciplina e os processos sdo continuamente revistos através do
acompanhamento dos objectivos definidos e, consequentemente, melhorados.

O processo de gestdao de reclamagdes apoia a definicdo dos objectivos, pois é através deste que se conhecem as
necessidades dos clientes e o seu ponto de vista acerca do desempenho da organizagdo. Satisfazer o cliente e estar
atento as tendéncias de mercado é preponderante no sucesso das organizagdes. Assim, as organiza¢gdes devem
possuir um processo de gestdo de reclamagdes dinamico, capaz de captar todas as informagdes importantes dos
clientes e transforma-las em oportunidades de melhoria. Contudo, vérias sdo as barreiras que dificultam o avanco
neste longo percurso. Os elevados custos associados e a falta de disponibilidade dos recursos existentes nas
organizagGes impedem o avango e originam desisténcias.
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