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1) RESUMO

Este artigo faz parte do Projeto de fatores Humanos e tecnoldgicos da Competitividade
da Universidade Federal Fluminense — UFF, que apresenta estudo realizado sobre o segmento
textil e de confecgdo de roupas sobre a percepcao de qualidade, modelo SERVQUAL
adaptado para produto e o uso competitivo de tecnologia da Informacao

Os referenciais teoricos usados nesse trabalho foram Porter (1986), Pine (1994) e
Kotler (1993) para o uso de T.I., e Parassuraman et al. (1990), para qualidade percebida.

Foram elaboradas E TESTADAS 4 hipoteses:

a) Hipotese I — O setor téxtil esta fortemente ligado a dimensao “Empatia” do modelo
SERVQUAL de Parassuraman adaptado para produto;

b) Hipdtese II — As empresas téxteis estdo utilizando tecnologia da Informagdo como
ferramenta gerencial;

¢) Hipotese III — A qualidade ¢ fator de competitividade maior que o preco e a inovagao, €
menor que a diferenciagao;

d) Hipotese IV — As empresas téxteis “ndo” estdo utilizando a tecnologia da informagao para
alcangarem melhor posicionamento estratégico e vantagem competitiva.
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ABSTRACT

This article is part of the project human and technological factors OF
COMPETITIVENESS from Fluminense Federal University - UFF, it presents the studies
carried out on the textile segment and on the making of clothes, regarding quality perception,
model SERVQUAL, adapted for product and for the competitive use of Information
technology.

The theoretical framework used in this document was Porter (1986), Pine (1994) and
Kotler (1993) for the use of T.I., and Parassuraman et al. (1990), for perception of quality.
The following statements below are 4 hypotheses, which were elaborated and evaluated.
a) Hypothesis I - The textile section is strongly linked to the dimension "Empathy" of
Parassuraman SERVQUAL model, adapted for product;
b) Hypothesis II - The textile companies are using Information technology as managerial tool;
c) Hypothesis III - quality represents a factor of competitiveness larger than price and
innovation, and smaller than the differentiating factor;
d) Hypothesis IV - The textile companies are “not” using information technology in order to

reach a better strategic position and competitive advantage.
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2) INTRODUCAO

A industria téxtil, nos ultimos anos, foi um dos segmentos que mais sofreu com a
acirrada competi¢cdo mundial. Este trabalho consiste em apresentar dados e andlises sobre dois
assuntos de suma importancia para o citado segmento:
a) A percepcao da qualidade de um produto téxtil, por parte do Cliente;
b) O uso competitivo da tecnologia da informagdo em empresas téxteis.

Devido ao tamanho e abrangéncia do setor téxtil nacional, este estudo foi focado no
segmento de Jeanswear (indigo), objetivando fazer um estudo mais aprofundado e com isso,

contribuir parar o crescimento e competitividade do produto no cenéario mundial.

3) O MODELO SERVQUAL
O modelo SERVQUAL ¢ um modelo desenvolvido para se identificar & percepcao de
qualidade de servigos pelo cliente. Este modelo foi desenvolvido por A. Parassuraman,

Valerie A. Zeithaml e Leonard L. Berry.



3.1) ADAPTACAO DO MODELO SERVQUAL PARA PRODUTO

Nesse estudo foi realizada uma adaptagdo do modelo SERVQUAL para produto
somente para as dimensdes usadas: tangibilidade, confiabilidade e empatia e seus respectivos
hiatos:

a) Tangibilidade: Uso de processo, pessoal e equipamentos para perceber a qualidade do
produto / hiato 3 — “Discrepancias entre as especificacdes da qualidade do “produto” e a
percepcao no uso’;

b) Confiabilidade: Habilidade de fornecer um produto, de forma confidvel, precisa e
consistente / hiato 5 - “Discrepancias entre as expectativas do “produto” e o “produto”
recebido;

c¢) Empatia: Aten¢do individualizada em fornecer um “produto” com aspectos de qualidade
que atendam ao cliente / hiato 2 — “Discrepancia entre as percepgdes sobre o produto e as

especificagdes ou normas de qualidade”;

4) CADEIA DE VALOR E A VANTAGEM COMPETITIVA (Porter 1989)

Uma empresa pode adquirir vantagem competitiva executando suas atividades
estratégicas importantes (projeto, marketing, logistica, custos) melhor que sua concorréncia.

A obtencdo e a sustentacao de uma vantagem competitiva dependem da compreensao,
ndo so da cadeia de valores, mas também do modo como a empresa se enquadra no sistema de
valores geral.

Atividades de valor podem ser divididas em 2 tipos gerais: primarias ¢ de apoio. As
primarias sao as envolvidas na criagao fisica do produto e na sua venda e transferéncia para o
comprador, bem como na assisténcia pds-venda. As atividades de apoio sustentam as
atividades primarias e a si mesmas, fornecendo insumos adquiridos, tecnologia, recursos
humanos e varias fungdes no ambito da empresa.

b) Identificacdo das Atividades de Valor

A identificagdo das atividades de valor exige o isolamento de atividades tecnologicas
e estrategicamente distintas.



Figura 1: A cadeia de valor
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5) MODELO DE ESTABILIDADE DINAMICA ( PINE, 1993 )

O modelo de Estabilidade Dinamica foi desenvolvido como proposta de entendimento
do novo cenario competitivo, que nao era mais suportado pelos modelos tradicionais de
administracao e producao.

Apesar de existirem varios outros modelos para analise de competitividade, o modelo
de Estabilidade Dindmica se estabeleceu como uma poderosa e eficiente ferramenta de analise
de competitividade.

O modelo ¢ demostrado a partir de uma matriz, denominada “Matriz de mudanga
produto-processo* (figura 2), onde o eixo horizontal demostra as mudangas nos processo,
desde mudancas estaveis, evoluciondrias, construidas sobre a capacidade da organizagdo em
desenvolver , produzir , comercializar e entregar produtos ou servigos, até mudancas rapidas e
dindmicas, que exigem novas capacidades e tornam obsoletos o velho Know-How e
experiéncias.

O eixo vertical mostra as mudancgas de produtos e servigos estaveis, que foram muito
padronizados ao longo do tempo para produtos dinamicos que incorporam grande variedade e
customizagao individual, para atender a nova demanda do mercado.

Figura 2: Matriz de Mudanga Produto-Processo
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5.1) CORRELACAO ENTRE OS MODELOS DE ESTABILIDADE DINAMICA E
CADEIA DE VALOR

E possivel identificar o posicionamento de uma empresa em um dos quadrantes do

modelo de Estabilidade Dinamica (Pine, 1993) através da analise de sua ‘cadeia de valor’,

caso exista a consisténcia na estratégia de posicionamento de produtos e processos € o uso da
TI. Existe uma correlagdo direta entre as caracteristicas de cada quadrante definido por Pine e
o modo e intensidade da utilizagao da TI descrita por Porter.

Na figura 3 ¢ apresentada a localizacdo dos quadrantes do modelo de Estabilidade

dindmica sobre as respectivas categorias da ‘cadeia de atividades’ do modelo de cadeia de

valor.

Figura 3: Correlacdo entre os modelos de Estabilidade Dinamica e Cadeia de Valor
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6) PRECO, INOVACAO E DIFERENCIACAO (Kotler 1993)
Como forma de melhor elaborar as questdes da Hipotese 3 foi usado como referencial
teorico, além de Pine e Porter, Kotler no que se refere aos aspectos de Prego, Inovagdo e

Diferenciagao.

7) UNIVERSO E AMOSTRA PESQUISADOS
A defini¢do do perfil das empresas pesquisadas para esse estudo, se deu pelos

seguintes critérios:
1) Industria Téxtil:
a) Empresas situadas nos principais polos téxteis nacionais (Sao Paulo, Rio de janeiro, Minas

Gerais, Ceara, Santa Catarina);



b) Empresas participantes das principais feiras nacionais e internacionais (FENIT,
FENATEC, PREMIERE VISION);
c) Participagdo representativa no segmento;

Dentre as empresa que se enquadram nesse perfil, foram convidadas 7 empresas,
sendo que 3 aceitaram participar da referida pesquisa (43%). As 3 empresas pesquisadas
representam algo em torno de 57% do mercado de Jeanswear, em quantidades produzidas
(metros).

2) Confecgoes de Roupas:

a) Empresas situadas no eixo Rio — Sao Paulo;

b) Empresas participantes das principais feiras de moda no Brasil (Fashion Rio, Sao Paulo
Fashion Week, FENIT);

¢) Produc¢do mensal minima de 10.000 pegas.

Dentre as empresas que se enquadram nesse perfil, forma convidadas 11 empresas,
sendo que sete aceitaram participar da referida pesquisa (64%).

Como critério de escolha das empresas, também foram considerados aspectos como:
dificuldade quanto ao contato e obtencdo de acesso, tempo de realizagdo da coleta de dados e

custos envolvidos.

8) ANALISE DOS RESULTADOS

A pesquisa de campo foi realizada em 3 empresa téxteis e 7 empresas de confecgdes
de roupas. Foi aplicado questionario sendo que a forma de coleta de dados foi de 30% por
meio de entrevistas pessoais € 70% através de correio.

Os profissionais entrevistados: Atuam em sua maioria, nos cargos de gerente industrial
(40%) e gerente de qualidade (30%); 80% trabalham entre 5 e 40 anos na organiza¢do; 70%
estdo de 5 a 20 anos realizando suas atividades.

As empresas entrevistadas: Estdo em média hd 36 anos no mercado (7 a 79 anos);
Possuem em média 2.070 (ind. Téxtil) e 464 (Confecgdes) colaboradores; Produzem por més
16.380.000 metros (ind.téxtil) e 752.000 pecas (Confecgdes); 71% concentram suas

exportagdes para EUA, Canada e Europa; 70% operam no mercado interno e externo.

8.1) PERCEPCAO DA QUALIDADE
Para avaliar a percep¢do de qualidade do produto téxtil, foram utilizadas 3 dimensdes

do modelo SERVQUAL: tangibilidade, confiabilidade e empatia e 4 questdes-chave:



Q.C.1) O cliente percebe qualidade através da identificacdo de defeitos? (Dimensdo
Elementos Tangiveis)

Q.C.2) O cliente percebe qualidade através de aspectos do tecido como: Cor, largura,
desbotamento, migragdo de cor, espessura, maciez, resisténcia? (Dimensdo Empatia)

Q.C.3) Ha percepcao de qualidade no atendimento ao que foi pedido pelo cliente de forma
confiavel, precisa e consistente? (Dimensdo Confiabilidade)

Quadro 1: Hipotese 1 / Analise Final

CONFIABILIDADE CLIENTES HIATO 5
Perguntas Percepgao Expectativa P-E
TANGIBILIDADE - HIATO 3 87% 100% - 12%
EMPATIA — HIATO 2 100% 100% 0%
CONFIABILIDADE — HIATO 5 96,5% 100% -3,5%

Através do quadro acima, andlise das dimensdes pesquisadas: tangibilidade, empatia e
confiabilidade, conclui-se que no segmento téxtil de jeanswear, a percep¢ao estd fortemente
ligada a dimensdo “empatia” (classificagdo de matéria prima), seguida da dimensdo
“confiabilidade (solicitado x recebido) e por ultimo a dimensao tangibilidade (identificacao de

defeitos).

8.2) USO COMPETITIVO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

A seguir, os resultados das hipoteses [ e IV:
a) Hipdtese II: “As empresas téxteis estdo utilizando Tecnologia da Informag¢do como
ferramenta gerencial”.
Analise Final - As empresas téxteis estdo utilizando forma eficaz, Sistemas de Informagao
executiva (ERP), e Sistemas de Informacdo Gerencial (Base de Dados, Planejamento
Estratégico). Os Sistemas de EDI (disseminagdo de dados por toda organizagao) e os Sistemas
de Apoio a Decisdo (planilhas para tomada de decisdo), ndo estdo sendo usados de forma
eficaz, se comparados a Amostra Brasil I. Cabe ressaltar que todas as organizagdes foram
unanimes em afirmar que as ferramentas de gestdo estratégica trazem beneficios para a
organizagao.
b) Hipodtese IV: “A Tecnologia da Informagdo proporciona maior competitividade e melhor

posi¢do estratégica”.




Quadro 6: Resultados da hipotese IV

Avaliacdo Final - Na avaliacdo do quadro acima, as empresas téxteis estdo utilizando a
tecnologia da informag¢ao para mudar seus relacionamentos com clientes e fornecedores, criar
diferenciagdo frente ao mercado, e desenvolver novos negocios. Conclui-se que as empresas
estdo, segundo o modelo de estabilidade dindmica de Pine (1994), em processo de melhoria

continua.

8.3) HIPOTESE III
“A qualidade ¢ fator de competitividade mais dominante que os fatores Preco, Diferenciagdo e
Inovacao”.

Esta hipotese foi realizada uma comparacdo da qualidade do produto téxtil, com outros
fatores como diferencial competitivo, preco, diferenciagdo e inovagao:

a) Qualidade x Preco:

Embora 57% dos entrevistados considerem o pre¢o do produto “muito importante”,
71% acreditam que a qualidade ¢ fator de maior competitividade. Os 29% contrarios a
afirmativa, acreditam que o desemprego ¢ o baixo poder aquisitivo fazem dele fator mais
importante.

b) Qualidade x Diferenciagao:

Os fatores de diferenciagdo mais importantes ao adquirir um produto, considerados
pelos entrevistados, foram a adequacdo (29%) e a confiabilidade (29%) (contra 14%
desempenho, durabilidade e estilo). 72% acham que o produto diferenciado serd visto como
de melhor qualidade e 58% acham que a diferenciacdo ¢ fator de maior competitividade que a
qualidade.

d) Qualidade x Inovacao:

50% dos entrevistados atribuem maior valor a qualidade ao adquirir um produto; em
uma avaliagdo de valor, 100% acreditam que a qualidade agrega alto valor” ao produto; 45%
gostariam de receber o atributo “qualidade”com maior freqiiéncia, contra 33% de design e
22% de caracteristicas; 58% acreditam que a inovagdo ¢ fator de competitividade mais
dominante que a qualidade.
Avaliacao Final

Através dos dados apresentados, a conclusdo para esta hipdtese ¢ que na questio-
chave 1, ¢ valida a afirmativa que a qualidade ¢ fator de competitividade maior que o preco.

Para a questdo-chave 2, a diferenciagdo aparece como fator de maior competitividade em



relagdo a qualidade, tornando a questdo “ndo valida”. Para a questdo-chave 3, embora 1 das
perguntas afirme que a inovacao ¢ fator de competitividade mais dominante que a qualidade,
as demais afirmativas dos entrevistados, mostram o contrario. Com os resultados, conclui-se

como “plausivel” a referida hipotese.
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