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RESUMO

Nas empresas, as decisdes devem ser tomadas com base na analise de dados e fatos, que
podem ser obtidos através de técnicas e ferramentas da qualidade, esta tem como um dos
objetivos, identificar problemas de um processo, produto ou servico. E neste contexto que esta
inserido o presente artigo, utilizando-se da Ferramenta da Qualidade Matriz GUT para
identificacdo e priorizagcdo de problemas de uma empresa prestadora de servigos do setor
elétrico. Foram identificados problemas em diversos setores da empresa e, através da
utilizacdo da ferramenta de priorizacdo Matriz GUT foi possivel classifica-los de acordo com
a prioridade de resolucdo. A partir da utilizacdo desta ferramenta foi possivel nortear a tomada
de decisdes nesta empresa, colocando em primeiro lugar os problemas que realmente
apresentavam maiores riscos ao crescimento e lucratividade, e ao mesmo tempo foi possivel
demonstrar a necessidade da utilizacdo de um grupo de ferramentas da qualidade integradas
entre si a fim de atingir melhores resultados.

Palavras-chave: Ferramentas da Qualidade. Matriz GUT. Priorizac&o de problemas. Empresa
do setor elétrico.

1 INTRODUCAO

No atual cenadrio em que nos encontramos, onde a competitividade é questdo de
sobrevivéncia para as empresas, buscar aperfei¢oar os processos internos acercando 0s erros e
problemas é fundamental para garantir o crescimento e a lucratividade da empresa. A busca
por qualidade, tanto nos processos quanto no produto final é uma forma de se atingir tal
expectativa, uma vez que o0s custos sdo reduzidos, os problemas séo controlados e os clientes
cada vez mais exigentes, sentem-se satisfeitos.

Segundo Weill (2005), a implantacdo de um programa da qualidade é a maneira mais

eficaz de transformar a organizacdo, adaptando-a as novas necessidades da sociedade,
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melhorando o atendimento aos clientes. Paladini (2004), afirma que "o processo de
implantacdo da qualidade total envolve, fundamentalmente, a selecdo e aplicagdo de
ferramentas e estratégias basicas especificas para as diferentes situacfes por que passa o
processo de producao da qualidade™.

Nas empresas, as decisdes devem ser tomadas com base na analise de dados e fatos,
que podem ser obtidos através de técnicas e ferramentas da qualidade. Estas, tem como um de
seus objetivos identificar problemas de um processo, produto ou servico, analisa-lo e buscar
as melhores solucfes possiveis.

E neste contexto que reside o presente artigo, utilizando-se da ferramenta da
Qualidade Matriz GUT para identificacdo e priorizagdo de problemas de uma empresa

prestadora de servicos do setor elétrico.
2 MATRIZ GUT

A matriz GUT é uma ferramenta de decisdo na priorizacdo de problemas, geralmente é
utilizada na andlise de riscos e mostra através da qualificacdo dos problemas quais sdo as
prioridades, visando minimizar os impactos destes perante a empresa.

E uma ferramenta da qualidade complementar a outras ferramentas de um sistema de
Gestdo da Qualidade, e esta ligada ao ciclo PDCA na etapa de Planejamento, onde acontecem
identificacOes, priorizacdes e definicdo de planos de acgéo.

E baseada na avaliacdo dos problemas através da atribuicdo de notas para 0s aspectos
de gravidade, urgéncia e tendéncia, orientando assim as decisdes mais complexas, auxiliando
a empresa a definir suas estratégias e politicas a médio e longo prazo, priorizando as mais
importantes e levando em consideracdo a gravidade, urgéncia e tendéncia do problema. Assim
atribui-se um ndmero inteiro entre 1 e 5 a cada uma das dimensdes (G, U e T),
correspondendo o 5 a maior intensidade e 0 1 a menor e os valores obtidos para G, Ue T a
fim de se obter um valor para cada problema ou fator de risco analisado. Os problemas que
obtiverem maior pontuacao seréo tratados prioritariamente (MARSHALL, 2008).

Para a aplicacdo desta ferramenta, faz-se necessario o uso de tabelas, estas sdo o
método de aplicacdo e servirdo como registro para a ferramenta. Existem diversas formas de
montar uma tabela para Matriz GUT, sendo possivel adaptar conforme a necessidade ou
escolha do usuario. Na Tabela 1 temos um modelo simples de tabela GUT criada pelos

autores.
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Tabela 1 — Modelo Matriz GUT

G U T Ranking de
Problema (Gravidade) | (Urgéncia) | (Tendéncia) GxUxT prioridade
Problema 1 5 3 3 45 il
Problema 2 4 4 5 80 o
Problema 3 3 5 0 [ z

Fonte: Adaptado Marshall, 2008.

2.1 COMO FUNCIONA

O funcionamento da matriz GUT é simples, basta seguir alguns passos para monta-la,
sempre levando em consideracdo o significado de cada uma das letras da sigla: Gravidade:
avaliar o impacto do problema analisado caso ele venha a acontecer, pode ser analisado sobre
alguns aspectos como, tarefa, pessoas, resultados, processos, etc. Urgéncia: avaliar o tempo
necessario ou disponivel para corrigir o determinado problema analisado, quanto maior a
urgéncia, menor serd o tempo disponivel para resolver este problema. Tendéncia: avaliar o
potencial de crescimento do problema analisado e sua probabilidade de se tornar maior com o

passar do tempo.

1° passo: Identificar e listar os Problemas: Como parte inicial do processo é de suma
importancia que os problemas sejam bem avaliados, podem ser colocados desde 0s mais
superficiais até os mais nocivos. A listagem de problemas pode ser feita em equipe, assim €
possivel chegar a uma lista que contenha realmente todos os reais problemas ou riscos
existentes dentro da organizacao.

2° passo: Classificar os problemas: Neste passo devemos atribuir notas para os aspectos de
gravidade, urgéncia e tendéncia de cada um dos problemas encontrados na listagem anterior
para prosseguir com a montagem da tabela.

As notas atribuidas devem seguir a escala crescente de 1 a 5, sendo 5 para 0s maiores
valores e 1 para os menores valores. Para a atribui¢do de notas ndo ser subjetiva, no momento
de atribuir as notas podemos pensar nas notas para os aspectos da seguinte maneira, conforme
0 Quadro 1.
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Quadro 1 — Notas atribuidas em escala crescente

G = Gravidade U= Urgéncia T= Tendéncia

1= Sem Gravidade 1= Pode esperar 1=Nao ira mudar

2= Pouco Grave 2= Pouco urgente 2= Ird piorar a longo prazo

3= Grave 3= Urgente, merece atencgdo a 3= Ir& piorar a médio prazo
curto prazo

4= Muito Grave 4= Muito urgente 4= Ira piorar a curto prazo

5= Extremamente Grave | 5= Necessita de atencdo 5= Ira piorar rapidamente
imediata

Fonte: Adaptado de PALADINI (2004).

3° passo: ldentificar as prioridades: Apds atribuir notas aos problemas, devemos
multiplicar os valores obtidos de cada aspecto a fim de identificar os problemas que devem
ser tratados como prioridade (aqueles que atingem a maior nota). Pode-se criar um ranking
dos problemas a partir da soma das notas, os problemas com maior nota (maior prioridade)
devem ficar no topo do ranking.
“Algumas pessoas costumam usar o Grafico de Pareto® em conjunto com esta
ferramenta para a anélise das prioridades. Porém, ndo h4 uma regra. Vocé pode

combinar a Matriz GUT com outras ferramentas ou utiliza-la sozinha”. (PERIARD,
2011 p.1).

4° passo: Decisdes estratégicas: Apds a montagem do ranking dos problemas, teremos em
méaos o resultado da Matriz GUT, ou seja, 0s problemas que apresentam maiores riscos a
empresa, sendo assim, devemos definir planos de acdo para a resolucdo dos problemas. Estes
planos irdo definir responsaveis para tratar os problemas, como isso se fara, e prazos para
estas tratativas.

Os planos de acdo podem ser feitos utilizando outras ferramentas da qualidade, estas
outras ferramentas irdo trazer uma analise mais detalhada das causas e uma melhor definicdo
para as tratativas dos problemas. Bons exemplos de ferramentas para analise das causas e
definicéo de planos de agdo sdo o Diagrama de Ishikawa, para anélise das causas, e 5SW2H e o

ciclo PDCA para planos de agéo.

> Gréfico de Pareto: conhecido como Andlise de Pareto, ou Regra 80/20, estudo desenvolvido por Joseph Moses
Juran, consultor da area da qualidade que identificou que 80% dos problemas sdo geralmente causados por 20%
dos fatores. O nome “Pareto” vem de uma homenagem ao economista italiano Vilfredo Pareto, que em seu
estudo observou que 80% da riqueza da Italia estava na méo de 20% da populagdo. E boa parte do entendimento
da Curva ABC se deve a analise desenvolvida por Pareto. (SANDRONI, 2010).
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3 METODOLOGIA

Diante do objetivo proposto por este artigo cientifico, foi necessario definir uma
estratégia para aplicacdo da ferramenta de priorizacao de problemas Matriz GUT, definindo a
sequéncia de atividades necessarias para alcancar o resultado esperado, ou seja, aplicar uma
metodologia de priorizagéo de problemas baseada na ferramenta Matriz GUT dentro de uma
empresa prestadora de servicos do setor elétrico. A Figura a 1 mostra a sequéncia de

atividades realizadas na pesquisa.

Figura 1 — Sequéncia de atividades da pesquisa

1. Identificacdo dos

problemas ja tratados 2. Levantamento de

3. Priorizacédo dos

(Pesquisa na documentacéo) |:>

dados (Brainstorming)

problemas (Matriz GUT)

5. Plano de Acédo para a
amostra de problema

%

4. Andlise das causas
de uma amostra de

problema (Diagrama

@ de causa e efeito)

6. Sugesties de Melhaoria

Fonte: Adaptado de PALADINI (2004).

3.1 CARACTERIZACAO DA EMPRESA ESCOLHIDA

A presente pesquisa foi realizada em uma empresa de pequeno porte (27 funcionarios),
atuante no setor elétrico, com principais atividades: engenharia, projeto e desenvolvimento,
execucdo de instalagdes elétricas (redes de distribuicdo, subestacdes, instalacbes prediais e
industriais), localizada na cidade de Xanxeré- SC. Sendo que esta empresa atual tanto no setor
privado quanto no setor publico, contando com cerca de 60% de suas obras e servigos frutos
de processos licitatorios.

A empresa possui certificacdo 1SO 9001:2008 desde 2014. Essa certificacdo
proporcionou melhorias para a empresa uma vez que garantiu a padronizacdo de

procedimentos e métodos utilizados, sendo essa uma evolucao para o gerenciamento.
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O setor da qualidade juntamente com a direcdo desta empresa garante a anélise de ndo
conformidades mensalmente como forma de acercar os problemas existentes. Entretanto, o
método de registro de ndo conformidades (Folha de verificacdo) tem por caracteristica nesta
empresa, ndo ser adepto pela totalidade de colaboradores, sendo facultado o registro de néo
conformidade a problemas que o colaborador julgue nocivo a empresa. Sendo assim, podem
existir ndo conformidades (problemas) nédo detectados (registrados), e que podem vir a causar
complicacdes maiores no futuro se nao forem tratados. Por este motivo, optou-se pela escolha

do sistema de gestdo da qualidade desta empresa para se realizar esta pesquisa.
4 APRESENTAQAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Conforme estabelecido, a pesquisa foi realizada no sistema de gestdo da qualidade da
empresa, iniciando com analise dos Registros de Acdo Corretiva e Registros de Acéo
Preventiva para verificacdo de problemas ja identificados e tratados por este Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ).

Apdbs o conhecimento dos problemas que ja haviam sido tratados, foi realizado novo
rastreamento e identificacdo de problemas através de um Brainstorming realizado com a
direcdo e setor de qualidade da empresa. Identificando estes problemas, os mesmos foram
priorizados utilizando a Matriz Gravidade, Urgéncia e Tendéncia — GUT para priorizacao dos
problemas, onde foram atribuidas notas para os aspectos de Gravidade Urgéncia e Tendéncia
de cada problema.

Definindo os problemas prioritarios nesta empresa, escolheu-se como amostra o
problema com a maior nota GUT para prosseguir com o tratamento, relacionaram-se as causas
com uma adaptacdo do diagrama de causa-efeito (Diagrama de Ishikawa). E sobre estas
causas foram definidas solucbes atraves de plano de acdo, definindo responsavel, prazo e
medidas a serem tomadas, a fim de buscar solucionar o problema identificado e priorizado

através da Matriz GUT como de maior prioridade.
4.1 APLICACAO GUT

Identificados os problemas existentes, partiu-se para a priorizagdo dos mesmos através
da Matriz GUT (tabela 2). Assim, foram atribuidas notas para os aspectos de Gravidade,
Urgéncia e Tendéncia, de cada um dos problemas listados conforme mostra a Tabela 2.
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Tabela 2 — Matriz GUT preenchida

N° Descricao do Problema G U T Medg\&ptlca GXUXT | Ranking

1 | Necessidade de contratar eletricistas 1 2 3 2,00 6,00 40

2 | Cuidados com EMM's em campo 2 2 2 2,00 8,00 3°

3 Comprometimento do anda}mento da obrz_a 3 3 4 3,33 36.00 10
devido necessidade de aditivos contratuais

4 | Multas de transito 2 3 2 2,33 12,00 2°

Fonte: Dados da pesquisa.

A partir do preenchimento da Tabela 2, com os valores indicados na matriz GUT,
calculou-se o produto dos valores dados para cada aspecto, chegando aos seguintes resultados
ja ranqueados: Comprometimento do andamento da obra devido necessidade de aditivos
contratuais (36 pontos); Multas de transito (12 pontos); Cuidados com EMM’s em campo (8
pontos); Necessidade de contratar eletricistas (6 pontos).

Dessa forma, pode-se verificar que segundo a Matriz GUT, os problemas que devem
ser priorizados sdo “Comprometimento do andamento da obra devido necessidade de aditivos
contratuais” e “Multas de transito”, uma vez que estes problemas sdo os que podem gerar

complicacdes para a empresa.
4.2 IDENTIFICACAO DAS CAUSAS (DIAGRAMA DE CAUSA X EFEITO)

Observando-se os resultados obtidos através da utilizacdo da Matriz GUT pode-se
perceber que embora todos os problemas rastreados e identificados possam ser nocivos a
empresa, 0 problema “Comprometimento do andamento da obra devido necessidade de
aditivos contratuais” ¢ classificado como de maior prioridade, indicando que deve ser tratado
prioritariamente com antecedéncia aos outros problemas.

Uma interpretacio da Tabela 2 nos permite dizer que o problema de
“Comprometimento do andamento da obra devido necessidade de aditivos contratuais” ¢
classificado como grave, urgente (merece atencdo a curto prazo) e sua tendéncia € piorar a
curto prazo. Esta interpretacdo pode ser feita para os resultados encontrados de todos os
problemas, sendo uma forma de entender melhor os aspectos de Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia particulares de cada problema.

O problema de “Multas de transito” ocupa o segundo lugar no rankig de prioridades,

por isso deve ser tratada como segunda prioridade para resolucdo de problema. Entretanto, a
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presente pesquisa (que tem por objetivo explanar a aplicacdo de Matriz GUT) se atentard a
demonstrar unicamente a tratativa que foi dada ao problema classificado como de maior
prioridade.

Assim sendo, prosseguiu-se com a andlise das causas do problema através de uma
adaptacdo do diagrama de causa e efeito, a fim de detectar a causa raiz do problema. Tem-se

abaixo a andlise das causas feita (quadro 2).

Quadro 2 — Andlise de causas
Descrigdo do problema: Possivel comprometimento do andamento da obra devido & necessidade de

aditivos contratuais. Nota GUT: 36 pontos
ANALISE DAS CAUSAS (6M’s)
(01) Méao-de-obra (02) Maquina (03) Material (04) Método (05) Meio ambiente (06) Medida

Tipo Por qué? Por qué? Por qué?

Quantitativo e qualitativo de . « Falha na elaboragéo do
. . Projeto ndo comtempla .
03 - materiais referente aos projetos - . projeto e levantamento da
. as reais necessidades . - -
Material em desacordo com a real de materiais para obra lista de materiais (projeto
necessidade. P ' fornecido pelo cliente).

Podem ser necessarias Projetos elétricos ndo

04 - Métogjo pre~vist0 para execucao alteragt“)e_s de método Qeterminam um ~l]nico
Método de projeto n&o confere com a real (procedlmento) de metodq o_le execucao para
necessidade da obra. execucdo da obra cada atividade (ndo existe
durante a realizagéo. fluxograma de processo)

Fonte: Dados da pesquisa.

4.3 PLANOS DE ACAO

Ap0s a analise das causas, foi elaborado plano de acéo para trata-las, definindo agdes a
serem executadas, responsavel e prazo para acfes. Abaixo podemos verificar o registro das
acoOes corretivas/preventivas (quadro 3) a serem tomadas para evitar que o problema detectado
tome dimensdo mais nociva para a empresa, cComo atraso na execucdo da obra, atraso nas
liberacdes e medicOes da fiscalizacdo, e até necessidade de parar o processo de execugdo por
determinado periodo de tempo devido as adequag6es burocraticas necessarias.

Quadro 3 — Agdes corretivas/preventivas

ACOES CORRETIVAS/PREVENTIVAS
Item Acéo Responsavel Prazo
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o1 FazNer levantamento de quantid_ade de materiais que Ronaldo 13/11/2015
estdo em desacordo com o projeto.
Apresentar aos responsaveis os resultados do

02 [levantamento de materiais e solicitar liberacdo para Ronaldo 20/11/2015
adequacao nas execucdes

03 Elaborar as built de projeto elétrico ao término da Ronaldo No término
obra da obra
Elaborar planejamento de execucédo de obra mais

04 [detalhado elencando todos 0s pontos criticos e Ronaldo 30/11/2015
possiveis métodos de execucdo.

Fonte: Dados da pesquisa.

4.4 SUGESTOES DE MELHORIA

Analisando os resultados encontrados nesta pesquisa, pode-se determinar que a
utilizacdo da ferramenta de priorizacdo de problemas Matriz GUT, foi de alta validade para
nortear a tomada de decisfes nesta empresa e para a identificacdo de problemas existentes nao
detectados por outros métodos, sendo que estes problemas corriam risco de ndo serem
detectados em tempo para tomada de acdes.

Como oportunidade de melhoria, sugere-se que, a partir de agora, além da andlise
mensal dos registros de ndo conformidades (folha de verificacdo), sejam feitas reunides
grupais com o objetivo de identificar problemas ndo rastreados e que seja aplicada ferramenta
Matriz GUT para priorizacdo destes problemas e posteriormente dada tratativa de resolucéo
dos mesmos (analise de causas e planos de acdo). Pode-se utilizar como base para estas
reunides, 0 método do Brainstormig (tempestade da mente), interpretado como tempestade de
ideias, para que se atinja a0 maximo todos os pontos criticos que podem resultar em
problemas futuros. O brainstorming € usado para que um grupo de pessoas crie 0 maior
numero de ideias acerca de um tema previamente selecionado (MEIRELES, 2001);

Trata-se de uma empresa certificada 1SO 9001:2008, esta possui uma série de
procedimentos da qualidade e instrugdes de trabalho que devem ser seguidos por todos 0s
colaboradores da empresa na realizagcdo de suas atividades diarias. Este cumprimento se da
através do treinamento dos colaboradores e da conscientizacdo da importancia da qualidade

como principio norteador de atitudes do profissional. Além disso, para tal sucesso, é
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necessario ter-se capacidade de identificar problemas e coeréncia na priorizagdo destes

problemas a serem resolvidos.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

As ferramentas da qualidade séo partes integrantes de um Sistema de Gestdo da
Qualidade bem estruturado, tornam as anélises e processos mais consolidados em seu objetivo
e apresentam resultados de melhoria continua. Tal melhoria implica na reducdo de problemas
e na dinamizacdo de procedimentos, e isso pode refletir em um melhor aproveitamento de
recursos e reducédo de custos.

Esta experiéncia na empresa teve boa aceitacdo de todos (colaboradores, gerentes e
diretores) durante todas as etapas de execucdo do estudo. A utilizacdo desta ferramenta da
qualidade em uma situagdo préatica serviu ndo somente para proporcionar conhecimento, mas
também para propor uma alternativa de identificacdo e priorizacdo de problemas para esta
empresa.

Apo6s a implantacdo das melhorias sugeridas e verificagdo da eficacia das medidas
tomadas, recomenda-se que se de prosseguimento a este trabalho através da montagem de
novas Matriz GUT para identificacdo e priorizacdo de problemas. Isto pode ser feito pela
diretoria e setor de qualidade, para abranger a empresa como um todo, ou pode ser feito
setorialmente, para cada setor conhecer e priorizar seus pontos criticos e atividades
prioritarias.

Neste estudo de caso, verificou-se a aplicacdo da ferramenta da qualidade Matriz
GUT, que auxilia as empresas a identificar e priorizar os seus problemas de forma que sejam
colocados em primeiro lugar os problemas realmente que tem maior urgéncia em sua
resolucdo. Entretanto, € possivel concluir também que para se obter melhores resultados, é
essencial a utilizagdo ndo somente de uma ferramenta da qualidade, mas sim de um conjunto
de ferramentas integradas entre si. Sendo assim, é possivel, por exemplo, ap06s priorizar 0s
problemas, encontrar suas causas e definir acGes através de ferramentas da qualidade com
outras dindmicas de aplicagéo.

Por fim, ndo se pode esquecer de que a aplicacdo sistematica desta e de outras
ferramentas da qualidade, depende de um processo a ser definido, implantado, mantido e

melhorado ao longo do tempo.
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