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Resumo

Diante de um cendrio de crise no pais e de uma gestdo deficiente, problemas como a falta de
motivagdo dos colaboradores e dificuldades de comunicagao tém afetado os resultados de uma
empresa de pequeno porte do ramo de higienizacdo. Perante essas questdes, o presente artigo
visou implantar a ferramenta matriz GUT (gravidade, urgéncia e tendéncia) e posteriomente a
ferramenta SW2H com o objetivo de solucionar problemas. O uso da matriz GUT possibilitou
a elaboragdo de um plano de acdo (SW2H) para lidar com os principais problemas identificados.
Ja elaboracdo do plano de acdo através da ferramenta SW2H promoveu a transparéncia do
processo de melhoria, propiciando ganhos como a motivag¢do dos funciondrios e a qualidade do
servico prestado. Concluiu-se que a utiliza¢do conjunta das duas ferramentas se mostrou eficaz

evidenciando os problemas prioritdrios e solucdes.

Palavras-Chaves: Matriz GUT, SW2H, qualidade.

1. Introducao

O cenario atual € desafiador devido a crise que atinge o pafs, 0 constante progresso que gera
uma alta competitividade no mercado e clientes cada vez mais exigentes. Na busca para atender
as expectativas dos clientes, as empresas necessitam de funciondrios motivados e
comprometidos em alcancar os objetivos da organizagdo, uma vez que € importante apresentar

diferenciais, buscando condig¢des de atrair e fidelizar seus clientes.

Dentro desse contexto, empresas no ramo de higienizagao tém sentido os impactos gerados pela
crise no pais, tendo como consequéncia a reducao das vendas. A empresa objeto de estudo nesse
trabalho estd a 20 anos no mercado e sua atuacao principal € através de consultorias de limpeza
profissional e na venda de produtos quimicos ligados a higienizacdo. Diante do atual cendrio
econdmico, a empresa em questdo teve que reduzir seu quadro de profissionais e procurar novas

maneiras de atrair clientes.
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Os desafios encarados pela empresa estdo relacionados a competitividade com novas empresas
do setor, aos problemas na gestdo e no envolvimento por parte dos colaboradores, ao pouco

reconhecimento profissional da equipe, a deficiéncia na organizacdo e ao clima de trabalho.

Nesse caso, para que essa empresa alcance a constante melhoria nesse cendrio de mudangas,
esse artigo propde o uso de ferramentas da qualidade, como a matriz GUT e o SW2H. A matriz
GUT (gravidade x urgéncia x tendéncia) é uma ferramenta de decisdo na priorizacdo de
problemas. Ja a ferramenta SW2H ¢€ utilizada para descrever planos de acdo que consistem em
responder sete perguntas, tornando possivel a definicao das acdes a serem tomadas, da maneira

que serdo realizadas e quais os responsaveis por cada acao.

A utilizagdo dessas ferramentas na empresa em questdo tem como propdsito a otimizag¢dao do
ambiente de trabalho, através do mapeamento dos problemas da empresa e de um plano de acdo

para a solucgdo destes, visando assim a obtencdo de vantagens competitivas.

2. Ferramentas da qualidade

2.1. Matriz GUT

A matriz GUT disponibiliza condi¢des de estudo para um problema especifico, uma vez que
possibilita a elaboragdo de um plano de acdo. Através dessa ferramenta, as atividades s@o
colocadas em ordem de prioridade para tratar um determinado problema, levando em

consideragdo a gravidade (G), a urgéncia (U) e a tendéncia (T).

De acordo com Bezerra et al (2012), esta ferramenta responde racionalmente as questdes de o
que deve ser feito primeiro e por onde se deve comecar. Dessa maneira a gravidade relaciona-
se com o possivel dano ou prejuizo que pode decorrer de uma situacdo. J4 a urgéncia estd
relacionada a pressdo do tempo que existe para resolver uma dada situacio e a tendéncia € o

padrao ou tendéncia da evolucao da situacgao.

O grande beneficio em se utilizar a matriz GUT € que através dela é possivel avaliar os

problemas da empresa de forma quantitativa, permitindo a corre¢do de agdes.

2.2. SW2H
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A ferramenta SW2H ¢ utilizada para descrever um plano de a¢do. Essa ferramenta gerencial

recebeu esse nome devido a primeira letra das palavras em inglés:

Tabela 1 - Método SW2H

What? O que ser4 feito?
Who? Quem fara?
When? Quando ser4 feito?
Where? Onde sera feito?
Why? Por que sera feito?
How? Como sera feito?
How much? Quanto custara?

Fonte: Adaptado de Sebrae/PR, 2010

De acordo com Estumano et al. (2015), a partir dessas sete perguntas delineiam-se as acdes a

serem acompanhadas e executadas para atingir determinado objetivo.

Segundo Viana et al. (2013), no seu trabalho em uma empresa especializada em tecnologia da
informacao, a utilizagcdo da ferramenta SW2H foi indispensavel para realizar um plano de acdo
com as principais propostas de melhoria, e assim definir as etapas e os prazos para a implantacao
dos fatores priorizados, definindo também os responsdveis por cada etapa da implantacao de

novo setor .

Conforme Lisboa & Godoy (2012), em seu artigo sobre aplicacdo do método SW2H no
processo produtivo do produto: a joia, o uso da metodologia SW2H permitiu dividir o processo
em diferentes partes, evidenciando o que se estava fazendo em cada situagdo, quais as pessoas
que estavam operacionalizando cada fase, em que setor estava sendo realizada a etapa, em que
seqiiéncia do processo se encaixava a tarefa, como era realizada a mesma e que despesas gerava

dentro do processo produtivo.

Portanto, em uma empresa que deseja crescer e fazer bons planejamentos, a planilha SW2H €
extremamente Util. Sua praticidade possibilita que ela possa ser feita em organizacdes de

qualquer porte (GROSBELLI, 2014).

3. Metodologia

Este artigo € um estudo de caso em uma empresa de pequeno porte do ramo de higienizagao

apresentando como objetivo a implantacdo de ferramentas da qualidade de forma a otimizar as
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atividades nela desenvolvidas como também do seu espaco fisico, visando-se assim a obten¢ao

de vantagens competitivas e de melhorias no ambiente de trabalho.

3.1. Montagem da matriz GUT

Os passos para constru¢cdo da ferramenta sao:

— Identificar os problemas;

— Listar as principais dificuldades e problemas existentes na empresa;

— Atribuir uma pontuagdo para cada um dos problemas levando em consideracdo alguns
critérios;

— Multiplicar os valores de cada problema ((G) x (U) x (T));

— Identificar os maiores valores, estes devem ser os problemas a serem priorizados;

— Tracar um plano de a¢do em relagdo a esses principais problemas identificados.

Os atributos de classificacao dos problemas, ou seja, a gravidade, a urgéncia e a tendéncia, terdo
pontuacdes variando de 1 a 5, de modo que situagdes mais graves recebem notas mais altas e

situacOes menos graves recebem notas mais baixas.

Em relacdo a gravidade, este atributo serd analisado levando em consideracdo a intensidade ou
o impacto que o problema poderd causar se nao for solucionado. O atributo urgéncia levard em
consideracdo o prazo para se resolver um determinado problema, dessa forma, serd analisada a
pressdao do tempo que existe em resolver tal problema. Ja o atributo tendéncia, levard em

consideragdo o potencial do crescimento do problema com o passar do tempo.

Dessa maneira, serd possivel obter um ranking dos principais problemas que a empresa

enfrenta, o que permitird que seja elaborado um plano de acdo para a resolucao dos mesmos.

3.2. Elaboracao da planilha SW2H

Para a elaboracdo da planinha SW2H serd necessario mapear os problemas identificados através
da matriz GUT. Apds responder as sete perguntas, surgird um plano de ag¢do detalhado que
definiréd as agdes a serem tomadas, por qué devem ser tomadas, o modo que serdo realizadas,

quem seré o responsavel pela execucdo e o prazo para a execugdo da agdo.
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4. Resultados

4.1. A empresa

A empresa em estudo atua no mercado ha 20 anos oferecendo solucdes de higienizacdo através
da venda de produtos de limpeza e da prestacdo de servigos que contemplam atividades como

consultoria de higienizacdo em geral, tratamento de pisos e tratamento de dguas industriais.

A empresa se enquadra como uma empresa de pequeno porte, tendo no seu corpo de
funciondrios um contingente de 12 funciondrios. Seu mercado de atuagdo compreende os

estados de Alagoas e de Pernambuco, sendo sua sede na cidade de Maceio-AL.

Os obstiaculos enfrentados pela empresa estdo associados a competitividade com novas
empresas do setor, as deficiéncias na gestdo e no comprometimento por parte dos funciondrios,
ao pouco reconhecimento pela produtividade dos funciondrios, a falta de organizacao e ao clima

de trabalho.

Na busca por uma gestdo mais eficiente, a empresa tem investido em consultorias e
capacitacoes, de forma que através dessas, os empresérios t€ém se empenhado na reformulagdo

das politicas da empresa direcionando melhor os colaboradores nesse sentido.

Através de uma dessas consultorias foi possivel identificar alguns pontos positivos e negativos
avaliados pelos funciondrios da empresa. Entre os pontos positivos destacam-se a amizade entre
a equipe, a satisfacdo pela fungao exercida e o ambiente de trabalho. Entretanto, como pontos
negativos destacam-se a falta de reconhecimento, a falta de comprometimento e a falta de

estimulo para vendas.

As vendas sao realizadas em sua maioria através do setor de telemarketing, onde sdo feitas as
cotacdes dos produtos e sdo agendadas visitas para realizacdo de testes de produtos e de
trabalhos externos. Esse setor trabalha em conjunto com os vendedores externos, de modo que
estes t€ém conhecimento técnico e por isso sdo responsdveis também pela instalagdo de
equipamentos que possibilitam o uso dos produtos de limpeza. Quanto a gestdo, € realizada por

dois sdcios, sendo um responsavel pelo setor de compras e outro pelo setor financeiro.
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Ja o estoque, o controle € realizado através de um sistema de controle automatizado e de
funciondrios que sdo responsdveis por receber novos produtos e separar os produtos destinados

a entrega.

4.2. Aplicacao da matriz GUT

Na elaboracao da matriz GUT, primeiramente foram identificados os problemas. Apds isso, o

primeiro passo foi a listagem das principais dificuldades e problemas existentes na empresa.

Na segunda etapa, foi dada uma pontuacao para cada um dos problemas. A atribuicdo dessa
pontuacdo foi definida junto a um dos diretores, considerando a nota mais apropriada. Essas
notas foram aplicadas de acordo com alguns critérios que vao desde as situacOes menos
favordveis que receberam nota 5, até as situagdes mais favordveis que receberam nota até 1.
Ap6s a pontuacgdo, calculou-se o resultado GxUxT, de forma que o problema que obteve maior

resultado foi identificado como a principal prioridade a ser corrigida.

Para a realizacdao desses cdlculos foi utilizada uma planilha do Excel que serviu como
ferramenta de apoio a elaboragdo da matriz GUT da empresa. Nessa planilha, foram descritos
os significados de cada valor relacionados a gravidade, urgéncia e tendéncia. A figura 1 traz os
principais problemas identificados na empresa e a ordem de priorizacdo a partir dos resultados

encontrados.
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Figura 1 - Matriz GUT

Problemas Gravidade Urgéncia | Tendéncia | GxUxT | Priorizacio
Organizagio da empresa 4 q 3 80 28
Falta de motivagio dos funcionarios 9 = 5 125 1@
Clareza das atividades 3 4 4 43 32
Deficiéncia na comunicagio 3 3 3 27 52
Transparéncia nas decisfies 3 3 4 36 42
Pontuacio Gravidade Urgéncia Tendéncia

1 Sem gravidade MEo tem pressa MEo vai piorar

2 Fouco grave Pode aguardar um pouco | %ai piorar em longo prazo
3 Grave 0 masi cedopossivel “ai piorar em meédio prazo
4 hMuito grave Com alguma urgéncia “ai piorar em poucotempo
5 Extremamente grave | Aclo imediata “ai piorar rapidamente

Fonte: 1 Produgdo do proprio autor

Ap0s a identificacdo dos problemas prioritarios foi tracado um plano de acdo (SW2H) para

implementar solucdes.

4.3. Aplicacao da ferramenta SW2H

Baseando-se nas informagdes obtidas através da matriz GUT, foi possivel propor acOes para
bloquear os problemas prioritarios detectados na empresa. Para isso, foi elaborado um plano de
acdo (SW2H) onde estdo expostas as acdes a serem executadas, por qué devem ser executadas,
como realizar a execucdo, quem serd o responsdvel pela execu¢do e o prazo para a execucao

das acdes. A figura 2 traz o plano de acio que foi elaborado na empresa.
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Figura 2 - Plano de agdo para melhorar desempenho

When Where |How much
Problemas What (o que) Why (porque) How (como) Who (quem)
(quando) | (onde) | (quanto)
. Através de
Proporcionar . . .
. . . . | incentivos, seja por
maior satisfacdo
. forma de
Falta de no ambiente de .
. . reconhecimento, o Setor de Outubro de
motivacgdo dos | Corrida de vendas trabalho e Empresa | R$ 50,00
N que agrega vendas 2016
funciondrios melhores L
. premiagdes, ou
percentuais de . o
através de comissdes
vendas. .
maiores.
Determinagao de
locais de
Proporcionar um | armazenamento de
ambiente mais cada objeto,
. . limpo, evitar o | utilizando-se rétulos
Organizacdo da Organizar a P .. . i Todos os | Outubro de
despedicio de para identificar os Empresa | R$ 10,00
empresa empresa s colaboradores 2016
tempo procurando |locais utilizados para
objetos armazenamento,
necessarios. remocdo de méveis
que posicionados em
lugares inadequados.
Sensibilizagdo da
. . diretoria sobre a
Esclarecer melhor Evitar clima . .
Clareza das . importancia de . Novembro
.. as tarefas desfavordvel ao Diretores Empresa | R$ 0,00
atividades . delegar claramente de 2016
designadas trabalho. -
as fungdes de cada
um.
. A falta de
Ser mais .
esclarecimento
transparente com a
. . sobre algumas .
equipe diante de Comprometimento
mudangas davam .
. tomadas de por parte da diretoria
Transparéncia . margem para . . Novembro
. decisdes que . N a buscar maior Diretores Empresa | R$ 0,00
nas decisdes interpretacdes .. de 2016
resultem em tranparéncia com os
erradas, podendo
mudancas . . colaboradores.
e influenciar
significativas na .
negativamente no
empresa. .
clima da empresa.
A postura para Conscientizagdo da
Melhorar a forma .p P diretoria de como
A . . lidar com os R
Deficiéncia na | de se comunicar R uma comunicagao . Dezembro
. problemas as . . Diretores Empresa | R$ 0,00
comunicagao com 0s - inapropriada pode de 2016
vezes ndo era a
colaboradores. . afetar os resultados
mais adequada
da empresa.

Fonte: Producdo do préprio autor

O plano de a¢ao acima foi elaborado com o auxilio da dire¢ao da empresa com foco nas solugdes

passiveis de serem realizadas e nos responsdveis por cada acado planejada. Quanto o custo das

acOes propostas, foram baixos, uma vez que a maioria dos problemas identificados eram

associados a defici€ncias na gestao.

-4179 -



Anais do V Simpdsio de Engenharia de Produgdo - SIMEP 2017 - ISSN: 2318-9258

Tendo em vista o problema de motivacdo dos funciondrios, foi elaborado um quadro com o
objetivo indicar o desempenho das vendas realizadas ao longo do més através da simulacao de
uma corrida de vendas. Essa simulacio foi realizada com o uso de carrinhos que representaram

cada funciondrio responsavel pelas vendas.

A corrida de vendas demonstrou ser uma boa forma de chamar a aten¢do dos funciondrios sobre
algo sério através de uma brincadeira. Através do quadro, foi possivel identificar o desejo de
trabalhar dos funciondrios e de assim ganhar a competi¢do. Esse desejo também foi motivado
pelo fato que o desempenho do trabalho de cada membro ligado a vendas se tornar publico para
qualquer pessoa que olha para o quadro. As figuras 3 e 4 demonstram como foi realizada a

corrida de vendas.

Figura 3 - Modelo corrida de venda

LEE P N N S ...

Fonte: Producéo do préprio autor

Figura 4 - Corrida de vendas

Fonte: Producédo do préprio autor
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Quanto a organizac¢do dos setores da empresa, foi realizada de maneira a facilitar a visualizacdao
e a localizacdo dos objetos. Nessa etapa, foram determinados os locais de armazenamento de
cada objeto, de modo que apenas os materiais essenciais ficaram em cima das mesas, e os ndo
essenciais foram organizados em gavetas previamente identificadas. As figuras 5 e 6 abordam

a situacgdo antes e depois da organizacdo dos setores.

Figura 5 - Antes e depois de organizar o setor

Fonte: Acervo do proprio autor

Figura 6 - Antes e depois de organizar o ambiente

Fonte: Acervo do préprio autor

Ja em relacdo aos problemas de clareza das atividades, transparéncia nas decisoes e deficiéncia

na comunicacao, a dire¢do tem buscado mudar esse cendrio.

Diante das a¢Oes executadas, as melhorias na empresa evidenciaram-se através do desempenho

mais ativo de toda a equipe e da realizacdo de um trabalho com maior qualidade e satisfacdo.

5. Conclusao

Como visto, diante do cendrio de crise, as empresas estdo procurando usar estratégias para se

manter no mercado. Nao obstante, a empresa em estudo nesse trabalho vinha apresentando
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dificuldades quanto a falta de motivacdo dos seus funciondrios e na sua organizacdo. Este
trabalho teve como objetivo a utilizacio da matriz GUT e da ferramenta SW2H para

identificacdo e solucdo dos problemas da empresa.

O presente trabalho identificou problemas como a falta de motivacdo dos funcionérios e
deficiéncia na organizacdo e no clima da empresa, desse modo apresentou como objetivo a

implantacdo da matriz GUT e da ferramenta SW2H na empresa especializada em higienizagao.

A implementacdo da matriz GUT auxiliou na identificacdo dos problemas prioritdrios da
empresa e possibilitou a elaboracdo de um plano de acdo (SW2H) que foi elaborado
priorizando-se as causas dos problemas encontrados, permitindo que a cada problema

solucionado, os esfor¢os sejam remanejados para a solucao de outros problemas.

Através de registros fotograficos, € possivel constatar que foram alcancados bons resultados
quanto a organizacdo dos ambientes de trabalho, proporcionando limpeza e bem-estar dos

funcionarios.

Para isso, alguns esfor¢os foram exigidos para solucionar os problemas identificados, no
sentido de conscientizar a equipe de que a participagcdo de todos nas agdes de melhoria continua
¢ essencial. Vale ressaltar a necessidade de essas agdes serem parte do cotidiano de todos os

envolvidos no ambiente de trabalho, desde a alta direcdo até aos colaboradores.

Ficou claro a eficdcia na utilizag@o conjunta das duas ferramentas, possibilitando o processo de
mapeamento de problemas através de recursos simples que proporcionaram melhorias a

empresa.

Nesse sentido, espera-se que o resultado deste trabalho contribua de forma positiva para a

tomada de acdo da empresa frente aos problemas evidenciados.

Recomenda-se para trabalhos futuros a andlise quantitativa das melhorias proporcionadas pelas

ferramentas aplicadas na empresa, que foram objetos de estudo nesse trabalho.
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