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Aplicacdo da Matriz GUT em uma microempresa de assisténcia técnica

Resumo

Este trabalho tem como base a teoria da contingéncia, e tem como objetivo geral estudar a
aplicacdo da Matriz GUT em uma micro empresa de assisténcia técnica; traz como objetivos
especificos analisar 0s aspectos internos e externos para a compatibilizagdo ao GUT (1),
levantar as caracteristicas validas para GUT na empresa pesquisada (2) e propor a inovacao
requerida em face do estudo efetuado na microempresa investigada (3). Adotou-se 0 Método
do Estudo de Caso e os procedimentos comuns a uma pesquisa de abordagem quali-
quantitativa, conforme recomendado em Oliveira (2011); o levantamento de dados foi
realizado por uma revisdo teorica, visita in loco, e entrevista com o proprietario da
microempresa. A Matriz SWOT foi aplicada como ferramenta auxiliar ao processo. Como
resultado, observou-se que a organizacdo estudada apresenta problemas que demandam acéo
imediata ou irdo piorar a curto prazo em face da situacao atual encontrada, para tanto utilizou-
se a matriz SWOT para identificar estes problemas e a Matriz GUT para elencar quais sdo 0s
prioritarios, e assim gerar uma solucéo através da inovacdo. A inovacdo indicada é que em
relacdo aos problemas mais graves seja aderida uma politica de logistica reversa na qual
demandaré todo o produto em armazenagem ao seu lugar de origem, tendo destino sustentavel
e lucratividade para a empresa na venda dessas matérias-primas eletrénicas. Esta pesquisa
servird para interessados em inovacdo e aplicabilidade da matriz GUT, aos envolvidos no
objeto estudado, com base nas informacg6es sobre o tema.

Palavras chave: Administracdo. Amazoénia. Gestdo. Inovacdo. Logistica Reversa. Matriz
GUT. Matriz SWOT.

Matrix GUT application in a service microenterprise

Abstract

This work is based on the theory of contingency, and has as main objective to study the
application of GUT Matrix in a micro service company; brings specific objectives analyze the
internal and external aspects of the compatibility to GUT (1), lift the valid characteristics for
GUT in the researched company (2) and propose the required innovation in the face of the
study conducted in the investigated microenterprise (3). Adopted the Case Study Method and
procedures common to a qualitative and quantitative approach to research, as recommended in
Oliveira (2011); data collection was done by a theoretical review, on-site visit and interview
with the owner of the microenterprise. The SWOT matrix was applied as an auxiliary tool to
the process. As a result, it was observed that the studied organization has problems that
require immediate action or will worsen in the short term due to the current situation found
for both used the SWOT matrix to identify these problems and GUT matrix for which to list
are the priority, and thus generate a solution through innovation. The indicated innovation is
that for the most serious problems is adhered to a reverse logistics policy that will require all
the product in storage to its place of origin, and sustainable destination and profitability for
the company in the sale of these electronic materials. This research will serve for those
interested in innovation and applicability of GUT matrix, those involved in the studied object,
based on the information on the subject.

Keywords: Administration. Amazon. Management. Innovation. Reverse logistic. GUT
matrix. SWOT matrix.



1. INTRODUCAO

A Matriz GUT aqui estudada trata-se de uma ferramenta de auxilio na resolucao de problemas
e priorizacdo destes. A matriz serve para classificar problema de acordo com gravidade de
suas incidéncias, a urgéncia na resolucdo deste, bem como a tendéncia por gravames
decorrentes, que podem ocorrer de forma gradativa ou rapida.

Nesta perspectiva, esta pesquisa tem como objetivo geral estudar a aplicacdo da Matriz
GUT em uma microempresa de assisténcia técnica; traz como objetivos especificos analisar
0s aspectos internos e externos para a compatibilizacdo ao GUT (1), levantar as caracteristicas
validas para GUT na empresa pesquisada (2) e propor a inovacao requerida em face do estudo
efetuado na microempresa investigada (3). Para tanto elaborado um levantamento teérico e
conceitual para a realizacdo do confronto entre as praticas em uma empresa pesquisada e a
conformidade obtida na apropriacéo tedrica. Assim, foram obtidos conceitos sobre a Teoria da

Contingéncia, Matriz SWOT, a Matriz GUT, inovacdo organizacional e logistica reversa.

2. REVISAO TEORICA E CONCEITUAL

O preparo desta tarefa exigiu conhecimento sobre os aspectos tedricos fundamentais
para o confronto entre as praticas desenvolvidas na empresa pesquisada e 0s conceitos obtidos
a partir de buscas bibliogréaficas, em sities, e outras fontes de conhecimento.

A base principal é a Teoria da Contingéncia; conforme Chiavenato (2014), por
interpretacdo desta Teoria, a organizacdao devera se adequar frequentemente ao ambiente e
também as novas condi¢des dos cenarios emergentes.

Esta teoria determina que ha uma relacdo de dependéncia da empresa com as
circunstancias ambientais, na qual permite que a organizacao alcance seus objetivos de forma
eficaz, desde que compreenda 0 ambiente em que esta inserida e identifique as oportunidades
e ameacas que este pode trazer para a empresa.

Em conjunto com o ambiente, a tecnologia também influencia as caracteristicas
internas, através do impacto tecnologico sobre a organizacdo. A teoria implica que a estrutura
e 0 comportamento na organizagdo sao classificados como varidveis dependentes e o
ambiente e a tecnologia sdo varidveis independentes. A figura 1, a seguir demostra a

composicao da teoria.



Figura 1 - Teoria Contingencial

Ambiente
organizacional
adaptativo

Fonte: elaborada pelos autores.

2.1 Matriz SWOT

Queiroz (2012), define essa matriz como uma ferramenta de planejamento estratégico,
na qual se analisa as relacBes externas e internas da organizacdo. Sendo composta por
Strenghts (pontos fortes), Weakness (pontos fracos), Opportunities (oportunidades) e Threats
(ameacas). Essa ferramenta possibilita uma analise de que aspectos uma empresa deve
melhorar, facilitando a tomada de decisdes. Através dessa matriz o gestor tera a capacidade de
propor e implantar medidas estratégicas, para que a empresa atinja suas metas e Seus

objetivos.

2.2 Matriz GUT

De acordo com Bezerra et al. (2014) constitui-se de uma ferramenta que busca
responder questdes de forma racional para a separacédo e priorizacdo de problemas, para fim
de soluciona-los. As acbes devem ser priorizadas no ambito organizacional de acordo com a
Gravidade, Urgéncia e Tendéncia (GUT) do ocorrido na empresa. Sendo assim o elemento
gravidade se refere a um dano sobre os resultados que podem surgir a médio e longo prazo, a
Urgéncia tem como seu principal determinante a pressdo do tempo para resolugdo dos
problemas, e a Tendéncia se trata do potencial de crescimento da situacdo que pode evoluir
com o tempo.

A construcdo desta ferramenta é sugerida pelo autor com 0s seguintes passos: elencar
0s problemas para analise, pontuar cada elemento de acordo com sua intensidade, multiplicar
os valores atribuidos a cada situagéo e por fim priorizar o ponto com maior valor de resultado.
Sendo assim segue o Quadro 1, demonstrativo dos campos de anélise e classificacdo da

matriz.



Quadro 1 - Matriz GUT

GUT Pontos GxUxT
1 2 8 4
. Problema Problema  [Problema Problema 1x2x3x4x5
Gravidade - ~
sem com pouca grave. muito =120
gravidade. gravidade. grave.
Situacdo E?;g:cia DIHE ser . ~
N resolvido o | Situagéo 1x2x3x4x5
Urgéncia | pode pode s -
mais répido | urgente. =120
esperar. esperar um .
possivel.
pouco.
Situacéo . .
xS . ~: . | Situagdo ira | .. .z
nao ira Situagao ira " Situacao ira
- : piorar a . 1x2x3x4x5
Tendéncia | mudar caso | piorar a o~ piorar a _
- médio =120
nada seja longo prazo. curto prazo.
feito. prazo.

Fonte: Elaborado pelos autores.

2.3 Inovacao na organizagao

Oliveira e Cavalcanti et al. (2011) caracteriza que a inovacao é definida como uma
visdo restrita voltada para a tecnologia em face da pesquisa e desenvolvimento como a cria¢éo
de um novo produto ou a melhoria de produtos e processos. Portanto, o autor afirma que a
inovacdo é capaz de agregar valor a empresa por meio da implanta¢do do novo, do diferencial
no mercado, e de relevante participacao neste, implicando diretamente na mudanca do sistema
interno organizacional. E também destaca que a inovacdo € idealizada através da
comercializacdo de novos produtos, novos canais de distribuicdo, acGes de marketing e
demais agBes que influenciam de forma sustentavel na organizagdo. Sendo assim cada

empresa deve identificar as oportunidades de inovar, e de se destacar de seus concorrentes.

2.5.1 Logistica Reversa

A producdo de lixo eletrdnico aumenta cada vez mais, em face da grande demanda de
consumo das classes sociais e o facil acesso ao consumo de tecnologias que agregam a
inovacdo do novo século. Para tanto, como forma de diminuir essa producdo de lixo, uma

solucéo sustentavel encontrada é a logistica reversa na qual conforme Nogueira (2011), séo os
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produtos de consumo que sdo retornados aos seus pontos de origem de forma que seja dado
um destino ambientalmente correto a este. Na Figura 2, a seguir é possivel observar o

funcionamento desse processo de logistica.

Figura 2. Processo de Logistica Reversa
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Fonte: Adaptado de Nogueira (2011) pelos autores.

3 METODOLOGIA

A metodologia adotada para a pesquisa se caracteriza por um estudo de caso no qual
de acordo com Oliveira (2011) se conceitua como uma investigacdo de carater empirico o
qual estuda um fenémeno contemporaneo dentro do ambiente em que este esta situado.

Quanto ao objetivo da pesquisa, esta é classificada como exploratdria em que busca
aumentar o conhecimento sobre o fenbmeno pesquisado, definindo o problema com mais
precisao.

O estudo realizado pode ser classificado como pesquisa-acdo que é aquela segundo
Oliveira (2011) em que identifica os problemas prioritarios dentro da situagdo estudada,
definindo assim uma programacdo para a resolucdo dos resultados encontrados, na qual ha
uma colaboragdo participativa entre o pesquisador e os individuos envolvidos no processo.
Proporciona tambem uma relacdo entre a teoria e a pratica, possibilitando assim ao

pesquisador a intervencdo na situacdo encontrada na organizacao.



A natureza da pesquisa é qualitativa — quantitativa, em face da analise de dados de
forma descritiva e 0 uso da multiplicagcdo de dados encontrados no uso da matriz GUT. O

Quadro 2, a seguir, mostra a metodologia aplicada a pesquisa.

Quadro 2 - Classificagdo da metodologia aplicada

e e Classificacao
Classificacao Classificacao L e :
: Classificacao quanto Classificacdo guanto a
guanto aos guanto a . . S o -
. a escolha do objeto quanto a técnica técnica de
objetivos de natureza da -
esquisa esquisa de estudo de coleta de dados analise de
pesq pesq dados
o - Qualitativa- - Visita in loco ]
- Exploratoria | quantitativa - Estudo de caso - Entrevista - Matriz SWOT
- -Pesquisa-acéo - Matriz GUT

Fonte: Oliveira (2011), adaptado pelos autores.

3.1 Procedimentos Adotados

Os procedimentos sdo etapas de investigacdo para construcdo dos resultados da pesquisa.

Com base nesse conceito segue quadro 3, descritivo dos procedimentos adotados.

Quadro 3 - Especificagdes de procedimentos utilizados

Pontos Metodolégicos Especificacoes
Foi realizada uma busca por temas relacionados a pesquisa que servem de base
1. Revisdo Tedrica para a discussdo de conceitos e escolha da teoria abordada neste trabalho, foi
pesquisado em revistas eletronicas, livros, sites e artigos.
2. Procedimentos Foi feito uma visita in loco, sendo marcado por uma entrevista com o
Metodoldgicos proprietario.

Ao longo da anélise de dados, foram coletadas informacdes relevantes para a

<o Al SO construgdo da analise SWOT.

Através da entrevista foi possivel a construgdo da matriz relacionando os
4. Matriz GUT principais problemas enfrentados pela microempresa de acordo com sua
gravidade, urgéncia e tendéncia.

5. Andlise dos Interpretacdo dos dados coletados e sua representacdo através de diagramas e
resultados quadros.

Fonte: elaborado pelos autores.

4 RESULTADOS

Este estudo foi realizado em uma microempresa do ramo de eletrénica que presta

servigos de assisténcia técnica de aparelhos eletrénicos na cidade de Porto Velho, Capital do



Estado de Ronddnia. O negdcio tem 20 anos no ramo e também investe na comercializacdo
de componentes eletrénicos.

Em entrevista com o empresario foi possivel coletar informagdes sobre os principais
problemas enfretados pela empresa, que contribuiram para a construgcdo da matriz de GUT e
de SWOT. Visto que segundo o0 mesmo o mercado estad em fase de maturidade, sendo assim o
proprietario esta em busca de meios inovativos para alavancar o crescimento da microempresa
na regido. Segue figura 3, demostrando o fluxograma do processo de servico de assisténcia

técnica na empresa.

Figura 3 - Fluxograma do processo de servico de assisténcia técnica na empresa

Inicio

Atendimento ao cliente

v

Elaboracéo de ordem de servico

v

Cadastro do cliente

v

Analise do aparelho pelo técnico

!

Realizacdo de Orgcamento

Cliente aceita N&o Cliente busca
e
orcamento? aparelho

l Sim

Conserto do aparelho eletrénico

!

Elaboracgao de nota fiscal

v

Cliente busca aparelho

v
)

Fonte: Elaborado pelos autores.




Com o etendimento do processo de prestacdo de servigo da organizacao, foi possivel
fazer a comparacdo da teoria da contigéncia e a realidade encontrada na microempresa.

O impacto da tecnologia na empresa € vista no seu sistema de informacao que é bem
estruturado. Porém em relacdo aos técnicos se notou a falta de capacitacdo as novas
tecnologias, na prestacao de servicos a aparelhos mais modernos. A empresa busca se adaptar
as condicOes imposta pelo ambiente, principalmente na regido em que esta localizada, apesar
de 0 mercado estad em fase de maturidade.

A Teoria Contingencial é observada na organizacdo em face das mudangas que
ocorrem no ambiente na qual esta inserida. Sendo que a cada novo cenario, novas estratégias

devem ser criadas, a fim de obter resultados positivos para a empresa.

4.1 Analise dos aspectos internos para a compatibilizacdo ao GUT.

A ferramenta definida para o auxilio na contabilizagdo ao GUT foi a matriz SWOT,
pois esta fornece uma visdo do ambiente externo e interno @ microempresa, as oportunidades,
ameacas, pontos fortes e pontos fracos, sendo , é possivel delinear as melhorias e adequac6es

necessarias. A Matriz de SWOT aplicada na empresa em estudo resulta no Quadro 4 a seguir:

Quadro 4 - Matriz de SWOT

Ambiente interno Ambiente externo
Pontos Fortes OPORTUNIDADES
- Garantia do servigo - Planejamento
- Bom atendimento - Busca e entrega de aparelhos consertados
- Relagéo custo- beneficio - Reforma na infraestrutura

- Fidelizar novos clientes

Pontos Fracos Ameagcas
- Muitos clientes ndo voltam para buscar 0s -Falta de local apropriado para armazenagem de
aparelhos eletrénicos aparelhos
- Falta de capacitacdo dos técnicos as novas - Maturidade do setor neste ramo
tecnologias - Facilidade na aquisicdo de produtos novos

-Atraso nos consertos de TVs LCD e LED
Fonte: elaborado pelos autores.




Os resultados encontrados com a matriz de SWOT na microempresa serviréo de base
para a construcdo da matriz GUT, sendo que através dos pontos fracos e ameacas é possivel
elencar os problemas encontrados na organizacdo, sendo este 0 primeiro passo para a
contabilizacdo de GUT e através das oportunidades, delimitar os passos para a solucdo dos

problemas.

4.2 Caracteristicas validas para GUT na empresa pesquisada

As caracteristicas encontradas durante a entrevista, visita na empresa e analise de
SWOT, demandam problemas listados e analisados de acordo com sua Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia. Assim atribuiu-se numeros de 1 a 5, sendo 1 menor intensidade e 5 maior
intensidade, na qual foi encontrado através da multiplicacdo dos fatores um valor para cada
problema analisado. Conforme a Matriz GUT a seguir os problemas que tiveram maior

pontuacao.
Quadro 5 - Matriz GUT
G U T Nivel de
PLOlE i BN R (Gravidade) | (Urgéncia) | (Tendéncia) S0 priorizagdo

-Falta de local apropriado _
para  armazenagem de 5 5 4 5Xg)64_ 20
aparelhos consertados
-Falta de capacitacdo dos 2 4 5 2x4x5= 490
técnicos as novas tecnologias 40
-Atraso nos consertos de 3 4 5 3x4x5= 30
TVs LCDe LED 60
-Muitos clientes ndo voltam Ax5X5=
para buscar os aparelhos 4 4 5 100 1°
eletrdnicos
-Maturidade do setor neste 3x2x2=

3 2 2 50
ramo 12

Fonte: elaborado pelos autores.

De acordo com a matriz analisada se observou que os dois primeiros problemas
priorizados estdo correlacionados, a grande demanda de aparelhos eletrdnicos que clientes ndo
vai buscar gera a falta de espago para armazenagem, tanto os aparelhos que estdo consertados

COmo 0S que néo tiveram conserto.



Em relacéo ao terceiro e quarto elemento identificado os atrasos no conserto de TVs
LCD e LED se deve ao fato de os técnicos ndo estarem capacitados para fazer a manutencéo
dessas novas tecnologias e também o elevado preco de pecas para a manutencdo, sendo assim
recorrem por muitas vezes as autorizadas por meio de conversa com outros técnicos do ramo
para tentar sanar os problemas encontrados nestes aparelhos.

J& o quinto problema apresentou um baixo valor de gravidade e urgéncia, e tendéncia,
visto que o mercado nesse ramo esta em estabilidade, tendo a microempresa adotar medidas
para se destacar de seus concorrentes e elevar o crescimento da organizacdo sendo este um

problema que pode piorar em longo prazo caso nada seja feito.

4.3 Proposta de inovacdo em face do estudo efetuado na microempresa investigada

O emprego desta metodologia GUT orienta a organizacdo na criacdo de estratégias
para a resolucdo, manutencdo e desenvolvimento. Para cada problema encontrado, foi
sugerido acBes por meio da inovacao para que estes sejam resolvidos de acordo com as suas

prioridades. O Quadro 6, expde as soluc¢des sugeridas para a inovagdo na empresa.

Quadro 6 - Solugbes para resolugdes de problemas
Situacao anterior Inovacéo requerida

-Criagdo de um termo de compromisso do cliente com a empresa.
Caso o cliente ndo busque seu aparelho no prazo de 180 dias o
mesmo serd vendido pelo valor do or¢camento ou encaminhado a
logistica reversa.

1°- Muitos clientes ndo retornam
para buscar os aparelhos
eletronicos

-Criagdo de rede de relacionamentos com 0s concorrentes, para a
criacdo de um local onde possa ser feito o processo de logistica
reversa daqueles que estdo fora do prazo do termo de compromisso.
-Ampliacdo da estrutura da loja para armazenagem de aparelhos
consertados e que estdo no prazo do termo.

2°- Falta de local adequado para
armazenagem de aparelhos

OEEEEIE 0 - Compra de um veiculo apropriado para a busca e entrega de
aparelhos, criando assim vinculo e fidelidade dos clientes.

3°-Atraso nos consertos de TVs - Pesquisa de mercado, para encontrar fornecedores confiaveis, e com

LCDe LED baixo custo para compra de placas de TVs LCD, LED e telas.

-Cursos de capacitacdo de manutencdo de TVs LCD, LED para

4° Falta de capacitacdo dos - .
técnicos em eletronica.

técnicos as novas tecnologias

5° Maturidade do setor neste - Pesquisa de marketing para ver as viabilidades de crescimento no
ramo setor.

Fonte: Elaborado pelos autores.
v



A logistica reversa vem como uma inovagdo de sustentabilidade e também agrega a
empresa uma responsabilidade social com a comunidade ao qual esta inserida e além de,
contribuir para o aumento da lucratividade da empresa que pode ganhar com aquilo que
viraria descarte. A utilizacdo desta ferramenta para a microempresa estudada agrega valor a
mesma para se destacar em um mercado que se encontra em fase de maturidade. Inovando

para crescer, gerar sustentabilidade, responsabilidade social e lucratividade.

Figura 4 - Logistica Reversa

Microempresa Concorrentes
estudada
Coleta
v
Separacéao
Envio ao Reutilizacao Reciclagem Comercializagdo com
fabricante mercado exterior

Fonte: Elaborado pelos autores.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos empregados nesta pesquisa foram alcancados e observou-se que a matriz
GUT ¢é uma direcionadora para as organizacdes na qual € possivel sabe em ordem de
priorizacdo, quais 0s problemas a serem resolvidos a priori e evitar um problema maior no
futuro. Através dela se propés melhorias de inovacdo, sendo a logistica reversa uma das
principais na qual o empresario podera obter lucro, reestruturar seu local de armazenagem e

agir de forma sustentavel.
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