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Introducao

Empresas prestadoras de servigos, sobremaneira, as prestadoras de transporte
coletivo pelo alto contato com o usuario durante o processo de execugdao do servico
devem manter-se sistematicamente atentas a qualidade dos servigos prestados. A
aplicagdo de ferramentas de gestdo de qualidade torna-se uma forte aliada dos gestores
organizacionais que buscam entender para atender da melhor forma seus publicos.
Dentro desta perspectiva, este artigo apresenta a aplicagao das ferramentas Analise de
Layout e GUT junto a uma organizagao de transporte coletivo.

O termo Layout vem do inglés e na area das artes graficas ¢ usado para se referir
a um rascunho, um esbog¢o inicial de um projeto, um esquema, um arranjo (MEUS
DICIONARIO, 2017). Nas organizagdes ¢ utilizada como objetivo de otimizar os
recursos disponiveis, ganhando agilidade, facilitando as atividades e diminuindo os
custos nos processos. Descreve o estudo, a disposi¢do e alocagdo das pessoas, moveis,
ferramentas, maquinarios ou areas. (MARKETING FUTURO, 2017)

Por sua vez, “a matriz GUT, ¢ uma ferramenta bastante utilizada pelas empresas,
principalmente, com o intuito de priorizar os problemas e consequentemente trata-los,
levando em conta suas Gravidades, Urgéncias e Tendéncias”. (PORTAL
ADMINISTRACAO, 2014). GUT ¢ um acrénimo para Gravidade, Urgéncia e
Tendéncia. Conforme esclarece Portal Administragao (2014), no caso desta ferramenta,
gravidade: representa o possivel dano ou prejuizo que pode decorrer de uma situacao;
urgéncia: representa a questao do tempo que existe para resolver um problema, ou uma

determinada situagdo; e tendéncia: representa a probabilidade do problema se tornar

maior.
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O objetivo deste estudo foi aplicar ambas ferramentas junto a uma empresa

prestadora de servigos com vistas a verificar qual a prioridade junto aos aspectos de
layout a melhorar. Trata-se de uma pratica extensionista porque amplia para a
comunidade empresarial uma aplicacao do que foi aprendido no componente curricular
Gestao de Servigos ofertado no primeiro ano do Curso Técnico Integrado ao Ensino
Meédio do Instituto Federal Catarinense - Campus Sao Francisco do Sul.

Para alcancar o objetivo geral atendeu-se os seguintes objetivos especificos:
obtencdo do consentimento da empresa para realizacdo da atividade de consultoria;
realizagao do diagndstico do layout atual da sede da empresa; analise do layout atual;
proposicdo de melhorias no layout atual; e aplicagdo de GUT para identificar
priorizagdes.

Material e Métodos

A compreensao das necessidades do usuario do transporte coletivo e seu
comportamento de compra foi o primeiro passo; para tanto, além das aulas de Gestdo de
Servigos, foi preciso consultar bibliografias de administracdo de marketing. Os livros de
administracdo da producdo e de servicos também serviram de base para fornecer
maiores informagdes sobre as ferramentas de gestao da qualidade a serem aplicadas.

O segundo passo foi a observagdo do layout e do comportamento dos usudrios
(colaboradores e clientes) no uso deste espago. O registro de fotos do espacgo e o esbogo
do arranjo fisico com os devidos fluxos e pontos de aglomeracao sdo imprescindiveis
para uma analise bem detalhada. Apos identificagdo dos aspectos a melhorar no layout,
aplicou-se a ferramenta GUT que indicou a priorizagdo para futuras tomadas de decisao.

Resultados e discussiao

O espago analisado na sede da empresa foi a area de recepgdo. Nesta area
circulam tanto colaboradores como clientes que vao ao local, principalmente para
adquirir passagens. O esboco do espaco analisado pode ser visualizado na Figura 1.

As observagdes permitiram identificar os seguintes aspectos: a recepcao tem
um odor de cigarro muito forte; apresenta pouca luminosidade; ndo aparenta um local
acolhedor; o piso conta com pedagos diferentes de azulejo (mosaico) sendo

desagradavel ao olhar. Como a grande maioria dos funcionarios sdao homens o lugar se



local.

As sugestdes de melhorias sdo apresentadas no esbocgo ilustrado pela Figura 2 e
consideram: mudar a 4rea de fumar para a parte dos fundos da empresa; isto eliminaria o

mau odor que o cliente sente ao chegar na empresa. Trocar as cores da parede ¢ a
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torna masculino e causa um certo desconforto no publico feminino que frequenta o

iluminagao do ambiente para deixa-lo mais claro e trocar a placa da faixada.
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Figura 2: Layout proposto
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FEPEX

Entre as propostas de melhorias identificadas, trés requerem maior investimento:

troca da placa da faixada, reposicionamento da area de fumantes e melhoria na aparéncia

da

recepcao. Portanto, optou-se por aplicar GUT considerando estas trés propostas a fim de

verificar qual apresenta maior prioridade. O quadro que ilustra a aplicagdo de GUT ¢

apresentado na Figura 3.

G U T GxUxT PRIORIDADE
Placa da 2 2 2 8 3°
Faixada
Area de 4 4 5 80 1°
Fumantes
Aparéncia da 3 3 2 18 2°
Recepcao

Figura 3: Quadro de aplicagdo de GUT

O uso da ferramenta permitiu apurar que o aspecto que requer prioridade é o
reposicionamento da area de fumantes. Mais adiante, a aparéncia da recep¢ao, sendo

que a alteracao da placa da faixada foi considerada de menor prioridade.

Conclusao

Este artigo deflagra que o uso de ferramentas de gestdo da qualidade permite as
organizagdes identificar aspectos a serem melhorados e estabelecer um planejamento de
curto ¢ médio prazo considerando os recursos disponiveis segundo as agdes
demandadas. Os resultados também sinalizam que praticas extensionistas aliadas ao
ensino médio sdo passiveis de serem aplicadas e fornecem possibilidades dos alunos
praticarem os conteudos vistos em sala e das empresas conhecerem novas ferramentas
facilmente aplicaveis em suas rotinas organizacionais.
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