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GESTAO DE RISCOS NA PRESTACAO DE SERVICOS EM UMA EMPRESA DE
TRANSPORTE COLETIVO: UM ESTUDO DE CASO

RISK MANAGEMENT IN THE PROVISION OF SERVICES IN A PUBLIC
TRANSPORT COMPANY: A CASE STUDY
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RESUMO

A gestdo de riscos desempenha um papel crucial em empresas de transporte coletivo, pois as
industrias estdo expostas a uma série de riscos operacionais, financeiros e de seguranga. Uma
vez identificados o risco € importante avaliar sua probabilidade de ocorréncia e seu impacto
potencial. Isso permite que a empresa priorize os riscos mais significativos e desenvolva
estratégias de mitigagcdo apropriadas. Por meio do SW1H foi possivel propor solucdes para
resolver os principais riscos identificados: formas de pagamento, filas e desmotiva¢do dos
colaboradores, otimizando o funcionamento da empresa. Os resultados apresentados com o uso
das ferramentas descritas contribuiram para identificagdo dos principais riscos na empresa em
estudo. O proximo passo deste trabalho ¢ realizar a implantagdo deste plano de ag¢do para
verificar a eficiéncia das a¢des propostas € a minimizagao dos riscos.
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ABSTRACT

Risk management plays a crucial role in public transport companies, as these organizations are
exposed to a range of operational, financial and safety-related risks. Once the risks are
identified, it is important to assess its likelithood of occurrence as well asits potential impact.
This process enables the company to prioritize the most critical risk s and develop appropriate
mitigation strategies. In this study, quality management tools were applied to identify and
analyze the main risks affecting service provision in a public trnsport company. The SW1H
method was used to propose solutions to resolve the main risks identified including forms of
payment, passenger queues and employee demotivation, thus optimizing the company's
operations. Results show the identification and analysis of the main risks present in the studied
company. As a next step, it is suggested the implementation of this action plan to evaluate the
efficiency of the proposed actions and their contribution to risk reduction.
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1 INTRODUCAO

O transporte coletivo no Brasil ¢ um servigo essencial que envolve a movimentacao de
pessoas por meio de dnibus, metrd, trens, barcas e outros modos de transporte publico. Esses
servigos sdo oferecidos por empresas publicas e privadas, e sao regulamentados por normas e
legislagdes especificas (Estaddo, 2020).

Nos tempos modernos, uma empresa que nao faz gestao de riscos dificilmente consegue
sobreviver no mercado. Para quem ainda nao ¢ muito familiarizado com o termo, Gestao de
Riscos ¢ um conjunto de atividades direcionadas para gerenciar e controlar uma empresa em
relacdo a potenciais ameacas. Isso abrange, desde planejamento e uso dos recursos humanos,
até os materiais adquiridos para precaver ou tratar um risco. A ideia final por tras de tudo isso
¢ a melhoria continua dos processos da empresa, a fim de potencializar os negocios (Mercado
Eletronico, 2020).

O conceito de qualidade tem evoluido ao longo do tempo e comegou a ser considerado
importante em meios aos processos produtivos por volta de 1950 quando os consumidores
comegaram a se questionar quanto a qualidade e utilidade dos produtos que estavam adquirindo
(LOBO, 2020).

A gestao da qualidade envolve um conjunto de praticas que enfatiza, entre outras coisas,
a melhoria continua, atendendo aos requisitos dos clientes, reduzindo o retrabalho, aumentando
o envolvimento dos funciondrios e o trabalho em equipe, benchmarking competitivo e relagdes
mais estreitas com fornecedores (Powell, 1995).

Para Gomes (2004), a qualidade ¢ algo que afeta a vida das organizagdes e a vida de
cada um de no6s de forma positiva, mas que ainda ndo se tem definicdo exata.

Atualmente a qualidade deixou de ser um diferencial e passou a ser uma obrigacdo para
as empresas que querem se manter no mercado. A mesma nao deve ser concebida como um ato
i1solado ou “departamento especifico”, mas como uma concepgao de pensamento e atitude a ser
praticada em todos os processos organizacionais (Machado, 2012).

Ainda segundo o autor, as ferramentas da qualidade foram estruturadas a partir da
década de 50, com base em conceitos e praticas existentes. Desde entdo, o uso das ferramentas
tem sido de grande valia para os sistemas de gestao.

Segundo Roth (2011), com a evolug¢dao do conceito de qualidade, cresceu também a
percepgao da sua importancia para o posicionamento estratégico da empresa perante o mercado,

sendo estendida para todas as atividades da empresa. O termo qualidade total representa todos
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os setores significativos da empresa, denotando, também, a exceléncia organizacional da
empresa.

No contexto da gestdao da qualidade ha métodos e ferramentas que permitem a
identificacdo, coordenagao e execu¢ao de melhorias em processos de manufatura ou servigos.
No dia a dia das empresas, ¢ comum que elas tenham um grande volume de demandas. Muitas

3

dessas tarefas, inclusive, aparecem sempre como ‘“urgentes” e embora sejam, € preciso se
atentar ao nivel de prioridade dessa agdo. Afinal, para melhorar a qualidade e organizagdo
desses processos, devemos contar com algumas ferramentas que facilitam o processo de
definicdo das prioridades e a resolucao dos problemas. Isso evidencia que a utilizagao da matriz
GUT pode melhorar a qualidade ¢ a eficiéncia dos processos de tomada de decisdo (Rabello,
2023).

A Mariz GUT foi criada por Charles H. Kepner e Benjamin B. Tregoe, na década de 80,
e tinha como propdsito ajudar na resolugdo de problemas complexos das indistrias americanas
e japonesas. Em sua esséncia, a Matriz GUT ¢ uma ferramenta da qualidade utilizada para a
priorizagao de tomadas de decisdes. Por esse motivo, também ¢ conhecida como Matriz de
Prioridades (Napoledo, 2019).

O primeiro passo para sua elaboracgdo € listar os problemas presentes em determinado
ambiente e, na sequéncia, avaliar os trés aspectos (Periard, 2011).

Ainda segundo o autor, a matriz GUT (Gravidade, Urgéncia e Tendéncia) ¢ uma
ferramenta muito utilizada pelas empresas para priorizar os problemas que devem ser atacados
pela gestdo, bem como para analisar a prioridade que certas atividades devem ser realizadas e
desenvolvidas.

De acordo com Charles Kepner, para utilizar o método, deve-se parametrizar os riscos
de uma atividade, onde sdo definidas a seriedade, urgéncia e taxa de crescimento. Apds realizar
essa analise € possivel comparar e tirar conclusdes sobre as atividades, definindo as mais
relevantes e, dessa forma, prioriza-las (Kepner; Tregoe, 1981).

Conforme descreve Manuel Meireles, a ferramenta GUT deve ser usada para definir
prioridades, guiando o usuario por diversas alternativas de acdo, tragando um caminho a ser
seguido para alcangar seus objetivos (Meireles, 2001).

Ainda segundo o autor, essa ferramenta gerencial ¢ utilizada para priorizar a tomada de
decisdo, levando em consideracao a gravidade, a urgéncia e a tendéncia do evento relacionado.
A partir dessas varidveis, o gestor pode agir com base em um escalonamento, identificando

quais complica¢des devem ser resolvidas primeiro. O grande diferencial do Método GUT, em
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relacdo aos outros do género, ¢ a simplicidade de utilizagdo e a possibilidade de atribuir valores
para cada caso concreto de maneira objetiva.

Para Seleme e Stadler (2010) cada variavel tem um significado: a gravidade (G) diz
respeito a importancia do problema examinado em relagdo a outros apresentados; a urgéncia
(U) implica a ideia de quao importante ¢ a acdo temporal; a tendéncia (T) indica o sentido da
ocorréncia do problema, ou seja, se ele tende a crescer ou diminuir com a acao do tempo.

Como método utilizado na elaboracao de um plano de agdo para eliminar problemas,
Peinado e Graeml (2007) definem SW1H como sendo um formulario de perguntas de forma
organizada que ajuda a identificar as agdes, onde estas acdes serdo realizadas, o porqué destas
acdes, quem ird executd-las, quando e como serd a execucao delas. Este método também ¢
utilizado para que nao se tenha nenhuma duvida nas fungdes e responsaveis dentro de cada
processo, evitando assim o fracasso de um dado projeto de melhorias.

Segundo Deolindo (2011), a ferramenta SW1H tem como finalidade mostrar claramente
todos os aspectos que devem ser definidos em um plano de agdo. Para Werkema (2012), este
método consiste em responder seis perguntas basicas para programar solugdes: “o qué?”
(What), “quando?” (When), “quem?” (Who), “onde?” (Where), “por qué?” (Why) e “como?”
(How).

De acordo com Galante (2015), o gerenciamento de riscos € um processo complexo que
aplica sistematicamente politicas de gestdo, procedimentos e praticas orientados para a
realizagdo de oportunidades e o manejo dos efeitos adversos.

Para Cicco (2017), a gestdo de risco refere-se a identificacdo de variagdes potenciais em
relagdo ao que se planeja ou se espera, e a gestdo dessas variagdes para que seja possivel
maximizar oportunidades, minimizar perdas e melhorar as decisdes e os resultados; ou seja,
significa identificar oportunidades e utiliza-las para melhorar o desempenho, bem como
implantar agdes para evitar ou reduzir as possibilidades de que algo saia errado.

Completando a afirmag¢do acima, Baraldi (2005) define como sendo os conhecimentos,
os métodos e os processos organizados para reduzir os prejuizos € aumentar os beneficios na
concretizagdo dos objetivos estratégicos.

A gestao de riscos ¢ uma pratica holistica e integrada que requer a colaboragdo de varias
partes da organizagdo, incluindo a alta administragdo, funcionarios de diferentes niveis
hierarquicos e areas funcionais. E um processo dindmico que deve ser revisado e atualizado
regularmente para se adaptar as mudangas no ambiente de negdcios e garantir a eficacia na

identificacdo, avaliagdo e mitigacdo dos riscos.
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O objetivo deste trabalho foi avaliar os riscos e propor um plano de agdo de uma empresa

prestadora de servigos localizada no interior do Estado de Sao Paulo.

2 MATERIAIS E METODOS

A empresa em estudo ¢ uma prestadora de servicos do ramo de transporte coletivo
localizada no interior no Estado de Sao Paulo.

O trabalho foi desenvolvido no periodo de mar¢o/2023 a maio/2023.

Realizou-se a observacdo direta e aplicagdo da ferramenta brainstorming na empresa
para verificagdo dos problemas, possibilitando a priorizagdo destes por meio da matriz GUT.

Com base nos problemas listados, atribuiu-se para cada um, em uma escala crescente de
1 a 5, a caracteristica conforme Quadro 1. A base ¢ o valor 5 para os problemas maiores ¢ 1
para os menos importantes. O numero de cada variavel deve ser multiplicado e, ao final, gerar
um score para cada problema (BRASIL, 2009).

Para diminuir a subjetividade no momento de atribuir a pontuagdo, Periard (2011)

recomenda a utilizacdo do método exposto no Quadro 1.

Quadro 1 — Critérios de Pontua¢do do Método GUT.

Nota Gravidade Urgéncia Tendéncia
5 Extremamente grave Precisa de agdo imediata | Ira piorar rapidamente
4 Muito grave Urgente Ira piorar em pouco tempo
3 Grave O mais rapido possivel Iré piorar
2 Pouco grave Pouco urgente Ira piorar a longo prazo
1 Sem gravidade Pode esperar Nao ird mudar

Fonte: Periard (2011).

O problema que apresentar o maior resultado serd o primeiro a ser atacado e assim por
diante, definindo-se planos de agdo por meio da ferramenta SW1H para proposta de resolucao,
com defini¢ao dos responsaveis de tratar os problemas, como isso ira se realizar e prazos para
estas tratativas.

No entanto, Scartezini (2009) defende que a correta atribuicao dos valores dentro dos
critérios acima ird depender fundamentalmente do conhecimento técnico do gestor acerca de

cada problema. O autor sugere aplicar o método por meio de um grupo de especialistas e julgar
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cada caso pelo consenso 16gico. A ultima fase ¢ estabelecer um ranking dos problemas para

saber quais sdo as prioridades e definir quais serdo resolvidos primeiro.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

Por meio da analise in loco e avaliacdao dos registros documentais de 2023 referente a
empresa, prestadora de servigos do ramo de transporte coletivo, foram levantados os potenciais
desvios que poderiam comprometer as atividades do setor, sendo: filas, desmotivacdo de
colaboradores, notas falsas, contagem de dinheiro, dados errados, formas de pagamento, como

mostra o Quadro 2.

Quadro 2 — Levantamento dos riscos, na prestadora de servicos.

Riscos Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | GxUxT | Prioridade

Filas 4 5 5 100 2
Desmotivagao dos 4 4 4 64 3
colaboradores

Notas falsas 5 3 1 15 5
Contagem de dinheiro 3 2 3 18 4
Dados errados 1 1 2 2 6
Formas de pagamento 5 5 5 125 1

Fonte: Proprio autor (2023).

Com base na matriz onde as prioridades foram definidas, percebe-se que os problemas
de maiores importancias sao, na sequéncia, formas de pagamento, filas e desmotiva¢do dos
colaboradores.

Faveri e Silva (2013) afirmam que o Método GUT ¢ uma ferramenta de planejamento
estratégico que auxilia o processo de tomada de decisdo e tem compatibilidade com a area de
gestdao de risco de desastres. As varidveis gravidade, urgéncia e tendéncia sdo aspectos
relevantes a considerar quando se avaliam problemas relacionados a essa seara.

Como proposta de melhoria foi elaborado o plano de agdo por meio da ferramenta

SWI1H, conforme Quadro 3, destacando o principal problema que ¢ a fila no atendimento.
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Quadro 3 — Plano de acdo dos problemas potenciais da empresa estudada

Riscos O QUE POR QUE QUEM QUANDO ONDE COMO
(WHAT) (WHY) (WHO) (WHEN) (WHERE) (HOW)
Formas de Desenvolver
pagamento novo
aplicativo Para
para outras eliminar Empresa Prestadora Com o
formas de filas e P! Jun./24 . Auxilio de
~ terceirizada. de servigos
pagamento, | reclamagdes um Software
devido a
falta de
opgoes.
Pelo
Testar a Para Empresa acompanha
. . . C mento do
funcionalida | verificar se | terceirizada .
. Jul./24 Prestadora | funcioname
de donovo | o problema junto ao .
. . . de servigos nto do
aplicativo. foi supervisor o
. aplicativo
solucionado. | da empresa. .
junto com a
empresa
Para
verificar se
. O novo Empresa Por meio da
Revisarse o | aplicativo s 1
. terceirizada analise e da
funcioname safou a junto ao Prestadora | validagdo da
nto do novo | necessidade Junto Ago./24 . a6ao,
L supervisor e de servigcos | funcionalida
aplicativo s dos
. . . gerente da de do
foi efetivo. potenciais empresa roieto
problemas P proj
dos
usuarios.
Contratar Para
. agilidade do Prestadora Mediante
Filas um novo . RH Jun./24 . .
atendimento de servigos entrevistas
colaborador
Para um
melhor
Treinar os | atendimento
atendentes e Empresa Prestadora Através de
. ~ s Jul./24 . N
com qualificagdo | terceirizada de servicos | capacitacdo
frequéncia de seus
colaborador
es
Desmotivag | Pesquisa de Para um Por meio de
do dos Satisfacao me?lhor Gestor Dez/23 Prestadpra questionario
colaborador para rendimento de servigos s de
es atendimento diario. satisfacdo
Para
Est1mu1gr o | estimular o Dez/23 Prestadora Através de
reconhecime | esforco no Gestor . feedbacks
. . de servicos . .
nto interno | ambiente de quinzenais
trabalho.

Fonte: Proprio autor (2023)
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De acordo com Moretti et al. (2019), a aplicagdo da ferramenta SW1H, tem o intuito de
orientar por meio de um plano de agdo bem dimensionado as melhorias necessarias no processo,
sendo esse plano claro e objetivo atuando na raiz do problema.

Corroborando, Pierre e Alkimin (2021), por meio do uso das ferramentas GUT e SW1H
em uma empresa de usinagem localizada no interior do Estado de S@o Paulo obtiveram
resultados relevantes e positivos quanto aos problemas detectados no setor PCP. Esses
resultados variaram, desde melhoria no acabamento das pegas, reducao dos desperdicios de
hora, até a reducdo do ciclo dos itens dentro do processo de fabricagao.

Analisando os resultados encontrados nesta pesquisa pode-se determinar que a
utilizagdo da ferramenta de priorizacdo de problemas matriz GUT foi importante para a

identificacao de problemas existente ¢ para nortear a tomada de decisdes.

4 CONCLUSOES

Os resultados apresentados com o uso das ferramentas descritas contribuiram para
identificacao dos principais riscos na empresa em estudo.

Por meio do SW1H foi possivel propor solugdes como desenvolver, testar e revisar um
novo aplicativo, devido a falta de opgdes, para resolver a principal causa detectada que foi
formas de pagamento, otimizando o funcionamento da empresa.

O proximo passo deste trabalho € realizar a implantagdo deste plano de acdo para

verificar a eficiéncia das agdes propostas e a minimizacao dos riscos.
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