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Este estudo baseou-se em duas ações necessárias a qualquer empresa pós-auditoria: análise das não-
conformidades e das oportunidades evidenciadas e a resolução das mesmas. A qualidade é um aspecto 
fundamental para qualquer empresa que busca crescimento e destaque no mercado e, para esta 
evolução ocorrer, os desafios e problemas devem ser estudados e resolvidos. Observa-se que, após 
uma auditoria, pode acontecer de muitos problemas virem à tona. A metodologia utilizada para a melhor 
resolução foi a Matriz de Priorização ou Matriz GUT, que é uma ferramenta de qualidade que auxilia na 
hierarquia dos problemas evidenciados, mostrando o impacto de cada um deles através de análise da 
gravidade, da urgência e a tendência dos mesmos. Esta ferramenta deve ser aplicada por uma equipe 
competente e alinhada aos valores da empresa, gerando um cronograma de resolução de problemas 
eficiente e claro para todos os envolvidos.  
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1. INTRODUÇÃO 

Em uma grande empresa é comum que após auditorias internas, auditorias de clientes ou de órgãos 

reconhecidos ocorra a evidência de muitos desafios ao mesmo tempo, fato que, por vezes, faz com que a área 

técnica e a administração não enxerguem com clareza por onde começar a resolver os apontamentos feitos. A 

dificuldade se encontra na identificação das questões prioritárias, ou seja, aquelas que merecem maior atenção 

por sua não resolução apresentar impacto muito maior do que as outras e, por isso, é necessário que os 

envolvidos tenham conhecimento técnico e administrativo para montar uma lista de prioridades, para então 

separar e ordenar os problemas evidenciados (ANDRADE, 2017).  

Andrade (2017) ainda diz que a tomada de decisões nem sempre é fácil: a área administrativa busca 

economizar os recursos, enquanto a área técnica busca sanar completamente o problema e não ter possibilidades 

de o mesmo retornar ao dia a dia da empresa. Esse impasse pode acarretar em desgastes na relação entre estes 

setores de uma empresa, sendo necessário o consenso e o acordo de ideias, e esta tarefa é desenvolvida pelas 

gerências que muitas vezes encontra solução com a ajuda de ferramentas da qualidade que explicitam os 

problemas e mostram quais têm mais impacto. 

A Matriz GUT é uma das ferramentas da qualidade aliada à resolução de problemas, pois é um método de 

análise de problemas que permite escolher aqueles que merecem ter seu tratamento priorizado. A sigla “GUT” 

representa a abreviatura dos fatores avaliativos: Gravidade, Urgência e Tendência. A técnica pode ser útil em 

auditorias para hierarquizar, além de problemas, causas ou grupos de causas, com o objetivo de identificar as 

mais relevantes e as que geram maior impacto no problema estudado para que sejam atacadas de forma 

prioritária (TCU, 2013). 

A prática de realização de auditorias visa manter o sistema de gestão da qualidade atualizado, adotando 

um método de avaliação sistemático e padronizado, o qual tem o objetivo geral de avaliar, fornecer análises e 

sugerir comentários válidos sobre as atividades inspecionadas. A ideia central desta abordagem é promover a 

melhoria dos processos de trabalho, que devem ser realizados de forma estruturada e prudente, o que traz 

benefícios para as organizações que mantêm esta prática, sendo interna ou externa, regularmente (PORTAL DA 

AUDITORIA, 2016). 

Esse trabalho tem como objetivo demonstrar o uso da Matriz de Priorização (Matriz GUT) como aliada na 

priorização de questões levantadas interna ou externamente. Esta ferramenta, quando bem aplicada, é o princípio 

da resolução dos desafios encontrados após uma auditoria ou qualquer outro tipo de inspeção ou verificação. 

Após a priorização dos problemas encontrados, outras ferramentas da qualidade podem entrar em ação com mais 

facilidade e eficiência, como o ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act), por exemplo, diminuindo o tempo e a energia 

gastos nos processos de resoluções de desafios. O foco de estudo será a auditoria interna realizada pelos 

membros da própria empresa em um ou mais setores da mesma. 

 

2. REVISÃO BIBLIOGRÁFICA 

 

2.1 O termo “qualidade” 

Segundo Chiroli (2016), qualidade é um conceito amplo. Além de proporcionar o conteúdo prometido, que 

vai muito além da integridade física do produto, é necessário entender as necessidades, as exigências e as 

expectativas do consumidor. Qualidade também pode ser definida pelo resultado de um conjunto de processos 

pelos quais o produto passou, contando com o compromisso de se fazer um produto com excelência e eficiência, 
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abrangendo todas as áreas e colaboradores de uma empresa e entregando o esperado pelo cliente final. Após a 

Segunda Guerra Mundial, os países diretamente envolvidos na mesma precisaram ser reconstruídos e, por isso, 

as indústrias passaram a se tornar mais agressivas na competição, tornando-se observadoras e procurando 

entender melhor seus consumidores para atingir suas expectativas por meio de sua produção, ganhando mais 

mercado. Hoje em dia este é o tipo de qualidade que mais é buscada: a qualidade que é medida pela satisfação 

do cliente quanto à adequação do produto ao seu uso.  

Gomes (2004) afirma que Armand Feigenbaum reforçou essa nova recomendação de qualidade na 

década de 1950 ao criar um sistema denominado “Controle de Qualidade Total”, que visa inserir todos os 

funcionários da organização como fatores necessários à qualidade do produto final. As medidas adotadas incluem: 

a formação dos colaboradores (reforço do compromisso com a qualidade) e a melhoria da comunicação entre as 

áreas, como produção e pesquisa e desenvolvimento. A partir desse novo modelo, uma estrutura de organização 

e gestão da qualidade deve ser desenvolvida para formar um grupo de colaboradores responsáveis por apoiar, 

manter e gerenciar a qualidade. Atualmente, a empresa denomina este departamento como "Quality Assurance" 

(Garantia da Qualidade) ou "Quality Management" (Gestão da Qualidade). Em resumo, pode-se entender a 

qualidade em função de duas estruturas básicas: a qualidade baseada nos requisitos técnicos e projetos 

desenvolvidos pelo produtor e a qualidade funcional, que é aquela medida pela satisfação do cliente com o 

produto sendo, esse segundo, subjetivo porque é medido através de uma comparação entre a percepção da 

qualidade técnica e suas expectativas. Ambas devem estar alinhadas para que a indústria ou empresa entreguem 

produto ou serviço de excelência, para que estejam sempre em posição de competição no mercado. 

 

2.2 Auditorias 

Para Trisciuzzi; Cardozo (2009), mesmo após o desenvolvimento de métodos e ferramentas para se 

garantir a qualidade em todos os processos, ainda há uma ferramenta que se destaca e nunca perde sua força: a 

observação de atividades. Supervisionar e acompanhar cada passo de uma tarefa ainda é a maneira mais eficaz 

de se entender e de se avaliar o processo como um todo, o que é chamado hoje de “auditar”. 

O objetivo da prática de auditoria é garantir que o processo está de acordo com a qualidade almejada pela 

própria empresa (no caso, este tipo é chamada de “auditoria interna”), pelo cliente ou por órgãos competentes ou 

até mesmo por empresas de consultoria. Auditar envolve uma série de procedimentos que vão ajudar a analisar os 

dados colhidos e diagnosticar os aspectos essenciais para a manutenção e o desenvolvimento da qualidade do 

trabalho e do produto ou serviço oferecido (REITER, 2014). 

Todas as informações aprovadas em auditorias são muito importantes para se realizar verificações, 

análises e plano de ações, tanto por parte da alta gerência, quanto por parte dos gestores de cada área ou setor 

auditado. Uma visão de um indivíduo que não participa do processo diariamente pode ser crucial para serem 

identificadas oportunidades de melhoria ou até mesmo não conformidades. Portanto, após a empresa a ser 

auditada, o resultado dessa ação pode influenciar imediatamente as decisões estratégicas e as próximas tomadas 

de decisões (TRISCIUZZI; CARDOZO, 2009). 

 

2.3 Matriz de Priorização (Matriz GUT) 

A Matriz de Priorização ou Matriz GUT é uma ferramenta fácil de implementar que analisa três aspectos: 

gravidade, urgência e tendência. Para cada aspecto analisado, deve-se atribuir uma pontuação de 1 a 5 de acordo 

com questão analisada descrita em uma tabela criada previamente pela equipe de aplicação da ferramenta. A 



4 

 

pergunta que a matriz GUT responde é “por onde começar?” ou “o que deve ser feito primeiro?” (HÉKIS et al, 

2013). 

Rodrigues (2016) nos diz que o segredo desta ferramenta está no conhecimento de seus participantes: as 

pessoas envolvidas devem ser treinadas, ter conhecimento técnico e devem entender o processo e a empresa os 

quais irão avaliar. Pode ser uma equipe ou apenas uma pessoa. Inicialmente, é necessário convocar a equipe 

competente para um Brainstorming inicial, no qual serão determinados os problemas mais importantes a serem 

priorizados pela matriz ou a ferramenta pode ser iniciada já listando os problemas a serem resolvidos, por exemplo 

após uma auditoria de Boas Práticas de Fabricação. Após chegar a um consenso, a equipe deve avaliar cada um 

dos itens ou problemas com base nos comentários. Posteriormente, deve criar uma tabela e classificar os 

problemas com base em cada variável (gravidade, urgência e tendência) e classificar através das notas, 

baseando-se no impacto que cada item/problema tem no dia a dia da empresa, na rotina dos colaboradores, nos 

aspectos técnicos que podem ser afetados, além é claro, da influência no tempo de entrega do produto/serviço 

para o cliente. Portanto, a equipe ou a pessoa avaliadora deve ter conhecimento técnico e uma visão abrangente 

para poder classificar cada ponto com a prioridade que ele necessita. 

Outra função desta ferramenta é ajudar a área técnica e o setor da qualidade a enxergarem os pontos 

mais críticos e justificarem seu investimento com a área administrativa, mostrando seus impactos de forma clara. 

Ela também é utilizada no planejamento estratégico de uma empresa, sendo aplicada através de uma visão 

financeira, uma vez que auxilia na definição das ações que precisarão ser realizadas para garantir o atingimento 

das metas, principalmente porque isto significa que o orçamento empresarial também está sendo cumprido. 

Como já dito, a avaliação se dá pela pontuação de 1 a 5 para 3 aspectos, segundo Camargo (2018): 

- A gravidade, ou seja, o quanto este ponto falho afeta a empresa e sua rotina de produção. Essa variável 

avalia a extensão do possível impacto do problema, se causará perdas, se interromperá a produção, se causará 

danos aos clientes, etc. Nesse sentido, quanto mais sério for o problema (mais difícil de se resolver), maior será o 

nível;  

- A urgência em que deve ser resolvido esse ponto falho. Nesta variável, a velocidade de resolução do 

problema deve ser avaliada. Geralmente há problemas que têm um prazo específico para serem resolvidos e 

também deve-se considerar se o problema afeta diretamente o cliente, portanto, precisam ser resolvidos mais 

rapidamente. Quanto menos tempo é necessário para resolver esse problema, maior será nossa pontuação. 

 - A tendência dessa falha em aumentar e prejudicar cada vez mais a empresa e sua rotina. A tendência 

corresponde a quanto o problema pode piorar se não for resolvido. Por exemplo, a não conformidade relacionada 

a um filtro em estado saturado que, quanto mais passa líquido por ele, pior é a filtragem que ele proporciona, 

aumentando a tendência de se ter produtos contaminados ou não filtrados adequadamente. Quanto mais ele 

prejudicar outros fatores ou setores, maior será a pontuação atribuída a ele.  

No Quadro 1, tem-se o valor de cada ponto e uma explicação subjetiva para cada um deles, que pode 

auxiliar na tomada de decisão durante a pontuação. 

 

Quadro 1: Valores a serem indicados para Gravidade, Urgência e Tendência. 

C
la

s
s

if
ic

a

ç
ã
o

 

Pontos Gravidade Urgência Tendência 

1 Sem gravidade Não tem pressa 
Não vai piorar ou pode 

até melhorar 

2 Pouco grave Pode esperar um pouco 
Vai piorar a longo 

prazo 
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3 Grave O mais cedo possível 
Vai piorar a médio 

prazo 

4 Muito grave Com alguma urgência 
Vai piorar a curto 

prazo 

5 

Dificuldades 

extremamente 

grave 

É necessária uma ação 

imediata 

Se nada for feito, o 

agravamento é 

imediato. 

Fonte: Camargo (2018). 

 

A priorização, enfim, é a multiplicação entre os três valores (variando de 1 a 5) de cada item (gravidade, 

urgência e tendência) e um exemplo de sua classificação é apresentado através do Quadro 2. Esta classificação é 

subjetiva e opcional, podendo o resultado ser apenas classificatório de acordo com o valor encontrado (o maior 

valor encontrado mostra qual é a maior prioridade). 

 

Quadro 2: Classificação de prioridade de cada item, de acordo com a multiplicação da nota indicada em 

gravidade, urgência e tendência. 

C
la

s
s

if
ic

a
ç

ã
o

 

Priorização 

0 < x < 45 Baixa 

50 < x < 95 Média 

100 < x < 125 Alta 

                        Fonte: Camargo (2018). 

 

O desenvolvimento desta ferramenta é subjetivo e seus valores são julgados pelos auditores, por uma 

equipe técnica ou até por uma só pessoa, podendo ser juntamente com os responsáveis pela área ou setor 

auditado. É fundamental escolher as pessoas a serem envolvidas na atribuição dos resultados para que se 

obtenha valores realmente positivos no processo de melhoria e que se resolva os problemas a tempo de não se 

tornarem maiores. O julgamento por parte de um pessoal com a visão clara do processo e dos valores da empresa 

faz com que as notas atribuídas fiquem próximas da realidade e possam refletir uma resolução rápida e eficiente.  

O envolvimento e a adição de gestores das áreas envolvidas são primordiais para que as notas atribuídas 

sejam válidas, pois os mesmos têm maior conhecimento técnico e da rotina que ocorre naquele setor. Este 

envolvimento também se torna uma estratégia, pois com a participação do gestor, todo o setor se torna 

comprometido através de sua liderança, não havendo desculpas ou imposições para se solucionarem os itens 

listados, pois o impacto foi claramente exposto no momento da avaliação do problema.  

 

2.4 Metodologia  

 

2.4.1 Auditoria Interna 
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Uma auditoria deve ser desenvolvida de forma a abranger todos os aspectos que influenciam na qualidade 

do produto final ou do serviço, ou seja, todos os pontos verificados devem ser analisados com a visão do auditor 

direcionada em cada um dos diferentes setores envolvidos, para que então sejam avaliados os aspectos de 

qualidade e segurança, desde a instalação até os colaboradores envolvidos nos processos. As perguntas são 

elaboradas de maneira a serem avaliativas em cada um dos setores, gerando, assim, um plano de ação para 

aquelas que recebem respostas incompletas ou insatisfatórias. O auditor ou os auditores devem possuir 

conhecimento técnico da área a ser auditada, devem ser imparciais, discretos e não devem atuar como 

colaboradores ou líderes no setor que estão auditando, pois podem haver erros de julgamento ou favorecimento 

do setor. O ideal é que o auditor seja do setor de Qualidade, desde que o mesmo não audite este setor. Outro 

ponto é a opinião documentada do auditor: toda a informação relatada do mesmo deve ser confiável, embasada e 

solidificada em fatos comprovados ou documentados, com informações inquestionáveis, pois a segurança e a 

imparcialidade de sua observação é que garante o alcance do resultado através dos ajustes e correções nas 

questões apontadas por ele durante a auditoria. (VILAS BOAS, 2016) 

Vilas Boas (2016) ainda informa que a auditoria interna é um mecanismo de apoio a gestão, 

imprescindível para que haja o controle interno das atividades, com o objetivo de avaliar a rotina, suas 

necessidades e oportunidades de aplicação de novos procedimentos ou melhorias dos já implementados, para 

que sejam eficientes e rentáveis, buscando retirar o que não é relevante e focando no progresso e nos lucros da 

empresa, minimizando os riscos e buscando alcançar os objetivos da mesma.  

 

2.4.2 Plano de Ação e Matriz de Priorização - GUT (Gravidade, Urgência e Tendência) 

Após a auditoria interna, deve ser desenvolvido um plano de ação com a finalidade de resolver os 

problemas apontados na mesma, com possíveis soluções sugeridas pela equipe do setor auditado. O uso da 

Matriz de Priorização - GUT pode ser essencial para a tomada de decisões e o envolvimento da alta gerência nas 

questões levantadas pela equipe auditora, permitindo à empresa tomar decisões a partir dos dados apurados. 

(SILVA et al., 2018) 

Para facilitar a visualização, um quadro pode ser desenvolvido listando cada ponto a ser resolvido e, após 

a descrição, a matriz GUT pode ser inserida. A ferramenta 5W2H pode e deve complementar esta tabela, 

oferecendo uma visão abrangente para a resolução do problema, indicando inclusive, quem é o responsável pela 

busca de sua solução. (FERREIRA et al., 2014) 

Ainda segundo Ferreira et al. (2014), o desenvolvimento desse quadro é fundamental para que todos os 

problemas identificados sejam classificados através de sua prioridade de resolução e os passos para a mesma 

estarão descritos no 5W2H. Cada ação estará descrita e será colocada na ordem de resolução necessária à 

empresa, não gerando confusão ou mudança de prioridades. Os valores da empresa também têm impacto no 

momento do desenvolvimento da matriz GUT, pois se a mesma prioriza o prazo de entrega, por exemplo, qualquer 

item que impacte neste quesito, deverá ter uma nota maior e consequentemente, ter maior prioridade.  

Após o preenchimento da matriz GUT e do plano de ações propostos com o método 5W+2H, a resolução 

dos problemas encontrados tende a ser mais eficiente devido ao desenvolvimento de ideias que as próprias 

ferramentas exigem, identificando-os, detalhando-os e fazendo com que cada colaborador apontado como 

responsável pela resolução do ponto encontrado seja, de fato, capaz e possa ser cobrado por isso ao final do 

prazo determinado (SÁ, 2016). 
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O Quadro 3 lista todos os pontos a serem visualizados em cada item levantando após uma auditoria de 

Boas Práticas de Fabricação. 
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Quadro 3: Exemplo de aplicação de Matriz GUT em um plano de ações. 

 

Fonte: Próprio autor (2020). 

Nome do Setor Auditado: Mês de referência: (Mês/ano) 

O quê? Onde? Matriz de GUT Porquê? Como? Quando? Quem? 
Quanto 

custa? 

S
ta

tu
s

 

Comentários Setor 
Gravidade 

(G) 

Urgência 

(U) 

Tendência 

(T) 

Total 

(GxUxT) 
Priorização 

Item do 

protocolo/ 

Problema 

Plano de 

Ação 
Data Responsável Orçamento 

O
b
s
e
rv

a
ç
õ
e
s
 f
e
it
a
s
 d

u
ra

n
te

 

a
 a

u
d
it
o
ri
a
 d

e
 B

P
F

 

S
e
to

r 
d
a
 o

c
o
rr

ê
n
c
ia

 (
p
o
r 

e
x
e
m

p
lo

: 
e
d

if
ic

a
ç
õ

e
s
 e

 

in
s
ta

la
ç
õ
e
s
) 

V
a
lo

r 
d
e

 G
ra

v
id

a
d
e

 

V
a
lo

r 
d
e

 U
rg

ê
n
c
ia

 

V
a
lo

r 
d
e

 T
e
n

d
ê
n
c
ia

 

M
u
lt
ip

lic
a
ç
ã

o
 d

o
s
 v

a
lo

re
s
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e
 

G
ra

v
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a
d

e
, 
U

rg
ê

n
c
ia

 e
 

T
e
n
d
ê

n
c
ia

 

N
ív

e
l 
d

e
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ri
o
ri
d

a
d

e
 a

 s
e
r 

d
a
d
o

 à
 q

u
e
s
tã

o
 

Q
u
a
l 
it
e

m
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o
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h
e
c
k
 l
is

t 
d
e
 

a
u
d

it
o
ri

a
 e

s
tá

 f
o
ra
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o
 

e
s
p
e
ra

d
o

 

O
 q

u
e
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e
v
e
 s

e
r 

fe
it
o
 a

 

re
s
p
e
it
o

 

Q
u
a
l 
o
 p

ra
z
o

?
 

Q
u
e
m

 s
e
rá

 o
 r

e
s
p
o

n
s
á
v
e
l 

p
o
r 

re
a

liz
a
r 

o
 p

la
n
o
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e
 a

ç
ã

o
 

H
a
v
e
rá
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u
s
to

s
?
 Q

u
a
n
to

 

s
e
rá

?
 

F
o
i 
re

s
o

lv
id

o
 o
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ro

b
le

m
a
?
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3. RESULTADOS E DISCUSSÃO 

Após o preenchimento do Quadro 3, é de se esperar que a solução para o problema exposto esteja 

clara e que os envolvidos em sua execução sejam listados e possam ser cobrados no prazo definido. 

Também é possível entender o custo de cada ação e priorizá-la para que os recursos sejam direcionados a 

ela, caso a matriz GUT a aponte como mais prioritária.  

Os líderes de setores devem ser informados das ações de resolução caso não sejam os 

responsáveis diretos pelas mesmas (por exemplo quando um colaborador subalterno a ele seja o 

responsável) e deve ser igualmente cobrado, pois diz respeito ao seu setor de atuação.  

Outra vantagem do uso do Quadro 3 é a possibilidade de se obter a visão geral dos setores da 

empresa e apontar o setor que mais demonstrou problemas ou questões a serem resolvidas, podendo a alta 

direção avaliar se os gestores ou colaboradores daquele setor precisam de treinamentos ou de mudanças 

mais drásticas. 

 

4. CONCLUSÃO  

Apesar de ser uma ferramenta que não requer investimento e ser bem simples de utilizá-la, a Matriz 

GUT faz com que as tomadas de decisão sejam mais precisas e claras. Percebe-se também que a 

importância das ferramentas da qualidade está no auxílio que as mesmas dão, desde a identificação de 

problemas, até a ordem de resolução dos mesmos, trazendo benefícios para a empresa, sendo eles na 

forma financeira ou de gestão de tempo. 

Quando se envolve a área técnica com a alta administração, nem sempre há um consenso ou um 

entendimento de ambas as partes. Frequentemente a área técnica ou da qualidade sofre com um 

orçamento apertado ou a alta administração sofre com os grandes investimentos necessários evidenciados 

pela área técnica. Com a análise realizada através de uma auditoria interna ou externa, aliada aos três 

fatores da Matriz GUT, ambos os setores de uma mesma empresa, tanto técnico quanto administrativo, 

conseguem visualizar a priorização da solução de problemas, podendo investir maior tempo e orçamento na 

resolução de problemas com maiores prioridades.  
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