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RESUMO

A principal finalidade do presente estudo é fazer uma apresentagdo de conceitos e a
importancia, a aplicacdo e o uso, pelas empresas, da ferramenta 5W2H de forma aplicada
numa empresa de materiais de construcdo civil. Neste trabalho, é apresentado de forma
sucinta a forma como se utiliza a ferramenta proposta. A aplicacdo da ferramenta em uma
situacdo real permitiu realizar questionamentos e apresentar as vantagens que contribuiram
para o desenvolvimento do processo de vendas da empresa. Como também, visou apresentar
as melhorias de produtos e servicos prestados. A partir do plano de acdo proposto, 0s
resultados obtidos foram que o capital humano € de extrema importancia no ramo de materiais
de construgdo. E necessario realizar investimentos no crescimento pessoal e profissional do
funcionario de forma igualitaria. Colaboradores saudaveis e motivados geram produtividade e
resultados positivos a loja.

PALAVRAS-CHAVE: Plano de acdo; Qualidade de vendas; Valor Agregado, 5W2H.
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1 INTRODUCAO

As empresas que vendem materiais de construcéo civil passam por um momento de
grande competitividade de mercado, visto que o ndmero de concorrentes aumentou. Essa
visdo € tanto para o mercado fisico como para o mercado local (MARTINS, 2017). Por isso,
para se manter no mercado € importante criar estratégia de vendas que irdo promover e
garantir a empresa no mercado.

Os profissionais da Engenharia de Producdo séo considerados uma das pegas chaves
para gerenciar diversos tipos de processo. Sdo responsaveis por visualizar as situacdes de
melhorias e tomar decisbes de novas atitudes administrativas, para que as corporagdes
permanegam no mercado e tenham a capacidade de enfrentar a concorréncia, com inovagao de
produtos e utilizacdo de novas propostas de melhorias.

(MARTINS, 2017).

Uma das ferramentas do universo da Engenharia de Produgcdo comumente utilizada
para tracar planos de acdo e realizar intervencdes de melhorias é o 5W2H, que juntamente
com outras estratégias contribuem para o desempenho e melhorias das organizag¢fes. Lima
(2022) teve como objetivo identificar as informacgdes que podem ser geradas através do
planejamento estratégico numa definicdo de posicionamento estratégico para um
microempreendedor individual do setor de calcados. Uma das ferramentas utilizadas foi o
5W2H na construcdo de uma proposta de planejamento estratégico. A autora concluiu que a
ferramenta é geradora de informagBes para o empreendedor, chegando-se a um
posicionamento estratégico em lideranca de custos.

Ainda no trabalho de Lima (2022), observou-se, a importancia da aplicacdo desta
metodologia quando implementada no atendimento em lojas de material de construcdo, como
no caso do objeto deste estudo, em razdo deste método oferecer a capacidade de fornecer
dados e informacgdes com clareza, consisténcia e eficiéncia no atendimento ao consumidor,
garantindo, deste modo, o entendimento de que todos os colaboradores devem vivenciar 0s
valores e a missdo da empresa e garantir o cumprimento dos seus objetivos e a sua
permanéncia no mercado, por tempo indeterminado.

O bom atendimento ao cliente cria um ciclo virtuoso que beneficia tanto a empresa

quanto os clientes. Para as empresas, isso resulta em fidelizagdo, crescimento e uma



confirmacéo positiva. Para os clientes, isso leva a satisfacdo, confiangca e uma experiéncia de
compra mais agradavel e eficiente

O desenvolvimento do presente estudo é motivado pela necessidade da empresa de
materiais de construcdo civil, Construnova, permanecer competitiva no mercado de Ponte
Nova — MG e regido. Para isso, contou com o auxilio de documentos e relatérios ja

elaborados por especialistas do setor de vendas.

1.1 Objetivos do trabalho

Criar um plano de ag&o utilizando as ferramentas 5W2H para melhorar o processo de

vendas da empresa Construnova e garantir a sua competitividade no mercado local.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Consideracdes sobre a aplicacdo da ferramenta 5W2H

A ferramenta 5W2H foi desenvolvida por profissionais da industria automobilistica do
Japdo como uma ferramenta que iriam amparar e promover a melhor do PDCA, em especial
na fase de planejamento. A técnica 5W2H apresenta uma praticidade que possibilita, quando
necessario, identificar dados e rotinas mais significativos de um projeto ou de uma unidade de
producdo (SEBRAE, 2008). Esta ferramenta possibilita ainda, identificar os responsaveis
dentro de uma organizacdo, quais suas responsabilidades e o porqué realiza tais atividades.
Segundo o SEBRAE (2008), a técnica 5W2H é uma ferramenta préatica que permite, a
qualquer momento, identificar dados e rotinas mais importantes de um projeto ou de uma
unidade de producdo. Também possibilita identificar quem é quem dentro da organizacao, o
que faz e porque realiza tais atividades.
O método é constituido de sete perguntas utilizadas para implementar solucdes,

conforme a ilustragéo e conceitos de cada etapa. Figura 1.
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Figura 1, quadro ilustrativo sobre 5W2H : Fonte: Gilles B. de Paula. Disponivel em:

<https://www.treasy.com.br/blog/5w2h/>

3 METODOLOGIA

O desenvolvimento do trabalho ocorreu na empresa Construnova, localizada na cidade
de Ponte Nova — MG. A empresa esta no mercado desde 1993. Tem como objetivo ofertar
produtos do setor de construgéo civil com qualidade e melhor preco na regido de Ponte Nova.
Para isso, conta com o0 auxilio de cinco vendedores responsaveis pelos atendimentos
presenciais e virtuais.

O principal desafio da empresa é ser referéncia na cidade, pois esta localizada em um
bairro distante do centro comercial de Ponte Nova e isso € um fator limitante em termos de
localizacdo. Diante disso, houve-se a necessidade de criar um plano de acdo com estratégias
para fomentar as vendas e motivar a equipe, para que o numero de produtos vendidos
aumentasse.

O presente trabalho contou com a coleta da dados da direcdo da organizagdo onde foi
possivel identificar os pontos fracos e fortes no atendimento e, a partir dai, encontrar as
respostas para os sete questionamentos do 5W2H, conforme indicado na proposta de melhoria

no atendimento da Construnova.
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4 ESTUDO DE CASO

4.1 Propostas de melhoria no atendimento da empresa Construnova

Levando-se em conta a empresa analisada sugere-se as seguintes estratégias visando a

melhoria no atendimento levando-se conta a aplicacdo da ferramenta 5W2H:

O que?

O que precisa ser melhorado no atendimento ao cliente?

Primeiramente, foi pensado o que a equipe de colaboradores devia conhecer e esteja
bem preparada e capazes de responder todos 0s questionamentos sobre os produtos vendidos

com informacdes Uteis, além da forma de tratar os consumidores de forma educada.

Por que?

Por que essa melhoria é necessaria?

Por se tratar de uma loja de varejo, € fundamental observar a satisfacdo do cliente.
Deste modo € sabido que o cliente satisfeito estd mais propenso a comprar em maior
quantidade e, ainda, existe a possibilidade da loja ser recomendar para outras pessoas

interessados nos mesmos produtos.

Onde?

Onde ocorre o0 atendimento ao cliente?

Atualmente a maioria das vendas ocorrem por meio fisico. No entanto, visando o
fortalecimento do mercado digital € sugerido que a empresa aumente 0 seu compromisso de
vendas pelos meios eletrénicos e digitais, utilizando nesse processo todos o0s canais

disponiveis.

Quando?
Quando a melhoria sera renovada?

Pode-se afirmar que toda empresa, no contexto da melhoria no atendimento ao cliente,

deve-se perceber se a empresa recebia feedback negativo com certa frequéncia. Neste caso é
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sinal de que o momento se torna ideal para renovacdo na melhoria do atendimento, como por
exemplo, nos casos de reclamagdes de clientes e comentarios negativos observados.

Nos casos positivos, 0 momento certo de renovar as melhorias no atendimento, refere-
se a lancamentos de novos produtos ou servicos e criagdo de filiais fora da localidade

instalada.

Quem?

Quem sao os responsaveis pela melhoria do atendimento?

O proprietério da empresa € o responsavel por estabelecer as metas no planejamento
da melhoria e quais seriam as prioridades de momento e determinacdo e organizacdo da
equipe de trabalho como, por exemplo, a coleta de sugestfes, definicdes de tarefas es as

questdes relacionadas com os recursos financeiros.

Como?

Como as propostas serdo efetivadas e aprovadas?

A aprovacdo deve seguir um processo organizado e pode variar de acordo com a
estrutura e as politicas da empresa como, por exemplo, promover a identificacdo das
respectivas areas possiveis de serem melhoradas e baseada no feedback dos cientes, na
pesquisa de satisfacdo e outras fontes de informacéo.

Apbs esta fase de implementacdo, as melhorias devem ser monitoradas visando

alcancar os resultados esperados.

Quiais sdo os problemas atuais diretamente relacionado com o atendimento?

Atualmente, com o0 aumento das vendas online, pode afirmar o setor de atendimento
esta em constante evolucdo, neste setor os principais desafios sdo os atendimentos digitais e
remotos.

Neste cendrio a empresa necessita promover treinamentos a toda equipe de vendas a
adaptacdo neste novo processo de atendimento aos clientes que ndo estdo fisicamente no
ponto de venda da loja.

Neste caso, sugere-se que melhorias significativas no atendimento por chat, e-mail,

midias sociais entre outros canais digitais.
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Quais beneficios ela traz para a empresa e os clientes?

Nessa etapa, deve-se considerar que o bom atendimento ao cliente traz uma serie de
beneficios tanto para a empresa quanto para os clientes entre os quais contribuir a fidelizacéo
do cliente e fortalecimento do relacionamento, situacdo esta que acarretard no aumento das

vendas.

Quanto?
As acles propostas ndo geraram nenhum onus financeiro para a empresa. Isto é, as solucdes

propostas em todas as etapas tiveram custo zero.

4.2 Principais beneficios para a empresa e clientes no uso da ferramenta 5W2H

Espera-se que a empresa Construnova, para enfrentar esses desafios, seja mais agil,
adote tecnologias avancadas e adequadas e, acima de tudo, mantenha o foco no cliente,
adaptando-se as suas necessidades em constante evolucao.

Deste modo, pode-se afirmar que o bom atendimento ao cliente traz uma série de

beneficios tanto para a empresa quanto para os clientes, tais como:

Para Empresa:

Fidelizacdo de Clientes: Um bom atendimento ao cliente ajuda a criar
relacionamentos fortes com os clientes, o que leva a fidelizagdo. Clientes satisfeitos tendem a
voltar e a comprar mais.

Aumento das Vendas: Clientes satisfeitos sdo mais propensos a fazer compras
adicionais e gastar mais. O atendimento de qualidade pode contribuir com vendas e receita.

Reputacéo Positiva: Um atendimento excepcional construiu uma boa confianga para
a empresa. Clientes satisfeitos sdo mais propensos a recomendar uma empresa a outras
pessoas, 0 que pode atrair novos clientes.

Diferenciagcdo da Concorréncia: Em um mercado competitivo, o atendimento ao
cliente pode ser um diferencial importante que distingue uma empresa dos concorrentes.

Feedback Valioso: Um bom atendimento pode incentivar os clientes a fornecer

feedback construtivo, que pode ser usado para aprimorar produtos e servicos.
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Eficiéncia Operacional: Com processos de atendimento bem definidos, uma empresa
pode ser mais eficiente na resolucéo de problemas dos clientes, redugéo de custos e tempo.

Reducao de Conflitos e Reclamacfes: Um atendimento eficaz pode ajudar a prevenir
conflitos e reclamacgbes, ou resolvé-los de forma satisfatoria, evitando conflitos ou

insatisfacdo prolongada dos clientes.

Para os Clientes:

Satisfacdo: O atendimento de qualidade leva a satisfacdo do cliente, garantindo que
suas necessidades atendidas sejam de maneira eficaz e amigavel.

Economia de Tempo: Um atendimento eficiente e eficaz economiza o tempo dos
clientes, permitindo que eles obtenham as informacdes de que precisam ou resolvam
problemas rapidamente.

Conveniéncia: Um bom atendimento torna a experiéncia de compra ou interagdo mais
conveniente, tornando mais facil para os clientes obterem o que precisam.

Solucdo de Problemas: Os clientes enfrentaram problemas ocasionais, € um
atendimento de qualidade ajuda a resolver esses problemas de forma garantida.

Confianca: Um atendimento consistente e de qualidade constroi a confianca dos
clientes na empresa, seus produtos e servicos.

Personalizacdo: O atendimento de qualidade pode ser personalizado para atender as
necessidades especificas dos clientes, criando uma experiéncia mais relevante e agradavel.

Comunicacédo Clara: Um bom atendimento envolve uma comunicacao clara e eficaz,
garantindo que os clientes entendam completamente as informacdes e orientagdes fornecidas.

Empoderamento: Clientes que recebem um bom atendimento se sentem capacitados

para tomar decis@es informadas e resolver problemas por conta propria.

4.3 Procedimento Operacional Padrdo de atendimento ao cliente visando a melhoria no
atendimento

A empresa Construnova, por ser uma empresa do ramo da construcdo civil e
revendedora de produtos de varejo necessita, na atualidade de contar com implementacéo da
ferramenta POP para atendimento ao cliente objetivando orientar os colaboradores sobre a
importancia da manutencdo do bom atendimento ao cliente e, ainda, fazer cumprir as

determinacfes da missao, metas e objetivos da empresa.
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Ao se averiguar a necessidade de utilizacdo de ferramenta e sua aceitagdo pelo
proprietario da empresa, o primeiro procedimento administrativo na empresa é promover uma
reunido com todos os colaboradores e responsaveis pelas tarefas em serdo desenvolvidas.

Este procedimento visa o esclarecimento de como o processo funciona, quais
atividades que precisam ser melhoradas, tendo como foco a melhoria no atendimento e,
posteriormente otimizar as atividades a serem praticadas.

Outro importante procedimento € realizar um mapeamento de todas as etapas para
realizacdo das tarefas como documentacdo de apoio e identificacdo dos responsaveis pelo
processo.

Implementar melhorias no atendimento de lojas no varejo de material de construcao
requer um planejamento adequado e a definicdo de tarefas especificas. Abaixo, vocé encontra
um exemplo de um (POP) com tarefas para melhorar o atendimento ao cliente em lojas de
material de construcdo:

Objetivo: Melhorar o atendimento ao cliente em lojas de material de construcao,
proporcionando uma experiéncia mais satisfatéria e eficiente adotando os seguintes
procedimentos:

Treinamento da Equipe

Realizar um levantamento das necessidades de treinamento da equipe de atendimento
e desenvolver um programa de treinamento que inclua técnicas de atendimento ao cliente,
conhecimento de produtos e solucéo de problemas.

Agendar sessdes regulares de treinamento para a equipe.
Melhoria na Comunicagao

Implementar um sistema de comunicacdo interna eficaz para a equipe. Neste caso,
deve-se estabelecer procedimentos para lidar com reclamac@es e sugestdes dos clientes de
forma eficiente.

Manter a garantir de que a equipe saiba como lidar com as situa¢des de atendimento
ao cliente, mantendo um tom profissional e amigavel.

Organizagéo da Loja

Revisar e otimizar o layout da loja para facilitar a navegacéao dos clientes.

Promover a mantenha da loja de forma organizada e limpa, com produtos bem
etiquetados e sinalizados e de facil percepcao tanto para o vendedor quanto para o cliente.

Implementar um sistema de gerenciamento de estoque eficiente para garantir a

disponibilidade de produtos.
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Coleta de Feedback dos Clientes

Estabelecer métodos para coletar feedback dos clientes, como pesquisas de satisfacéo.

Analisar regularmente o feedback recebido e tomar medidas corretivas com base nas
informacdes fornecidas pelos clientes.

Treinamento em Tecnologia

Treinar uma equipe para usar sistemas de ponto de venda, leitores de codigo de barras
e outras tecnologias que possam agilizar o atendimento.

Reforcar a garanta de que sua equipe esteja familiarizada com sistemas de pagamento,
devolucdes e trocas.

Promogdes e Ofertas

Planejar estratégias de vendas, como promogcdes promocionais e descontos especiais.

Informar a equipe sobre as promoc¢des em andamento para que possam oferecer
informagdes aos clientes.

Atendimento Pés-Venda

Implementar melhorias no sistema de acompanhamento pos-venda para verificar a
satisfacdo do cliente apds a compra.

Oferecer assisténcia adicional aos clientes, como suporte técnico e orientacdo sobre o
uso de produtos.

Avaliacéo de Desempenho

Planejar métricas de desempenho para medir a eficacia das melhorias no atendimento.

Realizar revisdes regulares do desempenho da equipe e da loja e fazer os ajustes
necessarios.

Comunicacéo com Fornecedores

Manter um canal de comunicacdo eficiente com fornecedores para garantir a
disponibilidade de produtos e solucéo de problemas de entrega.

Avaliagdo Continua

Promover reunides regulares para avaliar o progresso das melhorias no atendimento e
fazer ajustes conforme necessario.

Posteriormente, outro detalhe que devera ser repassado aos envolvidos € mostrar a
importancia do Procedimento Operacional Padrdo visando garantir a sua eficiéncia para a
empresa e os clientes, ndo deixando de reconhecer que determinadas pessoas tem as suas
limitacdes no aprendizado e que, por isso, deve também ser considerado um fator um

importante nos esclarecimentos sobre o POP.
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Outro fator observado no comportamento do consumidor de produtos de varejo em
lojas de material de construcdo é o fator de trocas de produtos. Para estes casos considerados
rotineiro neste tipo de mercado, sugere-se que seja adotado um POP especifico para troca de
mercadoria, conforme exemplo a seguir.

Principais tarefas a serem adotadas pela gestdo da empresa nos casos de troca de
mercadorias:

Tarefa 1:

Recebimento do cliente e abertura do atendimento:

Cumprimentar o cliente com cordialidade, educacdo e empatia;

Verificar se o cliente possui a nota fiscal ou comprovante de compra do produto a ser
trocado; e

Perguntar o motivo da troca para entender as necessidades do cliente.

Tarefa 2:

Verificacdo da elegibilidade para troca:

Examinar o produto que o cliente deseja trocar para verificar se esta dentro do prazo
estipulado para trocas, conforme politica adotada na empresa;

Assegurar que o produto esteja em perfeitas condicdes, sem sinais de uso indevido ou
danos; e

Confirmar se o produto pertence a categoria e linha vendida na loja.

Tarefa 3:

Oferecimento de opc¢oes e assisténcia ao cliente:

Explicar as opcBes disponiveis para a troca, como troca pelo mesmo produto, troca por
outro produto de valor equivalente ou emissao de crédito na loja.

Auxiliar o cliente na escolha de um novo produto, caso opte pela troca; e

Fornecer as informacgdes sobre possiveis diferencas de preco e procedimentos para
produtos de valores diferentes.

Tarefa 4:

Processamento da troca:

Registrar a troca no sistema de vendas, inserindo informagdes como 0 novo produto
escolhido, valores envolvidos e data da troca;

Emitir um novo comprovante de compra com as informacdes atualizadas; e

Efetuar as devidas alteracbes no estoque, garantindo a disponibilidade do produto

trocado.
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Tarefa 5:

Finalizacdo e encerramento do atendimento:

Verificar se o cliente esta satisfeito com a troca e se todas as duvidas foram
esclarecidas; e

Agradecer ao cliente pela preferéncia e pelo tempo dispensado; e

Oferecer informag6es sobre a politica de garantia do novo produto e como contatar a
loja em caso de necessidade futura.
Tarefa 6:

Atualizacdo de registros e relatorios:

Atualizar os registros internos de trocas, incluindo informagGes sobre produtos, datas e
motivos;

Gerar relatorios periodicos de trocas para analise gerencial e aprimoramento do
processo.
Tarefa 7:

Solicitacdo de Feedback — Sugere-se que seja opcional, conforme determinacdo da
geréncia:

Caso apropriado, solicitar ao cliente feedback sobre a experiéncia de troca e
atendimento; e

Registrar qualquer feedback recebido para fins de melhoria continua.

4.4 Consideragdes sobre a importancia da melhoria no atendimento

E de conhecimento geral que fidelizar o cliente é tdo importante quanto conquista-lo.
E essa é uma regra para qualquer setor da economia, para qualquer area. Um bom
atendimento € capaz de reverberar e impactar pelo menos em 20 pessoas, conforme pesquisas

Neste cenario, o conhecido “boca a boca” também pode ter o efeito reverso e denegrir
uma loja. Para garantir que isso ndo aconteca com sua loja e com seus clientes, listamos
alguns exemplos do que costuma repercutir mal entre consumidores. O primeiro passo é
justamente evitar que erros assim acontegam.

Falta de conhecimento dos produtos — clientes gostam de conhecer o produto antes de
efetuar a compra. E apenas ler as informacgdes na embalagem pode néo ser o suficiente. No
ramo de materiais de construcdo, € normal o cliente querer se aproximar do lojista, pedindo

indicacdes e explicagdes sobre determinado produto.
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Conhecer o estoque, as marcas e as particularidades dos produtos séo de extrema
importancia por parte do lojista, ndo apenas para vender, mas também para passar seguranga
ao cliente e ganhar a sua confianga. Um lojista ou balconista que ndo conhece os produtos que
comercializa provoca inseguranca no cliente.

Desonestidade — alguns lojistas, para disfargar a falta de conhecimento dos produtos —
ou até mesmo a falta de experiéncia em vendas -, tentam iludir o cliente com informacdes
incorretas, falsas promessas, manipulando ou tendenciando o seu atendimento.

O que eles ignoram é que, devido a tecnologia, hoje as informacdes estdo cada vez
mais acessiveis e, uma hora ou outra, a verdade aparece e a imagem da loja acaba ficando
negativa no mercado.

Negligéncia ou displicéncia — outro erro capital no atendimento diz respeito a falta de
disposicdo ao atender um cliente. Alguns balconistas atendem com negligéncia ou
displicéncia ndo oferecendo solucGes ou alternativas para as demandas do cliente.

Por exemplo, na falta de algum produto na loja, o balconista, por preguica ou descaso,
ndo oferece outra opcao, deixando o cliente ir embora de maos abanando. Muitas vezes a loja
tem outras alternativas para suprir a necessidade do cliente, mas o funcionario ndo se
preocupou em conhecer 0 seu estoque ou simplesmente omitiu estas outras opgoes.

Deve-se considerar que fazer com que o cliente se sinta bem e acolhido é a parte mais
importante no processo de vendas. E ndo é nada diferente no ramo de materiais de construg&o.
Receber com um sorriso, um cumprimento gentil, fazendo com que ele se sinta realmente
bem-vindo naquele estabelecimento é o ponto de partida.

O layout da loja também é importante neste momento. Limpeza, funcionérios
uniformizados, produtos em seus lugares. Estes detalhes, por menores que pare¢cam, causam a
primeira impressdo e, geralmente, contam muito.

Logo em seguida, vem o atendimento. O cliente pede algum produto ou expde alguma
duvida ou problema. O lojista ou balconista deve mostrar disposi¢do para resolver aquele
problema.

Ao expor o produto, perguntar ao cliente a finalidade do uso, dividir experiéncias em
relacdo ao problema, falar bem do produto e expor as condigfes de pagamento. Todos estes
fatores s@o decisivos para cativar o cliente e fazer com que se sinta realmente conversando
com um amigo que esta querendo o melhor pra ele.

Escolha bem seus funcionarios e mantenha-os motivados.
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O capital humano é de extrema importancia no ramo de materiais de construcéo.
Investir no crescimento pessoal e profissional do funcionario é de igual relevancia.

Colaboradores saudaveis e motivados geram produtividade e resultados positivos a loja.

5 CONCLUSAO

E notavel que cada vez mais as organizacdes tendem a garantir vantagens competitivas
para seu desenvolvimento e por consequéncia sua sobrevivéncia. Com isso, para que as
melhorias acontecam, é preciso que as empresas tenham diferenciais competitivos para que
possam atender as exigéncias do mercado, satisfazer necessidades dos clientes e dar como
retorno os lucros desejados para a organizacao.

Apesar de toda a situacdo econdmica nacional, a tendéncia das organizacdes €
manterem-se ativas e competitivas, utilizando suas forc¢as internas para destacar-se, também
utilizando oportunidades que o mercado pode oferecer. Resultando na definicdo de um
posicionamento estratégico, em lideranca de custos, propondo as metas a serem executadas no

curto prazo e as a¢les necessarias para alcanca-las.
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