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CAPÍTULO 24
MUDANÇAS GERADAS NOS PROCESSOS 

ORGANIZACIONAIS UTILIZANDO A FERRAMENTA 
5W2H

Josiane Lima de Oliveira
Engenharia de Produção; CeUni FAMETRO 

Fabiana Rocha Pinto
Dra. Agronomia Tropical; CeUni FAMETRO 

RESUMO: No ambiente competitivo da 
organização a falta de habilidade no planejamento 
e na prestação de serviços dificulta sua 
permanência no mercado. O plano de atividade 
permite o acompanhamento e orientação de uma 
série de funções que deverão ser implementadas, 
representando a transição das estratégias em 
desempenho. Para a construção do plano de ação 
a ser seguido pela organização, a 5W2H é uma 
ferramenta de simples entendimento e aplicação, 
para que a ferramenta e funcione é necessário 
o envolvimento de todas as etapas da empresa, 
demonstrar que a meta é viável, entende-se que 
foi criado inicialmente para gestão de qualidade. 
O objetivo deste estudo é identificar as melhorias 
que ocorrem nos processos organizacionais após 
a implementação da ferramenta 5W2H através 
da análise de artigos publicados entre os anos 
de 2010 a 2021. Esta pesquisa é bibliográfica 
sendo elaborada a partir de material já publicado, 
constituído de artigos científicos, tendo seus 
dados coletados através das bases de dados 
Google Acadêmico e SCIELO sendo utilizados 
os descritores: 5W2H, melhoria contínua e 

ferramentas da qualidade de onde foram extraídas 
5 artigos publicados entre os anos de 2017 a 
2021. Notou-se que a utilização das ferramentas 
5W2H pode ser aplicada tanto para a obtenção 
de melhores resultados, redução de custos, 
minimização do retrabalho, como também para 
a resolução de problemas. Concluímos que as 
principais mudanças geradas nas organizações 
com a implementação da ferramenta 5W2H são: a 
consolidação do negócio, a obtenção de melhores 
resultados, a redução de custos, a minimização 
do retrabalho, a motivação dos colaboradores e a 
resolução de problemas existentes.
PALAVRAS-CHAVE: Ferramentas da Qualidade, 
Melhoria Contínua, Resultados.

CHANGES GENERATED IN 
ORGANIZATIONAL PROCESSES USING 

THE 5W2H TOOL
ABSTRACT: In the competitive environment of 
the organization, the lack of ability in planning 
and service delivery hinders its permanence in 
the market. The activity plan allows the monitoring 
and guidance of a series of functions that should 
be implemented, representing the transition of 
strategies into performance. To build the action 
plan to be followed by the organization, the 5W2H 
is a tool of simple understanding and application, 
for the tool and work it is necessary the involvement 
of all stages of the company, demonstrate that the 
goal is feasible, it is understood that it was created 
initially for quality management. The objective of 
this study is to identify the improvements that occur 
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in organizational processes after the implementation of the 5W2H tool through the analysis of 
articles published between the years 2010 and 2021. This is a bibliographical research based 
on published material, consisting of scientific articles, and its data were collected through 
the Google Academic and SCIELO databases, using the descriptors: 5W2H, continuous 
improvement, and quality tools, from which five articles published between the years 2017 and 
2021 were extracted. It was noted that the use of 5W2H tools can be applied both to obtain 
better results, reduce costs, minimize rework, and also to solve problems. We conclude that 
the main changes generated in organizations with the implementation of the 5W2H tool are: 
the consolidation of the business, the achievement of better results, the reduction of costs, the 
minimization of rework, the motivation of employees, and the resolution of existing problems.
KEYWORDS: Quality Tools, Continuous Improvement, Results.

INTRODUÇÃO
No atual ambiente competitivo em que as organizações estão inseridas, a falta de 

qualidade no planejamento de ações e na prestação de serviços pode gerar inúmeros 
prejuízos, dificultando a permanência das empresas no mercado. Assim, a gestão 
da qualidade é uma das principais estratégias competitivas adotadas nas empresas 
e em diversos setores, sendo utilizadas ferramentas para controlar as organizações, 
possibilitando a melhoria de produtos e serviços, visando garantir a completa satisfação 
das necessidades dos clientes (RODRIGUES; ROCHA, 2020). 

Devido ao grande número de empresas no país, a concorrência acaba exigindo uma 
maior qualificação nos serviços e produtos ofertados, em conjunto com um planejamento 
estruturado que garanta a empresa as melhores tomadas de decisões possíveis diante das 
incertezas que o mercado proporciona (GONÇALVES FILHO; CARREIRA, 2019). 

O plano de ação permite o acompanhamento e orientação de uma série de atividades 
que deverão ser implementadas, representando a transformação das estratégias em 
ações. Para a construção do plano de ação a ser seguido pela organização, a 5W2H é uma 
ferramenta de simples entendimento e aplicação. Ela pode ser útil tanto sendo utilizada 
isoladamente, tendo o objetivo de colocar em prática decisões cotidianas e simples da 
organização, quanto quando associada a outras ferramentas analíticas ou a planos que 
requerem ação, bem como em situações que envolvem a implementação de várias decisões 
(NAKAGAWA, 2014).

Esta pesquisa tem como objetivo identificar as melhorias que ocorrem nos processos 
organizacionais após a implementação da ferramenta 5W2H através da análise de artigos 
publicados entre os anos de 2010 a 2021 relacionados com o tema.  
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METODOLOGIA 
O tema da pesquisa foi escolhido de acordo com os fatores externos e internos 

atuais levando em consideração o tempo para que esta fosse realizada delimitando-se o 
tema e distinguindo seu objetivo (FONSECA, 2012; MARKONI; LAKATOS, 2013).

Quanto ao procedimento esta pesquisa é bibliográfica por ser elaborada a partir de 
material já publicado, constituído principalmente de: publicações em periódicos, artigos 
científicos livros, revistas, jornais, monografias, boletins, dissertações, material cartográfico, 
teses, internet, proporcionando ao pesquisador o contato direto com o material escrito 
sobre o assunto da pesquisa (PRODANOV, 2013).

Os dados foram coletados através das bases de dados Google Acadêmico e SCIELO 
sendo utilizados os descritores: 5W2H, melhoria contínua e ferramentas da qualidade de 
onde foram extraídas 5 (cinco) artigos publicados entre os anos de 2017 a 2021.

RESULTADOS
A ferramenta 5W2H forneceu orientações que são capazes de assessorar 

a consolidação de corporações globais ao longo do tempo. Em função disso está 
vigorosamente relacionado ao ajuste de diversos atores sociais, dos recursos financeiros 
disponíveis, do envolvimento entre as partes envolvidas, da intensa articulação entre os 
municípios, da perspectiva e do papel desempenhado pelo gestor/equipe de gestores do 
consórcio, entre outros fatores supracitados (VENTURA; SUQUISAKI, 2020).

Desta forma, para que a ferramenta e funcione é necessário o envolvimento de 
todas as etapas da empresa, demonstrar que a meta é viável, entende-se que foi criado 
inicialmente para gestão de qualidade como foco portanto seu alcance foi maior e tomou 
proporções grandiosas não limitando-se apenas em objetivos, a forma organizada de suas 
perguntas permite uma ótima alocação estratégica de fácil entendimento e clareza para 
possíveis mudanças na organização sobre a visão de qualquer projeto.

A construção de um plano de ação para nortear as tomadas de decisão de uma 
organização proporcionam o aumento na lucratividade (GONÇALVES FILHO; CARREIRA, 
2019). Em um cenário cada vez mais conturbado, competitivo e exigente, as organizações 
necessitam de novos modelos e de uma gestão inteligente via utilização de estratégias e 
planejamentos rigorosos. A utilização das ferramentas 5W2H pode ser aplicada tanto para 
a obtenção de melhores resultados, redução de custos, minimização do retrabalho, como 
também para a resolução de problemas (OLIVEIRA, 2017). 
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DISCUSSÃO
Em tempos de crises e incertezas é necessário garantir a sobrevivência e a 

competitividade da organização e alinhar planejamento estratégico com ferramentas 
da qualidade como o 5W2H geram eficiência na gestão com a detecção de problemas 
analisados, suas razões e auxiliando para encontrar as soluções necessárias (PENHA; 
SILVA, 2019).

Quando aplicada a ferramenta 5W2H promove a satisfação dos colaboradores 
envolvidos no processo gerando motivação, conhecimento e colaboração além da redução 
de tempo no processo e melhor produtividade e melhoria na qualidade dos serviços e 
redução de custos (ARAÚJO, 2018).

Constata-se que a utilização das ferramentas 5W2H e PDCA podem ser aplicadas 
tanto para a obtenção de melhores resultados, redução de custos, minimização do 
retrabalho, como também para a resolução de problemas. Ela se torna mais importantes 
pois, além de serem utilizadas como ferramentas de gestão, elas passam a ser ferramentas 
de apoio no âmbito da área motivacional dos funcionários, proporcionando o envolvimento 
de todos, tanto na localização e identificação dos problemas, como na busca pela resolução 
dos mesmos (OLIVEIRA, 2017).

CONSIDERAÇÕES
Por meio dos artigos analisados percebe-se que as principais mudanças geradas nas 

organizações com a implementação da ferramenta 5W2H são: a Consolidação do negócio, 
Obtenção de melhores resultados, a redução de custos, a minimização do retrabalho, a 
resolução de problemas, a motivação dos colaboradores e o aumento na lucratividade.
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