EXERCÍCIO SOBRE O MASP
1) UMA EQUIPE DE ATENDENTES DE UM CALL-CENTER APRESENTOU BAIXA PERFORMANCE NO PROCESSO DE ATENDIMENTO AOS CLIENTES. NUMA REUNIÃO OS SEUS INTEGRANTES FIZERAM UM _________________________ E LEVANTARAM A SEGUINTE TABELA DE CAUSALIDADES PARA O BAIXO DESEMPENHO:

	CAUSAS
	FREQUÊNCIA

	A
	202

	B
	50

	C
	400

	D
	100

	E
	250


IMPLEMENTOU-SE UM PLANO DE AÇÃO DE MELHORIAS E PASSOU-SE A MEDIR O DESEMPENHO A PARTIR DO PLANO DE AÇÃO.  VERIFICOU-SE, ENTÃO, QUE O RENDIMENTO APRESENTADO PELOS PROFISSIONAIS OBEDECEU A TABELA ABAIXO:

	N° Amostra
	DESEMPENHO (n° de atendimentos / min)

	1 – 10
	7
	8,3
	7
	9,6
	8
	7,4
	8,7
	10
	8,7
	8,5

	11 – 20
	8,6
	5,2
	8,7
	7,6
	8,2
	8,4
	8,9
	7,6
	7,1
	7,9

	21 - 30
	5,6
	8,5
	9,7
	5
	8,8
	7
	5
	8,7
	8,6
	9,3

	31 - 40
	9,9
	5,7
	9,4
	7,3
	9,5
	8,9
	7,3
	5,5
	8,9
	7

	41 – 50
	8,3
	10
	10
	9,5
	7,7
	9,8
	7,9
	7,4
	5
	8


UMA GRANDE EMPRESA INTERESSOU-SE EM CONTRATAR  O CALL-CENTER PARA O ATENDIMENTO DOS SEUS CLIENTES, MAS SÓ O FARIA SE DOIS REQUISITOS FOSSSEM SIMULTANEAMENTE  RESPEITADOS, POIS ELE PRECISAVA SE CERTIFICAR DA QUALIDADE DO PROCEESO DE ATENDIMENTO, ISTO É, SE ELE EFETIVAMENTE ERA TIDO COMO  “CAPAZ”:
a) Que média do atendimento da equipe fosse acima de 6,75 atendimentos / min
b) Que o processo fosse ‘verde”, para os limites de desempenho 4 a 11 atendimentos / min
PERGUNTA-SE: 

· A PARTIR DO SEU CONHECIMENTO, QUAL FOI O PLANO DE AÇÃO IMPLEMENTADO? 

· ELE FOI SUFICIENTE PARA QUE OS ALUNOS INTEGRASSEM O GRUPO DE PESQUISA?

UTILIZE CRIATIVAMENTE O MASP  (PDCA PARA SOLUÇÃO DE PROBLEMAS), EM TODAS AS SUAS 08 ETAPAS, PARA ESCLARECER ESTA QUESTÃO. EM CADA UMA DAS ETAPAS DO MÉTODO, DEMONSTRAR A UTILIZAÇÃO DAS FERRAMENTAS DA QUALIDADE  (Lista de Verificação, Brainstorming, Diagrama de Ishikawa (denominando as causas), Gráfico de Pareto, 5W2H, Item de Controle, etc.).

