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1  -   I N T R O D UÇ ÃO  

A  O u v i d o r i a  é  o  i m p o r t a n t e  se t o r  d a  e m p r e sa  q u e  t e m  co m o  o b je t i v o  

t r a t a r  o s  c l i e n t e s  d e  m a n e i r a  e sp e c i a l ,  e s t e  a m b i e n t e  d e  r e ce p t i v i d a d e  e  

a t e n çã o  p r o p o r c i o n a  u m  b e m - e st a r  e  e q u i l í b r i o  e n t r e  c l i e n t e  e  e m p r e sa .  

A p ó s  r e ce b i m e n t o  d a s  i n f o r m a çõ e s  d o s  c l i e n t e s  n o s  d i f e r e n t e s  ca n a i s  

( p r e s e n c i a l ,  v i r t u a l  o u  t e l e fô n i co ) ,  a  e q u i p e  d a  o u v i d o r i a  t r a t a  a s 

i n fo r m a çõ e s  c o m  z e l o  e x a m i n a n d o  d e t a l h e s ,  e  e m  s e gu i d a  t r a m i t a  a o s  s e t o r e s  

r e sp o n sá v e i s ,  e st a s  s i t u a çõ e s  p o d e m  s e r :  r e c l a m a çõ e s  e m  ge r a l ,  e l o g i o s ,  

c r í t i c a s ,  su ge s t õ e s  e  d e n ú n c i a s .  

I m p o r t a n t e  r e l a t a r  q u e  e s t a s  d e m a n d a s  a p r e s e n t a d a s  t ê m  co m o  ú n i co  

o b je t i v o  a  m e l h o r i a  n a  q u a l i d a d e  d o  s e r v i ço  d a  e m p r e sa ,  p o r  i s so  q u e  o s 

d a d o s  q u e  s e r ã o  a p r e s e n t a d o s  se r v e m  p a r a  d a r  su p o r t e  n o  a p e r f e i ço a m e n t o 

o r g a n i z a c i o n a l .  

2  -   G R ÁF I C O  AT EN D I M EN T O  D A S MA N I F E ST AÇ Õ E S   
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3  -   T AB E L A D E  AT EN D I MEN T O  N A O U V I D O R I A  
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4  -   CONCLUSÃO 

 Durante t odo o ano f o i  aber to  7.304 (sete mi l  t r ezen tos  e qua t ro )  

man i f es tações ,  impor t ante ressa l t ar  que  es tamos  com uma margem de 

menos  10% em at raso  refe rente aos encer ramentos nas  man i f es tações 

dev ido a casos especí f icos  e  de l icados,  po rém que não t em gerado 

p re ju í zo para Companh ia,  po is  não afeta a res pos ta dos c l ientes  e 

mu i t os  menos a cobrança na rea l i zação e qu a l idade na pres tação do 

se rv i ço,  o  n úmero de ma is  de  90% na conc lus ão das  respostas  e 

so luções no prazo es tabelec ido  aos c l i entes  se dar  pe lo s i s tema in t erno 

da  ouv idor ia  i n t eg rando  a todos os  seto res  da Companh ia ,  onde o 

mesmo in f o rma datas ,  prazos e respos tas ,  

h t t ps : / / ouv idor ia . caern. com.br / ouv idor ia / l og in. js f  

 

Si s t e ma  i n t e g r a d o  d a  o u v i d o r i a  -  C A E R N  

https://ouvidoria.caern.com.br/ouvidoria/login.jsf
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Os casos especí f i cos  de at rasos  acontecem pe la co laboração de 

ou t ros  entes  na execução de se rv i ços  de rua c omo órgãos de t r âns i t o ,  

amb ien ta l  e  l eg is lação que são impres c indív e is  pa ra ex ecução de 

se rv i ços  e apuraç ão de condu tas  de empregado n o Comi tê  de É t i ca ,  

onde  requer  cu idado e atenç ão .  

No  ano de 2022 se r á rea l i zado  um apr imoramento no  f i l t r o  sobre 

as  in fo rmaç ões apresentadas pe los  c l i entes ,  órgãos e empregados,  a f im 

de  proporc ionar  uma me lhor  e f i c i ênc ia  no se rv i ço  e ce le r ida de nas 

demandas.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Endereço: Rua Ataulfo Alves, 1950 - Candelária, Natal/RN. 
Telefone: 08008420100 - E-mail: ouvidoria@caern.com.br 
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