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1- INTRODUCAO

A Ouvidoria é o importante setor da empresa que tem como objetivo
tratar os clientes de maneira especial, este ambiente de receptividade e

atencdo proporciona um bem-estar e equilibrio entre cliente e empresa.

Apo6s recebimento das informacgdes dos clientes nos diferentes canais
(presencial, virtual ou telefénico), a equipe da ouvidoria trata as
informagdes com zelo examinando detalhes, e em seguida tramita aos setores
responsaveis, estas situacdes podem ser: reclamag¢des em geral, elogios,

criticas, sugestdes e denuncias.

Importante relatar que estas demandas apresentadas tém como Unico
objetivo a melhoria na qualidade do servico da empresa, por isso que o0s
dados que serdo apresentados servem para dar suporte no aperfeicoamento

organizacional.
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3 - TABELA DE ATENDIMENTO NA OUVIDORIA
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4 - CONCLUSAO

Durante todo o ano foi aberto 7.304 (sete mil trezentos e quatro)
manifestacdes, importante ressaltar que estamos com uma margem de
menos 10% em atraso referente aos encerramentos nas manifestacdes
devido a casos especificos e delicados, porém que ndo tem gerado
prejuizo para Companhia, pois ndo afeta a resposta dos clientes e
muitos menos a cobranca na realizacdo e qualidade na prestacdo do
servico, o numero de mais de 90% na conclusdao das respostas e
solucdes no prazo estabelecido aos clientes se dar pelo sistema interno
da ouvidoria integrando a todos os setores da Companhia, onde o
mesmo informa datas, prazos e respostas,
https://ouvidoria.caern.com.br/ouvidoria/login.jsf

Cadastros * Perfil * Relatdrios

= Filtros
Periodo De a

Ndmero da manifestagio
Atendente
Matricula do Imdvel

Nimero da RA

a
0 - ASSEMBLEIA GERAL DE ACIONISTAS - AGE -
100000 - COMITE DE ELEGIBILIDADE E AVALIACAD - CEA
200000 - CONSELHO DE ADMINISTRACAD - CA
201000 - COMITE DE AUDITORIA ESTATUTARIO - CAE
201010 - AUDITORIA INTERNA - AUD
Unidade 300000 - CONSELHO FISCAL - CF
100000000 - PRESIDENCIA - PR
100100000 - GABINETE DA PRESIDENCIA - GBP
100101000 - SECRETARIA GERAL DA PRESIDENCIA - SGPR
100200000 - ASSESSORIA DE COMUNICACAO SOCIAL - ACS
100300000 - ASSESSORIA DE GESTAD ESTRATEGICA - AGT
100400000 - ASSESSORIA DE LICITACOES E CONTRATOS - ALC
100500000 - ASSESSORIA JURIDICA - AU -
Filtrar
Manifestacdes
B 2080800088 DD £
Ne da
Manifestacdo Natureza Status
Data & & Atendente : Prazo
Selecione - Selecione -
21/12/2021 2021122158284 ksilka Falta D'agua Aguardando Resposta da Unidade 05/01/2022 2 4
21/12/2021 2021122158283 ksilka Instalacio Ramal de Agua Aguardando Resposta da Unidade 0s5/01/2022 | & | J
21/12/2021 2021122158282 rutheoliveira Ligacdo Clandestina Encerrada 14/01/2022 | @& | J
21/12/2021 2021122158280 rutheoliveira Falta D'dgua Aguardando Resposta da Unidade 03/01/2022 & 4
20/12/2021 2021122058279 ksilka Falta D'dgua Encerrada 05/01/2022 | & | J
20/12/2021 2021122058278 ksilka Instalacio Ramal de Agua Aguardando Resposta da Unidade 04/01/2022 & J
20/12/2021 2021122058277 urpneliane  Cobranca Indevida Encerrada 2 J
20/12/2021 2021122058275 yurieduardo Denincia a Empregado Terceirizada Encerrada & 4

Sistema integrado da ouvidoria - CAERN


https://ouvidoria.caern.com.br/ouvidoria/login.jsf
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Os casos especificos de atrasos acontecem pela colaboracdo de
outros entes na execucdo de servigcos de rua como 6rgaos de transito,
ambiental e legislacdo que sado imprescindiveis para execucao de
servicos e apuracido de condutas de empregado no Comité de Etica,
onde requer cuidado e atencao.

No ano de 2022 seréa realizado um aprimoramento no filtro sobre
as informacfes apresentadas pelos clientes, 6rgdos e empregados, afim
de proporcionar uma melhor eficiéncia no servico e celeridade nas
demandas.

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