
OUVIDORIA LUCENA



O que é um canal de ouvidoria?

■ Um canal de ouvidoria é um meio de comunicação que permite que pessoas 
relacionadas a uma empresa ou instituição expressem suas opiniões, sugestões, 
reclamações, elogios e denúncias:



Para empresa:

É uma ferramenta que serve para:

• Receber feedbacks, elogios, sugestões e reclamações de clientes, fornecedores, 
parceiros e colaboradores

• Lidar com questões relacionadas à qualidade do serviço, atendimento, produtos e 
serviços oferecidos, e questões administrativas

• Melhorar continuamente os processos e garantir a satisfação dos clientes, 
colaboradores e demais stakeholders.

• A ouvidoria, na maior parte das vezes, terá um contato mais frequente com os clientes 
e, por isso, é um importante instrumento para a empresa se manter a par das 
necessidades, desejos e problemas do seu público.



Para clientes, colaboradores, 
fornecedores e demais públicos:

■ A Ouvidoria serve para estabelecer um espaço de mediação de conflitos. Assim, 
esses feedbacks são recebidos e encaminhados para a solução mais adequada.

■ A presença de uma Ouvidoria numa organização manifesta transparência, respeito ao 
público e o compromisso com a melhoria contínua.

■ O benefício mais marcante da presença do Canal de Ouvidoria é o aperfeiçoamento do 
padrão de atendimento.

■ Por ser um Canal voltado especialmente para clientes, é a essa relação que a 
ferramenta serve, tornando a empresa mais capaz de responder às suas demandas.



Canal de Ouvidoria

■ O acesso do canal de ouvidoria da Drogarias Lucena é feito pelo BITRIX e pelo 

nosso site:

https://www.drogarialucena.com.br/

https://www.drogarialucena.com.br/


Canal de Ouvidoria Lucena:
Acesso pelo BITRIX:



Canal de Ouvidoria Lucena:
Basta Colocar o nome completo e clicar em próximo.



Canal de Ouvidoria Lucena:

Em seguida, basta preencher o e-mail e telefone de contato.
Caso queira fazer uma reclamação anônima, basta clicar em próximo, sem precisar 
preencher os dados pessoais 



Canal de Ouvidoria Lucena:

Em seguida, preencha o tipo de contato (Clientes, Fornecedores, colaboradores, 
vizinhos).



Canal de Ouvidoria Lucena:

Por fim, preenche a filial (se for colaborador), e em seguida faz uma narrativa do fato.
Em seguida é só clicar em enviar e a sua sugestão, elogio ou reclamação cai para nosso 
banco de dados para tratativa.



Canal de Ouvidoria Lucena:

Mensagem enviada com sucesso!



Canal de Ouvidoria Lucena:
■ Caso queira acompanhar uma demanda aberta anonimamente, ainda sem se 

identificar, pode solicitar no chat a posição atual, apenas informando o dia e horário 

da abertura.



Canal de Ouvidoria Lucena:

■ O acesso do canal de ouvidoria, também pode ser feito pelo nosso site:

https://www.drogarialucena.com.br/

https://www.drogarialucena.com.br/


Canal de Ouvidoria Lucena:

■ O restante do processo é o mesmo do BITRIX



Canal de Ouvidoria Lucena:

Tratativa:

■ Reclamações e sugestões de clientes são encaminhadas ao setor comercial e 

marketing.

■ Reclamações e sugestões de Fornecedores são encaminhadas ao setor de compras 

para tratativas.

■ Reclamações e sugestões de colaboradores são encaminhadas ao setor de 

Recursos humanos para tratativas.
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