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_Relatorio Ouvidoria

1° semestre de 2024



Apresentamos nosso relatdrio semestral atendendo a Resolugdao n2 4860 de 23 de outubro de 2020
do Conselho Monetdrio Nacional (CMN) e normas complementares. Este relatdrio refere-se as
atividades da Ouvidoria da Eagle SCD. Nele apresentamos uma visao geral sobre a estrutura e os
indicadores de Ouvidoria. O objetivo de uma Ouvidoria é prestar atendimento aos consumidores
que se sentiram insatisfeitos com o atendimento recebido nos canais preliminares e que buscam
uma solugdo definitiva as suas necessidades nesta area, atuando como legitima e verdadeira voz do
cliente na organizacdao. Somos prompfores da participacao social buscando a simplificacdo nos
conflltos trazendo as melhores experiéncias aos nossos clientes e usuarios com seguranga,
transparenaa cortesia, generosidade & integridade. Nossa missdo € sermos propositivos, imbuidos
do papel de criar pontes de melhorlas nos processos aperacionais. Podemos dizer que este
processo_consiste em uma das ‘principais vocagoes da Ouvidoria, a fim de garantir a todos os
consumideres” um serwgo continuamente aperfeicgado. e vinculado aos normativos legais e ao
Codigo de Defesa do Consumidor, além de pro| rcionar uma melhor experiéncia na jornada de
atendimento~Trabalhamos forﬁrrﬁqi:om as“dreas de apoio para garantir um tempo médio de
resposta satisfatério ao cliente. €om amoS num processo de implantagao, ainda nao temos
ndmeros a serem apreswrs como meta atender cada um de nossos clientes com
assertividade, tempestividade e compreensao. NOsSSO planejamento para o segundo semestre
continua focade—na—melhoria “continua) para proporcionar uma satisfatéria experiéncia de
atendimento aos nossos consumidores.
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A Eagle SCD nasceu em 22/03/2022 com o propésito de oferecer solucdes
financeiras para pessoas fisicas e pessoas juridicas.

Valorizamos o contato humano e queremos de forma simples e inovadora
facilitar o dia-a-dia de-nesses clientes na oferta de produtos e servicos
certes para cada momento, além de-entregar a melhor experiéncia.

Temos produtos e servicos certos para transformar a vida de nossos clientes.
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Atendimento ao cliente

A Central-de Atendimento ao Cliente é o canal de atendimento
em . primeira instancia que’ fornece informacdes referentes a
produtos e servigos--da- Eagle SCD, registra e encaminha
reclamacoes, solicitagﬁeé, elogios e sugestdes. O atendimento
ao cIiente_,é realizado. ble_'seghnda a sexta-feira, das 8:00h as

Ry )

Contato /ﬁ\$
E-mail: atendimento@eaglescd.com.br
Telefone: 0800-4009050
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Quvidoria

A Ouvideria presta atendimento de JUltima instancia as
demandas dos clientes e 9»suérios de produtos e servicos que
nao\ficaram satisfeitos-ceam a resposta“do canal primario de
atendimento desta Instltwgao e desejam_uma reanalise da sua
demanda: Com o objetivo de n3o ‘realizar distincio entre
clientes e | usuarlos aOuvudorla atu/a/aE modo equanime.

Contato \\D_
E-mail: ouwdorla@eagles

Telefone: 0800- 6773447
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CANAIS DE ATENDIMENTO

Quvidoria

A~ Ouvidoria também é responsavel pelo tratamento das
demandas dos clientes_e Aisudrios registradas no Sistema de
Registro .de Demandas do'Cidadao-do Banco Central do Brasil -
Sistema RDR - e das recla_magoes registradas no Reclame Aqui,
consumidorgov, bem~como dos demais orgdos de defesa do
consumldor .
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No 1° semestre de 2024, tivemos os seguintes atendimentos
prestados pela Ouvidoria da Eagle SCD:

» Reclame Aqui: 2.664 atendimentos, com indice de satisfacdo
do cliente classificado como “Bom”, com nota 7.2. Todos os
atendimentos foram concluidos num prazo meédio de 2 dias.

> Consumidor.gov: 23_3 ‘at\endimentos, onde 85,07% das
demandas foram- classificadas—como resolvidas. Os
atendimentos foram concluidosnum prazo medio de 5 dias.

» BACEN (RDR): 96ﬁlemqu\z§\eLcebidas, com indice de 44% de
improcedéncia e de cancelamento.
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POLITICA DE RELACIONAMENTO

A Politica-de-Relacionamento refor¢ca o nosso compromisso com a ética, a
transparéncia e a responsabilidade; principios que sao os pilares da nossa
instituicao. Ela estrutura e‘rm‘rrréc?z‘a gue tais valares sejam o fundamento
dos p?ocessos e das iniciativas da.organizacdo, reafirmando a premissa de
que nossos clientes sdo os principais.influenciadores das nossas decisdes.
Nesta linha, @ Ouvidoria<tem trabalhado todas as reclamagdes como
oportunidades de melheria, com,o objeyz%—de fortalecer ainda mais o

relacionamento com os cIieﬁfN
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