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Sobre a Roadcard

Pioneira e lider em meios de pagamento para o setor
de transporte rodoviario de cargas.

A Roadcard é uma instituicao de pagamento regulada
pelo BACEN e homologada pela ANTT para realizar
pagamentos de frete, vale-pedagio, vale-abastecimento
e outras despesas de viagem.

Nosso proposito é aumentar a eficiéncia operacional das empresas e, ao
mesmo tempo, dar mais liberdade de escolha para todos os caminhoneiros.
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O que nos move

MISSAO VISAO

Prover solugées e servicos Ser responsavel pela
inovadores de forma transformacdo dos processos de
integrada, seqgura, eficiente e pagamento e servicos financeiros
sustentdvel. do mercado da logistica.
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Estrutura de atendimento

ek ! Equipe Comercial: distribuida estrategicamente

& (S em todo o pais, com vasta experiéncia no segmento
Lo para atender as necessidades de nossos clientes

C3L  Equipe de implantacdo: time treinado para garantir
& ‘ ue o Sistema Pamcard se adapte ao modelo operacional
L&J e cada empresa, sugerindo melhorias de processos para
incremento de eficiéncia e seguranca

Y. E?uipe de treinamento: central exclusiva com
A4 profissionais preparados para tirar duvidas e atender
L‘J solicitacoes 24 horas por dia, todos os dias do ano



Estrutura de atendimento

yay Equipe de Atendimento: equipes de configuracio e
‘ rg utilizacao do Sistema Pamcard para garantir que o

L processo de pagamento seja seguro e otimizado
1° Nivel de Atendimento 2° Nivel de Atendimento
SAC Pamcard 24h Operag¢oes Roadcard
Telefone: 0800 726 2279 Repasse de atendimentos pelo

E-mail: sac.pamcard@roadcard.com.br  SAC Pamcard 24h se necessario



A Ouvidoria da Roadcard atua como a representante da voz
do cliente dentro da empresa, sendo essencial para garantir
uma experiéncia de atendimento de exceléncia.

Guiada pelos Pilares de Atendimento da Roadcard, essa
area reforca a cultura organizacional voltada para o cliente,
buscando sempre oferecer um suporte solido, eficiente e
centrado nas necessidades dos usuarios.

Canais de Atendimento

Telefone: 0800 726 2274
E-mail: ouvidoria@roadcard.com.br
Segunda a Sexta das 10h as 16h



mailto:ouvidoria@roadcard.com.br

Objetivos da Area

Contribuir para a melhoria continua dos
servicos prestados, atuando como
instrumento de avaliacao e adequacao dos
processos internos, em conformidade com
as obrigacoes da Resolucao n® 28 do Banco
Central do Brasil.

Resolver solicitacoes que nao
foram solucionadas pelos canais
convencionais de atendimento,

fornecendo respostas
conclusivas e qualificadas.

Pilares de Privacidade e | Trainamentos e Melhor 4 Boas praticas
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Indicadores | Canais Internos

Quantidade, tipos e Classificacao de Motivo das Reclamacoes
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Indicadores | Canais Externos
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Quantidade, tipos e Classificacao de Ocorréncias

W Improcedente Procedente




5 g It v~ Relatorio de
*L #* Ouvidoria

10 SEMESTRE | 2025

Data de Elaboracgao: 29/07/2025



LIDER NA GESTAO INTELIGENTE
DE PAGAMENTOS PARA O SETOR
DE TRANSPORTE DE CARGAS

Ouvidoria Roadcard
Relatdrio Semestral — 22 Semestre de 2024



DNA Ouvidoria Pamcard

Pilares de Atendimento

Privacidade e Protecao

. . de dados do usuario
A area de Ouvidoria representa a

voz do cliente dentro da Roadcard,
pois a oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao cliente esta no

centro das nossas acoes.

Adocao das melhores
praticas de atendimento

Para garantirmos uma experiéncia
de atendimento sélida e eficiente,
temos como base os Pilares de
Atendimento Roadcard, que
norteiam nossa cultura de
atendimento.

Oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao usudrio

Treinamentos e
Comunicacgao

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274



Quem somos?

Nossos ouvidores sao: A area de Ouvidoria Roadcard é

responsavel pela resolucao de
solicitacdes que nao tenham sido
solucionadas pelas nossas areas de
atendimento ao cliente.

-+~ Fabio Bruno
f:" ~ Ouvidor Dentre os objetivos de nossa drea de
' Ouvidoria esta, apresentar respostas
conclusivas as solicitacdes recebidas,
oferecer a melhor experiéncia de
atendimento ao usuarios do Sistema
Pamcard, subsidiar a avaliacao continua e
gualificacdao dos servicos prestados pela
Roadcard, além das demais obrigacoes
Rafaela Cardoso previstas na Resolucao n2 28 do Banco
Ouvidor substituto Central do Brasil.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274


https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28

Relatorio de Atendimento — Segundo Semestre de 2024

Quantidade de Ligagoes x Tempo de Atendimento

jul/24 ago/24 set/24 out/24 nov/24 dez/24

B Quantidade de ligacdes B Tempo de atendimento

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274






LIDER NA GESTAO INTELIGENTE
DE PAGAMENTOS PARA O SETOR
DE TRANSPORTE DE CARGAS

Ouvidoria Roadcard
Relatorio Semestral —12 Semestre de 2024



DNA Ouvidoria Pamcard

Pilares de Atendimento

Privacidade e Protecao

, ) ) de dados do usuario
A area de Ouvidoria representa a

voz do cliente dentro da Roadcard,
pois a oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao cliente esta no
centro das nossas agoes.

Adocao das melhores
praticas de atendimento

Para garantirmos uma experiéncia
de atendimento sdlida e eficiente,
temos como base os Pilares de
Atendimento Roadcard, que
norteiam nossa cultura de
atendimento.

Oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao usudrio

Treinamentos e
Comunicacgao

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274



Quem somos?

Nossos ouvidores sao: A area de Ouvidoria Roadcard é

responsavel pela resolucao de
solicitacdes que nao tenham sido
solucionadas pelas nossas areas de
atendimento ao cliente.

-+~ Fabio Bruno
f:" ~ Ouvidor Dentre os objetivos de nossa drea de
' Ouvidoria esta, apresentar respostas
conclusivas as solicitacdes recebidas,
oferecer a melhor experiéncia de
atendimento ao usuarios do Sistema
Pamcard, subsidiar a avaliacao continua e
gualificacdao dos servicos prestados pela
Roadcard, além das demais obrigacoes
Rafaela Cardoso previstas na Resolucao n2 28 do Banco
Ouvidor substituto Central do Brasil.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274


https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28

Relatorio de Atendimento — Primeiro Semestre de 2024

Quantidade de Ligacoes x Tempo de Atendimento
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W Quantidade de Ligacbes B Média de tempo de atendimento (dias)

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274






LIDER NA GESTAO INTELIGENTE
DE PAGAMENTOS PARA O SETOR
DE TRANSPORTE DE CARGAS

Ouvidoria Roadcard
Relatorio Semestral — 12 e 22 Semestre de 2023



DNA Ouvidoria Pamcard

Pilares de Atendimento

Privacidade e Protecao

, ) ) de dados do usuario
A area de Ouvidoria representa a

voz do cliente dentro da Roadcard,
pois a oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao cliente esta no
centro das nossas agoes.

Adocao das melhores
praticas de atendimento

Para garantirmos uma experiéncia
de atendimento sdlida e eficiente,
temos como base os Pilares de
Atendimento Roadcard, que
norteiam nossa cultura de
atendimento.

Oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao usudrio

Treinamentos e
Comunicacgao

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274



Quem somos?

Nossos ouvidores sao: A area de Ouvidoria Roadcard é

responsavel pela resolucao de
solicitacdes que nao tenham sido
solucionadas pelas nossas areas de
atendimento ao cliente.

-+~ Fabio Bruno
f:" ~ Ouvidor Dentre os objetivos de nossa drea de
' Ouvidoria esta, apresentar respostas
conclusivas as solicitacdes recebidas,
oferecer a melhor experiéncia de
atendimento ao usuarios do Sistema
Pamcard, subsidiar a avaliacao continua e
gualificacdao dos servicos prestados pela
Roadcard, além das demais obrigacoes
Rafaela Cardoso previstas na Resolucao n2 28 do Banco
Ouvidor substituto Central do Brasil.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274


https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28

Relatorio de Atendimento — Primeiro Semestre de 2023

Quantidade de Ligacdoes x Tempo de Atendimento

jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23

B Quantidade de liga¢des B Média de tempo de atendimento (Dias)

Obs: No 12 semestre de 2023, das reclamacgoes registradas via Ouvidoria, somente 31% (4 atendimentos) foram procedentes.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274



Relatorio de Atendimento — Segundo Semestre de 2023

Quantidade de Ligacoes x Tempo de Atendimento

jul/23 ago/23 set/23 out/23 nov/23 dez/23

B Quantidade de liga¢des B Média de tempo de atendimento (Dias)

Obs: No 22 semestre de 2023, das reclamacgoes registradas via Ouvidoria, 100% dos atendimento (6 ligagoes) foram improcedentes.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274






LIDER NA GESTAO INTELIGENTE
DE PAGAMENTOS PARA O SETOR
DE TRANSPORTE DE CARGAS

Ouvidoria Roadcard
Relatdrio Semestral — 2° Semestre de 2022



DNA Ouvidoria Pamcard

Pilares de Atendimento

Privacidade e Protecao

, ) ) de dados do usuario
A area de Ouvidoria representa a

voz do cliente dentro da Roadcard,
pois a oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao cliente esta no
centro das nossas agoes.

Adocao das melhores
praticas de atendimento

Para garantirmos uma experiéncia
de atendimento sdlida e eficiente,
temos como base os Pilares de
Atendimento Roadcard, que
norteiam nossa cultura de
atendimento.

Oferta da melhor experiéncia
de atendimento ao usudrio

Treinamentos e
Comunicacgao

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274



Quem somos?

Nossos ouvidores sao: A area de Ouvidoria Roadcard é

responsavel pela resolucao de
solicitacdes que nao tenham sido
solucionadas pelas nossas areas de
atendimento ao cliente.

. Fabio Bruno
"~ Ouvidor

Dentre os objetivos de nossa area de
Ouvidoria esta, apresentar respostas
conclusivas as solicitacdes recebidas,
oferecer a melhor experiéncia de
atendimento ao usuarios do Sistema
Pamcard, subsidiar a avaliacao continua e
gualificacdao dos servicos prestados pela
Roadcard, além das demais obrigacoes

Rafaela Cardoso previstas na Resolucao n2 28 do Banco
Ouvidor substituto Central do Brasil.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274


https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/exibenormativo?tipo=Resolu%C3%A7%C3%A3o%20BCB&numero=28

Relatorio de Atendimento — Segundo Semestre de 2022

Quantidade de Liga¢oes x Tempo de Atendimento

jul/22 ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22

W Qtde de Ligagoes B Tempo de Atendimento (Dias)

Obs.: Todos os atendimentos realizados no periodo tratavam-se de casos procedentes.

Ouvidoria Pamcard Segunda a Sexta das 10h as 16h - 0800 726 2274






