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GENTE SERVIÇOS · ASSISTÊNCIA 24H
Sistema N1
Atendimento N1 · Abertura de assistência · Regra de negócio
	Área
	Assistência 24h · Nível 1

	Responsável
	Fernanda Martins · Product Design

	Data
	18/09/2026


As telas deste documento são do protótipo navegável, com base de dados fictícia.
Como ler este documento

Este documento descreve o comportamento esperado do Sistema N1 — o atendimento de primeiro nível da assistência. Cada seção segue a mesma ordem: o processo, a regra, a decisão que o atendente ou o sistema toma, a exceção quando existe, e o próximo passo.
O N1 é quem atende o cliente. Ele identifica, registra, confere a cobertura e abre o atendimento. Localizar prestador, negociar prazo de chegada e acompanhar a execução são de outras células — nada neste documento pede que o N1 faça isso.
As três fases, e as três palavras
Até 18 de setembro de 2026 este documento chamava esta fase de acionamento. Estava errado. As três palavras nomeiam três células e três filas distintas, e trocá-las confunde o escopo de quem lê:
	Fase
	Célula
	O que acontece

	Atendimento
	N1
	A pessoa liga. Identificar, conferir cobertura, registrar o que aconteceu e o que será feito. É o que este documento descreve.

	Acionamento
	N2
	Com o atendimento pronto, localizar e acionar o prestador — guincheiro, chaveiro, taxista.

	Acompanhamento
	N3
	Com o prestador a caminho, acompanhar a execução e o prazo.



As cinco etapas
O atendimento foi dividido em cinco etapas. Cada uma responde a uma pergunta e só abre quando a anterior está completa.
	Etapa
	Pergunta que ela responde
	Fecha quando

	1 · Dados do cliente
	Com quem eu estou falando?
	Origem do contato, nome e telefone preenchidos

	2 · Veículo e apólice
	Qual é o item e o que o contrato cobre?
	Item identificado e crítica da apólice decidida

	3 · O que aconteceu
	O que houve com o veículo?
	Relato, tipo de pane e o que a pane exigir

	4 · Serviços
	O que vai ser feito?
	Ao menos um serviço, todos conferidos

	5 · Revisão e abertura
	Está tudo certo para acionar?
	Protocolo gerado



	OBSERVAÇÃO
A etapa aberta é sempre a última visível. O atendente pode voltar a qualquer momento clicando no resumo de uma etapa fechada — o que já foi preenchido não se perde.
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A fila do N1. É daqui que sai um novo atendimento ou uma solicitação de reembolso.
1. Dados do cliente

A primeira etapa reúne apenas o necessário para gerar o atendimento. Ela deverá ser curta: o cliente está na linha e o veículo está parado.
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Etapa 1. Quatro campos, nada além disso.
1.1. Origem do contato
Registrar por onde a solicitação chegou. O campo deverá ser preenchido antes dos demais.
	Opção
	Quando usar

	WhatsApp
	Cliente iniciou a conversa pelo WhatsApp da assistência

	Ligação
	Atendimento telefônico — é o caminho mais comum

	E-mail
	Solicitação recebida por e-mail e transcrita pelo atendente



A origem viaja com o atendimento e aparece no protocolo. Ela é obrigatória.
1.2. Nome de quem está falando
Registrar o nome de quem está na linha, que pode não ser o segurado. Campo obrigatório.
	OBSERVAÇÃO
O nome informado aqui é oferecido depois, na etapa 3, como resposta padrão da pergunta “quem estará no local com o veículo”. Quando for outra pessoa, o atendente troca lá.



1.3. Telefone para retorno
Registrar o telefone de contato, com DDD. Campo obrigatório, mínimo de dez dígitos.
É para este número que o sistema envia o link de fotos, quando a ocorrência exigir imagem. O atendente pode informar outro número no momento do envio, sem alterar o contato principal.
1.4. CPF
Campo informativo. O preenchimento não deverá impedir a continuidade do atendimento.
	IMPORTANTE
Nem sempre quem liga tem o documento em mãos, e o veículo está parado. Exigir o CPF para abrir seguraria a assistência por uma informação que pode ser completada depois.



1.5. Encerramento sem abertura de serviço
Nem toda ligação vira atendimento aberto. Quando o cliente quer apenas uma informação, o atendente deverá usar o atalho “O cliente só quer uma informação — registrar sem abrir serviço”, disponível já nesta etapa.
O sistema abre o formulário de registro informativo e exige dois campos:
1.  Motivo do encerramento, escolhido entre as opções abaixo.
2.  Observação com o que foi orientado ao cliente.
	Motivo
	Descrição

	Seguro é de outra seguradora
	Orientado a procurar a seguradora correta

	Dúvida sobre a cobertura
	Consulta, sem pedido de serviço

	Sem vínculo com a Gente
	Nenhum contrato localizado e o cliente não confirmou seguro conosco

	Cliente desistiu do atendimento
	Pediu, mas voltou atrás antes da abertura

	Veículo voltou a funcionar
	Pegou sozinho, o cliente dispensou o serviço

	Ligação por engano
	Sem relação com assistência



O registro informativo gera protocolo, entra no histórico do cliente e não vai para a fila do N2. As etapas de serviço são puladas.
2. Veículo e apólice

A segunda etapa identifica o item e mostra o que o contrato cobre. É aqui que o atendente descobre se o caso cabe na apólice.
2.1. Busca do item
A busca deverá aceitar, num campo único, qualquer identificador que o cliente tiver em mãos. O sistema reconhece o formato sozinho.
	Identificador
	Exemplo

	Placa
	RQP7A45

	CPF ou CNPJ
	328.114.907-45 · 42.989.111/0001-12

	Chassi
	9BW2DDDCE7F5C2D19

	Apólice
	AUTO-9821746

	Contrato
	CT-2026-004871

	Nome ou razão social
	Transportes Andrade

	Número de série do produto
	MRA4471882 — bateria, para itens que não são veículo
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Campo único de busca. O tipo detectado aparece ao lado, e pode ser corrigido.
O tipo detectado fica visível e pode ser trocado à mão quando o sistema errar.
2.2. O vínculo — escolher é confirmar
O vínculo não tem clique de confirmação. Ele é derivado: existe quando há cliente, contrato, item e — nos contratos que pedem — um veículo cadastrado por inteiro. Se qualquer um desses cair, o vínculo se desfaz sozinho e a etapa 2 volta a não fechar.
	Situação da busca
	O que confirma o vínculo

	Um resultado só
	A própria busca. Não há o que desambiguar

	Vários resultados
	O clique na linha. Escolher o item é confirmar

	Contrato com frota
	O clique no veículo, depois do filtro por placa

	Item que pede veículo
	O formulário do veículo, quando tipo, marca, modelo, ano e placa estiverem válidos

	Abertura avulsa
	Aí sim há um botão — não há item para escolher, há um formulário a terminar



	IMPORTANTE
Quando o mesmo item aparece em mais de um contrato, o sistema não escolhe por conta própria. O atendente seleciona qual apólice atende o caso, porque as coberturas e os limites são diferentes — e essa escolha é a confirmação.



Trocar o vínculo continua sendo digitar outra coisa na busca. Ao trocar, todos os serviços já conferidos perdem a conferência e a cobertura é reavaliada; quando havia serviço montado, o sistema oferece desfazer por oito segundos.
O que o rastro guarda
O nó vínculo registra o item, o contrato e quantos vínculos havia para escolher — é esse número que diz se houve decisão do atendente ou só leitura do que a base devolveu. Ele nasce marcado como decisão do sistema, não do atendente.
	OBSERVAÇÃO
Até a v8 existia um botão — “confirmar vínculo e ver coberturas” — que não fazia nada além de virar um booleano: o contrato e o item já estavam gravados no clique anterior. A confirmação não acrescentava dado nenhum, só liberava a tela. E depois que a base passou a criticar a apólice na consulta do item (item 2.6), o clique virou um estorvo: o atendente escolhia o veículo, começava a conversar, e só descobria o bloqueio quando lembrasse de confirmar — tendo já dito “achei seu carro aqui”.



2.3. Ficha do vínculo
Localizado o item, apresentar no mesmo contexto:
1. Segurado ou empresa
1. Documento
1. Cliente de origem e carteira
1. Tipo de vínculo
1. Contrato, apólice e produto
1. Vigência
1. Perfil, corretora e TTA do contrato
1. Marca, modelo, ano de fabricação e modelo, placa, chassi, cor e tipo
1. Origem do item
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Ficha do vínculo, com a vigência em destaque.
2.4. Identificação VIP
Caso o segurado ou o contrato possua classificação VIP, a identificação deverá permanecer visível durante todo o atendimento — na fila, na faixa superior e na ficha.
A classificação exibe o motivo da prioridade e o SLA acordado, para o atendente saber o que prometer ao cliente.
2.5. Vigência
A vigência deverá permanecer visível.
Apólice vencida?
	SIM
	O sistema levanta a crítica contrato fora da vigência e o atendimento para na etapa 2. O operador segue com validação comercial ou cancela com motivo (itens 2.6 e 2.7).



	NÃO
	Seguir normalmente.



2.6. As críticas da apólice
Quando a base devolve o item, ela devolve junto a situação do contrato. Se alguma coisa impede o atendimento — pagamento em atraso, contrato fora da vigência, limite de utilizações esgotado — o sistema levanta uma crítica e o atendimento para aqui.
As três são a mesma coisa do ponto de vista do fluxo: o sistema avisa, o operador avalia, e ele decide. Não existe uma lista de saídas diferentes para cada situação.
	IMPORTANTE
Com crítica em aberto, as etapas 3, 4 e 5 não abrem. Perguntar de onde para onde o cliente quer o guincho, num caso que talvez não seja atendido, cria uma expectativa que o atendimento vai ter que desfazer depois.



O que o N1 vê e o que o N1 diz
A crítica tem duas frases, e elas são diferentes de propósito. O detalhe é o motivo verdadeiro e fica na tela, para o operador decidir o caminho. O script é a única frase que pode sair pela boca.
	Crítica
	O que aparece para o N1
	O que o N1 diz ao cliente

	Pagamento em atraso
	2 parcelas em aberto desde 10/06/2026 · R$ 348,60
	“O senhor está sem liberação no sistema. Vou verificar com a área técnica e retorno.”

	Contrato fora da vigência
	A vigência do contrato, por extenso
	“Não localizei cobertura vigente para esta placa. Vou verificar e retorno.”

	Limite esgotado
	Quais serviços acabaram e quantos foram usados
	“O senhor tinha duas utilizações e já usou as duas. Posso ver uma liberação, ou prefere contratar avulso?”



	IMPORTANTE
Inadimplência nunca é dita ao cliente, em nenhuma palavra. A ligação é gravada, e um cliente que pagou e não teve o pagamento processado tem a gravação de alguém da empresa afirmando que ele está devendo. Se ele insistir, oriente a procurar o corretor. Utilização esgotada pode ser dita — o histórico de uso é informação dele.



	OBSERVAÇÃO
Por isso o rótulo “Inadimplente” saiu também da ficha do cliente, onde aparecia à vista: lida na tela no meio da ligação, a palavra sai pela boca junto com o resto da frase.



A decisão do operador
São dois caminhos, e nenhum deles é seguir mesmo assim.
	Caminho
	O que acontece

	Seguir com validação comercial
	A assistência é criada com número, fica pausada e entra na fila de liberação comercial. Nada mais é coletado até a resposta

	Negar e cancelar a assistência
	O atendimento é encerrado com o motivo escolhido numa lista fechada e o registro do que foi dito ao cliente



2.7. Seguir: a pausa e a liberação comercial
A liberação comercial é o caminho para atender fora da regra, com aval de quem tem alçada para dar. Ela pode nascer de uma crítica da base ou de uma decisão do operador — quando o caso sai da condição geral ou do edital e a apólice está em ordem, a pergunta continua sendo um Sim/Não nesta mesma etapa.
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A crítica da apólice, o que dizer ao cliente e os dois caminhos.
O que o N1 faz
1.  Escolher o motivo numa lista fechada. Quando a crítica veio da base, o motivo já vem marcado.
2.  Escrever o que contar para quem vai decidir. Mínimo de cinco caracteres. É este texto que a pessoa do comercial vai ler.
3.  Clicar em pausar e mandar para a fila.
É só isso. O N1 não escolhe quem decide, não encaminha o pedido e não espera a resposta com o cliente na linha.
	Motivo da liberação
	Quando usar

	Limite de utilizações esgotado
	Contrato privado, utilizações acabadas

	Contrato fora da vigência
	A apólice venceu ou ainda não começou a valer

	Pagamento em atraso
	Cobertura suspensa por falta de pagamento

	Fora do que a condição geral cobre
	O caso agrava o risco ou não está no escopo — o carro atolado na areia da praia

	Órgão público — fora do edital
	O edital do município não prevê, ou não diz, o que está sendo pedido

	Outro motivo
	Combinar com a coordenação o que dizer antes de falar



O atendimento pausado
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O atendimento pausado: o número para dar ao cliente, o que foi pedido, a frase que pode ser repetida — e nenhum campo para preencher.
A assistência recebe número na hora da pausa — o operador pode passar esse número ao cliente. Ela entra na lista com o status Aguardando liberação comercial e não avança para o acionamento.
De quem é a fila
Decidido em 18/09: a fila de liberação é da gestão, não do analista. Ela não aparece no painel de quem atende — o analista não vai atuar nela, e informação sobre a qual ninguém pode agir só ocupa espaço.
	Quem vai estar olhando é o gestor. Isso tem que estar na fila do gestor. É o gestor que faz a gestão do que trava.



Por causa disso o indicador Aguardando liberação comercial saiu do painel do N1. O analista vê o caso quando ele volta atribuído a ele, não enquanto está parado na mão de outra pessoa.
Enquanto o caso está parado, a tela do N1 mostra o motivo, o pedido escrito, com quem o caso está, e a frase que ele pode repetir se o cliente ligar de volta. Não há campo nenhum para preencher.
A resposta
1.  Quem monitora a fila abre o caso, lê o pedido e liga para quem decide — hoje Marcelo, Sabrina ou a coordenação.
2.  Anexa a evidência: o e-mail, o print da conversa no Teams, a autorização.
3.  Escreve o parecer — quem autorizou, quando, por quê.
4.  Libera ou nega.
	IMPORTANTE
A evidência é obrigatória. Sem arquivo anexado e sem parecer escrito, o botão de liberar não funciona. Uma liberação sem prova não é uma liberação: é alguém dizendo que alguém autorizou.



Liberação aprovada?
	SIM
	O atendimento despausa e segue exatamente de onde parou — a etapa 3 abre e a coleta continua. O registro da liberação viaja junto até a revisão, com quem liberou, o parecer e a evidência.



	NÃO
	O atendimento não segue pela apólice. Resta cancelar a assistência com o motivo liberação comercial negada.



Quem retoma pode não ser quem pausou
A resposta pode voltar horas depois. Se o analista que pausou já saiu do turno, o atendimento volta para a fila e é atribuído a quem estiver disponível. Por isso tudo o que foi coletado até a pausa fica gravado no caso: quem retoma precisa entender o atendimento sem ter participado dele.
1.  A retomada abre exatamente na etapa em que parou.
2.  O registro da crítica, do pedido e da resposta fica visível para quem assumir.
3.  O número da assistência não muda — é o mesmo que o cliente recebeu na pausa.
	OBSERVAÇÃO
Calibração da operação, em 18/09: casos que precisam de aprovação são cerca de 1,5% do volume. Quase tudo entra e sai na esteira — ou nega, ou libera. Este caminho precisa existir e estar completo; não precisa ser o caminho otimizado.



	OBSERVAÇÃO
Até a v7 a liberação era um campo no meio do caminho: o N1 marcava “precisa de aval”, escrevia o motivo e seguia coletando o serviço, a origem, o destino — a assistência inteira. Só na gravação ela nascia com o status de espera. A operação derrubou o desenho em 11/09, com um argumento que não é de tela: “se eu desço para preencher, eu gero uma expectativa nele”. Quem responde meia dúzia de perguntas sobre para onde quer o guincho entende que o guincho vai sair.



2.7.1. Negar: o cancelamento da assistência
Negar não é sair da tela nem fechar o navegador. A assistência é cancelada, com motivo escolhido numa lista fechada e o registro do que foi dito ao cliente.
A lista é fechada pelo mesmo motivo da lista de liberação: para a operação conseguir contar. Cancelamento escrito à mão vira “cliente desistiu” em quase todos os casos, e some o dado de quantas apólices vencidas chegam por mês.
	Motivo do cancelamento
	Quando usar

	Apólice sem cobertura para o caso
	A base não autoriza e o cliente não quis o serviço avulso

	Limite de utilizações esgotado
	O contrato acabou e o cliente recusou contratar por fora

	Cliente vai contratar o serviço avulso
	Sai da apólice e entra como venda avulsa, com atendimento próprio

	Cliente desistiu do atendimento
	Resolveu por conta ou não quis seguir

	Seguro é de outra seguradora
	Orientado a procurar quem cobre o veículo

	Liberação comercial negada
	O caso foi avaliado e o aval não veio

	Outro motivo
	Descrever o que aconteceu
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A assistência cancelada, com o motivo e o registro do que foi dito.
O registro do que foi dito ao cliente é obrigatório, com mínimo de cinco caracteres, e o cancelamento pode ser desfeito enquanto o atendente estiver na tela.
	OBSERVAÇÃO
Estas duas seções substituem as três saídas que existiam até a v7 — escalar para a alçada, oferecer pelo Gente Resolve, registrar a recusa. “Escalar para a alçada” era o problema: não tinha dono nem fila, e o caso sumia. A venda avulsa sobrevive como motivo de cancelamento, que é o que ela é: o atendimento sai da apólice.



2.8. Coberturas do contrato
A cobertura deverá ter dois lugares, e eles respondem perguntas diferentes:
	Onde
	Quando é usado

	O que este veículo tem direito, no card do item
	A conferência: a leitura de uma vez, com o cliente na linha, no momento em que o veículo é encontrado. É o que o atendente lê em voz alta

	Apólice e coberturas, o botão da faixa fixa
	A consulta: quando a pergunta volta mais adiante no atendimento. Existe em todas as etapas, da identificação do cliente à revisão



	IMPORTANTE
O que não deve existir é uma terceira cópia. Até a v10 havia uma faixa verde fixa no topo repetindo, de forma encurtada e com outro formato de saldo, o que o bloco do card já dizia por extenso. Ela ocupava uma faixa inteira do começo ao fim do atendimento para não acrescentar nada — e era ela que tornava o topo confuso.
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A faixa de contexto, sem a faixa de coberturas: quem liga, o segurado, o item, a apólice, o que falta — e o botão.
	OBSERVAÇÃO
Conferência e consulta parecem a mesma coisa e não são. A primeira acontece uma vez, é dita em voz alta e precisa da lista inteira à vista. A segunda acontece quando o atendente precisa checar um número específico no meio da conversa, e pode custar um clique.



O que este veículo tem direito
Assim que o item é encontrado, o card mostra todos os serviços do contrato, com o saldo e o limite de cada um, e quantos ainda têm saldo. Os que resolvem a ocorrência já marcada vêm primeiro.
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No card do item: os seis serviços do contrato, o que resta de cada um e o limite por utilização.
O link ver valores e o que cada um cobre abre o detalhe dentro do próprio bloco: a descrição do serviço, o disponível, o limite e o histórico. O link vira ocultar os valores e o caminho de volta é o mesmo gesto.
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Aberto: cada serviço mostra o que cobre, o disponível, o limite e quando foi usado da última vez.
	IMPORTANTE
O detalhe deverá abrir no lugar, e não numa camada sobre a tela. Quando ele abria a gaveta da borda direita, três coisas davam errado juntas: a gaveta cobria o próprio bloco que a pessoa tinha acabado de clicar; a mudança acontecia a setecentos pixels de onde o olho estava; e o conteúdo repetia a lista que já estava visível. Na prática o atendente clicava e parecia que nada acontecia.



Uma gramática só para o saldo
	IMPORTANTE
O saldo deverá ser escrito sempre como “restam N de M”, com a palavra, em todos os lugares que mostram cobertura — o card do item, o painel e o card do serviço. Quando não há saldo, a palavra é “esgotado” — nunca um número.



A regra existe porque a v9 tinha duas funções produzindo a mesma frase com sentidos opostos. Uma devolvia “3 de 12” para dizer três gastos; a outra devolvia “3 de 12” para dizer três restantes. As duas apareciam no mesmo componente — uma no texto, outra na dica.
	OBSERVAÇÃO
O caso que mostrou o tamanho do problema é o oposto do que parece. “Carga de bateria 0 de 2” queria dizer zero gastos, cobertura intacta. Lido ao telefone, o serviço mais disponível da apólice era o que mais parecia esgotado. Somar não é trabalho de quem está com o cliente na linha.



Onde for mesmo necessário dizer quantas já foram usadas — o histórico de utilizações — a frase nomeia o que é: “4 utilizações usadas de 12”. Nunca o formato curto.
O painel
O painel tem três abas e é o mesmo durante todo o atendimento:
	Aba
	O que traz

	Resumo
	A conferência com o cliente: quem liga, o segurado, o item, a urgência, o motivo, os serviços e as fotos

	Coberturas
	O que a apólice paga, serviço por serviço. É a aba em que o botão abre, porque é a consulta do dia a dia

	Apólice
	Contrato, apólice, plano, vigência, situação, modelo de cobrança, corretora, TTA e o item



	IMPORTANTE
A aba de coberturas é consulta enquanto a etapa de serviços não abrir. O botão de adicionar fica desligado até o tipo de pane estar marcado, a imagem exigida ter sido pedida e a crítica da apólice ter uma decisão. Ver a cobertura é informação; adicionar o serviço é decisão.



Cada cobertura deverá ser apresentada por extenso, com tudo o que o atendente lê em voz alta para o cliente:
	Informação
	Como aparece

	Serviço
	Nome da cobertura e a situação: coberto, esgotado, bloqueado ou fora do contrato

	O que cobre
	Descrição do que entra e do que não entra no serviço

	Limite
	Escrito por extenso: 100 km por utilização · R$ 1.800,00 por utilização · 2 diárias por utilização · sem limite adicional

	Disponível
	O que resta no período, primeiro de tudo: restam 9 de 12 por ano. Esgotado quando não há saldo

	Utilizações usadas
	Só no histórico, e com a palavra escrita: 4 utilizações usadas de 12

	Histórico
	Data e valor ou quilometragem das utilizações anteriores
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O detalhe por extenso, a um clique da faixa: o que cobre, o limite, as utilizações do período, o saldo e a última vez em que foi usada.
	OBSERVAÇÃO
O painel é o mesmo durante todo o atendimento e tem três abas — Resumo (a conferência com o cliente), Coberturas (o que a apólice paga) e Apólice (contrato, plano, vigência, cobrança, corretora, TTA e item).



	IMPORTANTE
A aba de coberturas é consulta enquanto a etapa de serviços não abrir. O botão de adicionar fica desligado até o tipo de pane estar marcado, a imagem exigida ter sido pedida e a crítica da apólice ter uma decisão. Ver a cobertura é informação; adicionar o serviço é decisão.



2.9. Modelo de cobrança
A carteira do contrato define o caminho da cobrança. O sistema decide sozinho e registra a decisão.
	Modelo
	Como funciona

	Pela apólice
	Consome utilização da cobertura contratada — é o caminho normal

	Faturado ao contrato
	A Gente cobra a carteira depois, com conciliação. Vale para abertura avulsa

	Pré-pago
	O cliente paga o serviço. Não há cobertura a conferir — segue direto para o N2 acionar



2.10. Abertura avulsa
Quando o veículo não está na base, o atendente deverá abrir de forma avulsa. Nesse caso são obrigatórios:
1.  Empresa do seguro.
2.  Contrato ao qual a avulsa será vinculada.
3.  Nome do segurado.
4.  Cadastro do veículo do atendimento.
5.  Confirmação explícita da abertura avulsa.
A avulsa não consome cobertura: o serviço é faturado ao contrato e conciliado depois.
2.11. Item que não é veículo
Alguns itens cobrem um produto, não um carro — a garantia de uma bateria, por exemplo. Nesses casos o sistema deverá exigir o cadastro do veículo onde o serviço vai acontecer, porque o prestador precisa saber o que vai encontrar no local.
3. O que aconteceu

A terceira etapa registra a ocorrência e tudo que ela obriga. Todos os campos aqui são consequência do que houve com o veículo.
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Etapa 3, com o relato, o tipo de pane e as perguntas curtas.
3.1. Relato
Campo de texto livre para registrar o relato do cliente, com as palavras dele. Este texto acompanha a assistência até o prestador.
	Veículo perdeu força durante o trajeto, apagou e não voltou a ligar.



	OBSERVAÇÃO
O sistema lê o relato e sugere a classificação de urgência. A sugestão nunca é aplicada sozinha — quem confirma é o atendente. Quando a escolha diverge da sugestão, a divergência fica registrada no rastro de decisão.



3.2. O que aconteceu com o veículo
Uma pergunta, cinco respostas. É a lista que a operação usa hoje, e a seleção é obrigatória.
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A pergunta da ocorrência: um nível só, cinco opções numa linha.
	O que aconteceu
	Fotos
	Serviço recomendado

	Pane mecânica
	Opcional · 1
	Guincho · táxi

	Pane elétrica
	Opcional · 1
	Carga de bateria

	Acidente
	Obrigatória · 3
	Guincho · munck · táxi

	Colisão
	Obrigatória · 3
	Guincho · munck · táxi

	Pane seca
	Não exige
	Pane seca



A escolha deverá influenciar os serviços recomendados, a obrigatoriedade de fotos, os checklists apresentados e as coberturas oferecidas.
O que aconteceu é coberto por este contrato?
	SIM
	Seguir para a escolha do serviço.



	NÃO
	Avisar na tela que a ocorrência não é coberta por este contrato, explicar o motivo e oferecer a correção. O atendente pode seguir, mas a decisão fica registrada.



	IMPORTANTE
Trocar o motivo com serviço já montado zera o que os checklists herdaram e pode invalidar o pedido de fotos. O sistema avisa quantos serviços foram afetados e oferece desfazer por oito segundos.



	OBSERVAÇÃO
Esta lista já teve quinze itens, agrupados em seis famílias com um segundo nível de detalhe — ver o item 10.5. O agrupamento existia para domar quinze opções; com cinco, ele cobrava um clique para chegar onde já se via.



3.3. Fotos da ocorrência
Quando a ocorrência exige imagem, o sistema apresenta as tomadas necessárias e envia ao cliente um link para envio direto pelo celular.
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Tomadas exigidas pela ocorrência, com o número de destino já preenchido.
	IMPORTANTE
O que trava a etapa é o pedido ter saído, não a foto ter chegado. A assistência não pode ficar parada esperando o cliente achar sinal de internet. As imagens entram no atendimento quando ele mandar, mesmo depois de aberto.



Caminhos possíveis
1.  Enviar link por WhatsApp. Vai para o telefone informado na etapa 1. O atendente pode enviar para outro número, sem alterar o contato principal.
2.  Anexar aqui. Quando o cliente já mandou a imagem por outro canal, ou quando o próprio atendente tem o arquivo.
3.  Justificar a ausência. Quando o cliente não tem como fotografar.
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Link enviado. A partir daqui a etapa segue, mesmo sem a imagem.
	Justificativa aceita

	Cliente sem sinal ou sem internet no local

	Cliente não tem celular com câmera

	Risco no local — não é seguro fotografar

	Veículo já foi removido do local

	Cliente não é quem está com o veículo

	Outro motivo



Se a ocorrência exige foto e nenhuma imagem chegou até o fim do atendimento, o caso segue como pendência de documentação (item 5.1). O protocolo é aberto e volta sozinho para a fila do N2 quando a foto for anexada.
Existe ainda um campo opcional para colar um link ou álbum que o cliente já tenha enviado por fora.
3.4. Pessoa no local
Quem estará com o veículo pode não ser quem ligou. É este contato que o prestador procura quando chegar.
A resposta é dada uma vez, aqui, e vale para todos os serviços do atendimento.
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As três perguntas curtas da etapa, no mesmo formato.
É a mesma pessoa que está falando?
	SIM
	O contato do prestador é o telefone informado na etapa 1.



	NÃO
	Exigir nome e telefone de quem estará no local. Ambos obrigatórios.



Dentro de cada serviço a pergunta não se repete: o card mostra quem vai receber e abre os campos apenas quando aquele serviço específico é com outra pessoa — o guincho fica com o motorista, o táxi com quem vai viajar. Ver o item 4.6.
3.5. Autorização de compartilhamento de dados
Pergunta de sim ou não. É a autorização para passar nome, telefone e local ao prestador.
O cliente autoriza o compartilhamento?
	SIM
	O prestador recebe os dados e o atendimento segue normalmente.



	NÃO
	Avisar na tela que o prestador não recebe os dados. O atendimento pode ser aberto, mas o N2 precisa tratar o contato antes de acionar alguém. A resposta fica registrada como decisão do cliente, não do atendente.



3.6. Classificação de urgência
Lista fechada, com as classificações abaixo. O campo é opcional: em branco, o atendimento entra como Geral.
	Classificação
	Efeito na fila do N2

	Criança
	Prioriza

	Idoso
	Prioriza

	Condição especial
	Prioriza

	Veículo em risco
	Prioriza

	Risco agravado
	Prioriza

	Geral
	Fila normal



A classificação deverá permanecer disponível durante todo o atendimento.
3.7. Agendamento
O agendamento não é perguntado nesta etapa. Quem tem hora marcada é o serviço, não a ligação: um mesmo atendimento pode ter um guincho para agora e um chaveiro para amanhã de manhã.
A pergunta vive no checklist de cada serviço — “Deseja atendimento imediato?” — e, respondida Não, exige data e hora. Ver o item 4.3.
	OBSERVAÇÃO
A pergunta já esteve em três lugares. Até 08/09 existia na etapa 3, para a ligação inteira, e dentro de cada serviço, gravando campos diferentes: dava para dizer “é para amanhã” na etapa 3 e “é para agora” no guincho, e o sistema aceitava as duas. Em 09/09 a da etapa 3 saiu — e o card ainda ficou com duas, a do checklist e uma logo abaixo de origem e destino. Ficou a do checklist, que já traz data e hora condicionadas à resposta.



3.8. Aviso de horário
Atendimentos abertos após as 14h recebem duas marcações distintas:
1.  Uma marca na assistência, para o N2 ver depois.
2.  Um informativo na hora, para o N1 avisar o cliente enquanto ele ainda está na linha, da possibilidade de remoção do veículo para a base do prestador ou de agendamento.
O aviso aparece uma vez por atendimento e não bloqueia nada. A confirmação de que o cliente foi avisado fica registrada.
4. Serviços do atendimento

A quarta etapa é onde o atendimento ganha o que vai ser feito. Mais de um serviço pode entrar no mesmo protocolo.
4.1. Escolha do serviço
A etapa abre com os serviços que o tipo de pane recomenda, cruzados com as coberturas da apólice. Cada card mostra o que resta — na mesma gramática da faixa — e o limite por utilização. O restante do contrato e o catálogo completo ficam atrás de um link, na mesma etapa.
Serviços sem cobertura, com utilizações esgotadas ou em apólice bloqueada aparecem na lista — para consulta — mas com a ação desligada.
A trava da etapa
Enquanto faltar algo que a regra exige antes de acionar, nenhum serviço poderá ser adicionado. O motivo deverá ficar escrito acima da lista, e não apenas implícito no botão desligado.
	Situação
	O que a tela informa

	A ocorrência exige imagem e o link ainda não foi enviado
	Peça a imagem antes de abrir o serviço

	Crítica da apólice sem decisão
	Decidir o que fazer com a crítica da apólice

	Atendimento pausado
	Atendimento pausado — aguardando liberação comercial
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Colisão exige imagem: os serviços aparecem, o motivo da trava fica escrito e nenhum card pode ser adicionado.
	IMPORTANTE
A trava vale para o gesto, não para o lugar. A mesma regra que desliga o botão dentro do painel de coberturas desliga os cards da etapa — não deverá existir um caminho em que o serviço entre no atendimento sem passar por ela.



Atendimento avulso
No avulso não existe cobertura conferida, e é por isso mesmo que qualquer serviço poderá ser aberto: cada um segue por autorização ou como atendimento particular. A régua passa a ser o tipo de pane — os serviços que a ocorrência recomenda vêm à frente, e o catálogo completo fica atrás do link.
O tipo de pane recomenda um serviço e o atendente escolheu outro?
	SIM
	Exigir a justificativa antes de fechar a etapa. A justificativa fica no rastro de decisão.



	NÃO
	Seguir normalmente.



	Justificativa aceita

	Bateria já foi testada e não recupera

	Cliente não tem estepe ou está danificado

	Veículo em local sem condição de atendimento no local

	Cliente pediu remoção direto para a oficina

	Serviço não está coberto por esta apólice

	Outro motivo



4.2. Catálogo de serviços
	Grupo
	Serviços

	Auto
	Guincho, Guincho munck, Pane seca, Carga de bateria, Chave no miolo, Confecção de chave, Troca de pneu, Transporte (táxi), Chaveiro veicular

	Vidros
	Para-brisa, Vidro vigia / traseiro, Vidros laterais, Retrovisores, Faróis, Lanternas

	Apoio
	Meio de transporte alternativo, Hotel, Carro reserva

	Residencial
	Chaveiro residencial, Eletricista, Encanador, Colocação de tapume, Cobertura provisória de telhado



4.3. Checklist do serviço
Cada serviço tem o próprio checklist. As perguntas obrigatórias impedem a conferência da cobertura enquanto não forem respondidas.
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Card do serviço, com o veredito da cobertura e o checklist.
Exemplos do que cada serviço pergunta:
	Serviço
	Perguntas do checklist

	Guincho
	Motivo, evento, urgência, remoção, local, rodas travadas, câmbio travado, subsolo, carregado, desatrelado, largura, comprimento, altura, peso, atendimento imediato, data e hora

	Troca de pneu
	Possui estepe, macaco e chave de rodas? Está em rodovia? Atendimento imediato, data e hora

	Carga de bateria
	Luzes do painel, se já tentou dar partida, idade da bateria

	Transporte (táxi)
	Mais de quatro pessoas, quantidade, bagagem, condição especial, criança, animal e porte

	Chaveiro veicular
	Local, tipo de chave, se a chave está dentro do veículo



Agendamento
Todo checklist pergunta “Deseja atendimento imediato?”, com padrão Sim. É o único lugar onde o agendamento é decidido — ver o item 3.7.
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O card do táxi: a pergunta de agendamento aparece uma vez só, no checklist.
Deseja atendimento imediato?
	SIM
	Nada a preencher. O N2 programa a chegada assim que receber o caso.



	NÃO
	Exigir data e hora, pela mesma lista que cobra o resto do checklist. Sem as duas, a conferência do serviço não libera.



Um atendimento pode ter um serviço para agora e outro agendado: o guincho hoje, o chaveiro amanhã de manhã.
4.4. Origem e destino
Um campo por ponto. O atendente cola o que o cliente mandou e o sistema entende sozinho o formato:
1. Endereço escrito
1. Coordenada — o par que o WhatsApp envia
1. Plus Code
Pedir ao atendente que escolha o formato antes de digitar era trabalho à toa. O tipo reconhecido aparece ao lado do campo.
Para cada ponto é obrigatório informar se o local atende fora do horário comercial. O prestador precisa saber se vai encontrar alguém quando chegar.
4.5. Rota e quilometragem
Com origem e destino preenchidos, o sistema calcula a rota estimada e apresenta distância, tempo, tipo de rota e o limite da utilização.
A rota ultrapassa o limite de quilometragem da cobertura?
	SIM
	Apresentar a conta na tela — quilômetros da rota, quilômetros da apólice e a diferença — e exigir que o atendente registre a ciência do cliente de que haverá cobrança adicional.



	NÃO
	A rota cabe na cobertura. Nada é cobrado do cliente.
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A conta escrita: a rota, o que a apólice cobre e o que sobra.
	IMPORTANTE
O N1 não calcula o valor do excedente e não negocia quilometragem. Ele avisa que haverá cobrança e registra a ciência. O cálculo e a cobrança são do N2, com a rota real do prestador.



O cliente aceita a cobrança do excedente?
	SIM
	Registrar a ciência e seguir. O serviço pode ser conferido.



	NÃO
	Registrar a recusa. O serviço não pode ser conferido nesta forma — o atendente deverá buscar outra saída.



4.6. Contato no local, por exceção
O contato do local vem da etapa 3 e vale para todos os serviços. O card não repete a pergunta: mostra quem o prestador vai procurar, numa linha de leitura, com o escape ao lado.
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O card confirma quem vai receber, sem perguntar de novo.
Neste serviço é outra pessoa?
	SIM
	Abrir nome e telefone só para este serviço. Ambos obrigatórios, e a conferência do serviço trava sem eles.



	NÃO
	Nada a fazer. O contato do atendimento vale, e o serviço pode ser conferido.



Um serviço adicionado depois de um que já tinha exceção nasce com a mesma exceção — quem chamou o guincho para o motorista normalmente chama o táxi para ele também.
4.7. Forma de atendimento
A forma não é escolhida pelo atendente. O sistema decide a partir da cobertura, do saldo, do limite e do modelo de cobrança, e apresenta o resultado com a explicação.
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O veredito da cobertura. O atendente lê, não escolhe.
	Forma
	Quando o sistema aplica

	Coberto pela apólice
	Há cobertura contratada e saldo de utilização

	Coberto até o limite, com excedente
	Há cobertura, mas a rota passa do limite de quilometragem

	Aguardando autorização
	Não há cobertura disponível — o caso vai para autorização da área

	Atendimento particular
	Sem cobertura nesta apólice; o cliente paga

	Faturar ao contrato
	Abertura avulsa — conciliação posterior

	Pré-pago
	Carteira pré-paga; segue direto para o N2 acionar

	Em análise
	Vai para análise antes de acionar o prestador



4.8. Conferência da cobertura
Antes de abrir, cada serviço precisa ser conferido. A conferência só é liberada quando o checklist, a origem, o destino, a rota, o horário e o contato estiverem completos.
A conferência grava uma assinatura com o estado do serviço naquele momento. Se qualquer dado mudar depois — endereço, rota, vínculo — a conferência é desfeita e precisa ser refeita.
5. Revisão e abertura

[image: ]
Etapa 5. O que falta, o que foi decidido e as três saídas.
5.1. Pendência do atendente e pendência externa
São duas coisas diferentes, e o sistema as trata de forma diferente.
	Tipo
	Depende de quem
	Efeito

	Pendência do atendente
	Do próprio N1
	Trava tudo. Enquanto houver uma, o atendimento não abre de jeito nenhum

	Pendência externa
	Do cliente ou de outra área
	Não trava o registro: abre em pendência, sai da fila do N2 e volta sozinho quando resolver



São pendências externas:
1. Fotos do segurado — o link foi enviado, as imagens ainda não chegaram
	OBSERVAÇÃO
A liberação comercial deixou de ser pendência externa em 16/09. Ela não é mais algo que a assistência carrega até o N2: ela acontece antes, na etapa 2, com o atendimento parado. Um caso não chega mais à revisão esperando o comercial — ou ele foi liberado, e segue; ou foi negado, e a assistência foi cancelada.



	IMPORTANTE
Segurar o protocolo esperando o cliente mandar uma foto é segurar o atendimento por algo que não está na mão de ninguém dentro da empresa. Por isso a pendência externa não bloqueia o registro.



A pendência é consequência, não escolha
O atendente não escolhe abrir em pendência. Ele clica em Abrir assistência, como em qualquer atendimento; se ainda houver pendência externa, o sistema grava com o status correspondente e escreve sozinho o que está sendo esperado, de quem, e para onde o protocolo volta quando resolver.
	O que falta
	Status ao gravar
	Com quem fica

	Fotos do segurado
	Pendência segurado
	Segurado

	Nada
	Na fila do N2
	—



O status Aguardando liberação comercial continua existindo na fila, mas ele nasce lá atrás, no momento da pausa (item 2.7), não na gravação.
A tela de revisão avisa antes do clique com que status a assistência vai nascer, para não haver surpresa depois. A barra inferior faz o mesmo: quando falta algo do atendente ela nomeia o primeiro item e leva ao campo; quando falta algo de fora ela mantém o botão de abrir e troca a explicação.
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A barra de ação sempre diz o que falta e o que o botão vai fazer.
	OBSERVAÇÃO
Até 08/09 existia um botão “Abrir em pendência” com um popup que pedia motivo, dono e um texto livre sobre o que se esperava. Três decisões, no fim do atendimento, para descrever algo que o sistema já sabia — e quem preenchia rápido escrevia “aguardando cliente”, deixando a fila do N2 com um caso sem dono. O botão e o popup foram removidos.



5.2. O que a revisão mostra
A revisão é a ordem — tudo que foi registrado, na sequência em que foi montado. Ela é organizada em blocos numerados, e o número serve para apontar: dá para dizer “olha o bloco 3” numa call sem descrever a posição na tela.
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A revisão em blocos, na ordem do atendimento.
	Bloco
	O que traz

	Falta resolver / Tudo conferido
	A única coisa acionável, no topo. Cada item leva ao campo que falta

	Quem está sendo atendido
	Falando com, CPF, canal, segurado (com a marca de VIP), item, apólice com a vigência e o modelo de cobrança

	O que aconteceu
	O motivo, o relato do cliente citado por extenso, quem recebe o prestador, urgência, autorização de compartilhamento, situação das fotos e a marca das 14h quando existe

	O que vai ser feito
	Um cartão por serviço: forma de atendimento, situação da conferência, origem e destino com o horário de funcionamento, rota, agendamento, contato de exceção e as respostas do checklist

	O que sai da regra
	A liberação comercial já resolvida — com quem liberou, o parecer e a evidência anexada —, as críticas que a apólice tinha, a justificativa de serviço não oferecido e o que está sendo esperado de fora

	Passagem para o N2
	O que o N1 resolveu e o que fica com o N2

	Como se chegou até aqui
	A árvore de decisão, com as divergências entre a escolha do atendente e a sugestão do sistema



	IMPORTANTE
Bloco sem conteúdo não é renderizado, e a numeração conta o que está na tela. Um atendimento sem exceções não mostra o bloco “O que sai da regra” — e a ausência dele é a informação. Um registro informativo tem três blocos, não sete com travessão.



	OBSERVAÇÃO
A revisão foi crescendo por acréscimo até 08/09: cada coisa nova entrava no fim ou onde coubesse. O relato ficava solto entre a marca das 14h e a liberação comercial, os serviços viviam numa tabela de cinco colunas, e a conferência do cliente não estava em lugar nenhum — ela tinha saído em 31/08 por repetir o painel da direita, e o painel virou gaveta. Quem lia a revisão não conseguia dizer o que estava sendo aberto.



5.3. As três saídas
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As três formas de fechar o atendimento.
	Saída
	O que acontece
	Status

	Acionamento
	Vai para a fila do N2 para acionar o prestador. É o caminho normal, e é também o caminho de quem ainda espera foto ou liberação — nesse caso o status muda sozinho
	Na fila do N2, ou o status da espera

	Registro de atendimento
	Grava o atendimento com o contrato e o motivo, sem acionar prestador. Para quando houve orientação, conferência de cobertura ou consulta
	Concluído

	Solicitação de reembolso
	Para quando o serviço já aconteceu e o cliente pagou por conta. Não há prestador a acionar: há nota fiscal, comprovante de pagamento e uma conta para depositar. Abre o fluxo do item 7
	—



A saída Acionamento não fica desabilitada por pendência externa. O atendente sempre segue o mesmo caminho, e quem calcula o status é o sistema.
5.4. Rastro de decisão
Todo ponto de decisão do atendimento é registrado: o que foi perguntado, o que foi respondido, quem respondeu, a que horas, quais eram as opções e o que a resposta provocou.
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A árvore de decisão, com o caminho que levou a este atendimento.
O rastro distingue três autores:
1. A atendente — escolheu na tela
1. O cliente — respondeu e a atendente registrou (LGPD, ciência do excedente)
1. O sistema — decidiu sozinho pela regra (confirmação de vínculo, forma de atendimento, modelo de cobrança)
Quando a escolha do atendente diverge da sugestão do sistema, a divergência é destacada. É o que a operação precisa olhar: ou a sugestão está ruim, ou existe um padrão que a regra ainda não conhece.
O rastro viaja com o registro. É possível abrir o protocolo semanas depois e ver o caminho inteiro.
5.5. Encerrar o atendimento a qualquer momento
O botão Finalizar atendimento fica disponível em todas as etapas. Ele encerra o atendimento sem abrir serviço, exigindo o motivo e a observação do item 1.5.
6. Protocolo aberto

Depois de aberto, o protocolo continua editável. Toda alteração fica no histórico.
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Protocolo aberto, com a pendência em aberto e o que fazer a respeito.
6.1. Resolver a pendência dentro do protocolo
Quando o protocolo foi aberto com pendência externa, ele apresenta o que está faltando e a ação correspondente. Não é preciso reabrir o atendimento inteiro.
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A pendência é resolvida onde ela aparece.
	Pendência
	Ação no protocolo
	Resultado

	Fotos do segurado
	Anexar a foto recebida
	Status volta para o original e o caso entra na fila do N2

	Liberação comercial · aprovada
	Registrar a aprovação com a evidência
	O atendimento despausa e segue de onde parou

	Liberação comercial · negada
	Registrar a negativa com a evidência
	A assistência é cancelada com o motivo “liberação comercial negada”



O status é derivado, nunca digitado: ele é função do que ainda falta. Toda mudança de status gera uma linha no histórico com a causa.
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Histórico do protocolo. A mudança de status fica escrita, com a causa.
6.2. Troca de tipo de serviço
O tipo de serviço pode mudar depois de gravado. O cliente descreve pane, o prestador chega e vê que é pneu.
1.  Acionar trocar no serviço.
2.  Escolher o novo serviço.
3.  Escrever o motivo da troca. Mínimo de quatro caracteres.
4.  Gravar. A troca entra no histórico com o motivo e o horário.
6.3. Ações do N1 no protocolo
1. Consultar autorização, quando o caso está aguardando
1. Reenviar link de pagamento, quando aplicável
1. Adicionar serviço ao mesmo protocolo
1. Registrar retorno do cliente
1. Copiar o resumo do atendimento
Localizar prestador, negociar prazo e acompanhar a execução continuam com o N2.
7. Reembolso

O reembolso não é um atendimento. Ele não começa numa ligação e não termina num prestador. Este item segue o Processo de Reembolso, item 5.
7.1. Recepção e triagem
As solicitações são recepcionadas por e-mail em reembolso.assistencia@genteseguradora.com.br.
Registrar a assistência de origem, o segurado, a placa e quem enviou o e-mail. É para este endereço que volta a resposta.
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Passo 5.1. A triagem decide se o caso segue ou para aqui.
Avaliação do atendimento
Serviço realizado à revelia, sem prévia autorização da operação?
	SIM
	Negar o reembolso e responder ao e-mail relatando o motivo. Só rever o caso mediante liberação da Diretoria.



	NÃO
	Falha operacional identificada — falta de estrutura na região, atraso da loja na entrega ou troca do vidro, e afins. Seguir com a análise conforme o tipo de atendimento.



[image: ]
À revelia: o processo termina na triagem, com resposta ao solicitante.
7.2. Fluxo — Vidros
Aplicável a para-brisa, vidro vigia, lanternas, vidros laterais, faróis e retrovisores.
1.  Anexar no Portal as documentações já recepcionadas.
2.  Direcionar e-mail ao gestor de vidros Luiz solicitando o parecer da área técnica, com resumo do atendimento.
3.  Direcionar e-mail ao gestor de sinistro Henrique solicitando seu parecer técnico.
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Passo 5.2. Vidros exige os dois pareceres.
Aprovado?
	SIM
	Seguir o passo a passo de registro (item 7.4). Com as duas autorizações da gestão, verificar se as documentações estão completas e anexá-las no Portal.



	NÃO
	Direcionar e-mail ao solicitante com a negativa. O processo para aqui.



7.3. Fluxo — Assistência
Aplicável a guincho, chaveiro e troca de pneu.
1.  Direcionar e-mail à gestão Assistência (Anderson) solicitando o “de acordo” para seguir com o processo de reembolso.
2.  Ajustar a assistência para Registro de atendimento.
7.4. Registro, valores e anexo de documentação
Observações
Registrar no campo Observações todas as tratativas com as áreas de autorizações. O sistema acumula as tratativas durante o processo e permite copiá-las para o campo.
Valores
Inserir no campo valores o resultado do cálculo NF × Franquia.
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Passo 5.4. A conta aparece na tela, com os dois números e o resultado.
	IMPORTANTE
Ponto a confirmar com a área: o documento escreve “NF × Franquia”. O protótipo apresenta como NF menos franquia, que é o valor que sobra para o segurado. A fórmula precisa ser confirmada antes do desenvolvimento.



Anexo da documentação
Caminho no Portal: Fotos/Documentos › Novo Documento.
1. Tipo de Documento: selecionar Comprovante
1. Descrição: descrever o documento que está sendo anexado
1. Documento: anexar o arquivo correspondente
	IMPORTANTE
Caso as documentações não estejam completas, solicitá-las por e-mail respondendo à solicitação inicial.



7.5. Programação de pagamento
Com todas as documentações obrigatórias e autorizações anexadas no Portal, direcionar e-mail à área de pagamento solicitando a programação.
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Passo 5.5. O modelo de e-mail já vem preenchido.
	Prezados, boa tarde. Gentileza prosseguir com a programação de pagamento referente ao reembolso de [serviço] da assistência nº [XXXX], referente ao segurado [XXXX], no valor de R$ [XXXX].



Retorno da área de pagamentos — documentações aprovadas?
	SIM
	Direcionar ao solicitante inicial com a data da programação de pagamento.



	NÃO
	Verificar a pendência ou o ajuste das documentações e solicitar ao solicitante inicial. Após o retorno, retomar o item 7.5.



7.6. Documentos obrigatórios
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Passo 5.6. A lista muda conforme o tipo de atendimento.
Vidros
	Documento
	Detalhamento

	Comprovante de pagamento da NF
	Canhoto do cartão de débito ou crédito, registro do débito na conta do cliente, cupom fiscal ou procuração do prestador declarando o recebimento em espécie

	Nota Fiscal
	Documento fiscal do serviço, emitido em nome da CIA. Não sendo possível, em nome do segurado

	Recibo de Reembolso
	Assinado pelo segurado. Se PJ, pelo responsável legal. Informar o valor a ser reembolsado

	Documento de Identificação
	Identidade ou CNH de quem assina o recibo. Se PJ, enviar também o contrato social; o proprietário ou sócio deve assinar o recibo

	Fotos
	Imagens que comprovem a realização do serviço e evidenciem qualquer ocorrência de sinistro

	Identificação
	Foto do veículo com a placa visível, acompanhada do número da assistência previamente aberta

	Dados bancários
	Conta bancária vinculada ao CNPJ ou CPF do segurado

	Motivo
	Justificativa da solicitação, inserida no corpo do e-mail



Guincho, chaveiro e troca de pneu
A lista é a mesma, com duas diferenças:
	Documento
	Detalhamento

	Documento de Identificação
	Identidade ou CNH de quem assina o recibo. Se PJ, enviar também o contrato social

	Origem / Destino
	Endereço de origem e destino do veículo, no guincho. Para chaveiro ou troca de pneu, informar apenas a origem



8. Painel gerencial

A pergunta que o painel responde não é “quantos atendimentos”, é onde o tempo está indo e quem precisa de ajuda. Por isso o eixo principal é tempo por etapa, e não volume.
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Painel gerencial. Tempo por etapa, SLA e desempenho da equipe.
1. Volume aparece para dimensionar escala
1. SLA para acordo de serviço, com meta de seis minutos da saudação ao protocolo
1. A tabela por atendente cruza velocidade com sinais de qualidade
	IMPORTANTE
Medir só velocidade num call center piora o atendimento. Por isso a tabela por atendente mostra, ao lado do tempo, a taxa de correção de vínculo e a proporção de casos sem cobertura — sinais de que a pressa está custando qualidade.



9. Pontos pendentes de definição

Regras que dependem de decisão da área e ainda não estão fechadas no sistema.
	Situação
	O que falta definir

	Fórmula do valor de reembolso
	O documento escreve “NF × Franquia”. Confirmar se é a diferença entre os dois valores

	A tela da fila da gestão
	Decidido em 18/09 que a fila é do gestor. A tela dela ainda não foi desenhada: ela entra no painel de controle da gestão, junto com as filas travadas do N2 e do N3. Falta definir quem é o gestor na prática — sênior da célula, coordenação — e de quem é a fila fora do horário comercial, já que a assistência é 24h e a decisão comercial não é

	Quem tem alçada para liberar
	Hoje o protótipo grava “Coordenação”. A lista real de quem pode autorizar, por tipo de motivo e por cliente, ainda não existe

	Base de conhecimento
	Condições gerais e editais. Sem ela, os motivos “fora da condição geral” e “fora do edital” dependem da memória do atendente e de um telefonema. O checklist da licitação já tem o edital estruturado — falta a seguradora mandar acoplado à apólice

	Contrato vencendo no dia do atendimento
	A vigência termina hoje e o cliente aciona hoje: atende? Existe carência?

	Cliente recusa o excedente
	Hoje o serviço não pode ser conferido. Falta definir a saída registrada

	Palavras que disparam a sugestão de urgência
	A lista atual não foi validada pela operação

	Limite de negociação de quilometragem do N2
	Até quanto o N2 fecha sozinho, sem retornar para autorização?

	Reversão da troca de tipo de serviço
	Depois de gravada, quem pode desfazer: N1, N2, ou ninguém?

	Sistema indisponível ou integração sem resposta
	Cenário não tratado

	Resposta assumida para “é remoção?”
	Hoje o checklist já nasce em Sim. Remoção muda a prancha e o custo — confirmar se o padrão deve existir

	Famílias de ocorrência
	Tombamento, colisão, acidente, capotamento e saída de pista são cinco opções para o que o cliente descreve como “bati”. Definir se viram uma família com detalhe

	Numeração do protocolo
	A fila mostra AC-2026-004412 e o N1 gera 245070. Confirmar se são numerações diferentes de verdade



10. Divergências entre esta regra e o sistema

Pontos em que o comportamento implementado não correspondeu ao que está escrito neste documento. Ficam registrados até serem corrigidos, e depois disso ficam como histórico do que já foi fechado.
10.1. Resolvido na versão de 07/09/2026
Apuradas na revisão de usabilidade de 04/09 e corrigidas na versão seguinte:
1. O atendimento não abre mais sem estar completo. A ciência do excedente e o horário dos dois pontos passaram a constar da mesma lista que trava a abertura.
1. A ocorrência deixou de ser perguntada duas vezes: o checklist do serviço herda a resposta da etapa 3, marcada como herdada e editável.
1. As pendências saem na ordem das etapas, e a barra cobra o que está visível na tela.
1. Trocar o item avisa quantos serviços saem junto e oferece desfazer por oito segundos.
10.2. Resolvido na versão de 08/09/2026
Apuradas na segunda revisão. Cinco delas foram introduzidas pela própria correção anterior — corrigir um caso sem olhar o caso simétrico:
	O que estava errado
	Como ficou

	Abaixo de 1180 pixels o botão que abre a assistência ficava fora da área visível
	A faixa de contexto e a barra de ação passam a ocupar duas linhas nessa largura. Nada é cortado, e a rolagem horizontal deixou de existir até 940 pixels

	A resposta herdada sumia quando o atendente trocava a família da ocorrência antes de escolher o novo caso
	A releitura acontece sempre que a ocorrência termina diferente da anterior, inclusive quando passa pelo vazio

	Trocar a família apagava a ocorrência com serviços já montados, sem aviso e sem desfazer
	Avisa quantos serviços perderam o que tinham herdado e oferece desfazer por oito segundos

	O motivo de pendência sugerido afirmava que o link de fotos tinha sido enviado quando ele não tinha
	São dois motivos distintos. Quando o link não saiu, o caso é do próprio N1 e a tela recomenda enviar o link em vez de abrir em pendência

	O aviso das 14h aparecia por cima dos popups de pendência e de reembolso
	Ficou abaixo do escurecimento. Em telas estreitas ele vira uma faixa acima da barra de ação, para não cobrir o campo em uso

	O cronômetro usava mm:ss e o painel gerencial outra notação para a mesma meta
	Uma função só. Os dois mostram 6:40 para a meta de 400 segundos

	A barra cobrava “marcar o tipo de pane ou ocorrência”, e a tela perguntava “o que aconteceu com o veículo”
	A cobrança usa a palavra que está no formulário

	A triagem do reembolso não marcava quais campos eram obrigatórios
	A mesma regra da abertura: a marca indica o que falta e some quando o campo é preenchido

	As abas do reembolso saíam fora de ordem numérica e a aba 5.6 abria um texto que se apresentava como 5.7
	A trilha numera a execução, de 1 a 5. O item do processo fica no texto de apoio de cada passo

	O painel do protocolo tinha dois controles de fechar com o mesmo efeito, e uma instrução de sistema no meio dos dados
	Uma saída só. A instrução virou a dica do botão de trocar o serviço, que é onde ela é usada

	A página de componentes ainda mostrava botões, rótulos e etiquetas que o sistema já não usava
	Atualizada, com o chip de família, o campo herdado e a régua de escolha entre poucas opções

	A fila mostrava o que estava em pendência, mas não de quem era a vez
	Coluna “com quem está”, alimentada pelo dono que o popup de pendência grava

	Havia quatro componentes diferentes para escolher entre poucas opções, sem regra
	A régua ficou escrita na página de componentes: até três opções, segmentado; de quatro a oito, chip; acima de oito, lista. Famílias vêm num nível antes



	OBSERVAÇÃO
A escolha das famílias de ocorrência — não anda, bateu, chave, vidros, residência — é uma proposta de design e não foi validada com a operação. As chaves antigas continuam existindo no registro, então reverter não custa retrabalho.



As duas revisões completas, com a evidência de cada ponto e as opções de solução, estão nos documentos “Review de usabilidade — Acionamentos N1” e “Segunda revisão — Acionamentos N1 v2”.
10.3. Resolvido na versão de 09/09/2026
Cinco pontos vindos das anotações da operação sobre o protótipo — as duas revisões anteriores foram feitas de dentro, olhando a tela; estas vieram de quem atende.
	O que a operação apontou
	Como ficou

	A liberação comercial pedia que o N1 escolhesse entre duas pessoas do comercial e ficasse esperando a resposta com o cliente na linha
	O N1 escolhe o motivo numa lista, escreve o pedido e pausa. A decisão acontece numa fila própria, com quem decidiu, quando, o parecer e a evidência anexada (item 2.7)

	O N1 seguia coletando a assistência inteira — serviço, origem, destino — num caso que dependia de aval que ainda não veio
	O atendimento para na etapa 2. As etapas 3, 4 e 5 só abrem depois da resposta, e o atendimento retoma exatamente de onde parou

	Inadimplência, limite esgotado e apólice vencida tinham tratamentos diferentes — uma travava com três saídas, as outras nem apareciam como decisão
	As três são críticas que o sistema levanta na consulta do item, com os mesmos dois caminhos: seguir com validação comercial ou cancelar com motivo (item 2.6)

	A situação “Inadimplente” aparecia escrita na ficha do cliente, à vista do atendente no meio da ligação
	A tela mostra o fato — as parcelas em aberto — e, ao lado, a única frase que pode ser dita ao cliente. A palavra não aparece em lugar nenhum

	O saldo de cobertura era escrito de duas formas opostas com o mesmo formato: “3 de 12” querendo dizer gastas num lugar e restantes em outro
	Uma frase só, com a palavra escrita: “restam 9 de 12”. Esgotado se lê esgotado (item 2.8)

	A cobertura estava em três lugares da mesma tela: a faixa verde fixa no topo, o bloco dentro do card do item e o painel — cada um com um jeito de escrever o saldo
	Dois lugares, com papéis diferentes: o bloco do card é a conferência com o cliente, o botão “Apólice e coberturas” é a consulta ao longo do atendimento. A faixa verde, que era a terceira cópia, saiu (item 2.8)

	O selo VIP era vermelho, a mesma cor da crítica que impede o atendimento de seguir
	O VIP é laranja. O vermelho ficou reservado para o que trava: um cliente VIP é uma atenção, não um problema

	Um botão “confirmar vínculo e ver coberturas” que não gravava nada: o contrato e o item já vinham do clique anterior
	Escolher a linha do resultado é a confirmação. O vínculo é derivado e a crítica da apólice aparece na consulta do item, não um clique depois (item 2.2)

	O que o veículo tem direito só aparecia na etapa dos serviços, depois das fotos — tarde demais para quem está conferindo a apólice
	A lista de coberturas com saldo aparece no próprio card do item, assim que ele é encontrado, com atalho para os valores completos (item 2.8)

	O agendamento era perguntado em dois lugares, na etapa 3 e dentro de cada serviço, gravando campos diferentes
	Ficou só dentro do serviço, que é de quem a hora marcada é. A pergunta da etapa 3 foi removida (itens 3.7 e 4.3)

	Quem está no local era perguntado de novo em cada serviço, obrigando a redigitar o mesmo nome e telefone
	Responde-se uma vez, na etapa 3, e vale para todos. O card do serviço confirma quem vai receber e só abre campos quando aquele serviço é com outra pessoa (itens 3.4 e 4.6)

	Havia um botão “Abrir em pendência” que o atendente precisava saber escolher, e um popup pedindo motivo, dono e texto livre
	A pendência virou consequência: o atendente sempre clica em Abrir assistência e o sistema grava com o status certo, dizendo sozinho o que está esperando. O terceiro lugar virou a solicitação de reembolso (itens 5.1 e 5.2)



	OBSERVAÇÃO
Quatro dos cinco pontos têm a mesma forma: uma decisão que o sistema já sabia tomar estava sendo cobrada do atendente, no meio da ligação. A liberação pedia um destinatário, a pendência pedia um motivo, o agendamento e o contato pediam a mesma resposta duas vezes. Nenhum deles era uma informação que só o N1 tinha.



10.5. Segunda leva de 09/09/2026
Quatro pontos vindos de uma passada da operação pelo protótipo, no mesmo dia.
	O que a operação apontou
	Como ficou

	O card do táxi perguntava duas vezes se o serviço era imediato: uma no checklist e outra logo abaixo de origem e destino
	Ficou a do checklist, que já vinha com data e hora condicionadas à resposta. A pergunta de baixo saiu, e com ela o campo paralelo em que a resposta era gravada (item 4.3)

	Nos cenários de teste o card do item VIP aparecia com fundo rosa, todo o texto vermelho e o layout quebrado
	O cartão usava a classe do selo VIP, que é inline-flex com fundo e texto vermelhos. Passou a ter classe própria e herda só a borda (item 2.3)

	A etapa da ocorrência tinha dois níveis — seis famílias e depois o caso — e quinze motivos que não são os que a operação usa
	Uma pergunta só, com os cinco eventos da lista real: pane mecânica, pane elétrica, acidente, colisão e pane seca. As famílias saíram junto (item 3.2)

	A revisão tinha coisa demais, sem ordem clara
	Virou a ordem do atendimento, em blocos numerados, com tudo o que foi registrado e nada repetido. Bloco vazio não aparece (item 5.2)

	No card do item, “ver valores e o que cada um cobre” não parecia fazer nada
	Ele abria a gaveta da borda direita: por cima do próprio bloco, longe do olho, repetindo a lista. Agora o detalhe cresce dentro do bloco e o link vira o caminho de volta (item 2.8)

	O cenário de teste “item em dois contratos” usava o CNPJ de um cliente que tem dois contratos e três veículos diferentes
	São dois cenários distintos e agora são dois: a placa PGK8S32, que aparece em duas apólices ativas do mesmo veículo, e o CNPJ da Transportes Andrade, que é um cliente com duas apólices. Um pede escolher entre apólices do mesmo item; o outro, entre contratos



	OBSERVAÇÃO
A redução para cinco motivos derruba as regras que dependiam dos ids removidos: chave, vidros, pneu e residência deixam de existir como ocorrência, e com eles saem a foto obrigatória de vidro e residência e o serviço esperado de chaveiro e troca de pneu. Os serviços continuam no catálogo — o que mudou é que nenhum evento os aponta automaticamente.
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Dados do cliente

Origem do contato
‘ WhatsApp ‘ E-mail ’

Nome do solicitante *

Telefone *

® em andamento

CPF informativo

‘ Nome completo de quem esta na linha

’ ‘ (48) 99999-9999

’ ‘ 000.000.000-00

Pessoa que esta em contato com a central neste momento.

Preferencialmente o nimero usado para retorno e
WhatsApp.

Ajuda na conferéncia, mas nédo blogueia a abertura.
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Veiculo e apdlice

Placa, documento ou contrato *

RQP7A45

Aceita placa, chassi, CPF, CNPJ, nimero do contrato ou
da apdlice. Enter busca.

Buscar

® em andamento
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Veiculo e apdlice

Localizado por RQP7A45 - Placa

RQP7A45

Renault Sandero 1.6 - 2022 - Veiculo leve

Placa Veiculo

RQP7A45 Renault Sandero 1.6 - 2022

O que este veiculo tem direito 9 de 10 com saldo

Guincho 0 Pane seca

restam 1 de 2 por ano - 100 km por ... restam 1 de 1 por ano - 30 km por u...
0 Transporte (taxi) Chaveiro veicular

restam 2 de 2 por ano - 50 km por u... utilizagdes esgotadas por ano
4@ Retrovisores . Hotel

restam 2 de 2 por ano - R$ 700,00 ... restam 1 de 1 por ano - 2 diarias po...

+ Ver a apdlice inteira 16 campos

Precisa de liberacdo comercial

A apélice estd em ordem. Marque s6 quando o caso sair da condi¢do
geral ou do edital — o atendimento pausa aqui até a resposta.

Segurado
FERNANDA BATISTA GOMES
MARTINS

Carga de bateria
restam 2 de 2 por ano - sem limite

Para-brisa

restam 1 de 1 por ano - R$ 1.800,0...

® concluida

buscar outro item

localizado pela busca

Vigéncia

01/03/2026 a 28/02/2027

ver valores e o que cada um cobre

Troca de pneu
restam 2 de 2 por ano - sem limite

Vidros laterais
restam 2 de 2 por ano - R$ 900,00 ...

Sim \ET]
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O sistema encontrou uma critica nesta apélice
Pare aqui. Avalie e decida antes de coletar qualquer outro dado.

Pagamento em atraso

2 parcelas em aberto desde 10/06/2026 - R$ 348,60. A cobertura esta suspensa. A base néo autoriza o atendimento.

“O senhor esta sem liberagdo no sistema. Vou verificar com a area técnica e retorno.”

N&o diga o motivo do bloqueio. Oriente a procurar o corretor.

Sua decisdo
Seguir com validagao comercial Negar e cancelar a assisténcia
Pausa a assisténcia e manda para quem pode liberar Escolha o motivo do cancelamento e registre

Enquanto a decis&o néo sai, as etapas seguintes ficam fechadas — coletar o destino do guincho agora cria uma expectativa que talvez néo se cumpra.
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Atendimento pausado - aguardando liberagcdo comercial

Pausado as 16:44. Protocolo AC-2026-004413 — pode passar este nlimero ao cliente.

NA FILA

Motivo Pagamento em atraso

Pedido Cliente diz que pagou por PIX na sexta e mandou o comprovante. A corretora confirma.
Com quem Gestéo - fila de liberagdo comercial

Quando voltar Vai para a fila e é atribuido a quem estiver disponivel

Se o cliente ligar de volta
“O senhor esta sem liberagdo no sistema. Vou verificar com a area técnica e retorno.”

Nao diga o motivo do bloqueio. Oriente a procurar o corretor.

Nada mais é coletado enquanto o caso esta parado. Quando a liberacéo for respondida, o atendimento volta para a fila e é atribuido a quem estiver disponivel — pode ser vocé, pode ser
outro analista. Ele retoma exatamente de onde parou.

COMO A GESTAO RESPONDE

Esta parte ndo é tela do N1 — é a fila do gestor, que ainda vai ser construida. Quem monitora liga para quem decide, anexa a prova e responde. Sem anexo e sem parecer, o botao
nao libera.

E-mail do Marcelo - 11-09 18h42.eml Conversa no Teams com a Sabrina.png Autorizacgéo da coordenagéo.pdf

Parecer de quem decidiu *

Ex.: falei com o Marcelo as 18h40, liberado por ser cliente da corretora Gente.

Fica no protocolo, no rastro de deciséo e na revisao.
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Assisténcia cancelada
18/09/2026 as 16:44 - protocolo AC-2026-004413

Motivo Cliente vai contratar o servico avulso

Registro Informei que ndo ha liberacéo no sistema e orientei a procurar o corretor. Ofereceu-se o servico avulso e o cliente aceitou.

Desfazer o cancelamento ’ Voltar para a fila
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b499258532627f1ce89869433e8210b61dc2e13b.png
O que este veiculo tem direito 6 de 6 com saldo

Guincho
restam 9 de 12 por ano -

Troca de pneu
restam 8 de 12 por ano -

250 km por uso

sem limite

Pane seca
restam 5 de 6 por ano - 60 km por uso

Transporte (taxi)
restam 6 de 6 por ano - 80 km por uso

ver valores e o que cada um cobre

Carga de bateria
restam 2 de 2 por ano - sem limite

Chaveiro veicular
restam 4 de 4 por ano - R$ 300,00 por uso




d6dc73dffc538c3ae1b40b04410223c9fe02c457.png
O que este veiculo tem direito 6 de 6 com saldo ocultar os valores

1 Guincho
restam 9 de 12 por ano - 250 km por uso

Reboque do veiculo até oficina, residéncia ou destino combinado. Cobre pane, colisdo, capotamento e atolamento. A quilometragem conta do local do veiculo até o destino; o
que passar do limite é cobrado do segurado.

DISPONIVEL LIMITE
restam 9 de 12 por ano 250 km por utilizagao
nte ® ltem @ Ocorréncia Servicos Revisado
FALANDO COM SECURADO _ ITEM APOLICE . n —
Marcos Pereira ?ggEEITURA MUNICIPAL DE SAO RYC7TO4 PUB-3320855 até 31/01/2027 campos a preencher Apdlice e coberturas
ISotan v us U pur anu VU NI pUT uunZayau

- Carga de bateria
restam 2 de 2 por ano - sem limite

Carga ou auxilio de partida no local. Se o veiculo ndo pegar depois da carga, o atendimento vira guincho e passa a consumir a cobertura de guincho.

DISPONIVEL LIMITE
restam 2 de 2 por ano sem limite adicional

Troca de pneu
restam 8 de 12 por ano - sem limite

Troca do pneu pelo estepe no local. Sem estepe, macaco ou chave de rodas, o atendimento vira guincho até a borracharia.

DISPONIVEL LIMITE
restam 8 de 12 por ano sem limite adicional

1 Transporte (taxi)
restam 6 de 6 por ano - 80 km por uso

Transporte dos ocupantes por taxi ou aplicativo a partir do local da ocorréncia. Contam a distancia, o nimero de pessoas, bagagens e animais.

DISPONIVEL LIMITE
restam 6 de 6 por ano 80 km por utilizagdo

1 Chaveiro veicular
restam 4 de 4 por ano - R$ 300,00 por uso

Chaveiro no local para abrir o veiculo, fazer chave nova ou reparar o miolo. Chave codificada e presencial podem ter valor acima do limite.

DISPONIVEL LIMITE
restam 4 de 4 por ano R$ 300,00 por utilizagéo




8e94fd23ab80c27606e5721097febf319f9b0161.png
st

Contexto do atendimento X

Resumo Coberturas Apdlice

O QUE AAPOLICE COBRE PARA COLISAO 2

0 Guincho
restam 1 de 2 - Coberto pelo contrato - sugerido

v no atendimento

Reboque do veiculo até oficina, residéncia ou destino combinado.
Cobre pane, colisdo, capotamento e atolamento. A quilometragem
conta do local do veiculo até o destino; o que passar do limite é
cobrado do segurado.

DISPONIVEL LIMITE
restam 1 de 2 por ano 100 km por utilizagéo

U 1 utilizagdo usada de 2: 12/03/2026 — 42 km

[ Transporte (téxi)
restam 2 de 2 - Coberto pelo contrato - sugerido

Transporte dos ocupantes por taxi ou aplicativo a partir do local da
ocorréncia. Contam a distancia, o nimero de pessoas, bagagens e
animais.

DISPONIVEL LIMITE
restam 2 de 2 por ano 50 km por utilizagéo

+ Ver os outros 8 servigos do contrato




e04e6d75da4957eea4b3d9e9712dc84a3adae38c.png
3

O que aconteceu

O que ocorreu

® em andamento

Com as palavras do cliente. Este texto vai para o prestador.

O que aconteceu com o veiculo

Urgéncia
Em branco, entra como Geral.

Pane mecanica ’ ‘ Pane elétrica ’ ‘ Acidente ’ ‘ Colisdo ’ ‘ Pane seca

Quem estara no local Autoriza compartilhar dados

Quem o prestador procura ao chegar. Vale para todos os Para passar contato e local ao prestador.
Servicos.

’ ‘ Geral

’ ‘ Sim ‘ Néo
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O que aconteceu com o veiculo

Pane mecanica Pane elétrica Acidente Colisdo Pane seca
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Fotos da ocorréncia OBRIGATORIO PARA COLISAO

O cliente recebe um link e envia direto pelo celular.

1 Dano principal 2 Placa do veiculo 3 Local da ocorréncia

Enviar link por WhatsApp N&o vai ser possivel enviar

Vai para (48) 99911-2233 — o WhatsApp confirmado na etapa 1 enviar para outro nimero

Envie o link antes de seguir. As imagens podem chegar depois, inclusive com o atendimento ja aberto.




678840eb98546a5f9dafdfbb21a4f992c9d3329a.png
Fotos da ocorréncia OBRIGATORIO PARA COLISAO|

O cliente recebe um link e envia direto pelo celular.

1 Dano principal 2 Placa do veiculo 3 Local da ocorréncia

Link enviado para (48) 99911-2233
As 16:38 - as fotos aparecem aqui assim que o cliente enviar.

Pedido enviado. Nenhuma imagem ainda. O atendimento pode ser aberto — o que chegar entra no histérico.
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Quem estara no local Autoriza compartilhar dados Urgéncia

Quem o prestador procura ao chegar. Vale para todos os Para passar contato e local ao prestador. Em branco, entra como Geral.
Servicos.

Sim Néo Geral
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SERVICOS PARA COLISAO

[ Peca a imagem antes de abrir o servico

o Guincho o Transporte (taxi)
restam 1 de 2 por ano - 100 km por uso restam 2 de 2 por ano - 50 km por uso

Ver os outros 8 servigos do contrato e 13 do catalogo
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Guincho

o checklist o origem

Falta no checklist: E remogéo (veiculo ndo roda)? - Qual o local que o veiculo se encontra?.

@ Coberto pelo contrato

» utilizacdes anteriores

Checklist de guincho

Qual 0 motivo? = DA ETAPA 3 Coli

Qual o local que o veiculo se encontra? « Selecione

~ 10 detalhes 0 de 10 respondidos aberto porque houve batida

Qual o evento que ocorreu com o veiculo? Selecione
Céambio travado? Sim
Estéa carregado? Sim

Largura (m)

Altura (m)

E remog&o (veiculo ndo roda)? «

Deseja atendimento imediato?

Rodas travadas?

Esta em subsolo?

Esta desatrelado?

Comprimento (m)

Peso (t)

ncho: responder “E remog&o (veiculo ndo roda)?”. 6 campos a preencher - etapa 4 - servicos do atendimento

ONDE O VEIiCULO ESTA

o destino o rota v contato

Disponivel Limite
restam 1 de 2 por ano 100 km por uso

Sim Néo

Sim Néo
Sim Néo
Sim Néo

Encerrar sem acionar Preencher Ctrl ¢

usar endereco do cadastro




04d4dd8003ab2375255216f709da51effa43fa63.png
Transporte (taxi)

. . o checklist o origem
Falta no checklist: Quantidade de pessoas.

@ Coberto pelo contrato

Checklist de transporte (taxi)

Quantidade de pessoas *

]

Alguém com necessidades especiais ou paciente em condig¢do especial?

Possui animais de estimacéo? Sim Néo Deseja atendimento imediato?

+ 3 detalhes 0 de 3 respondidos

Origem e destino

DE ONDE AS PESSOAS SAEM
Endereco, coordenada ou Plus Code
Av. Paulista 1280, Pinheiros, S&o Paulo/SP -

-23.5614, -46.6558 - 59QG+4R

PARA ONDE AS PESSOAS VAO

sporte (taxi): responder “Quantidade de pessoas” 6 campos a preencher - etapa 4 - servicos do atendimento

Oficina, borracharia ou endereco de destino

Informe o endereco de origem para ver o mapa

Tracgado ilustrativo - dados de demonstracéo

Quem o prestador procura neste servico
Fernanda Martins - (48) 99123-4567

quem abriu o atendimento

rir servico Falta no checklist: Quantidade de pessoas.

o destino o rota

v contato -

Disponivel Limite
restam 6 de 6 por ano 80 km por uso

Sim Néo

usar endereco do cadastro

Atende fora do horério comercial?

Sim Néo

repetir a origem

Preencher | Ctl ¢

Encerrar sem acionar

Neste servico é outra pessoa




0cf0811c52d0f5b045b01c3458f1d29ec92092bd.png
176 kmdarota — 100 km da apélice = 76 km de excedente

O cliente paga os 76 km a mais. O N2 calcula o valor com a rota real do prestador.
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Fernanda Martins - (48) 99123-4567

i X Neste servico é outra pessoa
quem abriu o atendimento
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COBERTURA
Coberto até o limite, com excedente

A apdlice cobre 100 km. Os 76 km a mais sdo cobrados do cliente, e o N2 calcula com a rota real.




282d111e95a399a2751938fc6fa9b12161d2aca4.png
@ Cliente ® Item @ Ocorréncia ® Servigos @ Revisdo

FALANDO COM SECURADO ITEM APOLICE SERVIGOS . ) b
0:19 . FERNANDA BATISTA . . pronto para acionar
Marina Alves GOMES MARTINS RQP7A45 AUTO-9821746 ate 28/02/2027 1 de 1 conferidos
Urgéncia Geral fila normal
Fotos 2 recebida(s) obrigatdrias para este motivo

Pode virar o dia — aberto as 16:38
A assisténcia sai marcada para o N2, que vé o alerta antes de negociar o prazo. Se o veiculo ficar na base do prestador, 0 servicn tarmina amanhs

Contexto do atendimento X
) . ) Resumo Coberturas Apdlice
e O que vai ser feito - 1 servico
Contrato CT-2026-004871
Apdlice AUTO-9821746
Origem Av. Paulista 1280, Bela Vista, Sao Paulo/SP i
Plano Prote¢do Premium
Destino Oficina Central, Av. Aricanduva 5555, Sao Paulo/SP Vigéndia 01/03/2026 a 28/02/2027
Rota 176 km - 220 min Situagdo Ativo
Agendado para as Cobranga Pela apdlice
» 16 respostas do checklist Corretora Gente Corretora
TTA 48h
Segurado FERNANDA BATISTA GOMES MARTINS
o Passagem para o N2
Item RQP7A45
Resolvido pelo N1 Fica com o N2 Descrigdo Renault Sandero 1.6 - 2022
Cliente, contrato e item confirmados na base - cobertura conferida Aberto apés as 14h — confirmar cor
em ndmeros - enderecos e rota registrados - contato do local Localizar e acionar o prestador - negociar o prazo de chegada -
definido. retornar ao cliente - fechar a quilometragem real e, se passar do

previsto, justificar e calcular o excedente.

e Como se chegou até aqui

Todas as decisfes seguiram o que o sistema sugeriu.

4 3 0

decisfes tomadas neln sistema fora da sunestédo

® Tudo conferido- O protocolo é gerado agora e define a posigéo na fila do N2 Encerrar sem acionar





7c03d293f00ac9a3b5e9280f9366a3cf859eb390.png
® Tudo conferido- O protocolo é gerado agora e define a posigéo na fila do N2 Encerrar sem acionar ncia  Ctrl &





24df10f58928ec835b8e05cf9ad0312d255dc547.png
5 Revisdo e abertura ® em andamento

Tudo conferido. O protocolo é gerado na abertura e define a posicéo na fila do N2.

0 Quem esta sendo atendido

Falando com Fernanda Martins (48) 99123-4567
Canal Ligacédo

Segurado PREFEITURA MUNICIPAL DE SAO JOSE cliente VIP - Contrato plblico com SLA reduzido
Item RYC7T04 Ambulancia Sprinter - Satde
Apdlice PUB-3320855 vigéncia 01/02/2026 a 31/01/2027 - Frota Publica Integral
Cobranca Pela apolice

e O que aconteceu

O que aconteceu Pane mecéanica

“O carro parou na avenida e ndo da partida.”

Quem recebe o prestador Fernanda Martins (48) 99123-4567 - quem abriu o atendimento
Urgéncia Geral fila normal
@ Cliente ® Item @ Ocorréncia ® Servigos @ Revisdo
FALANDO COM SECURADO ITEM APOLICE SERVIGOS . I 5
0:13 PREFEITURA . pronto para acionar Apdlice e coberturas
Fernanda M... MUNICIPAL DE SA. . RYC7T04 PUB-3320855 ate 31/01/2027 1de1conf...
ligagdo.
e O que vai ser feito - 1 servico
[0 Guincho | Cobertura contratual conferido as 16:44
Origem Av. Paulista 1280, Sao Paulo/SP atende fora do horario comercial
Destino Oficina Central, Av. Aricanduva 5555, Sao Paulo/SP s6 em horario comercial
Rota 18 km - 40 min
» 16 respostas do checklist
o Passagem para o N2
Resolvido pelo N1 Fica com o N2
Cliente, contrato e item confirmados na base - cobertura conferida Entra na fila como critica — Frota publica: ambulancias e servigos
em ndmeros - enderecos e rota registrados - contato do local essenciais, SLA de 30 min. Aberto apés as 14h — confirmar com o
definido. prestador se chega hoje. - Localizar e acionar o prestador - negociar

o prazo de chegada - retornar ao cliente - fechar a quilometragem
real e, se passar do previsto, justificar e calcular o excedente.

e Como se chegou até aqui

Todas as decisfes seguiram o que o sistema sugeriu.

6 4 0

decisdes tomadas pelo sistema fora da sugestéo

1- CLIENTE
Item e contrato identificados O SISTEMA 16:44
o Tudo conferido- O protocolo é gerado agora e define a posigéo na fila do N2 Encerrar sem acionar Acionar assisténcia | Ctil ¢
O Cliente avisado sobre o horério A ATENDENTE 16:44

Sim, avisado na ligacéo
O cliente sabe que o veiculo pode ficar na base do prestador e o servigo terminar amanhéa

O Tipo de pane ou ocorréncia A ATENDENTE 16:44
Pane mecéanica
Imagem opcional

de 5: Pane mecénica Pane elétrica Acidente  Colisdo  Pane seca

5 - FECHAMENTO

Horério de abertura O SISTEMA 16:44
Ap6s as 14h — as 16:43
Assisténcia marcada para o N2 confirmar se o prestador chega hoje

1 CLIENTE

Cliente prioritario O SISTEMA 16:44
Contrato publico com SLA reduzido
Sobe na fila do N2

4 - SERVICOS

Cobertura conferida - Guincho 0 sISTEMA 16:44
Coberto — 9 de 12 por ano

ASSISTENCIA REGISTRO DE ATENDIMENTO SOLICITAQAO DE REEMBOLSO

Vai para a fila do N2 agora, para acionar o prestador. E o Grava o atendimento com o contrato e 0 motivo, mas sem Para quando o servico ja aconteceu e o cliente pagou por

caminho normal. acionar prestador. Para quando houve orientacéo, conta. N&@o hé prestador a acionar: ha nota fiscal,
conferéncia de cobertura ou consulta — e nada precisou comprovante e uma conta para depositar.

ABRIR ASSISTENCIA ser despachado.

REGISTRAR ATENDIMENTO

SOLICITAR REEMBOLSO





860f67db49ace624929d632455588adbe0844acf.png
ASSISTENCIA

Vai para a fila do N2 agora, para acionar o prestador. E o
caminho normal.

ABRIR ASSISTENCIA

REGISTRO DE ATENDIMENTO

Grava o atendimento com o contrato e o motivo, mas sem
acionar prestador. Para quando houve orientacéo,
conferéncia de cobertura ou consulta — e nada precisou
ser despachado.

REGISTRAR ATENDIMENTO

SOLICITAGAO DE REEMBOLSO

Para quando o servigo ja aconteceu e o cliente pagou por
conta. Nao héa prestador a acionar: ha nota fiscal,
comprovante e uma conta para depositar.

SOLICITAR REEMBOLSO





1e3dbe393e6f6bf80b3b46ba0e81be021a58e790.png
4 3 0

decisdes tomadas pelo sistema fora da sugestéo

1 - CLIENTE

Item e contrato identificados © SISTEMA
RQP7A45 - CT-2026-004871
Cobertura avaliada pelo contrato CT-2026-004871 de Gente Seguradora

Contexto do atendimento

Resumo Coberturas Apdlice

O Tipo de pane ou ocorréncia A ATENDENTE
Coliséo Contrato CT-2026-004871
Exige pedido de imagem (3 tomadas)

Apdlice AUTO-9821746
de 5: Pane mecanica Pane elétrica Acidente Colisio Pane seca
Plano Prote¢do Premium
5 - FECHAMENTO
Vigéncia 01/03/2026 a 28/02/2027

Horario de abertura O SISTEMA
Ap6s as 14h — as 16:38 Situagéo Ativo

Assisténcia marcada para o N2 confirmar se o prestador chega hoje

Cobranga Pela apdlice
4+ SERVICOS Corretora Gente Corretora
Cobertura conferida - Guincho 0 sISTEMA

TTA 48h

Coberto — 1 de 2 por ano
Segurado FERNANDA BATISTA GOMES MARTINS




bc1736f9857ca6eb9ba670865884e4590e122c74.png
Protocolo

243187 Pendéncia segurado

Solicitante Segurado ou empresa
Marina Alves FERNANDA BATISTA GOMES
MARTINS
Placa ou item Abertura
RQP7A45 14:22 - hoje
Prioridade Canal
Padréo Telefone

Valor ao cliente

sem custo

Servicos

Guincho

aguarda o cliente — n&o esta na fila do N2

Andamento

@® Atendimento aberto pelo N1
14:22

@® Enviado para a fila do N2
14:22

N2 localizando prestador
em andamento

Arvore de decis&o

O caminho que levou a este atendimento — quem decidiu cada coisa e onde a
decisao foi contra a sugestéo do sistema.

3 - OCORRENCIA

O Tipo de pane ou ocorréncia A ATENDENTE 14:20
Coliséo
Exige pedido de imagem (3 tomadas)

Pendéncias em aberto

Resolva agui mesmo. O status € recalculado na hora e a mudanca fica no histdrico.

Copiar resum




ea7e7e79b3878886cbe015ee5e4aa7a11c2dc7fc.png
Aguardando as fotos do segurado

0O link foi enviado no WhatsApp. Quando as imagens Anexar foto recebida

chegarem, anexe aqui.




7bfcca667777bb5ccd0c919143bfafab12386957.png
Pendéncia resolvida por foto recebida pelo WhatsApp. Status: Pendéncia segurado
- Na fila do N2
16:34

Atendimento aberto pelo N1 - Pendéncia segurado
14:22
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PROCESSO DE REEMBOLSO - ITEM 5
Solicitag&o de reembolso

1 Triagem 2 Parecer 3 Documentos 4 Registro 5 Pagamento

Aentrada é por e-mail. As solicitacées chegam em reembolso.assistencia@genteseguradora.com.br. Este passo € a
recepcdo e a triagem — n&do ha ligacdo nem prestador a acionar. | Processo de reembolso, item 5.1

Assisténcia n°® Segurado Placa

243187 Fernanda Batista Gomes Martins RQP7A45

Quem enviou o e-mail Recebido em

oficina.central@exemplo.com.br 18/09/2026

E para este endereco que volta a resposta, seja negativa ou
programacao.

Avaliagao do atendimento

Falha operacional identificada
Falta de estrutura na regido, atraso da loja na entrega ou
troca do vidro, e afins.

Servigo realizado a revelia
Sem prévia autorizacédo da operagao.

Tipo de atendimento

E o que decide quem d& o parecer e quais documentos s&o obrigatérios.

Vidros 5.2
Para-brisa, vidro vigia, lanternas, vidros laterais, faréis e
retrovisores.

Assisténcia 5.3
Guincho, chaveiro e troca de pneu.

Escolha o tipo de atendimento: Vidros ou Assisténcia.
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PROCESSO DE REEMBOLSO - ITEM 5
Solicitag&o de reembolso

1 Triagem

Aentrada é por e-mail. As solicitacées chegam em reembolso.assistencia@genteseguradora.com.br. Este passo € a
recepcdo e a triagem — n&do ha ligacdo nem prestador a acionar. | Processo de reembolso, item 5.1

Assisténcia n°® Segurado Placa

243187 Fernanda Batista Gomes Martins RQP7A45

Quem enviou o e-mail Recebido em

oficina.central@exemplo.com.br 18/09/2026

E para este endereco que volta a resposta, seja negativa ou
programacao.

Avaliagao do atendimento

Falha operacional identificada
Falta de estrutura na regido, atraso da loja na entrega ou
troca do vidro, e afins.

Servigo realizado a revelia
Sem prévia autorizacédo da operacao.

O reembolso é negado neste ponto.

Responder ao e-mail relatando o motivo. O caso s volta a ser analisado mediante liberagéo da Diretoria.

Motivo que vai na resposta

EX.: servico contratado diretamente pelo segurado, sem acionamento prévio da operacéao.

Escreva o motivo que vai na resposta. Registrar negativa e responder
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PROCESSO DE REEMBOLSO - ITEM 5
Solicitag&o de reembolso

1 Triagem 2 Parecer 3 Documentos 4 Registro 5 Pagamento

Item 5.2 — fluxo Vidros. Anexar no Portal as documentacdes ja recepcionadas e pedir os dois pareceres. O registro s6
comegca com as duas autorizacdes da gestao.

Luiz
Gestor de vidros - parecer da &rea técnica

Aprovado

Henrique

Gestor de sinistro - parecer técnico

e-mail enviado as 16:34

Aguardando o parecer de Henrique.
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PROCESSO DE REEMBOLSO - ITEM 5
Solicitag&o de reembolso

1 Triagem 2 Parecer 3 Documentos 4 Registro 5 Pagamento

Item 5.4 — registro, valores e anexo. Registrar no campo Observacdes todas as tratativas com as areas de

autorizacoes.
Valor da nota fiscal Franquia
1850,00 350,00

1850,00 daNF — 350,00 de franquia = 1500,00 a reembolsar

O documento escreve “NF x Franquia”. Aqui estd como NF menos franquia, que é o valor que sobra para o
segurado — confirmar a férmula com a area.

Observagdes — tratativas com as areas

Quem autorizou, quando, e o que ficou combinado.

Registrado automaticamente neste processo

Documentacéo completa e anexada no Portal
16:34 de 18/09/2026

Documentacdes anexadas no Portal - Fotos/Documentos > Novo Documento - tipo Comprovante
16:34 de 18/09/2026

Parecer de Henrique: aprovado
16:34 de 18/09/2026

E-mail de parecer enviado a Henrique
16:34 de 18/09/2026

Parecer de Luiz: aprovado
16:34 de 18/09/2026
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PROCESSO DE REEMBOLSO - ITEM 5
Solicitag&o de reembolso

1 Triagem 2 Parecer 3 Documentos 4 Registro 5 Pagamento

Item 5.5 — programacéo de pagamento. Com todas as documentacoes obrigatérias e autorizacdes anexadas no
Portal.

MODELO DE E-MAIL A AREA DE PAGAMENTO

Prezados, boa tarde.

Gentileza prosseguir com a programacao de pagamento referente ao reembolso de Vidros da assisténcia n® 243187,
referente ao segurado Fernanda Batista Gomes Martins, no valor de R$ 1500,00.

Aguardamos o retorno com a data prevista para a programacao do pagamento. Todas as documentacdes e
autorizacdes estdo anexadas na assisténcia.

‘ Copiar H v Enviado

Retorno da area de pagamentos — documentacdes aprovadas?

Direcionar ao solicitante inicial com a data da programacéo.
Data da programacéao

dd/mm/aaaa

Informe a data da programac&o de pagamento. ’ ‘ Voltar ’
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PROCESSO DE REEMBOLSO - ITEM 5

Solicitagao de reembolso

1 Triagem 2 Parecer 3 Documentos 4 Registro 5 Pagamento

Item 5.6 — documentos obrigatérios, Vidros. Com as autorizactes da gestdo, verificar se as documentacoes estao
completas e anexa-las no Portal.

Comprovante de pagamento da NF
Canhoto do cartéo, registro do débito na conta, cupom fiscal ou procuracéo do prestador declarando o recebimento em
espécie.

Nota Fiscal
Documento fiscal do servigo, em nome da CIA. N&o sendo possivel, em nome do segurado.

Recibo de Reembolso
Assinado pelo segurado. Se PJ, pelo responséavel legal. Informar o valor a ser reembolsado.

Documento de Identificagdo
Identidade ou CNH de quem assina o recibo. Se PJ, enviar também o contrato social; o proprietério ou sécio deve
assinar o recibo.

Fotos
Imagens que comprovem a realizagdo do servigo e evidenciem qualquer ocorréncia de sinistro.

Identificacédo
Foto do veiculo com a placa visivel, acompanhada do nlimero da assisténcia previamente aberta.

Dados bancéarios
Conta bancéria vinculada ao CNPJ ou CPF do segurado.

Motivo
Justificativa da solicitacéo, inserida no corpo do e-mail.

IMPORTANTE

Caso as documentag¢des néo estejam completas, solicita-las por e-mail respondendo a solicitacéo inicial.

Registrar pedido de documentacéo
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hoje ontem 7 dias Dados simulados - os atendimentos abertos nesta sessdo entram nas médias

36 5:13

89%

Atendimentos Tempo médio Dentro do SLA
ontem da saudacé&o ao protocolo meta de 6:40
Onde o tempo vai

Média por etapa. Some as quatro e vocé tem o tempo do atendimento.

Abertura da ligacdo D

Item e vinculo . ]

Servicos e cobertura . ]
Revisdo e atendimento [ ]

A etapa de servigos concentra o checklist e o calculo de rota — é onde faz mais diferenca simplificar.

Por atendente

1:03

1:22

2:17

0:30

Velocidade sozinha néo diz nada: a coluna de corregdo de vinculo mostra quem esta indo rapido demais.

Atendente Atendimentos

Camila Prado

Rogério Antunes

Diego Nakamura

Fernanda Martins

Sueli Barros

12

Tempo médio

L) 4:15

a—— 5:16

esmm—— 6:59

o 4:47

o— 5:19

7:15 17%

90% abaixo de Multisservico
0s 10% mais longos passam disso dois ou mais servigos no protocolo

Volume por hora

Serve para dimensionar a escala.

Dentro do SLA Corregéo de vinculo
100% 8%

100% 0%

43% 14%

100% 0%

100% 25%
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Atendimentos

Fila do N1 - atualizada agora

1 1 1 2 0

Aguardando autorizacéo Pagamento pendente Em andlise Na fila do N2
Buscar na fila Solicitagdo de reembolso ’ ‘ Novo atendimento ’
Protocolo Solicitante Segurado ou empresa Placa ou item Servicos Status Com quem esta Valor
AC-2026- M
arcos
004412 Vinici Prefeitura Municipal de RYASES2 p— rp———
inicius uincho a fila do —
Critica S&o José | vIP
Pereira
15:04
AC-2026- Paulo RS
004411 Ricardo Na&o cliente RZW2D65 [ Guincho Pagamento aprovado 405.00
14:52 Menezes '
AC-2026- Rogéri Sul T te Executi
ogério ul Transporte Executivo
004410 9 P PGK8S32 [0 Chaveiro veicular Em anélise —
Antunes S.A.
14:37
AC-2026- Carlos [ Transporte (taxi) RS
004409 Eduardo Carlos Eduardo Lima RXT4J81 Pagamento pendente
i Hotel 118,00
14:20 Lima °
AC-2026-
004408 Ana Claudia Locare Locadora de .
. . SGP1C09 @ Troca de pneu Aguardando autorizagdo —
Alta Ferreira Veiculos
13:58
AC-2026- . 0 Guincho
Ricardo . . N
004407 o Baterias Moura - garantia PDR2H88 Na fila do N2 —
13:31 Teixerra O Transporte (téxi)
AC-2026- .
Juliana . . .
004406 SafeCar - associada IUV6B71 Para-brisa Concluido —
Pacheco

11:47




