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Central de Monitoramento / G.A.P.O. (Grupo de Apoio Preventivo Operacional)

A Central de Monitoramento ou G.A.P.O. é o0 setor responsavel pelas atividades
operacionais como controle de entrada/saida da empresa, prevencdo e operacdo de
eventos, atendimento a clientes, acionamentos emergenciais e analise de eventos.

O setor opera 24h em duas escalas diferenciadas, sendo uma no regime de escala 12x36
(Diurno e Noturno) e outra de segunda a sexta, sendo:

Além da central de operacdes, contamos com uma rede de especialistas em pronta
resposta e antenistas a nivel Brasil. Devido a possibilidade de inclusdo e alteracdes
constantes na rede, a listagem permanece disponivel para consulta no link

http://10.20.2.22/central/gapo/apoio.htm.

Organograma (Visao Futura)
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Responsabilidades Operador de Monitoramento

YVVVYVYYY

A\

1.

Atendimento de avisos de sinistro (roubo/furto) via 0800 882 1889;

Registro de planilhas, relatorios e check list;

Verificacdo e tratativa de e-mails operacionais e avisos de sinistro das seguradoras;
Andlise e acompanhamento de alertas disparados;

Atendimento e acionamento de equipes de pronta resposta,

Acompanhamento de ocorréncias:

e Reiteracdo de ocorréncias em andamento;

e Feedback cliente;

Acompanhamento do painel de controle, dos status de conectividade/rede, suspeitas
de roubo/furto, pendéncias de alertas e atualizagdes de roubos em andamento;
Controle de acesso entrada e saida de funcionarios em horérios fora de expediente;

Controle e monitoramento de cameras do prédio.

CONTROLE DE ENTRADA/SAIDA DA EMPRESA

A central de monitoramento GAPO € responsavel pelo controle de entrada/saida do
portdo de acesso dos funcionérios fora do horario comercial (segunda a quinta-feira das
08h00min as 18h00min, sexta-feira das 08h00min as 17h00min).

Obs: E extremamente proibida a entrada de funcionarios na empresa entre as 21h00min
e as 06h00min de segunda a sexta-feira e durante os finais de semana, salvo situagoes
de emergéncia ou que o funcionario faca parte do plantdo em questéao.

1.1. Verificacao de entrada

1.1.1 Quando solicitado fora do horario de expediente, a entrada/saida através do
interfone o operador da central verifica através das cameras de seguranca solicitando
ao funcionario sua identificacdo para que sua entrada/saida seja liberada através do
acionamento remoto da fechadura.
1.1.2 Se a solicitacdo de entrada ocorrer entre as 21h00min e as 06h00min (seg. a
sex.) ou durante os finais de semana, o operador verifica se ha autorizacdo de
entrada do requisitante.
1.1.1a Possui Autorizacao - Liberar entrada
1.1.1b Na&o Possui Autorizacdo — Verificar com o requisitante o motivo de
sua tentativa de acesso a empresa, entrado em contato em seguida com o0
superintende operacional (na impossibilidade ou auséncia verifica-se com o
coordenador), solicitando ao mesmo a possibilidade de liberagdo do funcionario
mediante motivo do acesso apresentado.
Obs.: A tentativa de acesso devera ser registrada no quadro de controle de
acesso, independente da liberacdo ou n&o pelo superintendente ou
coordenador de operacdes.
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Fluxograma
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2. CHECK LIST

O Formulério de Check list foi criado para identificacdo e acompanhamento de possiveis
anomalias, alguns destes que envolvem diretamente a operacdo de monitoramento Sat
Company.

O preenchimento do mesmo é obrigatdrio por quem assume o plantédo, onde este devera
verificar e testar cada um dos itens mencionados, nos quais seguem abaixo:

Tela de acompanhamento e maquinas da central

Sist. Operacional, administrativo e gateways

Telefones e celular whatsapp (funcionamento e volume)
Ar condicionado central e servidor (data center)
Suspeitas e roubos

Outros

Quando identificada irregularidade, o responsavel pelo preenchimento registra a
informacédo de acordo com a numeracao do item na pagina 2 do check list, devendo o
responsavel seguir com a tratativa da ocorréncia até sua normalizacéo (se possivel).
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3. DIARIO DE BORDO

O diario de bordo foi criado para registro em tempo real de anomalias que apresentam
impacto na operacdo interna e externa da Sat Company, monitorando o tempo de
indisponibilidade de determinado servi¢o e suas reincidéncias, podendo ser utilizado para
prevencao de casos futuros.

O arquivo de registro encontra-se localizado no arquivo portal intranet
(http://10.20.2.22/central/Suporte/diario.htm), tendo o nome Diario de Bordo.

O preenchimento do mesmo € obrigatdrio quando identificado alguma situagéo de impacto
nos servicos Sat Company durante o plantédo, devendo registrar:

Data-Hora inicio do problema

Data-Hora término do problema

Duracéo do evento

Ocorréncia (Servigo afetado)

Descricao da ocorréncia (Detalhes do problema)

4. ATUACAO DE ALERTAS

Alguns equipamentos possuem componentes agregados que permitem a identificacao
prévia de alguns itens, onde o sistema prioriza por grau de probabilidade de risco
roubo/furto, seguindo essa ordem:

» Violacdo ou abertura do dispositivo (Alerta E1);

» Alerta modo radio frequéncia (Alerta RF);

» Alerta de pareamento entre dispositivos (Alerta 47).

» Alerta de deteccéo de jammer (Alerta de Jammer);

» Violacdo da alimentacao principal do equipamento (Alerta de Bateria);
» Alerta em area de risco (Alerta de Cerca);

O acompanhamento dos alertas € realizado através do sistema operacional, onde o0s
veiculos a serem exibidos passam por um filtro conforme descrito abaixo:

¢ Alerta de falta de alimentacdo: Restrito apenas as areas de risco cadastradas;

e Acionamento de botao de panico e jammer: Nivel Brasil.

Areas de risco cadastradas:

Londrina

Novo Hamburgo
Cidade do Leste
Porto Alegre
Ribeirdo Preto
Grande Sao Paulo
Interior de Sao Paulo
Goiania
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4.1. Funcionalidade do sistema de alertas

e Todos os eventos sao classificados por quantidade de alertas do equipamento e
tempo em ordem crescente;

e Somente veiculos em cobranca ativa sé@o incluidos na cerca de alertas;

e Cada operador esté limitado a tratar somente 01 evento por vez, para impedir 0
cruzamento de informacdes de eventos e improdutividade.

e Na mesma pagina, todos os operadores possuem uma opcéao de descrever o

motivo da auséncia na tratativa dos alertas (sendo elas: “Pausa Café”; “Pausa

”. o« ”. o«

Banheiro”; “AlImogo/Janta”; “Atendimento Cliente”; “Roubo e Furto”);

e Para acompanhamento dos alertas pendentes de retorno, o operador pode incluir
qualquer evento no qual ndo consiga contato com o responsavel. Evento no qual
entra na lista de retorno, onde permanece por até 24horas ap0s o primeiro alerta
de alimentacao ou até ser tratado por um operador.

4.2. Gerenciamento e Acompanhamento dos alertas no SISCON

e Na tela de eventos, o supervisor pode visualizar todos os veiculos violados, onde
a qualguer momento pode atrelar evento no nome do funcionario;

e Na tela de pendentes, o supervisor pode visualizar todos os veiculos pendentes
de retorno e todos os eventos sendo tradados por cada operador;

e Natela de acompanhamento, o supervisor pode visualizar o histérico de todos os
operadores da mesma jornada de trabalho (periodo diurno somente vé historico
dos funcionarios da manha e vise versa);

e Todos os veiculos que entram na cerca, sdo gravados no banco de dados a cada
02min;

e Em caso de auséncia de alerta de equipamentos, uma mensagem € incluida na
tela do grid de eventos.

Tela de gerenciamento dos roubos/furto, suspeitas e alertas pendentes
Roubos
Nome Status  Placa Chassi Seguradora Cerca Data Ultima Endereco

Sebastiao Afonso & OTET677 8AJFY29G6D8541168 Mapfre C“ Alto Boqueirdo, Curitiba - PR,

Serrano

Daniel Flavio De 4 PXWitos SBHBGSICAGPE29277  Youse
Araujo Frade

. Santa Maria de Traste
Paulo - 5P,

& & & & & &

Tapaus - AM

Suspeita Pendentes

Nome Status Placa Chassi Seguradora Data # Nome  Placa Chassi Seguradora Data Inicio
Sulimar j QRC3669 SAJBA3FS8K0259443 Alfa
Marcos

Berga

Usuarios Jose FUQsess 93XHYKHBWFCE15866 Sat 08/09/2019
Luiz 10:12:46

min
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4.3. Tratativa dos alertas

Nosso sistema operacional SISCON gerencia de forma automatica as prioridades pré-
configuradas dos alertas gerados em nossa base de clientes ativos, distribuindo por
operador os alertas, onde apds direcionamento do sistema, o operador devera
verificar o mapa e a veracidade do alerta gerado através do historico de posi¢cdes do
equipamento e histérico de chamados, identificando para tanto os seguintes itens:

e Voltagem padrdo (Caminhdo 24V e Veiculos de Passeio 12V, onde caso esteja
indicado 12V e 24V podera ser desconsiderado);

e Possivel falha no equipamento (oscilacdo ou constancia do alerta) - Para facilitar
essa consulta o operador poderé utilizar os filtros de bateria e movimento no grid;

e Transmissdo do equipamento apés alerta (perda de transmisséo);

e Local em que foi gerado o alerta - Se necessario o operador podera recorrer a
ferramenta Street View para identificar se o local do alerta gerado trata-se de local
de risco (desmanche, oficina mecénica, auto elétrica e etc...)

Consideracoes:

e Em caso de tratar-se do primeiro alerta gerado, o contato € obrigatério;

e Eventos em que o veiculo constar parado por varios dias no mesmo local e sem
movimentag&o no periodo deveréo ser tratados normalmente;

e Alertas gerados em oficinas deverdo ser tratados normalmente, com excegao as
grandes concessionarias e usinas;

e Para 0s casos em que constar passagem anterior (minimo de 3 dias) do veiculo
pelo local com deslocamento no mesmo periodo, o evento podera ser
desconsiderado;

¢ Nos momentos em que ndo houver quantidade significativa de alertas em tela, o
contato devera ser realizado a todos os casos em gue ndo houver oscilacdo ou
alerta constante de violagédo da bateria.

4.4. Encerramento de Alerta — Tipo de Mensagens (Motivos)

ApoOs analise do alerta com ou sem contato com o segurado, o operador devera
registrar o motivo do alerta mais adequado a tratativa realizada, conforme abaixo:

e Chave geral / Bateria desconectada - Informar no chamado o motivo pela qual a
bateria foi desligada.

e Veiculo em Manutencdo - Informar no chamado periodo em que o veiculo
permanecera em manutencao.

e Defeito Desconhecido - Equipamentos com alerta gerado por falha ou motivo
desconhecido.

e Suposta ocorréncia - Veiculos que apds analise encontram-se em situagdes de
risco.

e Roubo/Furto do Veiculo - Fato confirmado apds contato com o segurado.

Obs: Os registros deverdo conter o maior numero possivel de informacgfes, sendo
obrigatdrio relatar o nome do responsavel, telefone acionado e situagéo do veiculo.
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Tela de tratativa dos alertas

Gerar Chamado

Motivo Dias Ocultos

Telefone (somente numeros)

Contato (nome)

% FECHAR

Jo
Gidvale

45. Sinistro em Potencial

4.5.1Sinistro em Potencial

Quando identificado pela central de operacdes, um alerta com potencial para
roubo/furto, o operador devera acessar o cadastro do veiculo, e iniciar
processo de contato com o responsavel a fim de identificar se esta tudo OK
com o condutor/proprietario.

Apbs contato com o responsavel pelo veiculo, basear-se no script abaixo:

“Bom Dia/ Tarde/ Noite, meu nome é (nome do operador), da Sat Company,
por razao de seguranca, esta ligacdo esta sendo gravada*. Falo em nome da
seguradora “Mapfre” e gostaria de falar com o responsavel pelo veiculo em
nome de (nome do cliente/empresa).

— Sr(a). o motivo do contato é devido o alerta em nosso sistema de (especificar
tipo de alerta) do veiculo de placa..., esta tudo bem?”

e Na falta de contato com o condutor através do(s) telefone(s) cadastrado(s),
verificar no sistema administrativo se ha algum outro telefone contatado
anteriormente através dos chamados ou telefone do corretor através do status
do agendamento, onde se em horario comercial, deverd ser estabelecido
contato e solicitado o telefone do responsavel pelo veiculo;

45.1a Contato Estabelecido - Solicitar ao receptor da ligacéo
identificacdo da situacdo do veiculo seja através de contato visual,
telefénico e identificacdo da rota, onde apOs confirmacao registrar
chamado de acordo com as mensagens pré definidas no campo
motivo (ver item 4.4, - Encerramento de Alerta)
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45.1b Contato ndo Estabelecido - Caso nao haja éxito no
contato com o responsavel, registrar os procedimentos adotados,
analisando o evento disparado, onde caso seja identificada situacao
suspeita, selecionar o motivo do chamado como “Inclusdo Suspeita
de Roubo” onde o evento sera incluso na tela operacional para
tratativas dando sequéncia com os procedimentos estabelecidos no
item 7.3 — Suspeita de Roubo

4.5 2Provavel Alerta Falso

Caso seja identificado tratar-se de alerta falso, registrar chamado no sistema
SISCON, ocultando o veiculo com a quantidade de dias padronizada para cada
situacao. (ver item 4.5.3 — Periodo Oculto)

4.5.3Periodo Oculto — A quantidade de dias a ser ocultado ir4 variar para
cada situacéo, conforme descrito abaixo:

e Veiculo em manutencdo — Qtd. de dias que o veiculo permanecera em
manutencao;

* o o o

Alerta de alimentacdo com Chave geral/Bateria desconectada — 1 dia;
Alerta de alimentacdo com oscilacdo — 3 a 5 dias;
Equipamento em processo de retirada — 15 dias*
Caso conste informacédo de retirada, sempre verificar através dos chamados

se houve a retencao do cliente apés solicitacao da retirada.
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5. ENVIO DE COMANDOS

Roubo ou
furto?

Inicia

procedimentos de |

Acionamento
Emergencial

Sim

Todos o0s equipamentos possuem configuragcdes armazenadas em memoria que Nnos
permitem enviar comandos via GPRS ou SMS, capazes de alterar a configuragcdo padrao
do equipamento ou forcar uma nova atualizacdo. Segue abaixo procedimentos a serem
adotados para envio de comandos aos equipamentos:
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De acordo com cada tecnologia, encontram-se disponiveis 0s seguintes comandos
GPRS/SMS:

Requisitar posicao;

Alterar intervalos de transmissao;
Comando emergencial;

Reset;

Limpar Tabela (R12);

Heading (R12);

Obs: Lembrando que para aceitar os comandos via GPRS, o equipamento precisa
estar em conexdo estabelecida — online, caso esteja offline, deverd ser enviado
somente via SMS

eRequisitar Posigcao

Permite requisitar a posicao do veiculo independente do tempo de transmissao.
Este comando devera ser encaminhado caso necessite de uma posi¢gdo mais
atualizada do equipamento, fugindo do intervalo de transmisséo padrao.

Obs: Caso o equipamento esteja offline

e Alterar intervalos de transmisséo

Permite diminuir ou aumentar o tempo de transmissdo dos equipamentos,
fazendo com que possamos acompanhar a atualizacdo de um veiculo que se
encontra em uma situagcédo de emergéncia em um espaco curto de tempo.

Obs:

o A alteracdo dos intervalos de transmissdo devera ocorrer somente em
situacOes de emergéncia ou para casos a parte sob autorizacdo do supervisor
ou gestores do setor;

o Ao término da ocorréncia o operador devera retomar o(s) valor(es)
conforme o tempo padrédo de transmissao de cada equipamento;

o O operador devera registrar um chamado no sistema administrativo, a cada
alteracéo, informando o motivo do valor alterado.

e Comando emergencial

Este comando envia um pacote de configuracdes ao dispositivo que tem como
finalidade a alteracdo de parédmetros essenciais para recepgdo do sinal do
equipamento em menor tempo, forcando sua conexdo. Este pacote contempla o
comando requisitar posicao, redugao do intervalo de transmissédo com chave on
e off para 30seg.

Obs: Quando lancado chamado com motivo “roubo/furto” ou “recuperado
roubo/furto”, os valores séo alterados automaticamente, conforme pré-definido.

eReset
Reinicia 0 modem do equipamento (Usar para casos de GPS travada) ou falhas
de conexédo do equipamento.
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eLimpar Tabela (R12)

Este comando zera o historico de posicbes armazenadas em cache (Usar em
casos em que O equipamento esteja descarregando posi¢cdes e necessite de
uma conexao rapida)

eHeading (R12)

Este comando altera o intervalo de transmisséao de tempo (min;seg) para angulo,
onde quando em movimento a cada variacdo no angulo de direcdo do veiculo
rastreado, sera gerada uma posi¢cao a cada mudanca do mesmo.

Obs: Usar para ocorréncias dentro de cidades, onde o veiculo esteja em modo
perseguicao.

Tela de Envio de comandos

Mapa Hibrido =
9 Limpo Tabels |
G

[ @340da doveiculo |

e

i

—

| @ciemetra|
| O7este Engeroie

6. PROCEDIMENTO PARA LINHAS DE TELEFONIA MOVEL

Nos casos em que o equipamento apresenta indisponibilidade via GPRS, o operador
devera solicitar o status da linha, status dos servicos M2M, WVPN e reset da linha.

Segue abaixo o0s contatos e procedimentos para cada operadora:

TIM

O contato com a TIM devera ser realizado via telefone ou em caso de indisponibilidade do
atendimento via telefone realizar via e-mail.

Via Telefone

Discar o numero 1056 e no momento em que for solicitado o nimero na qual devera ser
realizado o atendimento, discar o numero 081-9647-0222, na qual esta cadastrado na
URA da TIM. Apds direcionamento, selecionar op¢ao para falar com um dos operadores,
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onde a solicitacdo de desbloqueio/reset podera ser realizada informando o nimero da
linha a ser verificada e apos confirmacgéo dos dados de seguranca.

Dados para confirmagéo
Razao Social: JideCar Rastreamento e Monitoramento Ltda
CNPJ: 96212261000144

Via Email

Encaminhar através do email largeaccount@timbrasil.com.br com o nUmero da linha a ser
verificada, devendo o titulo do email conter as seguintes informacdes: [7.1073109] Titulo
da solicitacdo ; data

Conecta

A consulta de linha Conecta devera ser realizada através do site e caso ocorra alguma
indisponibilidade, verificar via telefone ou e-mail.

Via Site

e Consulta Status

Acessar 0 site https://portoconecta-prod.saitro.com/sistema/login// e na tela inicial
inserir os dados de acesso. Acessar Sim Cards em Clientes e no campo MSISDN
consultar a linha com o cédigo Brasil 55 antes, verificando a coluna Status.
Desbloqueado = icone em verde

Suspenso = icone em vermelho

eDesbloqueio

Para desbloquear a linha, selecionar Customer Care-> Reativar Sim Cards, inserir
a linha no campo MSISDN com o codigo Brasil 55 antes, selecionar o icone de
compra (inserir) e na barra azul, selecionar novamente a opc¢éo do icone de compra
(visualizar) e para finalizar o processo selecionar a opgéo Processar.

e Reset

Para realizar reset da linha, selecionar o icone retorno (reset), finalizando apos
selecionar a opgédo sim.

Via Telefone
Discar o numero 11 95009-5001, e apdés atendimento pelo operador, solicitar o
status/reset informando o nimero da linha.

Via Email

Encaminhar  solicitacdo para o0os emails |ulio.tesser@portoseguro.com.br e
m2m.administrativo@portoseguro.com.br, com o numero da linha a ser verificada,
devendo o titulo do email conter as seguintes informagdes: (Status/reset Conecta) data.
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Portal Porto Conecta
gg__lmg@ Dashboard  Inventsrio  Customer Care Q  Jhonatas

Customer Care > Solicitagdes

Cédigo  »  Solicitado por % Dats & Tipo % status % Acbes

42190 Jhonatas 06/09/2019 07:37:42
42177 Jhonatas 05/09/2019 16:02:13

42158 Jhonatas 05/09/2019 12:03:17

R

R

R
42149 Caie 03/09/2019 10:27:22 Rese
42148 Caio 05/09/2019 10:26:17 &
42143 Jhonatas 05/09/2019 09:30:05 Ry
42137 Susiellen Uchaa 05/09/2019 06:09:47 =
42097 Vanessa 04/09/2019 10:57:38 Reset

42077 Admin 04/09/2019 05:00:06 Suspens3o

42027 Caio 03/09/2019 11:05:33 Reset

* @ 0 & & 0 0 0 0 0 0
®
©

42023 Caio 03/09/2019 10:55:02 Reset

7. ATENDIMENTO TELEFONICO

Todas as ligacGes realizadas ao numero 0800 882 1889, sdo direcionadas a URA de
atendimento, sendo a opc¢éo 1 responsavel pelo direcionamento a central de operacdo
GAPO para comunicacéo de roubo ou furto.

Todas as ligagBes sdo gravadas e poderdo ser resgatas mediante solicitagcdo a area de
monitoria ou para casos urgentes, através da ferramenta Novax.

Todas as liga¢cOes deverao ser atendidas seguindo o script de atendimento da central (Sat
Company, nome do operador, Bom dia/tarde/noite!) realizando o atendimento até o 3°
toque, onde caso ja esteja em uma ligacdo, atender a segunda chamada, solicitando o
nome e telefone do cliente informando ao mesmo o retorno da ligacdo, em caso de
situacdes de roubo/furto a ligacao devera ser priorizada.

Obs: A linha 0800 882 1889 é um canal emergencial Unico e dedicado exclusivamente
ao atendimento das sequintes situacdes:

Assisténcia Técnica;

Localizacéo devido falta de contato com o condutor do veiculo;
Suspeita de Roubo;

Roubo ou Furto;

VVVY

Solicitacbes que ndo deveréo ser realizadas:

» Transferéncia de ligacdo a outros departamentos
» Realizacao de teste mensal

Caso seja recepcionada ligacdo com alguma dessas solicitagdes, informar quanto
as restricdes para utilizacdo do canal 0800 seguindo como base o script abaixo:
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“Sr (a). esta é uma linha exclusiva para atendimento de ocorréncias de
roubo/furto. Para o atendimento referente ao departamento solicitado o sr(a).
devera ligar no tel. (informar de acordo com o departamento).

Quando recepcionada ligacdo emergencial, o operador devera realizar o atendimento,
seguindo o protocolo do sigilo de informagOes para consulta de dados, seguindo o
processo abaixo:

>>Sjgilo de Informacoes;

Por motivos de sigilo e seguranca de informacdes, todo atendimento (exceto para
situacdes de roubo/furto, devera ser realizado seguindo o script de atendimento da central
de monitoramento, onde apos verificar a solicitacdo do cliente, caso o assunto seja
pertinente ao departamento de monitoramento, seguir o script abaixo:

I. “Sr(a). Informe por gentileza a placa do veiculo”.
Obs: Na auséncia ou dificuldade em localizar o cadastro pela placa, solicitar o
chassis. Caso néo seja localizado o cadastro, informar e encerrar.

II. “Sr(a). Confirme por gentileza os 3 primeiros niumeros do CPF.

I.I Confirmado — Dar continuidade, confirmando o nome do cliente

[.IIN&do Confirmado - Informar que a auséncia destas informacdes impossibilita
o atendimento. (Neste caso a central registra um chamado no cadastro com os
dados da ocorréncia no sistema administrativo.)

* OBS: Antes da confirmagdo do CPF, é importante a habilidade em
identificar se o requisitante € do mesmo sexo do que a pessoa
cadastrada, exemplo para os casos em que a mulher tem os dados do
marido e confirma estes junto a central para obter a localizacdo do
veiculo. Casos como estes deverdo ser verificados através do historico de
chamados, identificando se consta autorizacdo para fornecer a
localizagdo do veiculo a terceiros, caso contrario o requisitante devera ser
informado que somente o titular tem acesso a esse tipo de informacéo.

Para casos de pessoa juridica, podera prosseguir normalmente.

Caso cliente suspeite de sequestro/roubo, somente sera autorizado o
inicio da operacao apds registro de desaparecimento, através de boletim
de ocorréncia junto ao 6rgao competente.

7.1. Solicitagcao de localizagcao ou falta de contato com o condutor

= Seguir todos os procedimentos descritos no item “Sigilo de informagdes”.

» Apds confirmagdo dos dados, verificar a transmiss@o do equipamento (data e hora)
e desde que esta seja valida e dentro do periodo de transmissao aceitavel informar ao
cliente.
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Importante: Por motivos de sigilo e seguranca, nao informar a localizagcdo do
veiculo para carros de passeio em nome de pessoa fisica.

7.1.1a Posicdo atualizada?

7.1.1.1 Sim - Informar ao cliente a ultima cidade/municipio de registro e
verificar se o veiculo esta dentro de sua rota, criando logo apos finalizar a
ligacdo, chamado de localizagdo no SISCON (sistema administrativo).

Obs: Caso requisitante informe que o veiculo encontra-se fora da rota,
realizar procedimentos descritos no item 7.3 — Suspeita de Roubo.

7.1.1.2 Nao - Informar ao cliente que o equipamento sera ativado, onde
requisitaremos a localizacdo, devendo aguardar o periodo para nova
tentativa de conexao.

» Solicitar telefone do requisitante para contato e criar um chamado com a
categoria localizacdo informando o motivo da ligacdo. Ao concluir o
chamado, informar o numero de protocolo do atendimento ao cliente e
solicitar ao mesmo aguardar retorno da ligacdo com o andamento da
solicitagéo.

» Enviar comandos requisitando posicédo do equipamento de acordo com a
tecnologia embarcada (ver item 5 — Envio de Comandos).

» Solicitar reset da linha do equipamento na respectiva operadora (vide
item 7 — procedimento para linhas de telefonia médvel), registrando
informacédo com chamado Reset Linha.

o Realizar nova tentativa apos lhora:

7.1.1.2a Equipamento com nova conexdo — Retornar ligagcdo ao
cliente informando atualizacdo do equipamento e regido, seguindo o
processo descrito no item 7.1.1.1

7.1.1.2b Falha na conexdo — Caso ndo seja possivel estabelecer a
conexdo com o veiculo:

» Informar ao cliente que nado foi possivel a comunicagdo com o
equipamento até o momento onde todos os procedimentos para conexao
foram realizados, porém sem sucesso, onde provavelmente o veiculo
pode estar em area sem cobertura GSM. Em complemento estaremos
solicitando a analise do equipamento, onde se confiirmada a
irregularidade, o setor de agendamento entrard& em contato para
agendamento do servigo (Confirmar os dados para contato).

» Criar chamado com a categoria Realizar Analise Equip. informando o
motivo da solicitagdo e ao concluir o chamado informar o numero de
protocolo ao cliente e encaminhar ao término da ligacdo, email para
suporteweb@satcompany.com.br, solicitando a analise do equipamento.
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7.2. Assisténcia Técnica

7.2.1 Seguir todos os procedimentos descritos no item “Sigilo de informacdes”.
7.2.2 Apos confirmacao dos dados, questionar ao cliente o problema ocasionado
no veiculo e checar o status deste no sistema, identificando os seguintes itens:

e Data do ultimo servico realizado;
e Questionar existéncia de outro alarme ou rastreador no veiculo;
¢ Cliente seguradora (ndo instalamos bloqueio) ou final*

*Cliente final devera ser verificado se este possui acessorio bloqueio.

Utilizando como base o fato de que servigos recentes, podem ocasionar eventual
problema elétrico no veiculo, orientar o cliente de acordo com o itens verificados:

7.2.1a Problema né&o ocasionado pelo rastreador

- Informar ao cliente que identificamos o status do equipamento em nosso
sistema, onde constatamos que aparentemente o problema informado né&o
esta sendo causado pelo nosso equipamento, solicitando ao mesmo verificar
juntamente a um eletricista/mecénico a fim de identificar algum possivel
problema elétrico ou mecanico do veiculo.

7.2.1b Problema ocasionado pelo rastreador

- Informar ao cliente que estamos registrando um chamado ao Departamento
de Assisténcia Técnica (CTO), que entrard em contato no prazo maximo de
24 horas Uteis, para agendar melhor data e horario realizando assim a
pericia no veiculo. (Confirmar os dados para contato e informar o protocolo
de atendimento ao cliente)”.

» Formular chamado no sistema administrativo com a categoria Realizar
Analise Equip. especificando o procedimento realizado, o defeito verificado e
o telefone de contato do cliente, encaminhando ao término da ligacdo, email
para bruno.nogueira@satcompany.com.br, com a informagao.

7.3. Suspeita de Roubo

7.3.1 Seguir todos os procedimentos descritos no item “Sigilo de informacdes”.
7.3.2 Ap6s confirmagdo dos dados, verificar a transmissdo do equipamento
(data, hora) e colher o maior numero de informacdes possiveis.

7.3.3 A fim de verificarmos se realmente trata-se de uma situacdo de roubo do
veiculo, verificar os seguintes itens:

e Local/Cidade em que o veiculo deveria estar;

e Local e hora de entrega da carga quando houver;
e Alertas (Falta de alimentac&o e jammer);

e Trajeto de ultimas horas do veiculo.
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7.3.4 Apés verificar as informacgfes acima, cabera ao operador identificar se o
veiculo esta na condicdo de roubo, buscando orientacdo do supervisor do
plantéo.

Caso nao seja possivel ter um posicionamento correto e permaneca a suspeita, o
supervisor verifica se necessario o envio de policiamento ao local, solicitando
assim autorizacdo do segurado. Veiculo deverd permanecer na tela até que a
suspeita seja descartada, onde se confirmado o roubo/furto do veiculo, seguir 0s
procedimentos descritos a partir do item 9 em Acionamento Emergencial.

8. AVISO DE SINISTRO

Para comunicacdo de sinistro de roubo ou furto, o cliente podera realizar o aviso através
de nossos canais de comunicagao:

Atendimento Telefonico (0800 882 1889);

E-mail (central@satcompany.com.br);

Apoio de policia da rede de contato;

Grupos de apoio operacional (aplicativos de mensagens);

Quando a central recebe avisos de sinistro de roubo ou furto devera seguir os seguintes
passos:

e Consultar dados do veiculo no SISCON (placa, chassis e CPF), identificando se o
cliente pertence a base de dados Sat Company;

e Cadastrar o veiculo na plataforma RouboCar, para pulverizar a informacdo com a
rede de contatos (vide item 12);

e Caso o segurado pertenca a base de dados confirmar os detalhes do sinistro;

e Confirmado o sinistro, seguir os passos de acionamento emergencial (vide item
9);

9. ACIONAMENTO EMERGENCIAL

Para inicio das operacdes referente ao acionamento emergencial ndo € necessério a
confirmacédo dos dados de sigilo, onde o informante devera fornecer apenas a placa do
veiculo para que possamos iniciar os procedimentos para localizacao e recuperacgao.

9.1. Emissor informa o roubo do veiculo (Script de Atendimento)

Proprietério
- O Sr(a). estd em local seguro e em condi¢cdes de nos fornecer algumas
informacdes?
- Qual a placa do veiculo?
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Seguradora/Corretor
- Qual a placa do veiculo?

Placa Localizada — Iniciar os procedimentos descritos no item 9.2
Placa Ndo Localizada — Solicitar ao cliente os itens abaixo para
localizag&o do cadastro:

eNome

e CPF/CNPF

e Chassi

Cadastro localizado

“Sr. Localizei o seu cadastro e direcionamos o alerta para a nossa central de
operacdes, porém eu preciso colher algumas informacdes sobre a ocorréncia”.

- PARA SITUAGOES DE FURTO:

e Data/ hora em que o veiculo foi estacionado, endereco completo e motivo pelo qual
o veiculo estava no local.

e Existéncia de outro modelo de rastreador no veiculo;

e Caracteristicas do veiculo (para caminhdes - placa carreta/bitrem);

- PARA SITUAGOES DE ROUBO/ SEGUIDO DE SEQUESTRO.

e Data/ hora como ocorreu a abordagem;

e Endereco do roubo (Endereco com numero, bairro, cidade e estado / se estava
parado ou em movimento e se em rodovia, km aproximado ou referéncia);

e Se houve sequestro, (*)em caso de confirmacdo questionar: local do cativeiro ou que
foi mantido refém (Bairro e Cidade), duracdo do sequestro e horério da liberacao;

e Existéncia de outro modelo de rastreador no veiculo;

e Caracteristicas do veiculo (para caminhdes - placa carreta/bitrem);

Encerramento da Ligacéo
“O Sr(a).pode informar telefones para contato?”

“Agora, € importante o Sr. realizar a abertura da ocorréncia via 190 para facilitar
nossa operacdo e na sequéncia, dirigir-se a delegacia mais proxima para elaborar o

boletim de ocorréncia, onde o boletim é uma seguranga para eventuais crimes
praticados no periodo da ocorréncia.”

‘Referente ao rastreamento do veiculo, 0 mesmo estd com 0 nosso nucleo de
operagbes, onde posteriormente retornaremos o0 contato com informagbes da
ocorréncia”.

**Caso o cliente solicite informagdes sobre a localizagédo do veiculo. -Sr(a), esta
€ a central de cadastro de ocorréncias, as informacdes foram direcionadas e estdo
aos cuidados de um ndcleo restrito, onde a comunicacdo é feita via sistema. Assim
gue houver informag¢des quanto a localizacdo do veiculo entraremos em contato
notificando.
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9.2. Consulta da situacao do cadastro - Apdlice e cobranca

Para todos os rastreadores instalados, ha uma mensalidade gerada seja para a
seguradora ou para o cliente direto, dessa forma, é imprescindivel identificar através
do sistema a adimpléncia:

9.2.1 Segurado com apolice vigente - Seguir com a colheita das
informacgdes da ocorréncia, seguindo o item (9.4.).

9.2.2 Segurado com apolice com pedido de retirada - Verificar com o
notificante se ainda permanece com o0 seguro pela cia vinculada ao seu
cadastro, seguindo os seguintes critérios apos confirmacao:

9.2.2a Seguradora parceira — Realizar a reativacdo da linha,
registrar chamado de roubo e acompanhar possivel retorno da
transmissao registrando os dados do veiculo, no portal Roubo Car.

9.2.2b Demais seguradoras - Verificar com o coordenador a
possibilidade de projeto especial com a seguradora para o veiculo.
9.2.2c Sem seguro — seguir item 9.3.4.
9.2.3 Cliente sem restricbes de cobranca - Seguir com a colheita das
informacgdes da ocorréncia, seguindo o item (9.4.).

9.2.4 Cliente com restricdes de cobranca - Informar ao cliente que nesse
caso sera cobrador o valor de 10% da tabela FIPE do dia, para reativacdo da
linha. Apds aceite do cliente, solicitar ao mesmo depdsito na conta
empresarial e retorno via email com o comprovante da transferéncia
realizada, onde somente ap6s confirmacédo da transferéncia através do setor
financeiro, daremos inicio a operacdo, evitando futuros problemas de
inadimpléncia.

Confirmado o depdsito, seguir com a colheita das informacdes da
ocorréncia.

Obs: Caso o cliente ndo tenha a possibilidade de efetuar a
transferéncia/pagamento devido horario ou outra questdo, ndo realizar
nenhum procedimento até que o mesmo confirme a realizacdo do
pagamento estipulado.
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9.3. Procedimentos Operacionais

ApGs encerramento da ligacédo, o operador imediatamente devera verificar se o cliente
possui servico de monitoramento web contratado, realizando a suspensdo deste
conforme descrito abaixo (somente para veiculos vinculados a seguradora), e
informando ao cliente quanto ao procedimento realizado por motivos de seguranca:

Suspensédo Web devido Roubo:

> Através do sistema administrativo, no menu principal selecionar a opc¢ao
Central / Suporte / Usuérios Cliente Web, selecionar a opgdo Usuario Web,
selecionando em seguida o usuario a ser realizado o procedimento. Apoés selecéo,
sera apresentada na parte inferior da pagina a relagdo com todos os veiculos
vinculados ao monitoramento web do usuario, devendo entdo retirar o item de
selecdo do veiculo com situacdo de roubo/furto que devera ser desvinculado do
monitoramento do usuario selecionado.

» Ap0s desvincular o veiculo, um registro sistémico em formato de chamado com
a categoria Suspensdo Web deve ser criado na tela de cadastro do veiculo
informando a acdo que foi realizada seguindo o padrdo: Monitoramento web
suspenso devido o processo de roubo/furto do veiculo.

ApGs verificagcdo do servico web, o operador devera realizar os procedimentos abaixo,
verificando possivel violacdo e quanto a transmissdo de dados do equipamento,
identificando para tanto os itens abaixo:

9.3.1 Equipamento atualizado

e Alterar tempo de transmissdo do equipamento;

9.3.2 Equipamento sem conexao

e Requisitar atualizacdo do equipamento via SMS;

e Solicitar reset da linha junto a operadora (vide item 6);

9.4. Acionamento para localizac&o do veiculo

O contato com a policia/equipe devera ser realizado de forma prioritaria, identificando
para tanto os itens abaixo:

9.4.1Equipamento atualizado

» Realizar contato com unidade de policia mais préxima, informando as ultimas
coordenadas para localizacdo do veiculo. Caso ocorra no acionamento policial,
devera ser acionada de imediato as equipes terceirizadas de apoio nacional de
pronta resposta.

9.4.2 Equipamento sem conexao

» Realizar todos o0s contatos necessarios para informar as autoridades sobre a
ocorréncia de roubo do veiculo em questéo, centralizando os contatos iniciais as
autoridades locais préximas ao local da ocorréncia,
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» Registrar dados do veiculo no portal Roubo Car para possivel localizacdo do
mesmo pelos agentes e cacgadore;
» Informar caracteristicas do veiculo para facilitar a localizagdo do mesmo.

O operador devera contatar de acordo com a regiao:

¢ Policia Militar Local;
Policia Militar das cidades vizinhas da ocorréncia;
Unidade da Policia Rodoviaria Estadual mais proxima;
Unidade da Policia Federal mais préxima;
Registro via Internet (DPRF);

9.5. Registro da ocorréncia

Em toda ocorréncia, o operador devera registrar o maximo de informacdes possiveis
em cada um dos registros, sendo estes:

1° Cadastro no SISCON (sistema administrativo);
» O passo a passo da ocorréncia devera ser registrado “on-line” no cadastro
do veiculo. Deverdo ser registrados o momento da comunicacdo, contatos
realizados, relato da ocorréncia, retorno ao cliente, localizacdo do veiculo e
conclusao.

2° Cadastro no relatério de roubo/furto de veiculos.

Tela de registro de chamados (cadastro do sinistro)

NIDAS CORRETORA DE SEG Imei : 83550312000055172343 150 FAN ESTFLE

Linha ! ez 012983181570 Placa: E: 350AR153656
Oltima transmiss3o: 31/08/2013

#~ Ordem de Servigos [ Caracteristicas da Instalagdo/Manutenco/Retirada
0$: 1434254 - Manutengao (30/05/2018)

0S: 1457406 - Instalagdo (08/03/2016)

Maovimentagdo WorkFlow enviadas pela Seguradora

Seguradora Data Recebimente  Status Nova Entrada Data Limite  Apolice Corretor Corretor Tel
Seguradora: 04/03/2016 - 170 001 - Instalagio 05/03/2016 - 20:2Ths EXH3681  MACOES UNIDAS CORRETORA DE SEG [11) 26711010
Suhai Seguros Observacies
Gerar Chamado
o L
Chamados
Atendente: 66" Aricanduva 4221-1010 stendente civil MARIA [/ 10° Santo Andre de policia militar 4421-5888 cabo Medeiros [/ S3c
slexandra.loy Bernardo do Campo, 57 4363-3006 cabo Carvalho [/ 24° Diadema, SP 4057-1010 cabo Vinicio.
Data: 06/03/2013
16:37-56
Protocolo: 10765405 [
Status: 0

Motivo: Acionamento
Policial
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Tela de cadastro da ocorréncia (Relatério de Roubo/Furto)

Anexos

Recuperacio Buscas B.0.  Sindicancia

Dados do Segurado (@) =

Nome da Segurade: CPF/CNPI: Seguradora: Projets Especial:

ELLIS REGINA DA SILVA LOPES OLIVEIRA 308.143.998-19 YOUSE SEGUROS NEo v
Carretora: Sucursal: Skatus:

CALXA YOUSE SEGUROS S

Dados do Veiculo

Placa: Chassis: Anoi Cor: Marca:

FOJ2857 SBD197163EX156665 2014 PRATA FIAT
Modelo: Tipe: Fipe: Acesso Web:

GRAMD SIENA ESSENCE 1.6 CARRO ¥ | 3704300

Dados do Equipamento

Equipamento: Tecnologia-Seguradora: Id:

R12 RF PROT SAT R12 RF PROT SAT 99123555

Posto Responsévels Local da Instalacio: Oitima AtivacSo:
VORDELLI (SA0 BERNARDO DO CAMPO-SP) PAINEL 21/02/2018

Comunicado
Rel

9.6. Feedback Cliente

Durante a ocorréncia, o segurado devera receber um retorno da central de operacdes
GAPO, informando o andamento da ocorréncia, Os contatos deverdo ocorrer em
periodos de 30 minutos, 1h30min e no plantdo seguinte, deixando assim o cliente
informado dos procedimentos realizados, devendo retornar ligacdo ao cliente
semanalmente, seguindo a pagina de Controle de ocorréncias até completar 30
dias do sinistro.

» Caso ocorra a recuperacdo do veiculo o cliente devera ser comunicado
imediatamente.

Veiculo recuperado

Apds a recuperacdo do veiculo, o operador devera verificar juntamente ao
responsavel pela localizagdo do veiculo as condicdes em que 0 mesmo se
encontra e as possibilidades de remocdo do veiculo (guincho ou chave reserva).
Em seguida entrar em contato com o proprietario para solicitar ao mesmo o
deslocamento até o local da recuperacédo do veiculo ou a delegacia a qual o veiculo
fora conduzido, munido de documentos e ou chave reserva se necessario.

Veiculo nado recuperado

Caso nédo ocorra a recuperacdo do veiculo até o retorno de 1h30min do
acionamento, o operador devera contatar ao cliente e informar ao mesmo que o
nacleo de operagdes continua realizando os procedimentos para recuperacao do
veiculo, onde ndo houve alteracdo no status da ocorréncia, solicitando ao cliente
aguardar novo contato com maiores informagdes.
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10. PADRONIZACAO DE CHAMADOS

A abertura de chamados € indispensavel mediante o atendimento prestado. O registro
destas informacbes € obrigatério e deverd conter o maximo de informacdes do
atendimento e os procedimentos realizados.

A padronizacdo dos chamados tem como objetivo, a compreensao por todos o0s
funcionéarios da empresa.

O registro destas informacdes é obrigatério e devera conter o maximo de informacdes do
atendimento e procedimentos realizados, devendo as situagdes abaixo seguir o padrao
pré-estabelecido:

» Localizacao / Realizar Andlise_Equip. / Roubo/Furto

10.1. Localizacao

Este tipo de chamado devera ser criado somente para 0s casos em que o cliente
necessite a localizacao do veiculo devido a falta de contato com o condutor.

ApOs realizar a localizagdo do veiculo, operador devera abrir um chamado com o
nome da pessoa que solicitou a localizacdo, motivo e os procedimentos realizados:

10.1.1 Localizac&do Realizada com Sucesso

(Nome do cliente) solicitou a localizacao
do veiculo através do telefone (numero)
devido falta de contato com o condutor.
Apo6s procedimento de sigilo, realizamos a

thnatas 14/02/2013 |localizagéo do veiculo que estava com seu s
Reis de |, . .5n. i - 20 d Localizacdo
Sousa 11:39:22.A ultimo posicionamento na regido de

(Cidade/UF). Conforme informacdes do
requisitante o veiculo encontra-se em seu
trajeto normal, ndo estando o condutor em
situacao de risco.

10.1.2 Localizagdo ndo Realizada com Sucesso

(Nome do cliente) solicitou a localizacao
do veiculo através do telefone (numero)
devido falta de contato com o condutor.
Apdbs procedimento de sigilo, realizamos a
thnatas 14/02/2013 localizacéo 90 veiculo que encontra-se

Reis de | ., . (sem conexdao GPRS ou com falhas de

11:39:22.A S~ )

Sousa = |transmissao). Informamos ao cliente que
foram enviados comandos para
acionamento do dispositivo, devendo
aguardar o procedimento de envio de
comandos e nosso retorno.
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10.2. Roubo/Furto

10.2.1 Roubo/Furto em Andamento

Essa categoria de chamado deverd ser criada somente para 0s casos de
roubo/furto de veiculos, onde a criacdo desse tipo de chamado pendente incluira o
veiculo diretamente na tela de eventos dos veiculos roubados/furtados. O chamado
devera seguir o padrdo abaixo:

Recebemos por volta das __ :  do dia
| | aligacao do sr(a) através
Jhonatas do tel. (0O 0000-0009) informando 0
Reis de 14/02/2013 (roubo ou furto) do velcqlo em questao
Sousa 11:39:22.A |na regido de (bairro e estado).

Estamos em  operacdo, maiores
informacdes vide relatério ou solicitar a
central de operacdes.

10.2.2 Roubo/Furto Finalizado (Veiculo Recuperado)

Apos finalizar a operagdo, o operador deverd registrar chamado, informando o
estado do veiculo (com/sem danos), horario e endereco da localizacéo e destino do

veiculo.
Veiculo recuperado (estado do veiculo)
Jhonatas por volta das (horéario de recuperagéo) na
Reis de 14/02/2013 |(local de recuperacdo), coordenada Recuperado
Souza 11:39:22.A |(latitude e longitude) e encaminhado a Roubo/Furto

(informar a DP) para providéncias junto
ao cliente / ou liberado ao cliente.

Obs: O chamado Recuperado Roubo/Furto devera ser registrado somente apos
veiculo chegar na delegacia/batalhdo da policia ou que o veiculo esteja em poder
do cliente, pois a criacdo desse chamado retira o veiculo da tela.

11. ELABORACAO DE RELATORIOS DE ACIONAMENTO

Segue abaixo procedimentos a serem adotados quanto a coleta de dados para
elaboracao do relatério de acionamento

Dados obrigatérios a serem registrados no relatorio de roubo/furto:
Descricao dos ltens:
» Comunicado (Primeiro Contato)

Registrar data e horario exato da comunicagéo do sinistro, assim como o telefone utilizado
para contatar a central de monitoramento e outros telefones para retorno. Os telefones
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registrados serdo utilizados para contato com os informantes a fim de manter-los
informados quanto ao andamento da ocorréncia.

» Dados da ocorréncia (Relato)

Identificar junto ao condutor o relato completo da ocorréncia, visando facilitar o trabalho
de andlise interna do sinistro e consequentemente uma possivel sindicancia quando
identificado eventuais irregularidades (Caso nao seja possivel contato imediato, levantar a
maior quantidade de informacdes junto ao notificante)

» Andamento/Procedimentos (Procedimento)

Esta descricdo € de suma importancia na elaboracdo do relatorio, onde devera conter a
situacdo do equipamento no momento da notificagdo, Ultima localizagdo do veiculo,
principais procedimentos realizados pelo operador apds acionamento, possiveis
comandos enviados e eventuais dificuldades encontradas no andamento da operagao.

Fluxograma

Processo de Roubo/Furto

Notificagdo de sinistro via
emallitelefone ou

identificacio de alerta

Consultar cadastro
afravés dos dados do
veiculo e segurado

Veiculo na base ativa ?

Sim

Reagistrar informagdo
de ativo, abertura do
sinistro & requisitar

Consultar documento
Nio» Projeto Especial
localizago do veiculo
Il

/\ Realizar alerta na regido e
Localizagio MZo o :
validas »—loe elouocal
Enviar informacao
comandos e
verificar linha

Sim
Direcionar ao local agente Paraa
e/ ou solicitar apaio policial seguradora Solicitar ao
mais proximo para Suhai, notificar segurado, copia
recuperacao do veiculo - via email 0B.O
Registra informagao

Veiculo
localizado?

sim
Identificar condigdes Solicitar a0 . .
do veiculo & notificar segurado, agente ou Realizar relatrio da ;fﬁi'{ﬁgﬂfgé‘,iﬂ;
seguradocom | policia, fofos do [ 7T ol Até 48hs relatério para a
procedimentos - veiculo (Interno & seguradora
Registra informag&o externo) &

ara as seguradoras Suhal e
grupo Vodafone, nofificar
recuperacao do veiculo via
email
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12.

ANALISE DE SINISTROS

Sempre que finalizado o cadastro de um relatério pela central de operacfes, este deve

ser

validado pela equipe de analistas Sat Company, identificando assim eventuais

irregularidades que deveréo ser apontadas para a seguradora, permitindo assim a recusa
de pagamentos e indenizacdes aos segurados que praticam fraude.

Os relatorios de sinistro devem ser encaminhados as seguradoras em até 48h Gteis apos
a notificagcdo da ocorréncia na central de operagdes Sat Company.

Na tela de cadastro dos relatorios, na guia Pendentes, encontram-se todos os
relatérios a serem enviados, onde possuem trés cores:

PRETO: ja passadas as 48h porém ndo finalizado para envio;
VERDE: ja passadas as 48h porém finalizado para envio;
CINZA: anterior as 48h.

Ao abrir o relatério, deverao ser analisados todos os itens descritos.

12.1. Auditoria

e Checar se informacbes estdo corretas e/ou incompletas, podendo
eventualmente realizar a correcdo de erros ortograficos, espacamento,
concordancia e etc...;

e Conferir se informacgdes fornecidas pelo segurado confere com o boletim de
ocorréncia e transmissdes (se veiculo teve passagem no local e hora
informados).

12.2. Analise

e Realizar analise de 4 (quatro) dias antecedentes ao sinistro (caso seja
identificado eventual irregularidade, podera ser analisado demais dias), a
procura de anormalidades

e Caso seja constatada alguma inconstancia, informar no campo “Conclusao”
(vide 1.4) da seguinte forma:

Parada em (mecanica, desmanche ...) localizada na (endereco com
coordenadas), das 00:00 as 00:00 do dia 01/01/19 (imagem 1).

Obs:

-E fundamental que constatacbes e imagens estejam sempre em ordem cronoldgica.
-Imagens deverdo ser salvas na parte superior esquerda do relatorio, na aba
“Sindicancia”, mesmo que relatério seja finalizado como “Regular”.

Situacdes consideradas suspeitas

Itens identificados através do rastreador
e Passagem do veiculo anterior ao roubo/furto em mecanica/oficina, auto pecas
e borracharia;
e Passagem do veiculo anterior ao roubo/furto em desmanche;
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e Perda de conexao anterior ao sinistro;
e Revendedora veicular;

Itens identificados através do historico de chamados
e Contato do cliente para realizacdo de teste metal ou para obter informacdes do
rastreador, dias anteriores a ocorréncia;
e Processo de manutencao aberta, onde cliente possuia ciéncia e ndo quis
agendar e/ou cumprir com servico.

12.3.Encerramento da analise

Apos finalizar a analise dos itens anteriores, o analista devera selecionar o parecer
final da ocorréncia, considerando esta como um dos itens abaixo:

e |IRREGULAR: confirmada a fraude;

e REGULAR: nada que comprove inconsisténcia,

e SINDICANCIA: quando hé irregularidades e suspeita-se de uma possivel
fraude.

ApGs selecionar o parecer da ocorréncia, o analista devera clicar em “Gerar Analise”
e, se necessario, editar o campo “Transcorrer” para que haja coeréncia no resumo
dos acontecimentos da operagéo;

Transcrever constatagées no campo “Conclusao” (conforme orientacédo em 1.2).

Selecionar a opg¢ao “Sim” em “Relatério Concluido”. Apos esta acao relatorio ira ficar
verde na lista de Pendentes.

Obs: Quando ha demora na comunicacédo de sinistro, 0s casos sdo desconsiderados
do indice final. Cada seguradora possui um tempo minimo para que iSso ocorra,
conforme tabela abaixo.

Seguradora Tempo
Suhai 6h
Youse 8h
Alfa 48h
Mapfre/BB 48h

12.4.Envio do Relatério

Apos finalizagdo dos relatorios, estes deveréo ser salvos em PDF encaminhados via
e-mail para suas respectivas seguradoras no padrao abaixo:

E-mail

Assunto: Comunicado de Ocorréncia - Placa — Nome Segurado (Recuperado/
Em Andamento)
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LA SAT

COMPANY

Destinatarios

Suhai
Para: central2@suhaiseguros.com.br
Cc: jhonatas@satcompany.com.br; carlos.betancur@satcompany.com.br

Youse

Para: sat@youse.com.br

Cc: mariana.dantas@youse.com.br; viviane.pontes@youse.com.br;
jhonatas@satcompany.com.br; carlos.betancur@satcompany.com.br

Mapfre/BB

Para: sicarneiro@mapfre.com.br; fgoulart@mapfre.com.br

Cc: acionamentosinistros@bbmapfre.com.br; jhonatas@satcompany.com.br;
carlos.betancur@satcompany.com.br

Porto Seguro
Para: ary.santos@portoseguro.com.br
Cc: jhonatas@satcompany.com.br; carlos.betancur@satcompany.com.br

Alfa

Esta possui um sistema préprio denominado Work Flow, onde ocorréncias
deveréo ser cadastradas diretamente, ndo sendo enviadas via e-mail..
Link: https://workflow.alfaseguradora.com.br/

Finalizacao

Apos realizar o envio, devera acessar novamente a tela de Pendentes (vide 1.) e
clicar no X no canto direito de cada documento, ou em “Editar”’ e selecionar a
opgao “Sim” em “Relatério Concluido”. Esta acao retirara o relatério de tela.

Exemplo de relatério finalizado de veiculo recuperado

o2

RELATORIO DE OCORRENCIA

CENTRAL DE OPERAGOES

CENTRAL DE OPERAGOES

RELATORIO DE OCORRENCIA

|Ocorréncia: 05697

(o ware e secmos ) (Femmzaraeen ame comm secmos

=

LoSAT s E—
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13. ROUBOCAR

O aplicativo RouboCar foi desenvolvido com o intuito de aumentar a recuperacdo de
veiculos sem rastreador e abandonados ou em éareas de descanso, onde nessa
plataforma sdo cadastrados todos os veiculos de seguradoras parceiras com ou sem
rastreador instalado.

Para cadastro na plataforma, o interessado deve passar por um processo de validacdo
pelo superintendente de operacdes, onde é verificado os documentos e antecedente
criminal do requisitante.

Através do processo de recebimento de email de sinistro das seguradoras, onde
recebermos a informacgéo de veiculo produto de roubo/furto, apos o operador da central
de operacOes identificar que o veiculo ndo pertence a base de dados da Sat Company,
este devera cadastrar os dados do veiculo na plataforma RouboCar para que este fique
disponivel para consulta em nossa rede de agentes e cacadores em todo o Brasil.

Para cadastrar uma nova ocorréncia, o operador devera inserir a informacdo na guia
incidentes, selecionando a opc¢ao adicionar incidente, preenchendo em seguida todos os
dados obrigatorios do veiculo (marca, modelo, placa, chassis e etc...).

Apos finalizar o cadastro, os dados do veiculo estardo imediatamente disponiveis no
aplicativo da rede de agentes e cacadores.

Tela da plataforma web Roubo Car
e

e e
OF INCIDENTES

......

R0B:54 o0®

<
EroucCar & Q EroubcCar & Q
T N = MIR9382
0O A -
@ o 20km
oy e ® Furto
@ Sarueri sio !
@ o EEU0315
@ - 207 XR 1.4 FLEX Q
oG o 8v5P 33km
5 #*s  VERMELHO
o O % o
ﬁ EWVQTRA

TODOS - MOSTRAR | T.. = NAR A,
= veremlista Q verno mapa = veremlista Q vernomapa

@ RAIO DE BUSCA 100 km @® RAIO DE BUSCA 100 km
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14. PROCEDIMENTOS ESPECIAIS

14.1. Aviso de sinistro Alfa — Projeto URA

Diariamente apds as 20hs, todas as ligacdes recepcionadas pela central de
atendimento Alfa é transbordada para a central de roubo/furto Sat Company,

com objetivo atender as notificacbes de sinistro apds o horario de atendimento
comercial da seguradora (08h0OOmin as 20h00min). O direcionamento funciona da
seguinte forma:

14.1.1 O segurado ligara no telefone 0800 de sinistro Alfa Seguros e digitara (1)
na URA para roubo ou furto; A ligacdo serd automaticamente transferida para
a central SAT COMPANY (0800.770.0997)

14.1.2 A SAT ao receber a ligacao, devera anotar os dados abaixo do segurado/
e informar ao mesmo que ele recebera uma ligacdo no 1° dia util seguinte (a
partir das 08h00min) da ALFA para completar o aviso de sinistro, porém este
deve nos informar os dados abaixo:

Nome completo do Segurado:

CPF;

Placa do veiculo:

Marca/Modelo do veiculo:

Cor/Ano:

Chassi:

N° da apdlice (caso o segurado tenha em maos)

Endereco do ocorrido:

Telefones para contato:

14.1.3 Na sequéncia o operador devera realizar a verificagdo em sistema para
identificar a existéncia de rastreador:
12.1.3a Cadastro localizado com rastreador Sat Company — Seguir com
os procedimentos internos de roubo/furto
12.1.3b Cadastro néao localizado — Entrar em contato com a central de
atendimento LO JACK através do telefone 0800.772.8476, informando os
dados do veiculo/cliente verificando se este encontra-se na base.

14.1.4 Enviar e-mail para os destinatarios abaixo, informando recepcédo de
ligacdo de roubo/furto e inserir no e-mail todos os dados descritos no item 12.1.2
(e-mail devera ser encaminhado independente do rastreamento Sat/ o jack)

o Titulo do E-mail: Roubo/Furto Segurado Alfa - Nome do Cliente

e Emails:
atendimento@alfaseg.com.br, joyce.souza@alfaseg.com.br,
henrigue@alfaseqg.com.br, jhonatas@satcompany.com.br,
recepcao@aqrupotracker.com.br, ismael@alfaseg.com.br,
daissa.bayer@autoglass.com.br, inaja.silva@autoglass.com.br.

e Conteuldo:
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Nome completo do Segurado:
Placa do veiculo:
Marca/Modelo do veiculo:
Cor/Ano:

Telefones para contato:
Chassi:

Apdlice:

Endereco do ocorrido:

14.2. Aviso de sinistro Suhai

Sempre que receber ApOs receber informacdo de roubo Suhai, deverd ser
encaminhado email de aviso para a central Suhai com as informacdes abaixo:

o Titulo do E-mail: Aviso de Roubo/Furto Sat Company-Suhai - Segurado

e Emails:
central2@suhaiseguros.com.br, roberta.marini@suhaiseguros.com.br,
jhonatas@satcompany.com.br, supervisao.central@satcompany.com.br,
analista@satcompany.com.br

e Conteudo:

Recebemos em nossa central, aviso de sinistro do veiculo abaixo, onde estamos
em atendimento nesta ocorréncia. Posteriormente estaremos encaminhado o
relatorio completo.

Nome completo do Segurado:
Telefones para contato:

Data/hora do aviso:
Data/hora do ocorrido:
Endereco do ocorrido:
Marca/Modelo do veiculo:
Placa do veiculo:

Chassi:

Cor/Ano:

Obs: Apés recuperagdo do veiculo, encaminhar email informando a recuperacgéo.
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