COM BASE NO AVISO DE SINISTRO - DADOS DO SEGURADO / CONDUTOR  OU TERCEIRO E DADOS DO VEÍCULO:
DELEGACIA / POLICIA MILITAR / POLÍCIA RODOVIÁRIA:
-  SE IDENTIFICAR COMO PRESTADOR DE SERVIÇOS DA SEGURADORA “TAL”, INFORMAR QUE PRECISA DE AJUDA PARA IDENTIFICAR SE FOI REALIZADO O REGISTRO DE OCORRÊNCIA PARA UM ACIDENTE OCORRIDO COM “NOSSO SEGURADO / ASSOCIADO” NO DIA “TAL” E NO LOCAL “TAL”, SE O POLICIAL PERGUNTAR PORQUÊ, INFORMAR QUE SEGURADO ACIONOU O SEGURO MAS  “NÃO INFORMOU” SE TINHA O BO, POR ISSO A SEGURADORA / ASSOCIAÇÃO REALIZA A BUSCA, POIS ELE PODE TER “OMITIDO” A INFORMAÇÃO.
IMPORTANTE: TER EM MÃOS OS DADOS DO ACIDENTE (HORÁRIO E LOCAL), DADOS COMPLETOS DO VEÍCULO E DADOS COMPLETOS DA VÍTIMA (CONDUTOR) – IMPRIMA AVISO DE SINISTRO / CÓPIA DO ESPELHO DA APÓLICE COM O LOGOTIPO DA SEGURADORA / ASSOCIAÇÃO – SE TIVER O BO, IMPRIMA TAMBÉM E PEÇA PARA VERIFICAR SE É AUTÊNTICO. 
SIMULAÇÃO:
Bom dia! Por favor, meu nome é “.....” sou prestador da Seguradora Tokio Marine, preciso de uma informação? 
Preciso realizar uma pesquisa para verificar se foi registrado um Boletim de ocorrência sobre um acidente ocorrido no dia 30 de julho na Rua Elvétia, próximo à praça Gusmão. 
O nome do envolvido é Alberto Costa, CPF 111111111-20, o veículo é um Uno prata, placa  FVG-9090
Com quem eu falei por favor? 
Gratidão
HOSPITAL:
SE IDENTIFICAR COMO REPRESENTANTE DA SEGURADA “TAL”, E INFORMAR QUE PRECISA REALIZAR A PESQUISA PARA IDENTIFICAR SE HOUVE ATENDIMENTO MÉDICO EM VIRTUDE DE UM ACIDENTE DE AUTOMÓVEL.
TENHA TUDO EM MÃOS ANTES DE LIGAR: INFORME A DATA, HORÁRIO, NOME DA VITIMA E SE TIVER ALGUMA INFORMAÇÃO DAS LESÕES, PASSE TAMBÉM.
SIMULAÇÃO:
Bom dia!
Por favor, meu nome é “....” sou representante da seguradora Mapfre, preciso realizar uma pesquisa para verificar se houve um atendimento médico para uma vítima de acidente de automóvel?
A data foi dia 14/07/2020, por volta das 15:00, o nome da vítima é Augusto Fonseca, CPF 222555787-20
Com quem eu falei por favor?
Muito Obrigada!


OFICINA:
SE IDENTIFICAR COMO REPRESENTANTE / PRESTADOR DE SERVIÇO DA SEGURADORA “TAL” E INFORMAR QUE PRECISA FALAR COM O CONSULTOR RESPONSÁVEL DA OFICINA.
QUESTIONAR SE O VEÍCULO NA OFICINA , PASSAR MODELO E PLACA, E SOLICITAR CHECK LIST PARA REGISTRO FOTOGRÁFICO.
EM ALGUNS CASOS ESPECÍFICOS, PODE PERGUNTAR SE ANALISOU OS DANOS, E REALIZAR PERGUNTAS TÉCNICAS SOBRE OS DANOS, OU COMO A DATA QUE CHEGOU, SE O PERITO JÁ FEZ A VISTORIA.
SOLICITAR AO RESPONSÁVEL LICENÇA PRA REALIZAR O REGISTRO FOTOGRÁFICO DO VEÍCULO. 
SIMULAÇÃO:
Bom dia!
Por favor, meu nome é “....” sou representante da seguradora Mapfre, preciso falar com o consultor responsável na oficina?
Olá, com quem eu falo? Tudo bem “fulana” ?
Por favor, verifique se há um veículo Uno de placa FFJ0200 aí na oficina? 
Chegou quando, qual data? 
Chegou de guincho ou rodando? 
Já foi feita a vistoria? 
É Perda Total ou parcial? 
Todos os danos são recentes e do sinistro?
Você pode me mandar as fotos da vistoria, orçamento e cópia do check list por e-mail?
Muito Obrigada!
GUINCHO: 
ANTES DE LIGAR, IMPORTANTE TER TODOS OS DADOS DA REMOÇÃO EM MÃOS BEM COMO A CÓPIA DO CHECK LIST.
NELE VOCÊ VAI IDENTIFICAR A DATA E HORÁRIO DA REMOÇÃO, PLACA DO VEÍCULO, QUEM ASSINOU O CHECK LIST (SE ERA O CONDUTOR OU NÃO), E O NOME DO GUINCHEIRO.
LIGAR NA BASE, SE IDENTIFICAR COMO REPRESENTANTE DA SEGURADORA, PASSAR O NÚMERO DA ORDEM DE SERVIÇO, DATA E DADOS DO VEÍCULO, ALGUNS PEDEM TAMBÉM O LOCAL (ENDEREÇO), PEDIR O CONTATO DE QUEM FEZ A REMOÇÃO, DIGA QUE É ANALISTA E PRECISA FALAR COM A PESSOA QUE ESTEVE NO LOCAL.
SE A BASE QUESTIONAR, INFORMAR QUE PRECISA ESCLARECER ALGUMAS DÚVIDAS PARA A ANALÍSE.
AO LIGAR PARA O GUINCHEIRO, SE IDENTIFICAR COM REPRESENTANTE DA SEGURADORA “TAL”, INFORMAR QUE A BASE PASSOU O CONTATO DELE E QUE VOCÊ PRECISA ESCLARECER ALGUMAS DÚVIDAS SOBRE A REMOÇÃO FEITA NO DIA “....” E LOCAL”......”, PASSAR DADOS DO VEÍCULO TAMBÉM...
SIMULAÇÃO:
Olá Bom dia!
Sou “.....” da Seguradora Mapfre, estou realizando o contato referente uma remoção feita por você no dia “.....” e no local ”.....”, você se recorda?
Você foi acionado que horário? 
Chegou quanto tempo depois? 
Falou com o condutor segurado? 
Eles falaram o que ocorreu? 
Ele tinha sinais de embriaguez? 
Alguém se machucou? 
Teve ambulância, socorro? 
Teve polícia? 
Sabe se fizeram exame de bafômetro?
Em Alguns caso suspeitos com envolvimento de terceiro, perguntar se viu outro “veículo” lá ou outro ”condutor”... passar as características (no caso de desconfiança de troca de condutor ou não participação de algum veículo no acidente)

ENTREVISTAS ÀS PARTES – SEGURADO, TERCEIRO E CONDUTORES:
ANTES DE LIGAR, ESTUDAR O AVISO DE SINISTRO, BOLETIM DE OCORRÊNCIA E APÓLICE, ANOTAR QUEM ERA O CONDUTOR NO AVISO E COMPARAR COM QUEM É NA APÓLICE...
VERIFICAR A VERSÃO DO AVISO E ANOTAR SUAS DÚVIDAS E AS DÚVIDAS DO ANALISTA, COMO DATA, LOCAL, DINÂMICA, CULPABILIDADE, SE AS PARTES SE CONHECEM.. SEGUIR A LISTA FEITA NO “QUESTIONÁRIO PARA O SINDICANTE”. VÁ RISCANDO O QUE JÁ PERGUNTOU DE ACORDO COM O QUE A PESSOA FOR TE RESPONDENDO.
SE PREPARE ANTES DE LIGAR, SEJA EDUCADA(O) E CORTÊS, INICIE E CONDUZA A CONVERSA DE FORMA EMPÁTICA, PARA QUE A PESSOA TE FORNEÇA TODAS AS INFORMAÇÕES QUE VOCÊ PRECISA... SE A PESSOA NÃO TE RESPONDER, PULE AQUELA PERGUNTA E FORMULE DE OUTRA FORMA E VOLTE NA PERGUNTA.. 
[bookmark: _Hlk110940143]SIMULAÇÃO:
Bom dia!
Por favor o Senhor “ fulano”?
Olá Sr “fulano”, me chamo “ tal”, sou representante da Seguradora “ tal”  e o motivo do meu contato é referente um sinistro reclamado de um veículo “ tal”, estou realizando ANÁLISE E REGULAÇAO do sinistro e preciso esclarecer algumas dúvidas.. O Senhor pode conversar por alguns minutos?
Se a pessoa concordar, pode prosseguir....
Ok, Sr “fulano”, lembrando  que a ligação está sendo gravada, vou realizar alguns questionamentos sobre o acidente e sobre a contratação, podemos prosseguir?
Ok.. me informe por favor seu nome completo...data e horário do acidente?
Siga a lista de perguntas do check list de perguntas:
✓ Qual era o itinerário das partes, para onde ia ou de onde vinha 
✓ O que aconteceu no trajeto, Como aconteceu: 
✓ Após o acidente qual procedimento foi adotado, quem presenciou a ocorrência no local. 
✓ Quem ajudou no momento do sinistro, como voltou para casa. 
✓ Houve solicitação da Polícia, Samu, bombeiros. 
✓ Solicitou guincho, assinou o check list , qual telefone . 
✓ Quem é o principal condutor do veículo, e quem conduz diariamente, quantos dias da semana 
✓ Onde o veículo fica estacionado regularmente, qual cep., se a pessoa mudou pergunte há quanto tempo 
✓ Para qual finalidade utiliza o veículo, trabalho ou lazer, se para trabalho qual atividade executa . 
✓ Como obteve o veículo (aquisição) e como pagou. 
✓ Dados de informações do proprietário anterior. 
✓ Tem NF de Compra do bem e notas de manutenção do veículo: 
✓ Sente-se culpado em relação ao sinistro; 
✓ As partes se conhecem, são parentes, ou amigos 
✓ Todas as avarias ocasionadas ao veículo segurado, e ou terceiro , refere-se ao sinistro atual:
Ok Sr “fulano”, agora preciso que o Sr faça uma declaração de próprio punho com o resumo de nossa conversa aqui, assine e coloque a data, faça um croqui com a dinâmica do acidente e me envie por e-mail ou whats sap com a cópia de alguns documentos que vou informar agora:
ENTREGA DE DOCUMENTOS-CÓPIA (VERIFICAR OS DOCUMENTOS PERTINENTES): 
✓ CNH segurado , condutor e terceiros 
✓ DUT segurado e terceiro 
✓ NF de compra do Veículo e NF de Reparos e Manutenções do segurado e terceiro. 
✓ BO segurado e terceiro 
✓ Comprovante Endereço segurado e terceiro. 
✓ Declaração assinada e datada de todas as partes envolvidas. 
✓ chek List do Guincho segurado e terceiro. 
✓ Fotos ou filmagens na data do sinistro. 
✓ Cópia da chave do veículo em caso de roubou furto-segurado Caminhao 
✓ Tacógrafo 
✓ Registro de funcionários-motorista 
✓ Nf da carga. ( comprovação na empresa das partes envolvidas -recebimento e entrega) 
✓ Nf manutenção do caminhão. Leilão 
✓ Documentos do Inmetro , fotos do leilão , verificar toda a procedência.

OBS: NUNCA CITAR AS PALAVRAS INVESTIGAÇÃO, SINDICÂNCIA OU AUDITORIA, POIS INTIMIDA AS PESSOAS
Procure conduzir a entrevista de forma que o entrevistado te passe as informações e documentos o mais rápido possível, informe que depende das informações para dar prosseguimento, deixe a responsabilidade para “ele/ela” para a agilidade do processo, e mostre que o seu objetivo é sempre esclarecer a “dúvida”, nunca acuse  ou induza.. 
Caso tenhamos uma divergência, pode informar que há divergência nas informações e precisa esclarecer...

ENTREVISTAS ÀS PARTES – SEGURADO, TERCEIRO E CONDUTORES:
ANTES DE LIGAR, ESTUDAR O AVISO DE SINISTRO, BOLETIM DE OCORRÊNCIA E APÓLICE, ANOTAR QUEM ERA O CONDUTOR NO AVISO E COMPARAR COM QUEM É NA APÓLICE...
VERIFICAR A VERSÃO DO AVISO E ANOTAR SUAS DÚVIDAS E AS DÚVIDAS DO ANALISTA, COMO DATA, LOCAL, DINÂMICA, CULPABILIDADE, SE AS PARTES SE CONHECEM.. SEGUIR A LISTA FEITA NO “QUESTIONÁRIO PARA O SINDICANTE”. VÁ RISCANDO O QUE JÁ PERGUNTOU DE ACORDO COM O QUE A PESSOA FOR TE RESPONDENDO.
SE PREPARE ANTES DE LIGAR, SEJA EDUCADA(O) E CORTÊS, INICIE E CONDUZA A CONVERSA DE FORMA EMPÁTICA, PARA QUE A PESSOA TE FORNEÇA TODAS AS INFORMAÇÕES QUE VOCÊ PRECISA... SE A PESSOA NÃO TE RESPONDER, PULE AQUELA PERGUNTA E FORMULE DE OUTRA FORMA E VOLTE NA PERGUNTA.. 
SIMULAÇÃO:
Bom dia!
Por favor o Senhor “ fulano”?
Olá Sr “fulano”, me chamo “ tal”, sou representante da Seguradora “ tal”  e o motivo do meu contato é referente um sinistro reclamado de um veículo “ tal”, estou realizando ANÁLISE E REGULAÇAO do sinistro e preciso esclarecer algumas dúvidas.. O Senhor pode conversar por alguns minutos?











