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Informa que iremos
analisar a ocorrência e
em até 48h terá uma
resolução da situação

Informe o entregador
sobre o erro e instrua

ele para que ele
entenda onde ele errou

Abre o Cadastro do
entregador e registre a
ocorrência da seguinte

forma conforme Anexo 02

Por não ser grave e por
ser a 1ª Ocorrência não
será aplicado punição

Solicitar a nota fiscal e
informar que iremos

reembolsar somente 70% do
valor em até 24h úteis

Retém o saldo

Analisar com mais detalhes e
buscar e registrar provas do erro

do entregador

Qual é a versão
do entregador?

Qual é a versão
do entregador?

Informa a empresa que não
encontramos irregularidade

do entregador

Aplique a punição conforme
a sequência descrida no

ANEXO 01

Analisar com mais detalhes e
buscar e registrar provas do erro

do entregador

Informa a empresa
que as medidas

foram aplicadas e
instrua a empresa

Qual é a versão
do entregador?

Analisar com mais detalhes e
buscar e registrar provas do erro

do entregador

Informe que faremos
deduções diárias até
que o saldo devedor

seja zerado ou ele
poderá fazer um pix

Aplique a punição conforme
a sequência descrida no

ANEXO 01

Qual é a versão
do entregador?

Analisar com mais detalhes e
buscar e registrar provas do erro

do entregador
Retém o saldo

Solicitar a nota fiscal e
informar que iremos

reembolsar somente 70% do
valor em até 24h úteis

Por não ser grave e por
ser a 1ª Ocorrência não
será aplicado punição

Informe o entregador
sobre o erro e instrua
para que ele entenda

onde errou

Abre o Cadastro do
entregador e registre a
ocorrência da seguinte

forma conforme Anexo 02

Informa a empresa
que as medidas

foram aplicadas e
instrua a empresa

Informe que faremos
deduções diárias até
que o saldo devedor

seja zerado.

Como Aplicar
Punição

Fim

Fim

Ocorrência identificada
por quem?

A Ocorrência é grave?

O entregador tem
Saldo?

Análise da Central
bate com a versão

do entregador?

A ocorrência tem
fundamentos que
comprove o erro
do entregador?

Análise da Central
bate com a versão

do entregador?

A ocorrência tem
fundamentos que
comprove o erro
do entregador?

Teve perda de
produto?

O entregador tem
outras ocorrências

no cadastro?

Análise da Central
bate com a versão

do entregador?

Teve perda de
produto?

Análise da Central
bate com a versão

do entregador?

O entregador tem
outras ocorrências

no cadastro?

A Ocorrência é grave?

O entregador tem
Saldo?

No onedrive > 02 -
Logística > 04 -

Ocorrência > 01 -
Punições Simples

No onedrive > 02 -
Logística > 04 -

Ocorrência > 01 -
Punições Simples

No onedrive > 02 -
Logística > 04 -

Ocorrência > 01 -
Punições Simples

Na pasta do
Onedrive > 02 -
Logística > 04 -

Ocorrência > 01 -
Punições Simples

ANEXO 02

Mande o link :
https://www.taubateexpress.c
om.br/entregador-primeiros-

passos

Criar uma pasta com a
VTR / Nome na pasta  -
Salvar Fotos e Texto que

comprove o erro do
entregador

ANEXO 01

Aplique a punição conforme a
sequência descrida no ANEXO
01 e registre no cadastro do

entregador

Criar uma pasta com a
VTR / Nome na pasta  -
Salvar Fotos e Texto que

comprove o erro do
entregador Para bloquear é só dar

nota 1 que ele será
bloqueado para receber
novas rotas da empresa

Criar uma pasta com a
VTR / Nome na pasta  -
Salvar Fotos e Texto que

comprove o erro do
entregador

Criar uma pasta com a
VTR / Nome na pasta  -
Salvar Fotos e Texto que

comprove o erro do
entregador

Aplique a punição conforme
a sequência descrida no
ANEXO 01 e registre no
cadastro do entregador

Mande o link :
https://www.taubateexpress.c
om.br/entregador-primeiros-

passos

Para bloquear é só dar
nota 1 que ele será

bloqueado para receber
novas rotas da empresa

Se o entregador solicitar,
pode reter apenas 50%
do valor diário que ele

fizer.

Operador que abriu a
ocorrência deverá

descontar os valores e
enviar no grupo do

financeiro.

Se o entregador solicitar,
pode reter apenas 50%
do valor diário que ele

fizer.

Operador que abriu a
ocorrência deverá

descontar os valores e
enviar no grupo do

financeiro.

ANEXO 03

Empresa
Central

Não

Sim

Não

Sim

Sim

Sim

Sim

Não

Sim

Sim
Não

Não

Sim

Não

Não

Não

Não

Sim

Não

Sim

Não

SimNão

Sim

Sim

Não

Sim

Não
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Empresa

Filtre a OS na
pág. consulta de

pedidos

Solicite o Nº da
OS.

Notifique o entregador via
ligação para saber o que houve e

se ele já esta a caminho

Informa a empresa que o mesmo
esta próximo do local de coleta

e em X minutos estará chegando.

Acompanhe o
entregador pelo

mapa.

Anote a
ocorrência no
cadastro do
entregador

Cancela a
corrida

Notifica a empresa que o
chamado foi reenviado e
as medidas cabíveis foi
aplicadas ao entregador

Anota a ocorrência
no cadastro do

entregador

notifique a empresa que a OS foi
cancelada e será reenviada pela

central

Filtre
novamente a OS

e reenvia o
chamado

Abra uma punição
conforme descrito

no NGP de Punições

Filtre a OS na
pág. consulta de

pedidos

Abra a aba
Acompanhamen

tos da OS
Filtrada.

Notifica o entregador por
ligação e whatsapp que o

pedido esta atrasado.

Informa o estabelecimento
que ele esta finalizando a

entrega do pedido

Anota a
ocorrência no
cadastro do
entregador.

Acompanha o
entregador pelo

mapa.

Abra novamente
a OS na pág.
consulta de

entregas.

Solicite a nota fiscal
que iremos reembolsar a

empresa conforme
nossas regras do seg. de

mercadoria.

Informa a empresa que não
podemos ressarcir a empresa, pois
ela não participa dos planos que

contemp

Aplicar a
punição

conforme NGP
de Punições

Notifique que esse procedimento
infringe nossos termos de uso e

que pode gerar bloqueio na conta.

Notifica por ligação e
whatsapp o entregador que o

pedido esta atrasado.

Entregador será bloqueado
definitivo da plataforma

E informa que o pedido será
cancelado e descontado o

valor do pedido do seu saldo.

Informe o entregador sobre
as punições aplicadas e o

desconto de sua carteira de
crédito

Informa para o entregador que
ele tem 10 min para finalizar a

entrega com o cliente final

E informa que o pedido será
cancelado e descontado o

valor do pedido do seu saldo.

Operador

Realiza o
desconto do
entregador.

Entregador Pergunta o que
aconteceu?

Entenda melhor o que
esta acontecendo com o

entregador

Informa o
estabelecimento

do ocorrido.

Cancela o
pedido.

Reenvie o
chamado se for

necessário

Abra um novo chamado para
coletar o pedido no local

combinado com o entregador.

Informa a empresa que será
preciso refazer o pedido e
o chamado anterior será

cancelado

A situação terá que ser
avaliada conforme a
gravidade da situação

Caso for necessário o
valor será ressarcido para

a empresa (Analisar a
gravidade da situação)

Só o seu líder imediato tem autorização
para abonar o valor do entregador.

Desvio de Rota

FIM

FIM

FIM

Quem relatou o
desvio de rota?

Tem o Nº da OS?

O entregador esta
próximo do local de

coleta?
entregador esta se

deslocando?

Está indo em direção
ao estabelecimento?

O Chamado foi enviado
automaticamente?

O Entregador já
coletou o
pedido?

Recebeu a Ordem
de Serviço?

O entregador esta
próximo ao local da

entrega?

Ele esta na direção
do cliente final?

Entregou?

O Tempo de entrega foi
superior a 10 min que

o tempo estimado?

O percurso foi maior
que 5 km que o

percurso estimado?

Houve prejuízo para a
empresa? (Cliente
recusou o pedido)

Empresa é do Plano
Ouro ou Diamante?

Realizou todo o
processo?

Entregador tem alguma
ocorrência grave em seu

cadastro?

Entregador tem saldo?

Fez o bloqueio do
entregador?

A empresa já produziu
um novo pedido?

Vai aguardar o entregador
realizar a entrega?

Entregou dentro do
prazo estipulado?

O Motivo do desvio de
rota é Urgente?

Vai ser rápido?Já coletou o pedido?

É possível coletar
o pedido com o

entregador?

Informa ao entregador,
que caso ele precise

fazer peq. pausas que
deve ser comunicado

com a central.

Para que não tenha
um bloqueio

temporário da sua
conta.

Verique os seguintes
situações: Trajeto,

Tempo de entrega e
km percorridos

Precisa verificar se a
empresa ainda tem
saldo no mês para

ressarcimento

A empresa tem 2h
para enviar o

comprovante para ser
ressarcida

Precisa ser descontado
o valor do entregador

no prazo de até 2h
para que ele não
consiga realizar o

Também terá que
avaliar quem é o

entregador e o seu
histórico na
plataforma

Ao meu ver a empresa que
não faz parte do plano

neste caso deve ser
ressarcida

Sim

Não

Sim Sim Sim

Não

Sim

Não

Não Não

Não

Não

Sim Sim Sim Sim Sim Sim

Sim

Não

Sim Sim

Não

Sim

Não

Não Não

Não

Não

Sim

Não

Sim Sim

Não

Sim

Não

Não

Sim

Sim

Sim

Não

Não

Sim

Não

Não Não

Sim

Não

Sim

Informa a empresa que a
central irá notificar o
entregador e tomará

todas as medidas cabíveis
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EntregadorQualquer pessoa

Informa o Estabelecimento
do ocorrido e solicita

permissão para entregar o
produto ao cliente final

Libera o entregador para
finalizar a entrega e
acompanha o trajeto.

Solicite mais
informações para a

empresa de como deve
proseguir

Solicite que o
entregador volte até
a empresa para trocar

o pacote

Empresa optou
por cancelar o

pedido.

Informa o Estabelecimento
do ocorrido e solicita de
como a empresa quer

prosseguir

Informa ao
entregador que
o pedido será

cancelado.

Informa ao
entregador que
o pedido será

cancelado.

Informa ao
entregador que
o pedido será

cancelado.

Abra um novo
chamado e programe
para 40 min e informa

a empresa a OS.

Realizar Triagem
de Gravidade

Comunica o
Líder Imediato.

Solicita a
Localização em

tempo real

Dar todo o
suporte ao
entregador

Informar que
iremos chamar o

resgate

Busque
Informações do
entregador para

identifica-lo.

Informa que
não podemos

ajudar no
momento.

Informe a
empresa que os
produtos serão

descartados.

Acidente

FIM

FIM

FIMFim

Quem informou a
central?

O entregador esta
com corrida em

andamento?

O Pedido Esta em
condições para ser
entregue ao cliente

final?

O Entregador esta
Bem?

Empresa autorizou
entregar o pedido?

Vai trocar o
pedido?

A empresa vai
refazer o pedido?

Que horas foi a
última entrega

finalizada?

Já chamou o
Resgate?

Esta com Corrida
em Andamento?

Precisa de algum
suporte da

Central?

Entregador esta
consciente

Ele consegue conversar
no telefone?

O entregador corre
na Taubaté Express?

Identificou o entregador?

Esta sentindo dor?
Algum osso quebrado?

Consegue se mexer?

Extraia informações
de quem esta

ligando. Nome,
Telefone e o local
que aconteceu o

acidente.

Placa, descrição
do entregador e

CNH

Pergunta se o
Entregador esta
bem e se precisa
de alguma ajuda.

O entregador não irá
receber o valor desse
trajeto de volta até a

empresa.

Se o entregador estiver
correto no acidente ele

receberá o valor da
corrida?

Sim

Sim

SimNão

SimNão

SimNão

SimNão

Nos últimos
60 min.

Mais de 6 horas sem
aceite em corridas Não

Não

Sim

Sim Não

Sim

Não

Não

Sim SimNão

Não

Sim

Não

Sim
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