POP — Comunicacao de férias
colaborador

1. Objetivo

Padronizar a comunicacao com os clientes sobre o periodo de férias dos colaboradores da Marina
Contabil, garantindo atendimento claro, organizado e sem friccao, tanto nos canais digitais quanto
no atendimento telefonico.

2. Finalidade

Evitar falhas de comunicacao, tentativas frustradas de contato e aumento da ansiedade do cliente
quando o colaborador responsavel estiver em férias ou recesso, assegurando que o cliente seja
informado previamente e orientado de forma adequada.

3. Abrangéncia

Este procedimento se aplica a:
e Colaboradores da equipe de operacao
e Gestores

e Recepgao/atendimento telefénico
e Canais de contato com clientes, incluindo e-mail, WhatsApp e telefone

4. Diretrizes gerais

A comunicacao das férias deve ocorrer de forma antecipada (uma semana) e integrada,
considerando que o cliente pode tentar contato por diferentes canais e nem sempre tera
conhecimento prévio da auséncia do colaborador.

A orientacao deve priorizar:

e informacado prévia ao cliente;



alinhamento interno da equipe;

preparo da recepcao para atendimento telefénico;

reducao de atrito e frustracao no contato;

direcionamento claro sobre o que fazer durante a auséncia.

5. Responsabilidades

5.1. Colaborador que entrara em férias

Cabe ao colaborador:

informar previamente ao gestor o periodo de férias;

e alinhar pendéncias e demandas em aberto antes do afastamento;

e configurar resposta automatica no e-mail corporativo;

e configurar mensagem automatica no WhatsApp corporativo (Gestores) ou canal utilizado
com clientes;

e informar a recepcao e a lideranca o periodo exato de auséncia;

e orientar, quando aplicavel, se havera substituto ou se os assuntos deverao aguardar o

retorno.

5.2. Gestor imediato

Cabe ao gestor:

garantir que o colaborador organize previamente suas entregas e comunicacoes;
validar se as mensagens automaticas foram configuradas;

assegurar que a recepcao tenha ciéncia da auséncia e da orientacao aplicavel,
definir, guando necessario, responsavel de apoio ou tratamento alternativo para
demandas urgentes.

5.3. Recepcao / Atendimento telefonico

-DESK Coworking

Cabe a recepcao:

e consultar previamente a relacao atualizada de colaboradores em férias;
e evitar tentativa de transferéncia quando ja houver informacao de que o colaborador estd
ausente;



e informar o cliente de forma clara, cordial e imediata sobre a auséncia;

e orientar o cliente a antecipar a demanda, aguardar o retorno ou registrar recado,
conforme o caso;

e encaminhar recados urgentes a lideranca responsavel, guando necessario.

6. Procedimento

6.1. Comunicacao previa ao cliente

Antes do inicio das férias, o colaborador deverd comunicar seus clientes, preferencialmente por e-
mail (Gestdo de Processo - Sistema acessoérias), informando:

periodo de férias;

orientacao para envio de demandas antes do afastamento, caso precisem ser tratadas
com antecedéncia;

possibilidade de aguardar o retorno, quando o assunto nao for urgente;

eventual responsavel substituto, se houver.

Quando aplicavel, também devera ser configurada mensagem automatica no WhatsApp.

6.2. Configuracao de resposta automatica

Antes do inicio das férias, o colaborador deverd ativar:

e resposta automatica no e-mail corporativo;
e mensagem automatica no WhatsApp (Gestores), quando utilizado para atendimento ao
cliente.

Essas mensagens devem informar:
e periodo de auséncia;

e data prevista de retorno;
e orientacdo objetiva sobre urgéncia, substituicao ou espera.

6.3. Alinhamento interno com a recepcao -
DESK Coworking

A lideranca ou o préprio colaborador devera informar a recepcao, antes do inicio das férias:

e nome do colaborador ausente;



setor;

periodo de férias;

orientacao de atendimento para clientes que ligarem;
e nome do responsavel substituto, quando houver.

A recepcao deve manter essa informacao em local de consulta rapida.

6.4. Atendimento telefébnico durante as férias

Quando um cliente telefonar pedindo para falar com um colaborador que esteja de férias, a
recepcao nao devera tentar transferir a ligacao sem antes verificar a disponibilidade do
colaborador.

Confirmada a auséncia, a recepcao devera informar o cliente imediatamente, de forma cordial,
evitando tentativa de transferéncia sem sucesso.

6.5. Orientacao ao cliente por telefone

Ao identificar que o colaborador esta de férias, a recepcao deverd conduzir o atendimento com
uma das seguintes orientacdes:

e Se o assunto puder aguardar: informar o periodo de auséncia e orientar que o
atendimento serd retomado apds o retorno do colaborador.

e Se o cliente quiser deixar o assunto registrado: anotar recado completo para
retorno futuro.

e Se houver urgéncia: encaminhar a demanda a lideranca ou ao responsavel definido
internamente.

/. Script sugerido para atendimento
telefonico

A recepcao poderad utilizar o sequinte padrao:
“0la, [nome do cliente], a [nome do colaborador] estd em periodo de férias no momento e, por

isso, ndo conseguira atender agora. Se vocé quiser, posso registrar seu recado para retorno apds a
volta dela. Caso seja algo urgente, posso direcionar sua solicitacao para verificacao interna.”

8. Situacoes que devem ser evitadas

Para reduzir friccdo com o cliente, devem ser evitadas as seguintes situacdes:



e tentar transferir a ligacao para colaborador que esteja de férias;

e deixar o cliente descobrir a auséncia apenas apds uma tentativa frustrada de contato;
e nao orientar sobre prazo, retorno ou alternativa;

e deixar a recepcdo sem informacao atualizada sobre auséncias da equipe.

9. Resultado esperado

Com este procedimento, espera-se:

comunicacao mais clara com os clientes;

reducao de ansiedade e frustracao no atendimento;

maior organizacao interna durante periodos de férias;
padronizacao do atendimento em todos os canais;

preservacao da imagem de profissionalismo da Marina Contabil.

10. Observacao final

A comunicacao antecipada é essencial para permitir que o cliente:

e antecipe assuntos que precisam ser tratados antes das férias;
e organize demandas para o retorno do colaborador;
e tenha clareza sobre como proceder durante a auséncia.
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