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Experiéncia do colaborador: o que
acontece entre promessa e rotina

Tese editorial. uma experiéncia melhora quando o contato visivel, o processo de
bastidor e 0 dono da resposta dizem a mesma coisa ao longo do tempo.

Um onboarding pode ter boas-vindas impecaveis e ainda deixar a pessoa sem acesso ao sistema que usara
na segunda semana. Uma transferéncia pode ser anunciada antes de o novo gestor receber a informacao.
O retorno de uma licenga pode vir com mensagem calorosa, mas sem rotina ajustada. A experiéncia do
colaborador ndo cabe num Unico evento: emerge de contatos repetidos entre pessoa, lideranga, sistemas e
decisdes.

O valor de mapear a jornada é encontrar a distancia entre promessa, contato e processo. A BR2 pode
entrevistar publicos com cuidado, redesenhar mensagens e pontos de contato e coordenar a clareza entre
areas. Nao administra beneficios, aprova acessos, substitui RH ou garante permanéncia. Quando a friccdo
estd numa regra ou na capacidade de atendimento, o mapa precisa chegar ao dono dessa operagao.

A meta-analise de Bauer e colegas relaciona taticas de socializagdo a ajustes e desfechos de novos
profissionais; nao demonstra que um kit de comunicacao, isoladamente, causara retencao. Estudos de
experiéncia do colaborador podem usar conceitos e medidas diferentes. Por isso, antes de escolher um
indice Unico, a pergunta mais Util é especifica: a pessoa consegue completar esta transicdo sem depender
de adivinhar a préxima etapa?

Limiar de decisao:

O desenho da jornada pode comec¢ar quando... O processo deve ser corrigido primeiro quando...
Um momento critico e seu publico estao definidos. A promessa é vaga ou cobre “a jornada inteira”.

Ha dono do contato e do bastidor. Acesso, regra ou aprovador ndo existem.

Uma tarefa real permite verificar melhora. Sé se pretende medir satisfagao genérica.

Pergunta para levar a reuniao: qual contato da jornada promete algo que o processo ainda nao entrega?
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Infografico: blueprint de uma transicdo

Preencha uma linha por momento critico. A primeira camada é o que a pessoa vé; a segunda é o que a
organizacgdo precisa fazer para que a promessa seja verdadeira. A ferramenta é um quadro editorial BR2,
nao uma escala validada de experiéncia.

Momento

Promessa e contato
visivel

Bastidor indispensavel

Dono / sinal de
verificacao

Antes

Entrada

Transicao

Retorno

Saida

O que a pessoa foi
informada?

Quem recebe e orienta?

O que muda de fungdo ou
equipe?

Como a pessoa retoma a
rotina?

Que informagéo
permanece acessivel?

Regra aprovada e dados
corretos.

Acesso, agenda e
responsavel preparados.

Passagem de contexto e
permissao.

Ajustes necessarios e
apoio real.

Regras, devolugdes e
encerramento.

RH / informagao
confirmada.

Gestor + Tl / tarefa
possivel.

Gestores / duvida
resolvida.

RH + gestor / etapa
concluida.

RH / conclusdo sem
pendéncia.

Decisao: se o bastidor ndo estéa pronto, ndo publique uma promessa como se estivesse. Marque corrigir
processo,ajustar mensagemou lancar e verificar,com nome de responsével. Ndo use
satisfagdo declarada como Unico sinal de que uma tarefa critica funcionou.

SUA APLICAGAO

momento promessa

bastidor ausente dono

sinal verificavel .
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A transferéncia que chegou antes da permissdo

Simulagao integralmente hipotética; nenhuma organizacao real esta representada. Uma pessoa muda de
equipe. Recebe mensagem de boas-vindas, mas ndo enxerga a nova fila de trabalho. O blueprint preenchido
torna a falha visivel:

Situacao hipotética Decisao verificavel
Promessa “Vocé comega na nova equipe na Confirmar data apenas apds
segunda-feira.” prontiddo operacional.
Contato E-mail e reunido de acolhimento. Enviar roteiro curto com dono e

préximos passos.

Bastidor Permissdo depende de aprovagao RH designa aprovador; Tl testa
nao atribuida. acesso antes da data.

Dono Gestor anterior, novo gestor,RH e Tl Nomear dono da transicdo e SLA
sem passagem explicita. interno.

Sinal Pessoa consegue acessar, executar Verificar as trés etapas, sem
primeira tarefa e localizar ajuda. inventar taxa de retencgao.

A peca nao corrige a permissao. Mas o desenho da experiéncia revela que a pegca chegou cedo demais, quem
precisa agir e o que verificar depois. O mesmo raciocinio vale para retorno de licenca e mudanca de fungao,
com particular atencado a privacidade e as necessidades individuais. A resposta adequada pode ser menos
uma campanha e mais uma corre¢ao de passagem entre areas.

Amostra de roteiro, inteiramente ficticia:

Sua mudanca de equipe: trés respostas antes da segunda-feira. 1. O que fica: seu gestor atual
confirma entregas e acessos a encerrar. 2. O que muda: o novo gestor explica a primeira prioridade e o
critério de conclusdo. 3. Quem resolve: RH acompanha a passagem e Tl confirma o acesso antes da
data. Se alguma etapa ndo estiver pronta, a mudanca recebe novo plano, em vez de pedir que vocé
descubra sozinho como trabalhar.
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Uma conversa de jornada com limites claros

Traga um momento especifico, o publico afetado, a regra vigente, os donos do processo e uma evidéncia
agregada da fricgao. Nao envie trajetérias individuais ou dados de salde pelo formulario aberto. A BR2 pode
mapear contatos, desenhar mensagens e ritos, produzir guias, alinhar lideres e definir sinais de uso. A
organizagao precisa executar acessos, condi¢des e decisdes. Um projeto comega pequeno quando escolhe uma
transigao e observa se o préximo passo ficou possivel.

Ficha para a aprovacgao interna:

Pergunta do comité Resposta a preencher

Momento da jornada e publico

Promessa que o bastidor nao entrega

Dono do ajuste operacional

Entrega BR2 a contratar Mapa, mensagens e piloto de contato a delimitar.

Aceite Pessoa consegue concluir a tarefa critica sem adivinhar
0 préximo passo.

FONTES E LIMITES

e Bauer et al., socializagdo organizacional (2007): meta-anélise sobre ajuste de novos empregados; ndo prova
eficacia de um kit BR2.

e Baueretal,, revisdo de onboarding (2025): sintese de préaticas de socializagdo; aplicabilidade depende do
contexto.

e Gallup, jornada do colaborador: modelo profissional de etapas; ndo substitui dados de uma empresa brasileira.

e Yang.e Zhang, employee experience (2025): desenvolvimento de escala em contexto chinés; ndo validada
para a populagao brasileira.

NDA BR2: n3o exibimos portfélio ou cases, inclusive anonimizados e em reunido. O blueprint e a transferéncia
descrita sdo simulagdes autorais.

Leve esta decisdo para uma conversa

Escreva qual agdo, publico ou momento precisa de escopo. Ndo envie dados sob NDA no primeiro contato.
Pedir conversa de escopo 2

Texto para revisao e assinatura de Marcelo Azengo-BR2-2026 04/04


https://doi.org/10.1037/0021-9010.92.3.707
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/01492063241277168
https://www.gallup.com/workplace/389408/employee-journey-hands-guide.aspx
https://doi.org/10.1057/s41599-025-04926-5
mailto:estrategia@agenciabr2.com.br?subject=BR2%20ENGAGE%20%7C%20Experi%C3%AAncia%20do%20colaborador%3A%20o%20que%20acontece%20entre%20promessa%20e%20rotina

	Experiência do colaborador: o queacontece entre promessa e rotina
	Infográfico: blueprint de uma transição
	A transferência que chegou antes da permissão
	Uma conversa de jornada com limites claros


