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Este material foi escrito para dois
tipos de lideres que, muitas vezes,
estdo sentados em andares
diferentes, mas carregam a mesma
dor invisivel:

Se voceé lidera a experiéncia do
cliente (CS/CX), comece pela
Introdugdo 1.

Se vocé cuida da experiéncia
interna (EX/RH), va direto &
Introdugado 2.

Ambas levam a mesma verdade:
Ndo hd receita sustentavel sem
conexdo entre pessoas.
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Introducao 1
Para Lideres de CS/CX

Vocé lidera a drea mais desafiadora
da empresa.

A cobranga por NRR, LTV, expansdo e
retengdo € cada vez maior —mas a
sua equipe ndo consegue sustentar
a entrega. A frustragdo aumenta. O
engajamento cai. As conversas
ficam tensas.

Vocé sente que estd apagando
incéndios todos os dias, e que algo
essencial se perdeu no caminho: a
conexdo humana.

Este e-book € um convite para olhar
de frente para essa lacuna invisivel
— e para te mostrar como a cultura
relacional pode ser, sim, o0 seu
diferencial estratégico.



Introducao 2
Para Lideres de EX\RH

Vocé é guardid (o) da cultura, da
saude organizacional e da
sustentabilidade das relagoes de
trabalho.

S6 que nos bastidores, vocé vé
crescer o turnover silencioso, a
sobrecarga emocional e a
resisténcia a conversas dificeis.
Muitos RHs estdo tentando resolver
esse cendrio com programas
pontuais, mas continuam sem
conseguir mostrar ROI real a alta
lideranga.

Este material € para vocé. Para te
ajudar a conectar o invisivel ao
resultado e defender, com mais
forca, o impacto da seguranga
psicologica nas metricas de
negocio.
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Quanto mais vocé
pressiona por resultado,
mais a equipe se
desconecta — e o cliente
sente primeiro.




Em 2025, liderar uma operagdo de CS, CX
ou EX virou um campo de tensdo cronica.
A empresa exige crescimento
sustentavel, mas o time esta
emocionalmente no limite.

Segundo pesquisa da McKinsey (2022),
75% dos colaboradores que pediram
demissdo apontam exaustdo emocional,
falta de reconhecimento e relagoes de
trabalho insatisfatérias como principais
motivos para sair.

Vocé ja viveu uma dessas situagoes?
‘Uma reunido tensa, em que ninguém se
posiciona de verdade

‘Um feedback que vira retrabalho ou
conflito

‘Uma meta alcangada as custas de
burnout e desligamento silencioso

‘Um colaborador que entrega bem, mas
estd emocionalmente desconectado



O paradoxo € claro:

A cultura de alta performance que vocé
quer construir precisa de seguranga
emocional.

Mas a velocidade da roting, a hierarquia
rigida e o medo de errar silenciam a
equipe.

O que isso tem aver com

Tudo.
Sinal de Impacto no
Desconexao Negécio
Erros evitaveis,
Falta de
retrabalho e
escutareal . . ~ .
insatisfagdo do cliente
Climade Equipe reativa, que
medo ndo propode solugdes
Ruptura na Alta rotatividade e
lideranga queda naretengdo de
media talentos
Conversas Feedbacks atrasados,
gue ndo conflitos ocultos, baixa

acontecem performance



Insight central deste capitulo:

“0O que prejudica seus resultados nao é
a falta de ferramentas — é o siléncio.”

E € justamente esse siléncio que a
metodologia ECOA veio romper.




Pe rlcﬁ do

Por que nenhuma estrateégia
de experiéncia funciona se a
casa esta desorganizada por

dentro
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Vocé ja tentou oferecer uma experiéncia
incrivel ao cliente com uma equipe
exausta?

Ou implementar uma agdo de clima
organizacional enquanto lideres medios
operam no modo sobrevivéncia?

Esse € o elo perdido da sua operagdo.

O mercado falaem "CX antes de CX", mas
na pratica isso ainda soa como discurso
de palco.

Lideres de CS e RH vivem um paradoxo:
sAo cobrados por encantamento externo
sem recursos reaqis para cuidar do
bastidor.

Bastidor e Espetdaculo: onde a experiéncia
comeca de verdade

Vamos usar uma metafora teatral para
olhar a fundo:

CX/CS é o espetdculo.E o que o cliente vé,
avalia, recomenda ou abandona.

EX é o bastidor. E onde as emogdes sdo
reguladas, os conflitos elaborados, os
improvisos ensaiados.

E como em todo teatro, o que esta mal
resolvido no bastidor vaza para o palco.
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A diferenga? Na sua organizagdo, esse
vazamento (o ruido mal resolvido no
bastidor) impacta diretamente os KPIs
mais estrategicos:

1. Financeiro (baixa o NRR e o LTV);

2. Operacional (aumenta o Churn de
Clientes e Turnover de Talentos); e

3. Reputacional, pois o cliente sente a
desorganizagdo e a falta de confianga
do time. E o talento que evade comunica
um desalinhamento mesmo sem dizer
nada.

Equipe
emocionalmente
tensa
baixa escuta e
colaboragdo

Volta para o Conflitos ndo
inicio elaborados
looping que

decisoes mal
comunicadas

adoece times,
liderangas e corrai
resultados

CICLO DE TENSAO INTERNA
IMPACTANDO EXPERIENCIA

EXTERNA
Indicadores
caem Rotina reativa
mais pressdo cliente impactado
por por
performance desalinhamentos
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Insight central deste capitulo:

“O cliente sente o0 que o time nao
consegue dizer.”

E por isso que conversas internas sdo
tdo estratégicas quanto meétricas
externas.

E € por isso que liderar EXe CX ndo é
apenas sobre processos — € sobre
pessoas com coragem para falar o
que importa.
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As 3 Quebras
Invisivels =

O que ninguém te contou
sobre medo, escuta e
isolamento nas liderancas - e
como isso destrodi seu
resultado em siléncio.
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Vocé pode ter o CRM mais robusto, um
playbook cirurgico de jornada do cliente
e até um dashboard lindo com dados em
tempo real.

Mas se a sua equipe esta operando sob
tensdo, nada disso se sustenta.

Na maioria das operagdes onde a
performance trava, encontramos falhas
relacionais ndo diagnosticadas. Sao
sintomas sistémicos que corroem
silenciosamente a confiangaq, a
criatividade e a capacidade de agdo
colaborativa. Essas quebras invisiveis
impedem a sustentabilidade do
resultado.

Essas quebras nao sao falhas individuais
de competéncia. Sao, na verdade,
sintomas sistémicos de uma cultura que
prioriza a performance escaldavel em
detrimento do cuidado com a saude
emocional/mental/relacional. E o custo
dessa priorizagdo € alto.
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1.Medo de Errar - O Siléncio Estratégico da
Inseguranga

Falta de seguranga psicologica e
microgestdo.

Quando hda medo, o siléncio impera.
Times evitam riscos, lideres evitam
conflitos, e o potencial coletivo vai para o
congelador. Segundo Amy Edmondson
(Organizagées Sem Medo), o erro ndo € o
problema: o medo de admiti-lo, sim.

A consequéncia? Liderangas e times
passam a:

-filtrar ideias por medo da criticq,

-evitar riscos criativos, e passam q,
‘mascarar conflitos reais com
cordialidade toxica.

O medo inibe o aprendizado.

E uma equipe que ndo aprende junto so
repete mais do mesmo - até falhar
coletivamente.




2. Falta de Escuta Estruturada - Trocas
Superficiais e Desalinhamento Crénico

Reunides acontecem. Mas escuta real,
ndo. Boa parte das trocas entre dreas se
tornaram transagoes taticas, sem
espago para vulnerabilidade, contraste
de perspectivas ou reflexdao profunda.
Sem escuta estruturada:

-0S problemas aparecem tarde demais,
-0s feedbacks viram mal entendidos,
puni¢gdo ou ressentimento, e

-as pessoas fingem alinhar, mas se
desconectam por dentro.

Escutar com profundidade € diferente de
ouvir por protocolo. E um ato de
lideranga relacional e precisa ser
desenhado com intengdo e método -
como ensina a abordagem ECOA.




3. Isolamento da Lideranga Média - A Zona
de Pressao Invisivel

A liderangca do meio sendo esmagada
entre metas e cultura. Eles carregam a
operagdo no dia a dia - mas raramente
sdo escutados, apoiados ou incluidos
nas decisoes estratégicas. Isolamento
gue adoece e desorganiza toda arede.
Sem apoio emocional, conversas
verdadeiras e espagos de cocriagdo,
€essas pessoas se esgotam em siléncio.
O potencial dessa lideranga se inverte. O
que deveria ser um canal de forga
estratégica e insight, transforma-se em
um ponto de bloqueio operacionail.
‘Falta de preparo para conduzir
conversas dificeis;

-Sentem-se desautorizadas para inovar,
‘Cansago relacional e descrenga nas
mudangas propostas.

Esse isolamento € uma das principais
causas de rotatividade emocional nas

empresas - e uma das menos mapeadas.

=
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Insight central deste capitulo:

“Ndo é a falta de talento — sao as
falhas de relagao que estao
drenando sua operag¢ao.”

Essas quebras sdo invisiveis porque...
‘Nao aparecem nos KPIs tradicionais
‘Nao tém um responsavel direto na
estrutura

-SAo normalizadas como “pressao do
dia a dia”

Mas o custo € real — e altissimo.

E aqui que comecga a virada.

No proximo capitulo, vocé vai
descobrir uma forma simples, pratica
e poderosa de iniciar a mudanga -
sem esperar permissdo ou orgamento.

19



Olugé
0S 15%

A microacao que libera
poténcia coletiva - mesmo em

¢

ambientes sobrecarregados
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Vocé ndo precisa de uma revolugado.
Precisa de um movimento possivel.
Inspirada nas Estruturas Libertadoras
(Lipmanowicz & McCandless), e no
modelo Lean, a proposta aqui € simples:
comece com O que estd do seu alcance..
Ela se chama: Solugdo dos 15%.

O que sao os 15%?

E um conceito simples e poderoso, vindo
das Estruturas Libertadoras:

Quais 15% vocé pode mover agora, sem
depender de cargo, orgamento ou
permissdao?

SAo agoes de autonomia estratégica,
dentro do seu alcance imediato, que
podem gerar efeitos significativos na
cultura.

A lideranga facilitadora ndo exige
grandes viradas. Exige disposi¢gdo para o
proximo passo real.



15% pode ser:
 Uma nova pergunta em uma reunido;
e Umroteiro diferente no 1:1;
e Uma pausa intencional para ouvir
antes de dar um feedback;
 Um convite a escutq, feito de forma
estruturada, usando perguntas
reflexivas
O segredo?
Coeréncia + repeticdo + intengdo.
A cultura se transforma por acumulo de
microagoes conscientes (o micro
influencia o macro e vice-versa).

Ferramenta para A¢ao Imediata:

Na préxima conversa (time ou lideranga),
traga a pergunta:

“0O que ja podemos fazer, com o0 que temos,
para melhorar nossa escuta, colaboragao e
feedback?”




O que voceé evita ao aplicar os 15%:

Sem os 15%

Espera por
solugodes
top-down

Culturade
reclamagdo e
paralisia

Feedbacks
“mais do
mesmo”

Sindrome do
“isso ndo é

minha fungdao”

Com os 15%

Iniciativa e agdo local

Acdo visivel e
mobilizadora

Escuta genuing,
responsiva e
generativa

Lideranga distribuida e
corresponsavel

23



Insight central deste capitulo:

“Liderar cultura nao é sobre
convencer — é sobre comegar
diferente uma vez.”

E os lideres que comegam com 15%
costumam ser os que, em pouco
tempo, transformam 80% do
ambiente..
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A estrutura relacional que
transforma a cultura em
resultado e sustenta o

crescimento com seguranca
psicologica.




Vocé ja viu que o problema ndo € a falta
de ferramentas.

E o siléncio, o medo e a desconexdo
entre pessoas que precisam colaborar
sob pressdo.

Vocé também ja viu que agoes de 15% ja
podem iniciar uma virada.

Mas e se existisse um caminho
estruturado para sustentar essa
mudanga com consciénciq, intengdo e
consisténcia? Esse caminho existe. E se
chama: Metodologia ECOA.

O que é a Metodologia ECOA?

ECOA € uma metodologia relacional
criada por Roberta Hahn, que transforma
a comunicagdo em pratica de
intencionalidade, seguranga e
transformagdo coletiva.
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ECOA é um ciclo que se move em quatro
verbos:

1.ESCUTAR com inteng¢do : Escutar mais
do que responder. Escutar para
compreender o que esta por tras do
comportamento. Evita o blogueio da
segurang¢a psicologica

2.CONECTAR com empatia estratégica:
Criar pontes reais - ndo apenas
rapport. Conexdo que sustenta
conversas dificeis e acordos
duradouros. Evita o desalinhamento
cronico.

3.0OBSERVAR com lucidez sistémica: Ver
além do sintoma. Nomear padroes,
reconhecer tensdoes e mapear
interdependéncias. Evita a
sobrecarga do isolamento.

4.AGIR com Intengdo e Potencial :
Microagdes conscientes que
expandem o campo das
possibilidades - sem sobrecarregar,
focando na sustentabilidade. Gera
cultura regenerativa e sustentavel.

27



O ciclo do ECOA na pratica

A escuta sustenta a conexdo. A conexdo
habilita a observagdo. A observagdo
qualifica a agdo. E a agdo retroalimenta
a escuta. Esse € o movimento de uma
lideranga emocionalmente inteligente e
organizacionalmente estratégica.

Ja aplicado. Ja validado.
O modelo ECOA ja foi aplicado em:
- Organizagoes com alto NPS e baixa
rotatividade emocional; - Labs de
lideranga focados em rituais de
comunicagdo e accountability; -
Mentorias com lideres que passaram a
conversar com mais clarezaq,
intencionalidade e cuidado relacional.

Resultados observados:

- EQuipes mais seguras para propor, errar
e refletir juntas; - Redugdo de ruidos
operacionais por falha de comunicagdo;
- Crescimento sustentdvel com menos
desgaste emocional em 6 meses.



Neste ponto, o objetivo ndo € apenas

gerar mais um insight para a sua colegado,

mas sim ativar o seu potencial de
transformagdo. A Metodologia ECOA
ensinad que d mudanga comega com uma
pergunta que expande o campo das
possibilidades e a responsabilidade
coletiva. Por isso, o nosso fechamento €
uma Pergunta de Ativagdo Estratégica:

“E se a sud equipe operasse com esse
nivel de clareza e conexdo todos os
dias?”

A Metodologia que cria essa realidade ja
foi validada.

A estrutura para sair do caos e sustentar
O crescimento existe.

O préximo passo para aplicar o ECOA na
sua lideranga estd a um clique.

29
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Vocé ndo precisa de um novo
processo. Precisa de novas

conversas.
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Vocé chegou até aqui porque sabe que
algo essencial esta fora do lugar.

E agora tem clareza: Vocé ndo precisa
de mais processos. Precisa de espago e
meétodo para sustentar conversas
significativas.

Sua equipe tem talento. Seu cliente tem
potencial de expansdo. Mas sem escutq,
sem confianga e sem intencionalidade
relacional, todo esse valor se perde.

A boa noticia? Vocé ja pode comegar -
com 15%.

A melhor noticia? Existe um caminho
estruturado para sustentar essa
transformagao com estratégiaq,
profundidade e consisténcia.
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€.

) O proximojpasso

O caminho ja existe. E o seu
préoximo passo é agora.




O Préoximo Passo € Agora

O Lab R2DH

Redesenho de Feedback e Conversas
Dificeis

Um espacgo imersivo, pratico e
provocativo para lideres que querem:
e Tornar conversas dificeis mais
potentes e seguras;
e Criar cultura de escuta sem perder
foco em resultado;
 Aumentar NRR e reten¢do pelaviada
Intencionalidade Relacional — e ndo
da pressado.

rta
Ro?ieahn
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O gue vocé encontra no Lab:

e Ferramentas aplicaveis em 24h

e Workshops e Masterclasses com foco
na aplicagdo prdatica da Metodologia
ECOA no seu contexto

e Casos redis e espagos de praticacom
supervisao profissional

e Aprofundamento na Metodologia
ECOA

Vocé ndo precisa esperar um colapso
para mudar a cultura.

O caminho ja existe. E o seu proximo
passo € agora.

Quer levar a Metodologia _para o
proximo nivel na sua lideran¢a? Participe do
NOSSO grupo exclusivo de lideres e acesse
conteudos semanais sobre Cultura de
Feedback, Conversas significativas, EX/CX e
Retengdo Estratégica. [Cligue aquil

rta
ROhl'ieahn

o
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Roberta Hahn € Estrategista de
Employee/Customer Experience (EX/CX) e
Fundadora da R2 Desenvolvimento Humano.
Sua expertise reside em diagnosticar o custo
invisivel das relagoes de trabalho e
reconectar o elo perdido da receita.

Com mais de 15 anos de experiéncia em
lideranga de projetos de transformagdo
cultural, Roberta € especialista em traduzir o
atrito organizacional (o siléncio, o medo de
errar) em solugdes sistémicas para a alta
liderancga.
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A Metodologia

Ela € a criadora da Metodologia ECOA,
um ciclo relacional validado que
transforma a escuta em estratégiae o
engajamento em resultado sustentavel.
Seu trabalho € ancorado em Learning
Experience Design (LXD) e neurociéncia
da aprendizagem, focando em:

 Redugdo de Risco: Atacar as 3
Quebras Invisiveis (medo, falta de
escuta e isolamento) que sabotam
sua receita e retengdo (NRR e o LTV).

e Seguranga Psicologica:
Instrumentalizar lideres a sustentar o
crescimento com seguranga
psicoldégica, provando que o cuidado
NnAo é discurso, € pratica viva e um
ativo estratégico.
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Este e-book foi escrito com base em experiéncias
reais de lideranga e facilitagao, aliado a
pesquisas contempordaneas sobre desempenho
organizacional, cultura e seguranga psicolégica.
Todas as fontes estdo disponiveis mediante
solicitagao para fins de validagdo institucional.
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