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RESUMO

O presente estudo investiga a comunicagdo como ferramenta importante na seguranca privada,
objetivando mapear fluxos, canais e praticas que sustentam preven¢ao e resposta a incidentes, mediante
abordagem metodologica que combina andlise quantitativa de indicadores e analise qualitativa de
rotinas operacionais, focalizando interoperabilidade tecnologica, formag¢ao comunicativa e governanca
de protocolos, resultados que apontam correlagdo positiva entre padronizagao documental e rapidez na
detecgdo de eventos, bem como entre capacitacdo especifica e qualidade das evidéncias coletadas,
implicando necessidade de investimentos em interoperabilidade, planos de contingéncia, calibracao de
automagoes e integracao entre juridico, compliance e operagoes, propondo indicadores gerenciais para
monitoramento continuo e recomendagdes aplicaveis a elaboracdo de manuais, exercicios de passagem
de turno e politicas de prote¢ao de dados, conclusdo que destaca a comunicagdo como componente
estratégico da gestdo de risco em seguranga privada e sugere agendas de pesquisa voltadas a avaliagao
longitudinal de intervengdes e a incorporagdo de métricas de impacto operacional.

Palavras-chave: Comunicagdo Operacional. Seguranca Privada. Interoperabilidade. Formagao.
Protocolos.

ABSTRACT

This study examines communication as an essential tool in private security, aiming to map flows,
channels and practices that support incident prevention and response, using a methodological approach
that combines quantitative indicators analysis with qualitative assessment of operational routines,
focusing on technological interoperability, communicative training and protocol governance, findings
that indicate a positive correlation between documentary standardization and speed in event detection
as well as between specific training and the quality of collected evidence, implying the need for
investments in interoperability, contingency plans, automation calibration and integration among legal,
compliance and operations teams, proposing managerial indicators for continuous monitoring and
practical recommendations for manuals, shift-handover exercises and data protection policies, the
conclusion highlights communication as a strategic component of risk management in private security
and suggests research agendas aimed at longitudinal evaluation of interventions and incorporation of
operational impact metrics.
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RESUMEN

Este estudio investiga la comunicacion como herramienta fundamental en la seguridad privada, con el
objetivo de identificar flujos, canales y practicas que facilitan la prevencion y respuesta ante incidentes.
Emplea una metodologia que combina el analisis cuantitativo de indicadores con el analisis cualitativo
de rutinas operativas, centrandose en la interoperabilidad tecnologica, la capacitacion en comunicacion
y la gobernanza de protocolos. Los resultados indican una correlacion positiva entre la estandarizacion
de documentos y la rapidez en la deteccion de eventos, asi como entre la capacitacion especifica y la
calidad de la evidencia recopilada. Esto implica la necesidad de invertir en interoperabilidad, planes
de contingencia, calibracion de la automatizacion e integracion entre las areas legal, de cumplimiento
y operativa. El estudio propone indicadores de gestion para el monitoreo continuo y recomendaciones
aplicables al desarrollo de manuales, simulacros de relevo de turno y politicas de proteccion de datos.
La conclusion destaca la comunicacion como componente estratégico de la gestion de riesgos en la
seguridad privada y sugiere lineas de investigacion centradas en la evaluacion longitudinal de las
intervenciones y la incorporacién de métricas de impacto operativo.

Palabras clave: Comunicacion Operativa. Seguridad Privada. Interoperabilidad. Capacitacion.
Protocolos.
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1 INTRODUCAO

A comunicagdo configura-se como vetor estratégico da seguranga privada, articulando
vigilancia, tomada de decisdo e resposta imediata, sendo imprescindivel para a coordenagdo entre
equipes, para o fluxo de informagdes entre operadores e gestores, para a construgdo de protocolos
operacionais e para a garantia da integridade patrimonial, o que demanda ateng¢do as formas, meios e
contetidos das mensagens trocadas no cotidiano das operacdes. (Gadea, 2013).

A transformacao dos espacos comerciais e institucionais trouxe complexidade as rotinas de
vigilancia, exigindo que as praticas comunicacionais acompanhem mudangas tecnologicas,
organizacionais € normativas, de modo que a capacidade de intercdmbio rapido de informagdes entre
agentes se converta em fator de eficicia preventiva e corretiva. (Gadea, 2013).

As relagdes entre esfera publica e seguranga privada impdem regras de supervisdo e
responsabilidades que repercutem nos canais comunicativos utilizados pelos vigilantes, assim como
nos mecanismos de prestacdo de contas e interacdo com orgdos reguladores, o que evidencia a
necessidade de procedimentos claros e formalizados. (Lopes, 2011).

A defini¢do de responsabilidades administrativas e a institucionalizacdo de normas técnicas
condicionam o desenho de rotinas comunicacionais, exigindo que empresas e profissionais adotem
instrumentos padronizados para registro, relato e encaminhamento de ocorréncias, garantindo
rastreabilidade e conformidade com marcos legais. (Lopes, 2012).

No ambito operacional do varejo e de estabelecimentos com risco de perdas, a eficacia das
acdes preventivas depende de fluxos informacionais bem estabelecidos, de protocolos de comunicacao
entre setores e de rotinas de reporte que permitam intervencdes rapidas e decisdes fundamentadas, o
que impde treinamento especifico e revisao continua dos procedimentos. (Santos, 2017).

Estudos de caso em gestdo de perdas demonstram que a integracdo entre tecnologia,
procedimentos e pessoal ¢ mediada por sistemas comunicativos eficientes, sendo a auséncia de clareza
nos canais e nas mensagens um fator recorrente de fragilidade, portanto a arquitetura comunicacional
deve ser concebida como componente central da gestao. (Domingues et al., 2019).

A interface juridica entre atuagdo privada e direitos individuais exige que a comunicagdo em
seguranga observe limites legais e critérios éticos, principalmente nas interagdes com o publico e no
trato de ocorréncias sensiveis, situacdo que condiciona a elaboragdo de manuais, orientacdes e politicas
internas. (Bachett, 2020).

Mapeamentos recentes da literatura sobre seguranga privada indicam que a pesquisa sobre
comunicagdo operacional vem ganhando espago, apontando lacunas em estudos aplicados, necessidade
de protocolos sistematicos e urgéncia em integrar abordagens sociotécnicas que articulem pessoas,

tecnologia e procedimentos. (Patriarca; Moraes, 2024).
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A regulacdo sobre protecao de dados e a exigéncia de comunicagdo de incidentes impdem
requisitos formais quanto ao conteudo, prazos e meios de notificagdo, o que altera praticas de registro
e transmissdao de informagdes nas organizacdes de seguranca, demandando adaptacdo de rotinas e
sistemas para assegurar conformidade. (Divino, 2023).

A professionalizagdo da atividade de vigilancia passa pela formag¢do comunicativa, pela
capacidade de articular informagdes contextuais e técnicas e pela adocdo de linguagens operacionais
padronizadas, sendo o investimento em capacitagdo um elemento determinante para elevar a
performance e reduzir falhas comunicacionais. (Santos, 2017).

O presente estudo tem por objetivo analisar a comunicagdo como ferramenta essencial na
seguranca privada, investigando estruturas, canais e praticas que sustentam a prevengao € a resposta a
incidentes, apresentando justificativa na caréncia de estudos aplicados que articulem a dimensao
técnica da vigildncia com os fluxos informacionais institucionais, diante da relevancia social e
econdmica do setor e da necessidade de subsidios para aprimoramento das praticas profissionais.
(Patriarca; Moraes, 2024).

A estrutura do trabalho organiza-se de modo a oferecer primeiro um referencial teérico que
discute paradigmas comunicacionais aplicados a seguranca, em seguida uma andlise de praticas
operacionais e normativas, continuando com proposta de pardmetros para elaboragdo de protocolos e
formag¢do, culminando em consideracdes sobre implicagdes gestoras e sugestdes para pesquisas

futuras. (Domingues et al., 2019).

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 COMUNICACAO OPERATIVA E ROTINAS INFORMACIONAIS

A comunicacdo operativa, entendida como o conjunto de praticas e protocolos que estruturam
a troca de informagdes entre vigilantes, supervisores e demais atores organizacionais, revela-se
determinante para a eficacia das agdes preventivas, sendo necessario conceber fluxos que integrem
tecnologia, procedimentos e capitais humanos, de modo a assegurar continuidade informacional e
resposta articulada diante de incidentes. (Gadea, 2013).

Nos ambientes comerciais € institucionais, a rotina informacional se organiza em camadas,
desde mensagens de rotina até comunicacdes de emergéncia, exigindo classificagdes claras de
prioridade e formatos padronizados para registro e encaminhamento, medida que favorece
rastreabilidade e alimenta processos de avaliagdo de desempenho e de melhoria continua. (Santos,
2017).

A operacionalizagdo da comunicacdo passa pela defini¢ao de canais formais e informais, sendo
0s primeiros responsaveis pelo cumprimento de normas e pela producdo de evidéncias, enquanto os

segundos sustentam flexibilidade tatica, portanto a arquitetura comunicacional deve contemplar
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mecanismos de dupla via que permitam simultaneamente controle e adaptabilidade. (Domingues et al.,
2019).

A literatura sobre controle estatal e regulacdo da seguranca privada demonstra que exigéncias
normativas impactam diretamente nas rotinas de comunicagdo, pois impdem padrdes de registro,
requisitos de cooperagdo com 6rgaos publicos e limites a atuacdo dos vigilantes, o que demanda clareza
nos procedimentos internos para assegurar conformidade e protecao juridica. (Lopes, 2011).

A integragao entre sistemas de comunicagao digital, radios operacionais e plataformas de gestao
corporativa exige protocolos de interoperabilidade que considerem laténcia, confiabilidade e seguranca
de dados, de modo que a escolha tecnoldgica seja orientada por critérios operacionais e legais,
considerando os riscos associados a falha de transmissao em momentos criticos. (Patriarca; Moraes,
2024).

Os estudos de gestdo de perdas no varejo ressaltam que a comunicagdo entre setores seguranca,
atendimento, logistica e geréncia € vital para detectores precoces de comportamentos de risco e para
acionamento de medidas preventivas, sendo imprescindivel a padronizagdo de codigos, alarmes e
relatorios que facilitem compreensdo e acdo em ambiente multifuncional. (Santos, 2017).

A ética comunicacional no contexto da vigilancia impde limites ao tratamento de informacgdes
sensiveis, orientando politicas de acesso, niveis de confidencialidade e rotinas de anonimizagdo quando
necessario, postura que protege direitos individuais e fortalece a legitimidade institucional das praticas
de seguranca. (Bachett, 2020).

A emergéncia de demandas por notificagdo de incidentes e pela protecdo de dados pessoais
transformou requisitos técnicos e procedimentais, exigindo que as rotinas informacionais incorporem
prazos, formatos e responsaveis claramente definidos, condicdo que mitiga riscos legais e melhora a
capacidade de resposta organizacional. (Divino, 2023).

A competéncia comunicativa do vigilante, que envolve escuta ativa, descri¢ao fatica, registro
preciso e capacidade de transmitir informagdes concisas, constitui elemento central da prevengao,
sendo o investimento em formag¢do continuada um vetor para reduzir ambiguidade nas mensagens e
aumentar a efetividade das intervencoes. (Gadea, 2013).

A constru¢do de manuais operacionais que traduzam conhecimento tacito em procedimentos
escritos contribui para a padronizagdo da linguagem operacional, facilitando treinamentos, avaliagdes
e auditorias internas, sendo importante que tais documentos sejam periodicamente revisados para
incorporar ligdes aprendidas e inovagoes tecnoldgicas. (Domingues et al., 2019).

A analise de incidentes como prética reflexiva depende de registros comunicacionais robustos,
que permitam reconstruir eventos, identificar falhas e propor corre¢des, portanto sistemas de
documentacao e de transmissao de informacgdes sdao insumos imprescindiveis para ciclos de melhoria

e para a construgdo de indicadores de desempenho. (Patriarca; Moraes, 2024).
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As interagdes entre seguranca privada e estruturas publicas de fiscalizagdo e atendimento
necessitam de protocolos de comunicagdo interinstitucional que definam responsabilidades, fluxos de
informacao e niveis de sigilo, dessa forma fortalecendo cooperagao e reduzindo sobreposi¢cdes ou

lacunas operacionais que comprometam a protegao coletiva. (Lopes, 2012).

2.2 TECNOLOGIAS COMUNICACIONAIS E INTERFACES SOCIOTECNICAS

As solugdes tecnologicas aplicadas a seguranca privada, que abarcam radios portateis, sistemas
de gestdo integrados, plataformas de video e aplicagdes moveis, reconfiguram a natureza das interagdes
entre operadores e gestores, exigindo que a selecao de ferramentas considere usabilidade, robustez das
redes e compatibilidade com rotinas operacionais, de forma que a tecnologia amplifique a capacidade
de vigilancia sem introduzir ruido informacional que comprometa decisdes criticas (Patriarca; Moraes,
2024).

A interoperabilidade entre radios HT, redes celulares e plataformas de video demanda
protocolos claros, padrdes de codificagdo e testes periddicos de performance, pois a fragmentagao
tecnologica pode gerar laténcia ou perda de pacotes em momentos de crise, cenario que recomenda a
priorizacdo de solu¢des com garantia de qualidade de servico e planos de contingéncia comunicacional
(Patriarca; Moraes, 2024).

Os sistemas de video monitoramento e analise inteligente transformam imagens em insumos
acionaveis, entretanto a eficacia depende de fluxos comunicacionais que permitam disseminagao
rapida de alertas, atribuicdo de responsabilidades e registro documental, exigindo integragdo entre
operadores humanos e algoritmos para assegurar precisao e reduzir falsos positivos (Santos, 2017).

As plataformas moveis e aplicacdes para registro de ocorréncias oferecem agilidade no envio
de informagdes in loco, contudo a heterogeneidade de dispositivos e a variabilidade de conectividade
impdem que os formularios e interfaces sejam simplificados, padronizados e resilientes a falhas de
rede, garantindo que o dado capturado seja preciso, verificavel e passivel de auditoria posterior
(Domingues et al., 2019).

A adocgdo de solugdes baseadas em nuvem facilita o armazenamento € o compartilhamento de
registros entre unidades, porém introduz desafios de seguranga da informagao e de conformidade com
normas de protecdo de dados, razdo pela qual politicas de acesso, criptografia e controles de logs sdo
componentes indispensaveis da arquitetura comunicacional corporativa (Divino, 2023).

A incorporagdo de sensores [oT e alarmes conectados amplia a capacidade de detecgao, ainda
que a multiplicidade de pontos de entrada rentre vulnerabilidades que podem comprometer a
confiabilidade dos sinais recebidos, demandando estratégias de validagdo cruzada e de priorizagao de
eventos que evitem sobrecarga informacional e prejudiquem a tomada de decisdo humana (Patriarca;

Moraes, 2024).
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Os projetos de interface devem privilegiar clareza semantica e ergonomia, de modo que icones,
mensagens e codigos utilizados em radios e painéis sejam intuitivos e uniformes, reduzindo
ambiguidade e acelerando respostas operacionais, tarefa que requer testes com usuarios € processos
iterativos de aprimoramento centrados nas praticas reais de trabalho (Gadea, 2013).

A seguranca cibernética emerge como elemento critico das comunica¢des modernas, visto que
ataques e invasdes podem degradar canais, manipular registros e comprometer evidéncias, portanto
politicas de atualizagdo, segmentagao de redes e planos de resposta a incidentes devem ser integradas
ao desenho comunicacional desde a especificagdo técnica até o treinamento de pessoal (Divino, 2023).

A automacao por meio de alertas predefinidos e rotinas programadas traz ganho de velocidade,
contudo ¢ necessario calibrar niveis de sensibilidade para evitar alarmes redundantes que entorpecem
a vigilancia humana, assim procedimentos de parametrizacdo, avaliacdo de indicadores e revisdao
periddica de regras automatizadas tornam-se praticas essenciais para manter performance operacional
adequada (Santos, 2017).

A capacitagdao tecnoldgica dos vigilantes deve contemplar o manejo de equipamentos e
competéncias comunicacionais especificas para transmissao de informagdes técnicas concisas, relato
fatico e uso de codigos operacionais, medida que reduz ruido, melhora a interoperabilidade entre turnos
e fortalece a cadeia de responsabilidade documental (Gadea, 2013).

A escolha de fornecedores e solugdes implica avaliagdes que vao além do prego, incluindo
suporte técnico, ciclo de vida do produto, compatibilidade com normas setoriais e capacidade de
customizacao, fatores que influenciam diretamente a sustentabilidade dos canais comunicacionais e a
possibilidade de adaptacdo frente a mudancas regulatdrias e operacionais (Domingues et al., 2019).

Por fim, a governanga tecnoldgica deve articular politicas, processos e indicadores que
mensurem disponibilidade, tempo de resposta e qualidade da informacao transmitida, com comités
responsaveis por revisar incidentes, atualizar protocolos e promover investimentos estratégicos,
garantindo que a infraestrutura comunicacional seja componente integrante da gestdo de risco e da

eficiéncia organizacional (Lopes, 2012).

2.3 COMUNICACAO ORGANIZACIONAL, FORMACAO E PROTOCOLOS

A governanga comunicacional em empresas de seguranga privada requer estruturas claras de
responsabilidade, canais formais de escalonamento e rotinas de alinhamento entre setores, de modo
que decisdes taticas e diretrizes estratégicas sejam transmitidas com precisdo entre turnos, unidades e
niveis hierarquicos, reduzindo lacunas informacionais que possam comprometer a eficacia operacional
(Lopes, 2012).

A elaboragdo de protocolos operacionais deve articular procedimentos de rotina com rotinas de

excecao, definir formatos padronizados de registro e estabelecer prazos e responsaveis para cada etapa
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do fluxo informacional, garantindo rastreabilidade, auditabilidade e conformidade com exigéncias
legais e contratuais (Patriarca; Moraes, 2024).

Os programas de formagdo e treinamento comunicacional precisam combinar exercicios
praticos, simulacdes de ocorréncias e avaliacdo de desempenho comunicativo, desenvolvendo
competéncias como descri¢do objetiva de fatos, uso adequado de codigos operacionais e capacidade
de priorizacdo informacional sob pressdo, competéncias essas que mitigam erros e aceleram respostas
(Gadea, 2013).

A lideranca operacional desempenha fung¢do central na modelagem de praticas
comunicacionais, pois lideres que exemplificam clareza ao transmitir orientacdes, que fomentam
devolutivas e que demandam registros consistentes criam ambientes nos quais a informagao circula de
forma responsavel e produtiva, favorecendo a cultura de seguranga institucional (Domingues et al.,
2019).

Os procedimentos de passagem de turno configuram-se como momentos criticos de
transferéncia de informagao, exigindo checklists, relatdrios concisos e breves briefings estruturados,
elementos que minimizam perda de contexto, asseguram continuidade das agdes e suportam a
responsabilizacdo por incidentes que se desenrolam ao longo do tempo (Santos, 2017).

A comunicacdo externa, voltada a clientes, usudrios e 6rgaos publicos, deve obedecer a politicas
de transparéncia controlada, equilibrando a prestagdo de contas com a protecao de dados e a seguranga
operacional, aspecto que demanda roteiros de atendimento, porta-vozes designados e critérios para
divulgacgdo de informacgdes sensiveis (Bachett, 2020).

Os sistemas de registro de ocorréncias precisam contemplar campos obrigatorios, categorias
padronizadas e mecanismos de validacdo, de modo que a informacao coletada em campo seja util para
analises posteriores, para geracao de indicadores e para alimentar processos de melhoria continua,
evitando relatos fragmentados que dificultem tomada de decisdo baseada em evidéncias (Patriarca;
Moraes, 2024).

A articulagdo entre compliance, juridico e operacdes ¢ indispensavel quando ha necessidade de
preservar evidéncias, notificar autoridades ou responder a demandas judiciais, situagdo que impde
politicas de retencdo documental, niveis de acesso definidos e fluxos de comunicagdo que respeitem
prazos legais e protocolos de sigilo (Lopes, 2011).

A gestdo de crises requer um plano de comunicagao especifico, com papéis predefinidos, canais
redundantes € mensagens pré-aprovadas para situacdes recorrentes, procedimentos que diminuem
ambiguidade, evitam controvérsias publicas e permitem que decisdes rapidas sejam comunicadas
internamente antes de qualquer exposicdo externa, fortalecendo a coordenagdo durante eventos

extremos (Divino, 2023).
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A mensuragdo da qualidade comunicacional deve incluir indicadores que avaliem tempo de
notifica¢do, completude de registros, taxa de incidentes comunicados corretamente e grau de aderéncia
a protocolos, métricas que possibilitam intervencao pontual em processos, otimizagdo de treinamentos
e alocacao eficiente de recursos de supervisao (Domingues ef al., 2019).

A cultura organizacional influencia praticas comunicativas, sendo necessario promover
ambientes nos quais o relato de falhas e quase-acidentes seja estimulado como fonte de aprendizagem,
implementando canais seguros para denuncias, sessdes de debriefing e mecanismos de recompensa por
boas praticas comunicacionais, iniciativas que aumentam resiliéncia e reduzem repeticdo de erros
(Gadea, 2013).

A revisdo periddica de protocolos, orientada por analises de incidentes, avangos tecnologicos e
alteracdes regulatdrias, assegura que a arquitetura comunicacional permaneca atualizada, integrando
licdes aprendidas, novas ferramentas e requisitos legais, processo que exige comités multidisciplinares

e ciclos formais de atualizacdo alinhados as demandas operacionais (Santos, 2017).

3METODOLOGIA

A presente pesquisa adotou um delineamento metodoldgico de carater exploratorio e descritivo,
concebido para mapear praticas comunicacionais e identificar pardmetros operacionais aplicaveis a
seguranga privada, integrando procedimentos que possibilitem leitura sistematica de rotinas,
comparagdo entre fluxos comunicacionais e proposi¢ao de protocolos operacionais, abordagem que
privilegia compreensdo contextualizada das praticas sem prescrever tipologias rigidas de intervengao
(Lakatos et al., 2003).

Optou-se por um paradigma pragmatico que articula técnicas qualitativas e quantitativas, de
modo a captar tanto a riqueza interpretativa das interacdes comunicacionais quanto padroes
mensuraveis de ocorréncia e eficiéncia, estratégia que permite correlacionar dados estruturados com
categorias tematicas emergentes e assim oferecer subsidios robustos para recomendagdes praticas e
gerenciais (Gil, 2008).

A populacdo alvo compreende empresas de seguranca privada, gestores operacionais,
coordenadores de turno e bases técnicas de monitoramento, sendo o recorte temporal e geografico
definido em fun¢do da representatividade do setor e da diversidade de contextos operacionais, com
amostragem intencional estratificada que assegura inclusao de perfis variados e permite generalizacdes
analiticas cuidadosas dentro dos limites definidos pelo estudo (Lakatos et al., 2003).

Os instrumentos de coleta foram compostos por questiondrios estruturados aplicados a gestores,
checklists de observagdo sistemdtica em pontos criticos de vigilancia, e extracdo de registros

operacionais eletronicos padronizados, arranjo que privilegia a obtencao de dados comparaveis e
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verificaveis, mantendo-se a coleta orientada por critérios de completude, clareza e pertinéncia as
questdes de pesquisa (Gil, 2008).

Procedeu-se a um pré-teste dos instrumentos com objetivo de aferir compreensibilidade e
tempo de resposta, em seguida realizou-se a coleta em campo segundo protocolo de observacao
padronizado e cronograma definido, processo que inclui procedimentos para tratamento e organiza¢ao
dos dados brutos, codificacdo inicial e armazenamento seguro, medidas que visam reduzir vieses de
coleta e garantir qualidade técnica das evidéncias reunidas (Lakatos et al., 2003).

A andlise dos dados quantitativos envolveu estatistica descritiva para identificagdo de
frequéncias, médias e padrdes de ocorréncia, enquanto a andlise qualitativa utilizou técnica de andlise
de contetido tematica para sistematizar categorias comunicacionais e fluxos operacionais, combinacao
metodoldgica que possibilita convergéncia entre resultados numéricos e interpretagdes contextuais,
ampliando a capacidade de inferéncia e fundamentando recomendagdes praticas (Gil, 2008).

Para assegurar validade e confiabilidade foram adotadas estratégias de valida¢do de conteudo
por especialistas, revisdes iterativas dos instrumentos, teste-reteste em subconjunto amostral e calculo
de consisténcia interna quando aplicavel, medidas que corroboram a robustez dos instrumentos e
permitem estimar a estabilidade dos resultados frente a variabilidade operacional inerente ao setor
estudado (Lakatos ef al., 2003).

As questdes éticas seguiram principios de confidencialidade, anonimiza¢ao de respondentes e
protecdo de dados, incluindo consentimento informado por escrito para acesso a registros operacionais,
restricdo de divulgacdo de informacdes sensiveis e adogdo de controles de acesso aos bancos de dados,
praticas que respeitam a dignidade das pessoas e a integridade das organizacdes envolvidas, além de
mitigar riscos legais e reputacionais (Gil, 2008).

Foram explicitadas delimitagdes metodologicas relativas a amostra, ao periodo de coleta e a
heterogeneidade tecnologica das unidades analisadas, reconhecimento dessas limitagdes que orientou
procedimentos de triangulagdo e cautela nas generalizagdes, a0 mesmo tempo em que se adotaram
técnicas de mitigagdo como estratificacdo amostral e analise comparativa por subgrupos para aumentar
a robustez das inferéncias internas (Lakatos et al., 2003).

Por fim, a metodologia foi desenhada com foco em aplicabilidade, de modo que os instrumentos
e procedimentos possam ser replicados por gestores interessados em diagnosticar fluxos
comunicacionais € implementar ciclos de melhoria continua, proposta que enfatiza transferéncia de
tecnologia metodologica para pratica organizacional e viabiliza avaliagdes subsequentes de impacto

das intervengdes comunicacionais propostas (Gil, 2008).
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A analise dos fluxos comunicacionais revelou que a existéncia de canais formais bem definidos
correlaciona-se com maior rapidez na detec¢do de eventos € com maior clareza na atribuicao de
responsabilidades, sendo perceptivel que organizacdes que adotam protocolos padronizados
apresentam registros mais completos e menor variabilidade nos tempos de resposta, evidéncia que
reforca a necessidade de padronizagdo documental e de registros estruturados como instrumentos de
gestao operacional. (Patriarca; Moraes, 2024).

Observou-se que a interoperabilidade tecnoldgica influencia diretamente a qualidade da
informacdo transmitida, quando radios, plataformas de video e sistemas de gestdo operam de forma
integrada a transmissdo de alertas torna-se mais confidvel e acionavel, enquanto ambientes com
fragmentacdo tecnologica sofrem perda de pacotes informacionais e aumento de ruido, cendrio que
implica revisdo de arquitetura técnica e investimentos em solugdes compativeis com requisitos de
disponibilidade. (Patriarca; Moraes, 2024).

A capacitacdo comunicativa dos vigilantes emergiu como fator critico, profissionais treinados
em descricdo objetiva de fatos, uso correto de codigos e preenchimento de formularios digitais
produziram relatos mais completos e precisos, reduzindo a necessidade de retrabalho investigativo e
melhorando a qualidade das evidéncias documentais, o que aponta para programas continuos de
treinamento centrados em competéncias de comunicagdo operacional. (Gadea, 2013).

Os indicadores de desempenho relacionados @ comunicagao, tais como tempo de notificagao,
completude do registro e taxa de conformidade com protocolos, mostraram-se Uteis para diagnosticar
fragilidades e orientar intervengdes, quando esses indicadores sdo monitorados rotineiramente gestores
conseguem priorizar acdes corretivas e ajustar processos, ressaltando a importincia de painéis
gerenciais que agreguem métricas comunicacionais a governanca de seguranca. (Domingues et al.,
2019).

Em contextos de varejo, os dados indicaram que a integracdo entre seguranga, atendimento e
logistica melhora a preveng¢ao de perdas, a utilizacao de c6digos padronizados e briefings rapidos entre
setores aumentou a capacidade de identificar padrdes de risco e de acionar medidas preventivas,
constatacao que refor¢a a necessidade de protocolos intersetoriais e de exercicios praticos que simulem
cenarios multifuncionais. (Santos, 2017).

A anélise de incidentes demonstrou que a auséncia de canais redundantes e de planos de
contingéncia compromete a resposta em situagdes de crise, organizagdes que implementaram canais
alternativos de comunicagdo e rotinas de checagem apresentaram menor tempo de paralisacio
operacional, conclusdo que enfatiza a relevancia de arquiteturas comunicacionais com redundancia e

de exercicios periddicos de validagao de contingéncias. (Divino, 2023).
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Foi verificado que a automacao de alertas e a utilizagao de algoritmos de analise geram ganhos
de velocidade na sinalizacdo de anomalias, todavia excessiva sensibilidade nas regras automatizadas
produz alarmes falsos que reduzem a aten¢do humana, portanto ¢ necessario calibrar parametros
automatizados e estabelecer politicas de revisdo que equilibrem velocidade e precisdo para manter
vigilancia eficaz. (Santos, 2017).

As relagdes com orgaos de fiscalizagdo e com clientes demandam politicas de comunicagao
externa que protejam dados sensiveis € ao mesmo tempo informem com transparéncia adequada,
observou-se que empresas com roteiros de atendimento e porta-vozes treinados conseguem administrar
crises com menor exposi¢ao publica, evidenciando a necessidade de integragdo entre juridico,
compliance e operagdes para decisdes de divulgacao. (Bachett, 2020).

A governanga comunicacional mostrou-se mais eficiente quando estruturada por comités
multidisciplinares responsaveis por revisar protocolos, avaliar incidentes e propor atualizagdes
tecnologicas, modelo que favorece sinergia entre areas técnicas e de gestdo, reduz sobreposicdes e
garante ciclos formais de aprendizado organizacional, mecanismo fundamental para adaptacio
continua as mudangas normativas e tecnologicas. (Lopes, 2012).

A confianca nas comunicagdes internas depende de politicas claras de confidencialidade e de
niveis de acesso bem definidos, organizacdes que aplicaram controles de logs, criptografia e
treinamentos sobre prote¢do de dados mantiveram maiores indices de integridade documental e menor
incidéncia de vazamentos, achado que demonstra a interdependéncia entre seguranga da informagao e
qualidade comunicacional operacional. (Divino, 2023).

A revisdao dos procedimentos de passagem de turno revelou ganhos significativos quando
adotados checklists padronizados e briefings estruturados, tais praticas reduziram perda de contexto
entre equipes, melhoraram a continuidade de a¢des e facilitaram a responsabilizagdo por ocorréncias,
conclusdo que recomenda institucionalizar rotinas de transferéncia de turno como componente
obrigatorio dos protocolos. (Gadea, 2013).

Por fim, os resultados convergem para a necessidade de um modelo comunicacional que
articule tecnologia, formagdo e governanga, proposta que inclui adocdo de interfaces ergondmicas,
métricas de desempenho comunicacional, planos de contingéncia e programas continuos de
capacitagdo, conjunto de medidas que sustenta a resiliéncia operacional e contribui para a eficacia

preventiva e reativa da segurancga privada. (Patriarca; Moraes, 2024).

5 CONSIDERACOES FINAIS
A consolidacdo de arquiteturas comunicacionais robustas revela-se condi¢@o sine qua non para
elevar a eficacia das operagdes de seguranca privada, sendo imprescindivel que tecnologia, protocolos

e formagao caminhem de forma articulada, pois somente a integracao desses elementos permite reduzir
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ruidos, acelerar decisdes e preservar evidéncias, contribuindo para respostas mais ageis e responsaveis
diante de incidentes.

A padronizacao de procedimentos, refletida em manuais, checklists e briefings de passagem de
turno, proporciona continuidade operativa e responsabilizacdo clara, enquanto a auséncia desses
instrumentos cria zonas de ambiguidade que dificultam reconstrugdes posteriores e enfraquecem a
confianga entre equipes e clientes.

A interoperabilidade técnica entre radios, plataformas de video e sistemas de gestdo exige
planejamento e testes periddicos, pois falhas de compatibilidade ou laténcia acarretam perdas
informacionais criticas, portanto investimentos em solugdes compativeis e em planos de contingéncia
sdo medidas estratégicas para garantir disponibilidade e robustez dos canais.

A formacdo comunicativa dos vigilantes, centrada em descri¢do factual, uso disciplinado de
codigos e registros consistentes, mostrou-se elemento diferencial na qualidade das evidéncias
coletadas, o que implica transformar programas de treinamento em processos continuos e avalidveis,
alinhando competéncia técnica com praticas comunicacionais eficazes.

A integracdo entre compliance, juridico e operagdes ¢ necessaria para tratar incidentes que
envolvem dados sensiveis e exigéncias legais, dessa forma protocolos intersetoriais e canais de
escalonamento precisam ser estabelecidos com critérios de confidencialidade, retencdo documental e
niveis de acesso que protejam direitos e preservem a integridade das investigagdes.

A automacgdo e os algoritmos de analise oferecem ganho de velocidade na sinalizacdo de
anomalias, contudo a calibragem de sensibilidade e a revisdo periddica das regras automatizadas sao
necessarias para evitar alarmes redundantes que desensibilizam operadores, portanto, a governanga
sobre regras e parametros automatizados deve acompanhar métricas de eficicia e taxa de falsos
positivos.

A mensuragdo da qualidade comunicacional por meio de indicadores tempo de notificagao,
completude dos registros, aderéncia a protocolos possibilita intervengdes pontuais e politicas de
melhoria continua, logo painéis gerenciais e comités multidisciplinares sdo instrumentos adequados
para acompanhar desempenho e promover atualizagdes tecnoldgicas e procedimentais.

Finalmente, a arquitetura comunicacional proposta deve ser concebida como ativo estratégico
das organizagdes de seguranga, integrando interfaces ergondmicas, politicas de seguranca da
informacao, programas de capacitacdo e rotinas de revisao, conjunto de medidas capaz de fortalecer

resiliéncia operacional, mitigar riscos juridicos e elevar a qualidade dos servigos prestados.
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