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      Capítulo 1


      Fundamentos da comunicação corporativa em tecnologia da informação e mapeamento de perfis

    

    A área de tecnologia da informação (TI) ocupa um lugar estratégico nas organizações contemporâneas, apoiando desde atividades operacionais rotineiras até decisões de alto impacto para o negócio. Em um ambiente composto por sistemas, bancos de dados, plataformas digitais e soluções de segurança, erros, atrasos ou falhas de comunicação podem gerar prejuízos significativos e comprometer a confiança em equipes e processos. Nesse cenário, a comunicação organizacional é definida como “um conjunto de ações que a organização executa para interagir com os públicos essenciais para sua reputação, imagem e sustentabilidade” (Mafei; Cecato, 2011, p. 19 apud Machado, 2021, p. 11).


    Comunicar-se, nesse contexto, vai muito além de trocar mensagens rápidas em chats ou enviar e-mails quando surge um problema. A comunicação corporativa envolve planejar o que será dito, como, para quem e por qual canal, considerando metas, responsabilidades e consequências. Na TI, isso significa desde elaborar um e-mail objetivo para um gestor que não domina a linguagem técnica até registrar, de forma precisa, um incidente em uma ferramenta de chamados, garantindo rastreabilidade e transparência. Para Luizari (2014, p. 18), “os objetivos da comunicação são os de modificar e adaptar o comportamento das pessoas às normas traçadas, influenciar atitudes e preferências e carrear todos os atos com vistas à execução das metas programadas”.


    As organizações, porém, são formadas por pessoas com perfis e estilos de comunicação distintos. Em uma mesma equipe de TI, é comum encontrar profissionais extremamente analíticos, que preferem mensagens longas e detalhadas, ao lado de colegas mais sintéticos, que se comunicam de forma breve e direta. Há quem se sinta mais confortável em conversas informais e quem só confie em informações devidamente registradas em sistemas ou documentos. Reconhecer esses perfis e estilos é fundamental para entendermos como a comunicação acontece de fato e quais ajustes são necessários para que ela seja mais eficiente. Conforme destacam Terra e Garcia (2021), nos ambientes digitais contemporâneos, os ritmos e tempos são diferentes daqueles do mundo analógico, e os conteúdos e respectivos impactos nos públicos tornam-se intensos, exigindo ação imediata e planejada dos comunicadores.


    Para Machado (2021), os stakeholders[1] de uma organização dividem-se em dois grandes grupos: os internos, que atuam diretamente dentro da organização, e os externos, que atuam fora dela, em ambientes diferentes e com propósitos distintos entre si. Dentro do grupo interno, há ainda divisões por setores, líderes e alta direção, cada um com expectativas, linguagens e necessidades comunicacionais próprias. O reconhecimento desses perfis é o ponto de partida para uma comunicação corporativa eficiente.


    Este capítulo visa compreender os princípios da comunicação corporativa aplicada à TI e apresentar diferentes perfis e estilos de comunicação nas organizações. Vamos discutir o papel da comunicação técnica como eixo da atuação profissional em TI, a relação entre comunicação e credibilidade e a importância da comunicação estruturada para a prevenção de riscos em projetos e times. Em cada um desses aspectos, seremos convidados a refletir sobre o próprio estilo comunicacional e sobre como interagimos com outros perfis, desenvolvendo uma atuação mais consciente, estratégica e colaborativa.


    1 Comunicação técnica como eixo da atuação profissional em TI


    A comunicação técnica é o tipo de comunicação que traduz fenômenos, problemas, soluções e procedimentos da área de TI em registros compreensíveis e utilizáveis por profissionais de outras áreas. Ela se manifesta em especificações de sistemas, relatórios de testes, manuais de usuário, registros de incidentes, atas de reunião técnica, especificações de engenharia, documentação de software e diferentes outros formatos. Em todos esses casos, o foco é descrever com precisão o que está acontecendo, o que precisa ser feito e quais são os impactos envolvidos. Segundo Luizari (2014), a comunicação técnica exige domínio dos códigos utilizados (como o alfabeto e os símbolos da área), clareza na estruturação das ideias e atenção à adequação da linguagem ao perfil do receptor.


    
      [image: Ícone ilustrativo em estilo simples sobre fundo claro, mostrando um livro aberto com um lápis. Atrás do livro, parcialmente sobreposto, há um círculo que traz o aspecto de profundidade.]  IMPORTANTE


      Um incidente de TI mal comunicado pode custar caro. Em 2021, uma grande varejista brasileira ficou 12 horas sem sistema de vendas on-line devido a uma falha na migração para a nuvem. A falta de uma boa comunicação com clientes e equipes internas gerou perda de R$ 2 milhões em receita e crise de imagem nas redes sociais. Este exemplo real ilustra por que a comunicação não é soft skill[2], mas competência estratégica em TI.


      
        

        

      

    

    No cotidiano da TI, muitas atividades simplesmente não acontecem sem comunicação técnica adequada. Ao registrar um chamado, o profissional precisa descrever os sintomas, o contexto, o ambiente impactado, os passos já realizados e as evidências coletadas. Uma descrição vaga dificulta o trabalho das equipes de suporte e aumenta o tempo de resolução. Já uma comunicação detalhada, objetiva e bem estruturada permite que a equipe técnica identifique rapidamente a origem provável do problema, priorize o atendimento e registre o histórico do incidente para futuras consultas. Luizari (2014) observa que os elementos essenciais do processo de comunicação são: emissor, receptor, mensagem, código, canal e retorno (feedback), e que a ausência ou falha em qualquer um deles compromete o sucesso da interação.


    
      Figura 1 – Os seis elementos essenciais da comunicação


      [image: a figura apresenta um processo de comunicação com os elementos emissor, mensagem, código, feedback, canal e receptor. Ela é composta de dois círculos à esquerda: dentro do primeiro círculo temos uma tela de computador com uma seta que sai de um ponto na parte de baixo da tela, à esquerda, e sobe até a parte de cima com pontos de pico – abaixo dele temos a palavra Emissor; dentro do segundo círculo temos a representação de três pessoas (uma mais à frente e as duas logo atrás – uma de cada lado) com uma seta que sobe da cabeça da primeira pessoa à esquerda e para logo acima da cabeça da última pessoa, à direita – abaixo dele temos a palavra mensagem. No meio da figura temos duas setas que se encontram formando um círculo: uma sai da esquerda, no sentido horário e para na metade do caminho e a outra continua e para na ponta da primeira – abaixo dessa imagem temos a palavra Feedback. Do lado direito, na mesma linha dos demais elementos, também temos dois círculos: dentro do primeiro círculo temos a representação de três pessoas (uma mais à frente e as duas logo atrás – uma de cada lado) e acima da cabeça delas tem uma seta que sai acima da cabeça da primeira pessoa e a ponta da seta chega até a cabeça da última pessoa – abaixo dele temos a palavra Canal. Dentro do último círculo temos a representação de uma pessoa e fora do círculo temos três raios, dois a esquerda do círculo e outro à direita – abaixo dele temos a palavra Receptor. Nos espaços entre os elementos temos uma seta; todas com as pontas viradas para à direita.]
    

    Segundo Mesquita (2004), os seis elementos essenciais da comunicação são:


    
      	Emissor: quem envia a mensagem. Nesse contexto, pode ser desenvolvedores, analistas, engenheiros ou gestores.


      	Mensagem: o conteúdo específico (relatório, manual, problema, solução ou orientação).


      	Código: linguagem utilizada (técnica, formal, informal, visual). Inclui linguagens de programação, notações técnicas ou língua nativa.


      	Feedback: retorno, resposta do receptor, confirmação de entendimento.


      	Canal: meio de transmissão (e-mail, chat, reunião, sistema de chamados).


      	Receptor: quem recebe a mensagem (colega, cliente, gestor ou usuário final).

    


    Quando qualquer um dos elementos falha ou deixa de existir, a comunicação se rompe. Sem feedback, o desenvolvedor pode implementar a função incorreta, resultando em bug em produção; com um código técnico demais, o gestor pode tomar uma decisão equivocada, colocando o projeto fora do rumo. Isso resulta em bugs, atrasos e perda total de confiança.


    1.1 Perfis comunicacionais na comunicação técnica


    Nesse processo, diferentes perfis e estilos de comunicação se tornam evidentes. Alguns profissionais tendem a ser extremamente detalhistas, produzindo textos longos, cheios de informações, porém difíceis de ler para quem precisa de agilidade. Outros são muito econômicos e registram apenas o essencial, deixando lacunas que dificultam a compreensão do contexto. Machado (2021) destaca que, embora pareça simples nos comunicarmos, existem habilidades necessárias para que a troca de informações seja bem-sucedida – e a mais menosprezada é a escuta ativa: saber ouvir, ter paciência para escutar e demonstrar empatia em relação ao emissor.


    
      [image: Ícone simples em fundo claro mostrando um livro aberto em primeiro plano, com uma pequena lâmpada no canto superior direito de uma das páginas com linhas discretas indicando brilho. Atrás do livro, parcialmente sobreposto, há um círculo que traz o aspecto de profundidade.] PARA PENSAR


      Você se identifica mais com o perfil detalhista (que documenta tudo) ou sintético (que resume ao essencial)?


      
        	Perfil detalhista: como seus colegas mais ágeis reagem aos seus textos longos? Você consegue fazer resumos executivos?


        	Perfil sintético: seus colegas conseguem entender o contexto? Você está deixando lacunas importantes?

      


      Como equilibrar os dois estilos em um mesmo projeto?


      
        

        

      

    

    Reconhecer esses estilos é essencial para que cada pessoa possa ajustar a própria forma de se comunicar. O perfil detalhista pode aprender a utilizar resumos executivos no início de seus textos, e o perfil sintético pode treinar o registro de informações mínimas indispensáveis para que outros consigam dar continuidade ao trabalho. Terra e Garcia (2021) reforçam que os termos-chave para o comunicador atuar no cenário contemporâneo são: atualização constante, desconstrução, reconstrução, flexibilidade e resiliência – o que significa que se adaptar aos diferentes perfis e contextos é uma competência central.


    1.2 Documentação e memória organizacional


    A comunicação técnica está também intimamente ligada à documentação e à memória organizacional. Projetos de TI estendem-se no tempo, envolvem trocas de equipe e dependem de histórico para manutenção futura. Quando os registros ficam dispersos ou restritos à memória de algumas pessoas, aumentam os riscos de retrabalho, decisões incoerentes e falhas de continuidade. Relatórios, atas, diagramas, comentários em código e bases de conhecimento internas são formas de transformar a comunicação técnica em patrimônio coletivo, permitindo que decisões sejam justificadas, que soluções sejam replicadas e que problemas recorrentes sejam tratados com mais eficiência.


    Machado (2021) afirma que a comunicação dentro de uma organização pode ser dividida em níveis hierárquicos (estratégico, tático e operacional), cada um com foco e expectativas diferentes quanto ao tempo de realização, tipos de tarefa e preocupações profissionais, embora funcionem com o mesmo propósito de garantir alinhamento organizacional. Cabe ao setor estratégico comunicar esse propósito, por meio de objetivos e metas, ao setor tático; e ao setor tático, comunicar ao setor operacional, traduzindo a mensagem de acordo com o entendimento de cada grupo.


    
      [image: Ícone em estilo plano sobre fundo claro, composto por um alvo circular, com anéis concêntricos, e um dardo cravado próximo ao centro. À direita do alvo, há uma forma circular sobreposta.] NA PRÁTICA


      O “custo invisível” do conhecimento não documentado:


      
        	Imaginemos que a ocorrência de um problema X leve um tempo médio de quatro horas de trabalho para resolver na primeira vez que o time enfrenta esse erro. Na segunda ocorrência (seis meses depois) foram necessárias quatro horas novamente para que fosse resolvida porque o profissional que solucionou o problema anteriormente saiu da empresa e não registrou a solução.


        	Por que isso dói no bolso? Cada incidente custa 4h × R$ 120/h (salário médio de um desenvolvedor) = R$ 480. Com dez incidentes por ano, são R$ 4.800 de perda em apenas uma pessoa. Escalando para 20 pessoas, o impacto chega a R$ 96.000/ano de retrabalho totalmente evitável.


        	Com a documentação adequada, essas quatro horas na segunda ocorrência poderia se transformar em apenas poucos minutos de consulta.

      


      
        

        

      

    

    1.3 Colaboração entre funções em TI


    A comunicação técnica sustenta ainda a colaboração entre diferentes funções em TI: desenvolvedores, analistas de negócios, profissionais de segurança, administradores de banco de dados, gestores de projetos, entre outras. Cada função tem sua própria linguagem, foco e prioridades, e é por meio da comunicação que essas visões se integram. Terra e Garcia (2021) explicam que, nos ambientes digitais, os processos comunicativos ocorrem em uma sociedade continuamente conectada por meio de redes digitais que funcionam como suporte para transações e processos de sociabilidade diversos. Assim, sociabilidade, conexão, redes digitais e interações são conceitos-chave para quem trabalha com comunicação nas organizações.


    Quando os perfis se reconhecem – por exemplo, o analista mais orientado ao negócio aprendendo a dialogar com o desenvolvedor mais técnico, e vice-versa – a comunicação técnica deixa de ser fonte de conflito e passa a ser um ponto de convergência. Luizari (2014) ressalta que a comunicação é poderosa quando aplicada com eficiência e eficácia, e que, para ser carismático e destacar-se no mercado, é necessário dominar as ferramentas da comunicação e compreender como o significado das palavras evolui ao longo do tempo, ajustando a forma de apresentá-las conforme o público e o contexto.


    
      [image: Ícone simples em fundo claro mostrando um livro aberto em primeiro plano, com uma pequena lâmpada no canto superior direito de uma das páginas com linhas discretas indicando brilho. Atrás do livro, parcialmente sobreposto, há um círculo que traz o aspecto de profundidade.] PARA PENSAR 


      Ao observar sua própria experiência em estágios, trabalhos anteriores ou projetos acadêmicos:


      
        	Qual perfil comunicacional predomina em você? Você é mais analítico ou detalhista? Sintético ou direto?


        	De que forma seu estilo facilita ou dificulta a colaboração em equipe de TI?


        	Como você reage quando trabalha ao lado de alguém com perfil oposto ao seu?

      


      
        

        

      

    

    2 Credibilidade profissional por meio da comunicação


    A credibilidade profissional em TI não depende apenas da capacidade de resolver problemas ou implementar soluções, mas também da forma como o profissional se comunica ao longo dos processos. A maneira de explicar decisões, descrever riscos, alinhar expectativas e responder a demandas influencia diretamente a confiança que colegas, gestores e clientes depositam nesse profissional. Em muitos casos, a percepção de competência é construída tanto pela qualidade das entregas quanto pela nitidez, consistência e


    
      

      

      

      

      

      
        


        

      

    

    

    
      
    


    

    

    

    
      

      

      
        	Analítico: você ganha confiança apresentando dados e lógica.


        	Risco: parecer frio ou insensível ao contexto.


        	Relacional: você ganha confiança por meio da empatia e escuta.


        	Risco: falta de objetividade nas decisões.


        	Assertivo: você ganha confiança sendo objetivo e direto.


        	Risco: soar ríspido ou autoritário.

      


      

      
        

        

      

    

    

    2.1 Autoconhecimento comunicacional


    

    

    
      

      

      
        	Assertivo: desenvolva a escuta. Pergunte “como vocês acham?” antes de dar sua opinião.


        	Relacional: pratique dizer não claramente. Defina prazos e expectativas por escrito.


        	Analítico: simplifique. Pratique “resumo executivo” nos primeiros três parágrafos.


        	Sintético: adicione contexto mínimo. Responda “por quê?” ao lado de cada resposta.

      


      
        


        

      

    

    2.2 Construção da reputação


    

    

    
      

      

      
        	Responder mensagens importantes em até 24h (mesmo que seja “estou trabalhando nisso”).


        	Manter stakeholders informados (atualizações semanais/diárias e manutenção da frequência).


        	Documentar decisões (ata de reunião, e-mail de confirmação).


        	Evitar promessas irrealistas (“vou analisar e retorno até amanhã” em vez de “deve estar pronto logo”).


        	Admitir erros com responsabilidade (“identifiquei o problema X, aqui está a solução”).


        	Ser pontual em compromissos (chegar com antecedência demonstra respeito pelo tempo alheio e organização).


        	Manter o espaço de trabalho organizado (físico e digital, isso transmite eficiência e profissionalismo).


        	Praticar a escuta ativa (prestar atenção total na fala do outro, evitando distrações e repetindo o que entendeu antes de responder).

      


      

      
        


        

      

    

    3 Comunicação estruturada como prevenção de riscos em projetos e times de TI


    

    

    

    

    
      

      

      
        	Daily stand-up (reuniões de 15 min, às 8h ou 9h – início do expediente): alinhamento diário da equipe. Responde às três perguntas clássicas do scrum (O que fiz ontem? O que farei hoje? Há bloqueios/impedimentos?) identificando o que está travando o progresso.


        	Weekly planning (reuniões de uma hora, às segundas-feiras): visão da semana com foco em riscos e pendências, evitando surpresas de última hora.


        	Change advisory board (CAB), ou conselho consultivo de mudanças: grupo que atua na aprovação formal de mudanças com análise de impacto e plano de reversão (rollback). Tem o objetivo de prevenir “mudanças surpresa”, atuando somente em alterações relevantes, fora da rotina operacional.


        	Post mortem (24h pós-incidente): análise sem culpa para prevenir recorrência, focando em causas raiz.


        	Template padrão: uniformiza chamados, garantindo que toda solicitação tenha informações mínimas (quem, o quê, quando, impacto).

      


      

      
        


        

      

    

    

    3.1 Comunicação estruturada na gestão de incidentes


    

    

    
      
    


    

    

    

    
      	[image: Ícone de sirene de alerta, formada por uma base retangular e uma cúpula semicircular e pequenos traços escuros distribuídos radialmente, representando luzes ou sinais luminosos emitidos pelo objeto] INCIDENTE #INC-2847 | Crítico


      	[image: Ícone monocromático de um despertador analógico de mostrador circular com dois ponteiros, dois sinos na parte superior e dois pés de apoio na base] Horário de início: 14h22 | Status: Em resolução


      	[image: Ícone monocromático de um computador portátil aberto visto de frente, sobre fundo branco. A tela exibe um gráfico de linha ascendente] Sistema afetado: API de Checkout | Clientes: ~15.000


      	[image: Ícone monocromático de um gráfico de barras com cinco barras verticais alinhadas sobre uma linha horizontal de base, com alturas progressivamente variadas] Impacto: R$ 247 mil/hora em receita travada


      	[image: Ícone monocromática de uma lupa composta por uma lente circular vazada com contorno escuro e um cabo inclinado para baixo à direita] Causa presumida: Falha em conexão com processador de pagamento


      	[image: Ícone monocromática de um relogóo analógico redondo com um mostrador de dois ponteiros] Tempo estimado de resolução: Problema resolvido em uma hora


      	[image: Ícone monocromático de dois documentos sobrepostos sobre fundo branco. O documento da frente apresenta linhas horizontais curtas que simulam texto, enquanto o documento ao fundo aparece parcialmente visível, deslocado para cima e à esquerda] Ação atual: Rollback de deploy das 13h50


      	[image: Ícone monocromático de um sino de notificações sobre fundo branco] Próxima atualização: 15h

    


    

    3.2 Integração de perfis distintos em times multidisciplinares


    

    

    
      

      

      
        	Qual é o “idioma comum” que todos entendem? (termos técnicos universais evitam ruídos na comunicação).


        	Quando surgem conflitos, quem é a autoridade decisória?


        	Como evitar versões conflitantes do status de um projeto para o cliente?

      


      

      
        


        

      

    

    
      Considerações finais
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    Possui mais de 20 anos de experiência no ensino superior e na docência de língua inglesa, com atuação nas áreas de comunicação, oratória, metodologias de ensino, formação de professores, ensino de línguas estrangeiras e exame de proficiência em língua portuguesa. É autora de contos e artigos publicados em periódicos e livros, além de atuar na revisão de trabalhos científicos e editoriais acadêmicos.

  

  
    [image: Logotipo do Senac em preto centralizado. Na parte superior, há um símbolo gráfico estilizado que lembra uma forma geométrica com linhas curvas e pontiagudas, semelhante a uma asa ou véu inclinado. Abaixo do símbolo, aparece a palavra “Senac” em letras minúsculas, em fonte arredondada e espessa, com design moderno.]
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