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Resumen 
Se presenta un análisis de los agentes mediadores y 
el flujo interno de la información en tres departamen-
tos de una industria de alta productividad de etanol 
en la región de São José do Rio Preto, São Paulo. La 
investigación se definió como un estudio de caso de 
muestreo no probabilístico utilizando entrevistas, en-
cuestas y diarios. Los sujetos investigados fueron los 
encargados, los asistentes administrativos y los técni-
cos de los departamentos de control de calidad, re-
cursos humanos y seguridad en el trabajo. Como 
resultado se identificaron los flujos de información, los 
agentes mediadores y los ruidos que interfieren en 
los flujos de información interna. 
Palabras clave: Industria sucroalcoholera. São Paulo 
(Estado). Comunicación informacional. Mediación 
informacional. Agentes mediadores de información. 
 

Abstract 
An analysis is presented of the mediators and the 
internal flow of information in three departments of a 
high-productivity ethanol industry in the region of São 
José do Rio Preto, São Paulo. The research project 
was defined as a case study of non-probability sam-
pling using interviews, surveys and fieldwork diaries. 
The research subjects were managers, administrative 
assistants and technicians of the quality control, hu-
man resources and occupational safety departments. 
As a result, the information flows, the mediators and 
noises disturbing the internal information flows were 
identified. 
Keywords: Sugar-alcohol industry. São Paulo 
(State). Information communication. Information me-
diation. Information mediation agents. 

1.  Introdução 
No cenário global amplamente competitivo entre 
as organizações, a informação é considerada 
essencial por possibilitar reconhecer o ambiente 
e lidar com transformações políticas, econômi-
cas, culturais, científicas e tecnológicas. A in-
formação é determinante para as indústrias, em 
especial, àquelas atuantes em áreas com alta 
capacidade de inovação. É o caso, por exemplo, 
das indústrias do setor sucroalcooleiro. O setor 
da produção de etanol, com base na cana-de-
açúcar, possui potencial de causar múltiplos 
impactos no segmento de energia mundial (Sa-
fatle Netto, 2011, p. 15). A preocupação com 
energia envolve diversas nações do mundo. 
Agências governamentais, centros e institutos 
de pesquisa como a Agência de Proteção Am-
biental Americana – EPA e União Européia 
afirmam que não há outro biocombustível em 
larga escala superior ao etanol de cana-de-
açúcar (CNI, 2012, p. 37). 

Mediante a literatura analisada, identificou-se 
estreita relação entre a história do Brasil e a do 
setor sucroalcooleiro na composição do parque 
fabril nacional. Desde a implantação da lavoura 
canavieira e a constituição do setor sucroalcoo-
leiro no Brasil e no Estado de São Paulo (Petro-
ne, 1968; Pina, 1972; Mont'alegre, 1974; Andra-
de, 1994; Bray; Ferreira; Ruas, 2000; Galeano, 
2001; Furtado, 2005). 

Considerando o exposto, entende-se como ne-
cessário a realização de pesquisas sobre esta 
categoria de indústria, fundamental para o de-
senvolvimento econômico do Brasil. Nesse sen-
tido, a pesquisa buscou analisar os processos 
internos de comunicação e mediação da infor-
mação em uma indústria de alta produtividade 
no setor sucroalcooleiro do Estado de São Pau-
lo, Brasil. Sob o prisma da Ciência da Informa-
ção, analisar a questão da informação em um 
setor econômico que vem se tornando uma das 
grandes alternativas em energia renovável, 
possibilita refletir sobre questões de impacto 
econômico e social em ambientes de significati-
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vo know-how em atividades que exigem elevada 
quantidade de informação especializada.   

Nesse intuito, torna-se determinante realizar 
estudos voltados aos processos de comunica-
ção e mediação da informação nos ambientes 
internos dessas indústrias. Isto representa não 
só uma necessidade científica, mas também 
uma preocupação de cunho estratégico ao país 
e ao estado de São Paulo. 

2.  Processos de comunicação  
e mediação da informação 

A pesquisa buscou desenvolver um quadro 
conceitual tomando por base reflexões presente 
em várias áreas do conhecimento como Comu-
nicação, Ciência da Informação, Administração, 
por exemplo. Estas, por sua vez, contribuíram 
no construto conceitual da pesquisa. Do latim 
communis que origina communicare a comuni-
cação significa tornar comum, partilhar, trans-
missão de mensagens entre pólos (emissor e 
receptor) com uso de um código e um meio 
comum a ambas na transferência de informação 
por diversas linguagens (Furstenau, 1976, p. 
233; Rabaça; Barbosa, 2001, p. 107; Sousa, 
2004, p. 220-221; Cunha; Cavalcanti, 2008, p. 
97). A comunicação é compreendida como um 
processo complexo, dinâmico e envolvida por 
inúmeras fases da prática social que, ao mesmo 
tempo, causa e sofre seus efeitos (Cherry, 
1968, p. 22-30; Halliday, 1975, p. 11; Diaz Bor-
denave, 1985, p. 41).  

O ambiente de convívio de pessoas transpõe as 
dimensões da língua e da fala. Reelaborada 
diante das necessidades cotidianas por novos 
aprendizados é comunicado por diferentes pos-
sibilidades de canais em espaços de extrema 
complexidade. Os estudos para compreender o 
processo de comunicação deram origem a vá-
rias abordagens, por exemplo, a Teoria Mate-
mática da Informação, Mass Communication 
Research, Estudos Culturais (Cultural Studies) e 
Semiótica (Peirce, 1972; Adorno, 1977; Freitag, 
1994; Escosteguy, 2001; Santaella; Noth, 2004; 
Wolf, 2006; Matellart e Matellart, 2011). 

A comunicação no contexto industrial visa apro-
ximar as informações consideradas essenciais 
ao desempenho das atividades de qualquer 
indivíduo sobre os processos específicos do 
ambiente interno. A comunicação da informação 
é compreendida como um processo que promo-
ve a interação ou trocas de informações entre 
os envolvidos com o processo produtivo com-
posto de cenários de ampla complexidade e 
multifacetados (Pinho, 2006, p. 28). 

A mediação enquanto ação entre dois pólos 
deriva do termo latino media. Presente em 
ações de intervenção, aproximação, arbitragem 
ou intermediação realizada por um terceiro em 
contextos especializados (Torrinha, 1939, p. 
748; Cretella Junior; Cintra 1956, p. 724; Cunha, 
2007, p. 509). No âmbito da comunicação a 
mediação está envolvida no processo de comu-
nicação em ações de interferência entre seu 
início e fim (Davallon, 2007; Martin-Barbero, 
2009). 

As associações ao termo indicam as inúmeras 
abordagens empregadas com o termo mediação 
como, por exemplo, mediação de conflito, medi-
ação da leitura, mediação da informação, medi-
ação digital, mediação cultural (Bortolin, 2010, 
p. 118). 

Para Almeida Júnior (2009, p. 92) a mediação 
da informação corresponde em ações que vi-
sam proporcionar uma provável apropriação e 
aproximação da informação. 

Trata-se de uma ação de interferência realizada 
por um agente mediador ou gatekeeper em 
qualquer espaço de produção e circulação da 
informação, além dos espaços tradicionais (ar-
quivo, museu e biblioteca). Os agentes são 
reconhecidos por suas habilidades e conheci-
mento do ambiente especializado. A mediação 
da informação está presente na rotina das in-
dústrias reforçada por aspectos valorizados por 
organizações como a competitividade, inserção 
internacional, alta produtividade e inovação 
tecnológica, impacto social e econômico. Con-
tudo, a mediação da informação na indústria 
retroalimenta o fluxo da informação na indústria 
entre pessoas e setores internos.  

A mediação é toda ação de aproximar a infor-
mação de quem dela necessite. Deve ser preci-
sa, registrada ou realizada a partir da experiên-
cia do agente mediador de acordo com o seg-
mento da indústria. Conversas entre funcionário 
de carreira, entrevistas, palestras de integração 
de novos colaboradores e prestadores de servi-
ço, por exemplo. Exige participação do gate-
keeper para resolução de incidentes e à tomada 
de decisão nos processos produtivos. 

3.  Metodologia 

A pesquisa foi classificada como um estudo de 
caso. Ela teve como intenção aprofundar análi-
se e aproximar-se da realidade abordada (Bru-
yne; Herman; Scoutheete, 1977, p. 224-227; 
Yin, 2010, p. 39). A amostragem selecionada foi 
não-probabilística por tipicidade, em uma indús-
tria de alta produtividade de álcool em 2010 
(Ackoff, 1967; Selltiz, 1971; Bruyne, Herman e 
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Scoutheete, 1977; Rea e Parker, 2000; Gil, 
2009).  

Para a coleta dos dados, julgou-se pertinente a 
escolha de mais de uma técnica, proporcionado 
maior diversidade de dados para a análise, a 
saber: entrevista, questionário, diário (Selltiz et. 
al., 1971; Schleyer, 1982; Sanz-Casado, 1994; 
Alaszewski, 2006; Fernando, 2010). Para anali-
sar as entrevistas foi utilizado o Discurso do 
Sujeito Coletivo, uma técnica de análise de de-
poimentos (Lefèvre e Lefèvre, 2005). Os sujei-
tos da pesquisa foram encarregados, assisten-
tes administrativos e técnicos dos Departamen-
tos de Controle de Qualidade (CQ), Recursos 
Humanos (RH) e Segurança no Trabalho (ST). 
A indústria pesquisada fica localizada na região 
administrativa de São José do Rio Preto, que 
em 2010 detinha a maior concentração de uni-
dades industriais em produção de álcool do 
setor sucroalcooleiro no Estado de São Paulo. 
No período, a indústria ficou entre as 20 (vinte) 
maiores em produtividade do ranking de 184 
(cento e oitenta e quatro) indústrias elaborado 
para esta pesquisa. 

As entrevistas e diários foram aplicados a 8 
(oito) participantes; os questionários foram res-
pondidos por 16 (dezesseis) pessoas entre 
17(dezessete) questionários enviados. A pes-
quisa também preocupou-se com aspectos éti-
cos que preconiza a resolução do Conselho 
Nacional de Saúde CNS 196/96. 

4.  Resultados 

Considerando a reunião dos dados junto aos 
respectivos departamentos e sua tabulação, de 
acordo com os dados dos questionários na Ta-
bela I, pode-se notar a presença dos meios 
mais utilizados pelos departamentos nas comu-
nicações diárias tiveram certa inclinação para os 
meios informais: conversa, telefonema e reuni-
ões. 

Correio eletrônico 100,00% 

Relatórios 93,75% 

Conversa (corredor) 93,75% 

Telefonema 87,50% 

Reuniões 81,25% 

Tabela I. Meios de comunicação departamentos 

Os órgãos de maior capacidade de decisão 
utilizam correio eletrônico, reuniões com fins de 
esclarecer e maximizar o entendimento acerca 
das decisões. No processo de comunicação 
vertical descendente, todos envolvidos na indús-

tria devem tomar ciência das decisões (Pinho, 
2006, p.106-112). Nesse sentido, foi solicitado 
que os respondentes avaliassem tais informa-
ções repassadas por essas diretorias.  

As diretorias cujas comunicações conseguem 
atingir as demandas dos setores estudados de 
forma plena foram Recursos Humanos e Dire-
ção Industrial. Seguidas da Direção Administra-
tiva e do órgão máximo de decisão, o Conselho 
Administrativo.  

Direção de RH 68,75% 

Direção Industrial 68,75% 

Direção administrativa 43,75% 

Conselho administrativo 43,75% 

Tabela II. Avaliação das comunicações das diretorias 

Nesse caso, o ponto de partida do processo de 
comunicação se encontra no nível estratégico 
do qual descreve Valentim (2010, p. 13-14) em 
direção aos outros dois níveis, o tático e opera-
cional. Envolve vários espaços internos. Trata 
de assuntos como situações de risco, preven-
ção de acidentes, processos de produção, aná-
lise de indicadores e análise de laboratórios nas 
comunicações entre os departamentos e seto-
res da indústria. 

Os Departamentos CQ, RH e ST realizam fre-
quente feedback com as diretorias. O CQ tem 
contato mais efetivo com a Direção Industrial 
em 75% das demandas semanais. A proximida-
de na localização de ambas na planta industrial 
e sua atribuição voltada à questão da qualidade 
potencializam essa aproximação. O RH tem 
uma comunicação dinâmica entre com Conse-
lho de Administração, Direção do Centro de 
Informação, Direção Jurídica e a Direção de 
Administração. Para o ST responsável pela 
segurança de todo o parque fabril e de ampla 
complexidade e periculosidade, requer constan-
te acompanhamento da Direção Industrial con-
tribuindo assim para um contato permanente e 
diário. Esse processo de comunicação ascen-
dente permite fortalecer a presença da informa-
ção potencializando seu efetivo uso mediado 
por agentes mediadores ou gatekeepers. 

Considerando o complexo arranjo e organização 
de Setores, Departamentos e Diretorias a pes-
quisa, além da comunicação entre níveis hierár-
quicos, visou identificar as comunicações entre 
Setores e os Departamentos pesquisados numa 
perspectiva horizontal.  

Moagem, Tratamento de Caldo, Destila-
ria/Secagem Levedura, Fábrica de Açúcar, Re-
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finaria Amorfo e Granulado, Geração de Energia 
Elétrica, Engenharia Elétrica, Manutenção Elé-
trica, Moenda 1, 2 e 3, Carregamento, Metrolo-
gia são setores de permanente comunicação 
entre os departamentos analisados. Cabe des-
tacar, que na maioria das avaliações houve 
oscilações nas respostas. No geral, esta oscila-
ção acabou sendo negativa já que os respon-
dentes avaliaram que as informações comuni-
cadas atenderiam parcialmente em 43,75% ao 
contrário de 31,25% com satisfação plena. Nes-
se intuito, buscando evidenciar o que possivel-
mente ocasionou tal avaliação no processo de 
comunicação entre os setores e departamentos, 
buscou-se identificar suas causas. Os meios 
mais utilizados junto aos setores repetem os da 
tabela 1 acrescidos do mural de avisos e rádio 
comunicadores. Sirenes e similares, cartazes e 
faixas foram apresentados como meios frequen-
temente presentes nas rotinas entre os setores. 
Todos avaliam como meios significativos. Entre-
tanto, em alguns momentos relatam que o ex-
cesso de rádio comunicador provoca interferên-
cia na comunicação.  

É fundamental identificar a ocorrência de pro-
blemas nos meios ou nas práticas que impedem 
a dinâmica do processo de comunicação na 
indústria sucroalcooleira. Considerando o con-
texto que envolve o processo de comunicação 
nesta pesquisa, o setor sucroalcooleiro, os de-
partamentos elegeram uma os meios de acordo 
com suas rotinas.  

Resguardas as características dos departamen-
tos, diretorias e setores no centro do processo 
emerge no ambiente interno o agente mediador 
da informação. Tal agente interfere em momen-
tos de incidentes no auxílio da busca por infor-
mações. Os meios ou recursos mais usuais nas 
buscas pelos respondentes foram Internet e 
correio eletrônico 93,75%. Intranet e base de 
dados com 68,75% e 56,25% respectivamente. 
Rádio comunicador por 37,50% e visita em 
campo, setor de informação da indústria, relató-
rios citados por 31,25%. Cabe destacar que o 
setor de informação está diretamente vinculado 
a Direção de Informação que fornece suporte a 
toda a indústria em tecnologia de comunicação 
da informação. 

Apesar de relatar confiança com as informações 
encontradas no ambiente virtual, ao avaliar tais 
meios é tecida uma crítica acentuada sobre a 
internet e sobre o setor de informação da indús-
tria durante as entrevistas. A restrição de aces-
so de conteúdos, baixo desempenho e ausência 
de equipamentos como motivações as avalia-
ções. A internet possui bloqueios de acesso a 
conteúdos, o que impossibilita, por exemplo, 
para um dos respondentes a pesquisa sobre a 

elaboração de treinamentos ou computadores 
com controle de acesso a mídias. 

Destacam-se dois aspectos nessa avaliação. 
Por um lado, as organizações devem preocu-
par-se com possíveis gargalos ou defeitos em 
equipamentos e ruídos nos meios utilizados que 
atrapalhem a dinâmica da mediação das infor-
mações no processo de comunicação. Para 
Souza (1991, p.34), "[…] de qualquer ângulo 
que se considere, é impossível qualquer ativi-
dade industrial sem uso da informação". A outra 
questão diz respeito ao ambiente competitivo. O 
segmento industrial o qual a indústria faz parte, 
como dito anteriormente, é alvo de interesse 
internacional. Portanto, exigindo acentuado 
controle sobre informações ligadas aos proces-
sos internos de toda ordem.  

Considerando uma lista de potenciais agentes 
mediadores da informação presentes nas ativi-
dades para auxiliar os respondentes ou os en-
volvidos no processo de comunicação, foi solici-
tada a indicação dos mais frequentes. Colega 
de equipe/colaboradores (setor, departamen-
tos...) e Superiores hierárquicos (diretor, super-
visor, etc.) com 87,50% e 68,75% respectiva-
mente mais citados e avaliados como plena-
mente confiáveis.  

As instituições de ensino superior e institutos de 
pesquisa nacional e internacional não são con-
sultados por 81,25% das indicações enquanto 
agentes mediadores da informação. 

Agentes Atende Confiam 

Diretor 62,50% 81,25% 

Gerente 68,75% 75,00% 

Coordenador 62,50% 62,50% 

Supervisor 50,00% 56,25% 

Tabela III. Agentes mediadores 

A confiança nos agentes da Tabela III está dire-
tamente vinculada aos atributos encontrados 
nesses agentes como experiência na indústria, 
informação atualizada, influência e qualidade da 
informação. Os agentes mediadores ou gate-
keepers são ágeis e transparentes quanto às 
informações disponibilizadas vinculadas aos 
espaços em que atua. Nesse entendimento, 
agentes mediadores da informação agem nos 
espaços em que circulam a informação, poten-
cializando-os em sua atuação. Nota-se que, 
aqui consideramos como agente tanto um pro-
fissional com ou sem formação universitária. Os 
meios que esses agentes costumam disponibili-
zar informações estão concentrados nas con-
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versas, correio eletrônico (via e-mail), telefone-
mas e relatórios para 93,75% das respostas. 
Além disso, a disponibilização por normas regu-
lamentadoras e visitas técnicas com 50%. 

5.  Considerações finais 

Este relato de pesquisa teve como objetivo 
apresentar os principais resultados da pesquisa 
com foco em analisar os processos de comuni-
cação e mediação da informação em uma in-
dústria de alta produtividade do setor sucoalcoo-
leiro do Estado de São Paulo. Foi possível cons-
tatar a ampla interação e direções no processo 
de comunicação dos Departamentos de CQ, RH 
e ST entre os demais departamentos, diretorias 
e setores. Os meios utilizados nesse processo 
são considerados relevantes ao feedback mes-
mo com algumas ressalvas.  

A mediação da informação realizada pelos 
agentes mediadores ocorre como compreendida 
e ancorada na ação de interferência em aproxi-
mar a informação para resolução de problemas. 
Ainda mais, possibilitou identificar os agentes 
mediadores ou gatekeepers no contexto abor-
dado próximos da realidade da industria em 
posição central entre pólos enquanto parte do 
processo de comunicação. Os deparamentos 
creditam aos agentes a condição de especialis-
tas, seja pela experiência, dominio técnico ou 
caraterísitca de liderança. 

As barreiras que incidem como ruídos, defeitos, 
excesso de meios como o rádio comunicador, 
baixo desempenho da internet ou restrição de 
conteúdos são indícios de ações de análise. 
Contudo, não houve intenção de esgotamento 
do tema, pelo contrário, revela necessidade de 
operacionalizar aspectos teóricos e práticos da 
área quanto à compreensão de processos com-
plexos que envolve a informação. Portanto, 
outras variáveis são passíveis de reflexões, 
além da aproximação dos estudos da Ciência 
da Informação neste cluster no Brasil.  
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