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Resumo: Partindo do pressuposto de que os conflitos ambientais ocorrem, ou sdo acirrados, quando da implantagao
de empreendimentos potencialmente poluidores, o presente estudo se propoe a dialogar com a literatura
académica que estuda os procedimentos adotados para a gestao ambiental dos grandes projetos de infraestrutura.
Para tal, analisa-se a implementacao do Programa de Comunicagio Social (PCS) de uma linha de transmissédo de
energia elétrica em fase de obras, em especial, seus mecanismos de queixas e reclamacoes. Optou-se por uma
abordagem quali-quantitativa dos relatorios e do banco de dados do sistema de ouvidoria, que busca atender as
demandas de diferentes partes interessadas através de canais de atendimento criados exclusivamente para esse
fim. A andlise aborda a quantidade de chamados, os principais meios utilizados, os assuntos tratados e os prazos
de atendimento. Os resultados evidenciam que a andlise dos documentos do sistema de ouvidoria pode auxiliar na
identificacdo de danos ambientais sistémicos e verificacio da efetividade das medidas de controle ambiental,
contribuindo no entendimento de como este tipo de projeto afeta a qualidade de vida das populacoes. Conclui-se a
que o sistema de ouvidoria pode contribuir para manutencao de um canal de didlogo com a populacéo afetada pelo
empreendimento, evitando o acirramento das tensoes ocasionadas pelo projeto de engenharia.

Palavras-chave: Mecanismos de Queixas e Reclamacoes, Licenciamento Ambiental, Comunicacao Social, Linhas de
transmisséo.

Grievance Redress Mechanism for Conflict Management During the Construction
of Electric Power Transmission Lines

Abstract: This study starts with the premise that environmental conflicts can occur or be incited when
implementing projects that can potentially cause pollution. The present study proposes a dicuss with the academic
literature that studies the procedures adopted for the environmental management of large infrastructure projects.
For this, the implementation of the Social Communication Program (PCS) for an electric power transmission line
under construction is analyzed, specifically its grievance redress mechanisms. A quali-quantitative approach was
selected for the ombudsman system reports and database, which seeks to meet the demands of different
stakeholders through service channels created exclusively for this purpose. The analysis covers call volume,
principal means used, subjects discussed and service wait times. The results show that the analysis of the
ombudsman system documents can assist in the identification of systemic environmental damage and verification
of the environmental control measures effectiveness, contributing to the understanding of how this type of project
affects the quality of life of the population. The conclusion reached is that the ombudsman system can contribute
to maintaining a channel for continued dialogue with the population affected by the project, avoiding the
escalation of tension caused by the engineering project.

Keywords: Grievance Redress Mechanism, Environmental Licensing, Social Communication Program, Transmission
lines.
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Mecanismos de Quejas y Reclamos para la Gestion de Conflictos en la
Construccion de Lineas de Transmisién

Resumen: Partiendo del supuesto de que los conflictos ambientales ocurren, o se intensifican, al implementar
emprendimientos potencialmente contaminantes, este estudio propone dialogar con la literatura académica que
estudia los procedimientos adoptados para la gestion ambiental de grandes proyectos de infraestructura. Para ello,
analizamos la implementacion del Programa de Comunicacion Social (PCS) de una linea de transmision de energia
eléctrica en fase de obras, en particular, sus mecanismos de quejas y reclamos. Se opté por un abordaje cualitativo
y cuantitativo de los informes y base de datos del sistema de ombudsman, que busca atender las demandas de los
diferentes grupos de interés a través de canales de atencion creados exclusivamente para este fin. El analisis
aborda el nimero de llamadas, los principales medios utilizados, los temas tratados y las condiciones del servicio.
Los resultados muestran que el andlisis de los documentos del sistema de ombudsman puede ayudar en la
identificacion de dafios ambientales sistémicos y verificacion de la efectividad de las medidas de control ambiental,
contribuyendo a comprender como este tipo de proyectos afecta la calidad de vida de las poblaciones. Se concluye
que el sistema de ombudsman puede contribuir a mantener un canal de didlogo con la poblacion afectada por el
proyecto, evitando la intensificacion de las tensiones provocadas por el proyecto de ingenieria.

Palabras clave: Mecanismos de Quejas y Reclamos, Licenciamiento Ambiental, Comunicacién Social, Lineas de
transmision.

INTRODUCAO

0 meio ambiente é considerado um bem difuso que transcende o desejo de um individuo
ou grupo social (SIRVINKAS, 2018, p.111). Contudo, diversos sdo os casos em que ha legitimidade
de certas formas de uso e apropriacao do espaco sobre outras (ASCERALD et al, 2009). Nesses
casos podem ocorrer situagoes de conflito ambiental, caracterizadas pelo “desacordo no interior
do arranjo espacial de atividades de uma localidade ou regido”, que acarretam o confronto de
interesses e de visoes de mundo sendo, muitas vezes, uma “(...) ameaca da continuidade de um
tipo de ocupacéao do territorio pela maneira como outras atividades, espacialmente conexas, sdo
conduzidas” (ASCERALD, 2005 apud FLEURY et al, 2014, p. 64).

Reconhecendo a diversidade de interesses sobre o territorio e as diferentes assimetrias
que caracterizam os sujeitos e os grupos sociais, sejam elas de carater material, cognitivo-
informacional, politico-organizativo e culturais, o Estado deve assumir o papel de mediador no
processo de gestao ambiental (QUINTAS, 2009). Esse trabalho assume que conflitos ambientais
podem ocorrer ou serem acirrados quando ha implantacdo e/ou operacao de empreendimentos
que utilizam elementos da natureza, realizam atividades potencialmente poluidoras ou sdo
capazes de causar degradacdo ambiental.

Esses empreendimentos sdo submetidos ao licenciamento ambiental, instrumento da
Politica Nacional do Meio Ambiente brasileira, a Lei n® 6.938, de 31 de agosto de 1981 (BRASIL,

1981). Por meio deste procedimento, sdo identificados e avaliados os impactos ambientais desses
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projetos na vida dos sujeitos e/ou nos grupos sociais afetados, bem como estabelecidas medidas
para prevencdo, mitigacdo e/ou compensacdo para os efeitos considerados negativos. Nessa
perspectiva, Acselrad et al (2009) consideram que a avaliacdo de impacto ambiental e a
aplicacdo das medidas de controle ambiental podem contribuir para reduzir ou ratificar
situacoes de injustica ambiental.

Os conflitos socioambientais resultantes da implantacdo e operacdo de grandes projetos
de infraestrutura tem sido objeto de estudo por autores alinhados a Ecologia Politica (ZHOURI
et al, 2007, OLIVEIRA, 2007; PEREIRA, PENIDO, 2010) e a Antropologia do poder (BRONZ, 2016;
SIGAUD, 1986). Apesar de haver ampla discussdo académica acerca dos conflitos causados por
grandes projetos, sobretudo os hidrelétricos e de mineracéo, no que se refere a transmissao de
energia elétrica esse debate ¢ reduzido (PORTO et a/ 2009, p.1987), embora essa tipologia seja
fundamental para a referida cadeia de valor de energia elétrica. Estudos recentes (CARDOSO
JUNIOR et a/, 2019; DEMORI, 2019; SANTOS, 2017, SUGAWARA, 2016; ARAUJO, 2016) tém trabalhado
a questao da avaliacdo dos impactos ambientais para os sistemas de transmissao, considerada
fundamental para a tomada de decisdo quanto a viabilidade dos empreendimentos no ambito
do licenciamento ambiental (DUARTE et a/. 2017). Porém, ndo utilizam os conflitos ambientais
como uma categoria de andlise, por partirem de outro olhar tedrico-metodoldgico, alinhado ao
campo da avaliacdo de impacto ambiental.

Publicacoes que tratam da tipologia de transmissdo de energia elétrica tendem a
salientar os impactos nos meios fisico e biotico em detrimento dos impactos sociais ocasionados
pelas linhas de transmissao localizadas, sobretudo, em propriedades rurais do pais. Aratjo (2016,
p.46) informa que publicagdes do Ministério de Minas Energia e da Empresa de Pesquisa
Energética recomendam a localizacdo das linhas de transmissdo preferencialmente em “areas
em processo de antropizacdo ou com acessos ja abertos”, buscando-se evitar interferéncias
sobretudo em dreas legalmente protegidas ou com vegetacdo nativa. Ressalva-se, nestas
recomendacoes, interferéncias em terras indigenas, areas urbanas e peri-urbanas e projetos de
assentamento.

Em funcéo da possibilidade de ajustes de tracado, as linhas de transmissdo em geral nio
demandam desapropriacdes e/ou remocdo de populacdo. Por sua vez, a instalacdo de faixa de
serviddo administrativa, drea contigua ao empreendimento que implica restri¢des de uso do
solo por questdes de seguranca, provoca uma nova conformacéo espacial do espaco (PORTELA,
2013, p77). Embora seja permitido o uso desta area para pastagem, circulacio de animais e

mesmo para agricultura, principalmente de cunho familiar, ndo sdo toleradas culturas propicias
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ao fogo como a cana-de-acticar e a existéncia de espécies de alto estrato, ou ainda aquelas que
demandam o uso intensivo de maquindrio.

No entanto, outras tipologias, como projetos de hidrelétricas com reservatorio e jazidas
minerais, requerem a remocdo total da populacdo para que a drea possa ser explorada
economicamente. Ainda que as linhas de transmissdo ndo demandem a remoc¢ao de populacao,
elas podem apresentar grandes extensoes e afetar diferentes espacos geogréficos e a dinamica
socioeconomica de grupos sociais (PORTELA, 2013, p.77-78).

Desse modo, este trabalho reconhece o licenciamento ambiental de linhas de
transmissao com um espaco de conflitos socioambientais, por exceléncia, por elas provocarem
uma nova conformacdo socioespacial. E se propde a dialogar com a literatura académica que
estuda os impactos ambientais e os procedimentos adotados para a gestdo ambiental dos
grandes projetos de infraestrutura, analisando a implementacao do Programa de Comunica¢ao
Social (PCS) de uma linha de transmissao em fase de obras, uma obrigatoriedade legal em muitos
empreendimentos licenciados. Em geral, o PCS tem por finalidade a criacdo de um canal de
comunicacdo com as partes interessadas do projeto (proprietarios de terras, moradores de
localidades do entorno do empreendimento, gestores piblicos, entre outros), partindo da
divulgacdo de informacoes sobre o empreendimento e seus impactos com base nos didlogos
estabelecidos. Neste sentido, ¢ um programa estratégico do ponto de vista da informacao, posto
que possui interface com os demais Programas Ambientais e envolve uma diversidade de partes
interessadas.

Vale destacar que o empreendedor - empresa que possui a concessao publica para
realizacao das atividades de obras e posterior funcionamento - é o responsavel por todo o
projeto, inclusive pelo desempenho dos Programas Ambientais como o PCS. Contudo, dada a
especificidade técnica, é comum a contratacdo de conjunto de empresas de consultoria

ambiental para execu¢ao dessas atividades. Assim, sobre os PCS, pode-se afirmar que:

“retine um conjunto de atividades e rituais comunicativos que promovem uma
aproximacdo direta dos consultores e empreendedores com as comunidades locais,
organizacoes e membros da gestdo governamental (BRONZ, 2016, p. 282).”

No bojo das estratégias do PCS estdo os mecanismos de queixas e reclamacoes, que visam
a encaminhar os contetidos das manifestacoes das partes afetadas a ciéncia do empreendedor
para consequente tratativa. Os mecanismos sdo diversos, desde caixa de sugestoes, registros
realizados a partir do contato face a face pela equipe, como aplicativos de celular. Uma

importante ferramenta neste contexto é o sistema de ouvidoria. Esse sistema comumente
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implantado no ambito dos projetos sob licenciamento ambiental (ndo se limitando as linhas de
transmissdo) tem como principais canais uma linha telefonica gratuita e e-mail especifico para
atendimento da populacdo. Busca privilegiar os contatos feitos diretamente pela populacao, com
mediacao reduzida das equipes técnicas que ndo privilegiam o didlogo com as partes afetadas,
de forma a evitar ruidos na comunicacdo ou geracdo de informacdo ndo consoante ao
procedimento acordado com o 6rgdo ambiental. Os registros feitos por meio deste sistema
seguem um rito especifico de formalizacdo: as demandas devem ser documentadas,
compartilhadas para as pessoas indicadas pelo empreendedor para responder a reclamacao ou
solicitacdo do assunto em questdo, e respondidas no prazo estabelecido. Cabe destacar que os
prazos para a resposta sdo definidos de acordo com a realidade de cada projeto.

Os registros das manifesta¢oes, que incluem as datas dos contatos, dados pessoais do
manifestante e contetdo da sua manifestacio, sio documentados no Banco de Dados e seus
resultados sdo apresentados nos Relatorios encaminhados ao 6rgao ambiental. Eles compoem
o que Bronz denomina como “pecas técnicas do licenciamento” (2016, p. 292), sobre as quais, “a
caracterizacado social ¢ apresentada de modo descritivo e enciclopédico”, diferente das
ferramentas de gestdo das empresas, como o Banco de Dados, nos quais “o conflito social se
torna, muitas vezes, o objeto do exame”. Assim, a analise na integra desses registros, para além
dos relatdrios técnicos, pode auxiliar na identificacao de situacoes de conflito, sejam oriundas
de impactos ambientais ndo considerados no processo de avaliacdo de impacto, sejam pela baixa
“efetividade” das medidas de controle ambiental adotadas.

Contudo, é importante considerar os limites desta andlise, a partir do reconhecimento
de que o registro por meio dos canais da ouvidoria é realizado por um conjunto de pessoas
menor do que as afetadas adversamente, seja por desconhecimento dos canais, por dificuldades
materiais para contactar o sistema ou mesmo pela descrenca no processo de interlocu¢do com
grandes empresas. Entende-se, ainda, que as tratativas (ou respostas) apresentadas partem da
tomada de decisiao dos empreendedores, empresas contratadas e sua equipe (assumindo aqui
que ha uma relacdo de poder marcada pela relacao cliente-contratado, ainda que as empresas
contratadas respondam tecnicamente pelas acoes realizadas), tanto em relacio aos processos
inerentes ao projeto quanto a implementacédo das medidas dos Programas Ambientais previstos.
Mesmo assim, entende-se que as informacdes disponiveis sdo importantes fontes para

compreender como os projetos afetam a qualidade de vida das populagées.
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METODOLOGIA

0 presente estudo adota a abordagem quali-quantitativa na analise descritiva das
informacoes referentes ao processo de ouvidoria inerente ao licenciamento ambiental do maior
sistema de transmissdo de energia elétrica do Brasil. A selecdo deste projeto deve-se a sua
importancia e abrangéncia no pais, tendo em vista que, ao todo, 5 estados da federacao, 83
municipios e mais de 3.000 propriedades, sobretudo rurais, sdo tocados pela linha de
transmissdo que atravessa suas dreas. Isto significa dizer que o empreendimento afeta
populacdes e pessoas com diferentes caracteristicas e dinamicas socioambientais.

De acordo com o Estudo de Impacto Ambiental deste projeto (XRTE/CONCREMAT, 2016),
pode-se dizer que a fase de obras é a etapa com maior numero de impactos ambientais
previstos, em comparac¢io com a fase de planejamento e operacao. I: também durante essa fase
que os conflitos sdo mais expressivos, Visto que os grupos sociais das dreas de influéncia
comecam a ser afetados pelas atividades e pelos impactos ambientais. Sdo, portanto, conflitos
concretos, experimentados no cotidiano das populacdes com o inicio das atividades
construtivas.

Na analise realizada, dois fundamentos teoricos foram considerados. Por um lado, o
pressuposto de que os projetos de engenharia de empreendimentos de infraestrutura fazem
parte de um modelo economico e social assimétrico, como demonstram os estudos da Ecologia
Politica e da Antropologia do Poder. Por esta razdo, tais andlises salientam o meio ambiente,
que é tratado no processo administrativo de licenciamento ambiental como sendo uma arena
de disputas e de conflitos de uso, apropriacio e simbologia do espaco (ACSERALD, 2014, p.7). Por
outro, a base metodoldgica de avaliacdo de impactos ambientais privilegia as tecnicidades que
buscam entender a cadeia de causa e efeito sob a dtica da previsibilidade, ndo explorando a
relacdo de poder existente nas relacoes de forca que acarretam os conflitos.

Na andlise pretendida sobre o sistema de ouvidoria foram considerados os dados e as
informacgoes disponiveis no Sistema Eletronico de Informacoes (SEI) do processo de
licenciamento ambiental do empreendimento em andlise, conduzido pelo Instituto Brasileiro do
Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (IBAMA). Foram examinados os seguintes
documentos: o Estudo de Impacto Ambiental, o Plano Basico Ambiental (PBA) - no qual sédo
descritas as diretrizes do PCS -, os Relatorios Semestrais de acompanhamento da execucao do
referido programa na fase de obras e o Relatorio de Solicitacdo de Licenca de Operacdo
(XRTE/CONCREMAT, 2019a; XRTE/CONCREMAT, 2019 b), que abrange dados do periodo de agosto
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de 2017 a outubro de 2018. Adicionalmente, o Banco de Dados da Ouvidoria também foi analisado,
apresentado como anexo dos referidos relatorios, informando dados primarios sobre as
manifestacoes, como as datas da primeira manifestacdo e de resposta formal pela ouvidoria,
bem como a descricdo do contetido da manifestacdo e da respectiva devolutiva.

Importa destacar que o Banco de Dados apresenta duas classificacoes: a primeira trata
do teor critico das manifestagoes, com trés classes: reclamacoes, solicitacoes - quando haviam
pedidos de esclarecimentos que demandavam resolucdo por parte da empresa - e dentncias; e
a segunda relaciona-se ao assunto, & motivacdo da manifestacdo na ouvidoria, com 8 classes:
fundiario; licenciamento ambiental; restricio do uso do solo; interferéncias no cotidiano;
relacionamento com as empreiteiras/terceiras; risco das atividades; trabalho e arrecadacao e
outros.

Dessa forma, foram realizadas analises acerca das manifestacoes registradas no sistema
de ouvidoria na fase de obras sobre a quantidade de chamados por més e a sua correlacdo com
o cronograma de implantacdo do projeto; os meios de comunica¢ao mais utilizados pelas partes
afetadas para realizacio das suas manifestacoes (e-mail, 0800 ou contato face a face) e os
prazos de atendimento das manifestacoes, considerando o prazo estipulado no processo de
licenciamento ambiental. Também foram examinadas as duas classificagoes apresentadas no
Banco de Dados deste empreendimento que tratam do teor e do contetido das manifestacoes

relacionadas ao projeto de transmissado de energia elétrica.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Conforme mencionado no PBA do empreendimento em questéo, o PCS estava relacionado

como uma parte da estratégia de mitigacdo de 14 impactos ambientais previstos, a saber:

“Geracéo de expectativa da populacao; interferéncias em areas produtivas; inducéao ao
extrativismo da vegetacdo nativa com a abertura da faixa de serviddo; possibilidade
da pratica da caca; possibilidade de acidentes com a fauna; eventuais transtornos
decorrentes da obra e operacao; conflito entre a mao de obra e a populacdo local;
aumento na mobilizacdo e organizacédo social devido a presenca do empreendimento;
incremento no trafego local; alteracdo do sistema viario; possibilidade de interferéncia
na seguranca publica; geracdo de empregos; dinamizacdo da economia local e;
interferéncia com comunidade quilombola Malhadinha (XRTE/CONCREMAT, 2017,
p.372-373).”

Além disso, o Programa era justificado “ndo s6 em fun¢ao dos impactos socioambientais
identificados, mas pela busca de um relacionamento proativo e marcado pela responsabilidade

social entre o empreendedor e a sociedade” (XRTE/CONCREMAT, 2017, grifo nosso).
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No conjunto das medidas de comunicacdo social previstas, o sistema de ouvidoria era
caracterizado como “importante e rdpido instrumento de comunicacdo entre a populacio e
empresas em geral” (XRTE/CONCREMAT, 2017, p.388). Por prever meios gratuitos de interlocucio
- chamadas telefonicas através do nimero 0800 e troca a correspondéncia eletronica por meio
de um e-mail especifico - inferia-se que o sistema “mobilizava uma participacao proativa da
populagdo” (XRTE/CONCREMAT, 2017, p. 388, grifo nosso).

Neste documento, foram estabelecidos os procedimentos gerais relativos ao fluxo de

informacoes da ouvidoria. Este se daria:

“(..) através de registro nos formularios, indicando o dia de entrada e de resposta das
solicitacoes, questionamentos e encaminhamentos definindo o prazo para retorno ao
solicitante (estabelecido como de até 72 horas. 0 banco de dados de registros e
encaminhamentos da ouvidoria sera encaminhado como anexo aos relatérios de
andamento de execuc¢do do programa (de comunicagio social). (XRTE/CONCREMAT,
2017, p. 380).”

Também foi estabelecida a operacionalizacao de:

“(.) um mecanismo de avaliacio do atendimento por parte do usuario, para
manifestagdo do grau de satisfacdo da resposta. (...) Os resultados dessas verificagoes
serdo consolidados e apresentados nos relatérios de andamento de execucdo do
programa. (XRTE/CONCREMAT, 2017 p. 380).”

Com bases nessas diretrizes, os relatorios semestrais apresentavam informacoes
operacionais sobre o processo adotado para documentacdo dos chamados e seus principais
resultados. Vale sinalizar uma mencio relevante do relatério que informa sobre as
manifestacoes recebidas e documentadas diretamente pelo empreendedor, sendo a empresa
consultora responsdvel pelo suporte para atendimentos e respostas aos registros recebidos
(XRTE/CONCREMAT, 2019). Cabe destacar que este arranjo entre empreendedor e a consultoria
pode se estabelecer de diferentes formas nos processos de licenciamento ambiental. Neste caso,
a palavra suporte indica a funcdo da consultoria em obter, das varias equipes técnicas que
atuam no projeto, as diferentes respostas para as manifestacdes. Também indica a
responsabilidade da consultoria em documentar o processo, incluindo as respostas finais.

Por meio dos relatorios, também se verifica que a divulgacao do sistema de ouvidoria
ocorreu, essencialmente, em contatos face a face da equipe técnica responsavel pela execucio
do programa, além da divulgacdo dos canais de comunicacdo em todas as pecas graficas

produzidas no ambito do projeto, tais como folders, cartazes e manuais educativos.
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Durante o periodo de 14 meses de realizacdo das obras documentados nos relatorios
mencionados, o sistema de ouvidoria recebeu o total de 176 registros, sendo a média de 12,6
chamados por més, tendo sido registrado o maximo de 27 chamados no pico ano de obra, em
agosto de 2018. Em consonancia com o esperado pela equipe do PCS, o niimero de chamados do
sistema em analise aumentou conforme o avanco das atividades construtivas. Verifica-se, assim,
que o desenvolvimento das obras torna “concreto” os seus impactos associados.

A maioria dos chamados foi realizada através de contato telefonico (85%), o que sugere
que a populacdo afetada por este projeto tenha menos acesso ao correio eletronico, seja pela
conveniéncia e rapidez do contato telefonico gratuito ou por dificuldades de acesso a internet
e/ou, ainda, por falta de computador na drea rural, onde o empreendimento se situa,
majoritariamente.

0 quantitativo dos chamados ¢ de dificil inferéncia, posto que a auséncia de registros
dos canais de ouvidoria pode estar relacionada, tanto a questoes objetivas quanto subjetivas,
indo desde a dificuldade de acesso as tecnologias como telefone e internet até a percepcao de
que a documentacdo das queixas nao resultaria em respostas efetivas. Sendo assim, sugerir uma
métrica a priorisem se basear nos resultados da implantacdo de ouvidoria em projetos similares
poderia ter pouca efetividade nas analises. Apesar disso, dado o niimero de municipios e de
proprietarios afetados pelo projeto pode-se sugerir que houve subnotificacao dos registros de
reclamacoes e de pedidos de esclarecimentos. Esse resultado pode estar associado aos limites
dos contatos face a face para divulgacdo dos canais de ouvidoria, realizados pela equipe técnica
com multiplas atribui¢oes, como se indica no PBA.

Além disso, o baixo nimero de chamados pode ter sido intensificado pela adocdo da
estratégia de divulgacdo da ouvidoria, realizada sobretudo por meio de pecas graficas que
acabam por dificultar o acesso da populacao com poucos anos de estudo ou mesmo analfabeta.
A divulgacdo por spot de radio ou de carros de som ndo foi mencionada nos Relatorios
analisados, mas sdo estratégias comumente utilizadas na dissemina¢do de informacoes no
ambito do licenciamento ambiental nas dreas rurais ou mesmo nas dreas urbanas das cidades
de pequeno porte (BRONZ, 2019, p. 28). Também vale registrar que ndo foram utilizados meios
alternativos ligados a internet, como a divulgacdo de informacdes nas redes sociais ou
estabelecimento de contatos por aplicativos com o WhatsApp, o que poderia ter ampliado a
participacdo, sobretudo da populacdo urbana, com maior acesso aos referidos meios de

comunicacao.
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A analise do Banco de Dados permite verificar que 65% dos chamados foram classificados
como reclamacdes, 32% como solicitagoes (incluindo pedidos de esclarecimentos e
encaminhamento de tratativas) e 3% como dentncias. Contudo, a analise do banco de dados
disponibilizado ndo apresenta quaisquer informacdes sobre os chamados classificados como
dentncia, ndo sendo possivel o conhecimento do teor destas manifestagoes. Tal decisdo pode
estar relacionada a possivel protecdo do denunciante e/ou das partes envolvidas, porém nao
possibilita ao 6orgao ambiental analisar o contetdo destas dentincias e, assim, realizar possiveis
enderecamentos aos demais 0rgdos competentes.

Conforme indicado no primeiro relatorio semestral de acompanhamento dos Programas
Ambientais submetido ao 6rgao ambiental (XRTE/CONCREMAT, 2019a), o contetido dos registros
das reclamacoes e solicitacoes eram classificados em oito classes, mencionadas anteriormente,
de acordo com o teor do seu contetido. Do total de registros, 56% dos atendimentos foram
classificados em interferéncias no cotidiano, qualificados como perturbagoes da dinamica social
por meio das atividades construtivas. Por sua vez, 22% tratavam da questao fundiaria, isto é,
relacionavam-se aos processos de valoracdo da indenizagao posta pela instituicdo da faixa de
serviddo administrativa, que implica restri¢oes de uso do solo e, portanto, da dinamica local.

As manifestacoes referentes as interferéncias no cotidiano abarcam uma gama de
reclamacdes que envolvem as dinamicas construtivas. Contudo, chama atencdo que, no bojo
dessa classe genérica, a maioria (56%) dos registros tratavam do uso dos acessos viarios ja
existentes pelos veiculos do empreendimento e da abertura de novos acessos para uso da
empresa construtora até os locais de instalacdo das torres. Nota-se que o aumento do trafego
de veiculos, principalmente em trechos de menor uso precedente ao empreendimento, pode
afetar as atividades socioculturais e economicas que exigem deslocamentos de diferentes
naturezas - ir e vir ao trabalho e aos locais de convergéncia social e/ou entrega e recebimento
de insumos e servicos.

Foram manifestadas reclamacoes sobre a piora das condi¢oes originais dos acessos pela
passagem de maior nimero de veiculos pesados; prejuizos causados aos veiculos de menor porte
pelas inadequadas condi¢oes vidrias, aumento do risco de acidente devido ao desrespeito a
legislacdo de transito (alta velocidade) e, por fim, aumento da ressuspensio do material
particulado (poeira) nas estradas nio pavimentadas pelo aumento da frequéncia de veiculos e
maquinarios.

As situacoes relacionadas aos acessos suscitaram incomodos a populacdo diretamente

afetada pelo projeto, além de perturbar indiretamente as demais pessoas que compartilham o
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uso das vias. Apesar de ndo manifestado na documentacio analisada, o poder ptblico também
pode ser uma parte afetada negativamente por esse impacto, posto que a manutencao viaria é
sua atribuicdo e a populacéo a ele recorre para adequacdes.

I: importante registrar, ainda, que a questdo da utilizacio dos acessos e da piora das
suas condi¢oes pelas atividades das obras foram consideradas por trés dos impactos ambientais
apresentados no EIA, a saber: incremento no trafego local; alteracdo do sistema viario e
possibilidade de eventuais transtornos decorrentes da obra e da operacao. Portanto, também
deveriam ser alvo de andlise e atencdo das demais equipes envolvidas no licenciamento, como
satde e seguranca, posto que o incremento do trafego e a baixa manutencao das vias pelos
organismos competentes pode causar maiores riscos de acidentes.

Ademais, cabe lembrar que o continuo monitoramento dessas vias pode contribuir para
a tomada de decisdo assertiva das medidas preventivas e de controle ambiental, no sentido de
prevenir acidentes de transito e possiveis tensoes com a populacéo local e com o poder publico
em funcao da deterioracdo da qualidade de determinado acesso vidrio pelo trafego continuo de
veiculos e maquinarios da obra.

A segunda classe de manifestacdo reunia os chamados relacionados aos problemas
fundidrios ligados ao processo de instalacdo de faixas de serviddo. Na andlise desses chamados,
verifica-se que a maioria dos requerentes desconhecia os critérios para o pagamento de
indenizac¢ao, sendo comum ocorrer manifestacoes de surpresas quando da instalacdo de torres
no terreno e/ou de construcdo de acessos a estas. A transparéncia na comunicacdo voltada aos
processos indenizatorios confere legitimidade aos mesmos.

No caso deste projeto, aproximadamente 25% dos registros da ouvidoria voltavam-se a
questao fundidria, o que se mostra relevante principalmente pelo contetido das manifestacoes,
marcadas pela desconfianca dos requisitos que compuseram os valores indenizatérios. Tal
resultado poderia indicar a necessidade de reforco na capacitacao das equipes que trabalham
com essa tematica e na divulgacao adequada de informacdes sobre os critérios de valoragao das
indenizacoes e prazos previstos para pagamento, bem como os direitos dos proprietarios (que
preveem a possibilidade de encaminhamento da questéo por via judicial, caso ndo haja acordo).

Percebe-se, assim, que as atividades da equipe fundiaria também permeiam importantes
acoes de comunicacdo, muitas vezes com proprietdrios em situacdo de vulnerabilidade
socioambiental. Acoes especificas que respeitem as singularidades socioeconomicas desses
proprietarios devem ser estabelecidas previamente a negociacdo da indenizacdo. A inclusdo

destas medidas contribuiria para o atendimento dos principios basicos apresentados no
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Programa de Instituicdo da Faixa de Serviddo Administrativa, que mencionava a necessidade de
haver “tratamento universal, pluralidade de opcoes e direito de negociacdo” quando da
autoriza¢do da passagem do empreendimento pelos territorios (XRTE/CONCREMAT, 2017, p.290).

Ainda sobre essa questdo, destacamos que apenas 1% das dividas manifestadas no
sistema de ouvidoria esteve relacionada as restricoes de uso do solo com a instituicio da faixa
de serviddo administrativa, o que ndo garante o pleno conhecimento do tema pelos
proprietdrios, residentes e trabalhadores do local. A justificativa apresentada no Relatorio de
Solicitacdo de Licenca de Operacdo (XRTE/CONCREMAT, 2019 b), sobre o pequeno percentual
destaca a atuacdo in loco da equipe de comunicacao responsavel por fazer esclarecimentos aos
proprietarios. Contudo, o baixo percentual também pode indicar que os proprietdrios, residentes
e trabalhadores destas areas sequer tenham tomado conhecimento dessas restri¢goes com o
cendrio de instalacdo e operacdo do empreendimento. Esse desconhecimento pode implicar
riscos a seguranca dos mesmos e do proprio sistema de transmissdo de energia elétrica, além
de possibilitar o surgimento de futuros conflitos quando da utilizacdo da area da faixa de
servidao em desconformidade com as restri¢oes impostas pelo projeto de engenharia.

Por fim, cabe salientar que as dificuldades de atendimento aos prazos acordados com o
0rgdo ambiental para resposta as manifestacoes do Sistema de Ouvidoria pelo proprio
empreendedor podem acirrar tensoes e causar perda de credibilidade do processo,
principalmente para as partes interessadas afetadas adversamente. Para este empreendimento,
o tempo de reposta de 72 horas foi estabelecido no PBA. Contudo, ha indicacdo de que, nos
relatorios, as 72 horas mencionadas para a resposta no PBA foram interpretadas como 5 (cinco)
dias uteis para as manifestagoes, exceto em casos de questionamentos mais complexos que
requeiram levantamento de dados e consulta juridica, como as classes Fundidrio e
Interferéncias no cotidiano, que totalizaram 78% dos registros. Para estes, o prazo de
atendimento era de 12 (doze) dias uteis, podendo ser ampliado desde que justificado, caso fosse
identificada a necessidade de levantamento de informac¢oes mais qualificadas para o pleno
atendimento da demanda.

Sobre o atendimento ao prazo, importa destacar que a resposta ao manifestante ndo
significa, necessariamente, a resolucao do problema. Ainda assim, 63% dos casos considerados
complexos foram encerrados além do prazo previsto, sendo que 11% dos chamados foram
resolvidos em até 20 dias tteis e os outros 42% foram atendidos acima desta marca. Para além
das dificuldades técnicas, o baixo atendimento aos prazos estipulados pode demostrar uma

maior necessidade de engajamento das equipes envolvidas no atendimento dos chamados,
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inclusive construtoras e empresas subcontratadas, de modo a priorizar os contatos
estabelecidos via ouvidoria, posto que elas sdo manifestacoes claras de conflito com o

empreendimento.

CONSIDERACOES FINAIS

Considerando que o proprio licenciamento ambiental se configura como um campo de
conflito, cuja génese advém da escolha de um modelo social com assimetrias socioambientais,
o presente estudo buscou contribuir para o debate sobre as tensoes presentes no processo de
licenciamento ambiental do maior sistema de transmissdo de energia elétrica do pais, a partir
das manifestacoes realizadas na ouvidoria.

Parte fundamental das estratégias de comunicacdo social, o sistema de ouvidoria
objetiva estabelecer um canal de didlogo com a populacdo afetada pelo projeto, de forma a evitar
o acirramento das tensodes ocasionadas pelo projeto. Neste sentido, mais do que abordar a
quantidade de chamados e os prazos de atendimento da ouvidoria do referido empreendimento,
o estudo apresenta consideracdes quanto aos meios mais utilizados pelas partes afetadas de
forma adversa para as manifestacoes e o contetido das principais queixas e solicitagoes
relacionadas ao projeto de transmissao de energia elétrica.

A andlise identificou que as manifestacoes documentadas pelo sistema de ouvidoria
foram uma resposta aos impactos do projeto para os diferentes publicos-alvo. Tratavam-se, em
geral, de situacoes em que o conflito era manifestado por meio de canais fornecidos pelo proprio
empreendedor, podendo ser compreendido como uma importante ferramenta de gestdo, ainda
que fosse uma obrigatoriedade legal prevista no processo de licenciamento. Em geral, os
chamados registrados pela ouvidoria tratavam as interferéncias das obras no cotidiano das
populacoes e eram considerados complexos, de dificil resolucdo, o que demandava um prazo
amplo para o seu encaminhamento, fosse pelas dificuldades técnicas de atendimento ou pelo
baixo engajamento nas respostas das equipes envolvidas neste processo.

Em geral, os registros foram realizados através de meios que favorecem o contato a
distancia, como telefone e correspondéncia eletronica. Contudo, isso ndo exclui a importancia
da manutencdo das estratégias de comunicacdo realizadas face a face pela equipe do PCS e sua
adequada documentacdo. Os relatorios pouco informam sobre as tratativas realizadas
diretamente pelas equipes situadas nas dreas de intervencdo, o que nao significa que nao

tenham existido. 0 mais provavel é que as tratativas presenciais ndo tenham sido documentadas
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e divulgadas adequadamente para o 6rgdo ambiental. Neste sentido, o registro de todos os
contatos referentes as queixas e reclamacoes, incluindo aqueles realizados de forma presencial,
deve ser apresentado no processo de licenciamento como uma oportunidade de melhoria dos
mecanismos de comunicacdo e de governanca do projeto. Apesar de ndo tratar diretamente
sobre os canais de ouvidoria, Bronz conclui que a “comunicacdo eletronica parece nio ter
dirimido a importancia dos eventos presenciais em nossa sociedade” (2016, p. 288).

A documentacdo das tratativas realizadas entre a equipe envolvida do sistema de
ouvidoria e os diversos publicos estabelece um compromisso de retorno ao manifestante, fato
que pode reduzir o acirramento das tensoes pela formalizacdo e gestao do processo. A andlise e
o monitoramento da documentacdo acerca das queixas e reclamacdes realizadas oportuniza a
verificacdo de problemas sistémicos do projeto, além de possibilitar a obtencao de informacao
para melhoria da estratégia de comunicacdo com os beneficiarios e partes adversas.
Adicionalmente, gera subsidios para a implementacao de medidas corretivas durante a vigéncia
do projeto, podendo reduzir outras situacoes de conflito. Ainda, seu exame permite extrair
informacoes relevantes para o planejamento de projetos com caracteristicas similares,
possibilitando tanto uma aprendizagem institucional para as empresas e equipes envolvidas,
como para o proprio 60rgao ambiental, um importante ente no processo de gestdo ambiental
publica.

Assim, com base nas informacoes do sistema de ouvidoria, este estudo reflete sobre
como os mecanismos de queixas e reclamacoes podem ser fortalecidos e contribuem para evitar
a producao ou ratificacio de injusticas ambientais no processo de licenciamento. Nessa
perspectiva, almeja que as suas contribuicdes possam ser utilizadas na implementacdo de
mecanismos de queixas e reclamacdes de outras linhas de transmissao e tipologias similares,

desde que resguardadas suas caracteristicas e singularidades.
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