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1. Introducéo

A acdo comunitaria é parte integrante da sistematica de contrele da poluicdo ambiental ha mais de
20 anos, sendo executada por profissionais dasfareas de sociologia e comunicacdo social, antes
lotados na sede da CETESB e hoje presentes nas diversas Agéncias Ambientais.

Esses profissionais tém como incumbéncia canalizar e encaminhar as demandas publicas de ordem

ambiental, objetivando o controle e/ou solucdo efetiva da problematica local e do meio ambiente

como um todo.

Ao longo dos tempos, alguns procedimentos foram ganhando caracteristicas proprias em funcao de

peculiaridades da regido, disponibilidade do corpo técnico da agéncia e atuacbes dos 6rgdos

publicos locais, gerando, assimacdes @diferenciadas entre as agéncias, para 0 mesmo tipo de

solicitacdo, originando assim, a necessidade deste Manual de A¢6es Comunitarias.

2. Objetivos

Este Manual Técnico tem comgyobjetivos:

m Tornar uniforme<@s, procediméntos basicos desenvolvidos pelos profissionais das areas
comunitarias, que fazem ajinterface entre a equipe técnica e a comunidade;

m Tornar o mandalum, instrumento de apoio para treinar novos profissionais da area comunitaria.

3. Acbes Comunitarias

3.1. Perfil do Profissional da Area de A¢do Comunitaria

As atribuicdes desse profissional caracterizam-no, num primeiro momento, como um ouvidor da
sociedade no que diz respeito a aspectos ambientais.
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Cabe a esse profissional, dentro de uma Politica de Acdo Comunitaria, preparar a populacdo para
conhecer, compreender e participar dos processos de recuperacdo e preservacdo ambiental,
incentivando-a a co-gestdo no desenvolvimento, fiscalizacao, aplicabilidade e manutencédo das agdes
de controle.

A sua principal ferramenta de trabalho é a informacdo, que dentro de uma agdo educativa, €
contemplada com uma estratégia de comunicacdo pessoal e em grup@sque Vvisa a curto, médio e
longo prazo formar na comunidade uma imagem de confianca, respelto,e entendimento das acoes
preventivas e corretivas pertinentes a poluicdo ambiental.

No desenvolvimento de trabalhos multi e interdisciplinares, interprétases, diferentes dados presentes
no fato social, com o objetivo de analisar as questdes gomunitariasy de“organizacdo e de
relacionamento em grupos.

O dia a dia desse profissional estad baseado na busca do maior ndmero/possivel de informacdes
sobre determinado assunto e a transmissao para o publico com a maxima clareza, tendo como
pressuposto, a qualidade do informe. Também é respansavel péelagpromocdo de um bom nivel de
comunicacdo e integracdo entre o 6rgdo que representa e, as/demais atividades envolvidas, bem
como pelo estabelecimento de bases de entendimento e €ooperacdo dentro de programas de
trabalho.

Para o desempenho dessas funcBes, algumas caractéristicas profissionais e pessoais fazem-se
prementes.

a) a capacidade de decodificacao de linguagens;

b) um nivel de compreenséo e leituraderitica de fato especifico, como também, das aspiracfes do
individuo ou grupo;

c) a habilidade de falar e, principalmente, de ouvir, aliadas ao conhecimento técnico, pode ser nao
entendida como estratégia na gaptagde.e repasse de informacoes;

d) a aptiddo de intermediacdo de conflitos;

e) rapidez de raciocinio e discernimento para aplicagdo de metodologia que ird ao encontro dos
anseios dos grupos, sem que se perca de vista os aspectos legais que norteiam as acOes da
CETESB,;

f) a capacidade de sintesgydos fatos, alfadaa um correto e objetivo uso da escrita;

g) visdo critica para o adequado encaminhamento da situacdo ambiental existente;

h) formacé&o superior pa area de Ciéncias Sociais e Comunicacao Social.

3.2. Defini¢des e Conceitos

Para os efeitos desta norma sao adotadas as seguintes definicdes e conceitos:

*Reclamante lespontaneo: € a pessoa que entra em contato com a CETESB para reclamar de
problemas de ordemyambiental, provenientes da convivéncia com atividades que geram poluentes

causadores de incomodaos:

*Reclamante: € a pessoa ou entidade que aponta qualquer problema ambiental, decorrente de fonte
de poluigéo durante pesquisa comunitaria.
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*Reclamacdo: € a formulacdo de uma queixa, através de telefone, pessoalmente ou por
correspondéncia ou outras formas de encaminhamento, contra atividades geradoras de incomodos.

*Reclamacéo nova: sdo casos considerados procedentes, apos contato comunitario, que estdo sendo
reclamados pela primeira vez na unidade.

*Reclamacdes repetitivas: sdo queixas referentes a casos que estdo Qugestiveram em atendimento
na Cetesb.

*Comunidade: € um grupo composto por pessoas, entidades e empresas Situadas em uma mesma
localidade.

**Fonte de poluicdo: é qualquer atividade, sistema, processo, operacdo, maquinario, equipamento
ou dispositivo, movel ou ndo, que cause ou possa Vir a causar aemissao de poluentes.

*Fonte (para efeito do relatorio mensal de atividades). & uma empresalindustria.

*Casos resolvidos: sdo casos que deixaram de causar inc@modos a comunidade devido a adocao de
medidas de controle ou eliminagdo do problema.

*Incémodo: é o inconveniente causado por fonte de polaigée,a Uma comunidade ou a um individuo
isoladamente.

**Qdor: € a propriedade das substancias que afetam o sentido do olfato.

**Poluente: é toda e qualquer forma dé 'matéria‘auyenergia langada ou liberada na agua, no ar ou no
solo.

**Poeira: sdo aerossois formadogypor diSpersao eonstituidos por particulas solidas.

**Fumaca: fluxo gasoso visivel, ‘que pode conter ou ndo particulas e apresentar diferentes
coloracdes, oriundo de processos industriais ou nao.

**Fuligem: po preto praveniente da combustdo incompleta de materiais organicos (lenha, bagaco
de cana, cavaco de madeira, combustiveis liquidos, etc...).

**Q.P.C.: queima dapalhae cana,

**Q.A.L.: queim@realizada ao-ar hvre.

**Ruido: todo som de caraternao desejavel.
**Vibracgdo: energiaigue torna um corpo oscilante.

**Efluentes Liquidos: despejo liquido proveniente de qualquer atividade.
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*Mortandade de Peixes: quantidade significativa de individuos mortos, decorrentes de fatores
naturais e/ou de poluicdo ambiental de origem antropogénica.

**Residuos Solidos: é o residual de origem domestica e/ou de processo industrial, em estado solido
ou semi solido, bem como determinados liquidos cujas particularidades tornem inviavel o seu
lancamento na rede publica de esgotos, corpos dagua e no solo.

*Postos Gasolina: quando houver langamento de efluentes liquidos, odares € vazamento/infiltracéo,
proveniente de Postos de Gasolina.

**Barreiras naturais: localidades contendo arvores, morros, decliveSpaclives ou outras formas de
obstaculos naturais.

**Barreiras artificiais: localidades formadas por muros de COREreto ou outres anteparos.

*Cargas Perigosas: derramamento e/ou vazamento de,cargas que representem perigo (produtos
quimicos, inflamaveis, dleos, etc.).

*Qutros: casos que ndo se encaixem em nenhum item acima.

* conceitos utilizados no Relatério Mensal de AtividadeS eno Registro de Reclamactes
**definicdes

3.3. Procedimentos

Atividades Diarias

Recebimentos de Reclamacdo da Populagio

A populacio, é preservado o direitoyde recorrer ao 6rgdo para reclamar de fontes de poluicdo
ambiental que lhe causem incomodos, firmando seu direito enquanto cidaddo. Para tanto, a Cetesb
presta um servico de atendimentega,reclamacdo da comunidade 24 horas por dia, inclusive nos
feriados e finais de semapia.

Toda a reclamacédo da populagao dirigida e de atendimento da Cetesb, tanto no primeiro contato
com o 0Orgdo, coma ne, caso de reclamacOes repetitivas, deve ser obrigatoriamente registrada e
devidamente encaminhada.

O ndo registro de reclamac6es de fontes que estdo em atendimento técnico pela Cetesb, caracteriza a
ndo garantiafda populagao quanto ao seu direito; prejuizo ao préprio atendimento técnico e,
fundamentalmente, & omissdo do 6rgdo quanto a percep¢do da comunidade no que diz respeito as
ocorréncias dos ine@modos (frequéncia e intensidade).

O registro de reclamacgdes da populacdo, seja das empresas “repetitivas” ou aquelas em fase de
concessdes de prazos para controlar suas fontes poluidoras, é importante para subsidiar a equipe
técnica na tomada de decisdes quanto a aplicabilidade de a¢6es futuras (prazos, multas, interdigdes,
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etc.), e garantir a melhoria constante da eficiéncia do servigo publico, tanto no atendimento quanto
na qualidade dos servicos prestados.

O recebimento inicial das reclamacfes é de responsabilidade do profissional da area comunitéria,
sociélogo e/ou comunicologo, pois nesta etapa ocorre o primeiro contato da populacdo com a
Cetesh. Dessa acao deriva a confianca da populacéo na eficacia e qualidade dos servigos prestados
pela Companhia.

Na auséncia do profissional, essas reclamacdes devem ser recebidas por outro funcionario que
anotara os dados minimos necessarios para posterior contato do sociélogo/eomunicélogo; quando
realizada pessoalmente, procede-se da mesma forma, exceto quandope, caso estd em andamento,
entdo sera feito pelo técnico responsavel.

As questdes de natureza ambiental, cujo atendimento ndo for.eempeténcia da Cetesb, deverdo ser
registradas em separado, havendo duas formas de encaminhament@ierientacdo ao reclamante e/ou
comunicacdo oficial ao 6rgéo responsavel.

As reclamacdes da populacao, de natureza ambiental, sao recebidas através de telefonemas, cartas,
contatos pessoais, com ou sem abaixo-assinados, com reclamantes individuais e/ou comissdo de
moradores, representantes do Poder Publico, ONGsgetc.

- Do registro de reclamacoes:

a) A reclamacdo deve ser registrada em impresse/formulagio proprio.

b) O impresso proprio (conforme modelegAnexo™“1™e 2) deve ser preenchido corretamente,
permitindo:
b.1) caracterizar com clareza os incémodos reclamados. EX. tipo de odor, coloracdo da fumaca,
etc.;
b.2) obter com detalhes: freqtiéncia; intensidadeg, horario de emissdo, tempo de duracéo, situacao
atual dos incomodos citados;
b.3) caracterizar a consequiéncia des incomodos: danos a saude, a vegetacao e materiais;
b.4) caracterizar incobmodos decQrrentes de acidentes ambientais, com carga perigosa ou
mortandade de peixes.

c) Nos casos de “fontes néo identificadas®, fazer com que o reclamante caracterize da melhor forma
possivel o incémodo/

d) Quando possivel, gu em gaso de, duvidas, retornar a ligacdo para confirmar a veracidade da
queixa.

e) Todas as reclamacgoes recebidas devem ser triadas para configurar seu encaminhamento (sem
registro anterigriowrepetitiva):

Pesquisas Exploratorias/lfevantamentos Comunitarios

A pesquisa exploratéria e/ou o levantamento comunitario € uma técnica de pesquisa de natureza
socio-ambiental e educativa, realizado com a finalidade de coletar, registrar e analisar os fatos
referentes aos problemas ambientais de poluicdo do ar, inclusive sonora, das aguas e do solo,
ocasionados por uma ou varias fontes de poluicéo citadas por uma determinada populagéo.
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Esta abordagem tem como objetivo conhecer a extensdo e significancia do problema, freqiiéncia e
os efeitos causados a populacdo em estudo, com a finalidade de subsidiar a equipe técnica na
tomada de decisoes.

Realiza-se uma coleta de dados no entorno da industria reclamada que deve satisfazer todas as
variaveis necessarias acima citadas.

Elabora-se, também, um croqui de localizacdo onde devera ser assinalada a(s) fonte(s)ireclamada(s)
e sua vizinhanca, diferenciando-se reclamantes de ndo reclamantes,yapontando instituicdes,
residéncias, comércio e outras atividades industriais, locais de emissdo d@s poluentes, distancias
aproximadas em relacdo a(s) fonte(s) reclamada(s), barreirasginaturais, artificiais e desniveis
topograficos.

Os itens apresentados no croqui de localizacdo sdo necessarigs,a fim de que o mesmo torne-se
visualmente esclarecedor; posteriormente, servird também como parametr0 para comparar possiveis
alteracdes ocorridas na area.

Considerando-se os fatores mencionados, sdo escolhidas ha area, as residéncias onde se realizam
entrevistas com os moradores ou outras pessoas que ocupamya area (comerciantes, funcionarios de
outras empresas), utilizando-se a técnica de perguntas abertas a fim de que os entrevistados
manifestem-se, espontaneamente, sobre os problémas daarea.

Com base nos dados obtidos junto aos entrevistados, /elabora-se um relatério da pesquisa
exploratoria/levantamento comunitario onde “@y analisef dos dados sintetiza as relagbes, o
comportamento e a percepcao dos entrevistades perante'seu problema ambiental proprio.

Esta técnica é utilizada para atendimento as reclamacbes sem atendimento anterior, para as
reclamagdes repetitivas e nas solicitagdes da equipe técnica para analise de processos corretivos e
preventivos.

- Reclamacdes sem registro anterior

A pesquisa tem como objetiVopaveriguaraprocedéncia e significancia da reclamacao para posterior
atendimento da equipe téemica, quandoentao serd denominada como reclamacgao nova.

- Reclamagdes Repetitivas

Utiliza-se a técnica de pesquisa n@s casos arquivados ou mesmo em andamento, quando houver a
reincidéncia de reclamacoes espentaneas. Objetiva-se neste momento, atualizar e reavaliar os dados
para posterior agao corretiva.

- Processos Corretivos

Através de pesquisa, verifica-se a evolucdo da percepcdo da comunidade sobre os incomodos

gerados pelo processamento industrial da empresa, em face das exigéncias legais formuladas pela
equipe técnica, subsidiando-a para as etapas subsequientes de atuacéo.
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- Processos Preventivos

Utiliza-se de pesquisa para obter dados que subsidiem a equipe técnica na andlise de processos
preventivos (solicitacdo de Licencas de Instalacdo e Funcionamento) e na estratégia de agéo técnica,
atuando nos casos que poderiam, a priori, vir a causar danos a comunidade.

e Roteiro de Entrevistas
- Reclamacdes sem registro anterior
Sdo adotados comportamentos diferentes com o reclamante em relacdo aos demais entrevistados.

Para o reclamante, o entrevistador faz perguntas especificas sobrene. assunto, tentando obter as
informacdes possiveis acerca dos seguintes dados:

a) motivo da reclamacao;

b) tempo de residéncia;

c) se tinha conhecimento da fonte poluidoraiguando velgyresidir no local;

d) se a indicacdo da fonte poluidora coin¢ide com @ebservado na localizacao;
e) se dirigiu reclamacdes a outros 0rgaos;

f) ha quanto tempo vém ocorrendo incOmodos;

g) se for problema antigo, o porqué da atual,manifestacao;

h) se o problema ¢ apenas visivel,

i) se reclamou por solidariedadéou se estawealmente causando danos materiais e a saude;
j) coletar dados sobre a intengidade, frequéngia e horario dos incobmodos;

K) se o reclamante tem conheGimento da atividade da industria ;

I) se ja entrou em contato,com @industrial;

m)se o industrial mostrou=se, interessadoem solucionar o problema.

Para os demais entrevistados, utiliza-se a técnica de perguntas abertas para que estes se manifestem
espontaneamente sobre o problema.existente na area, confirmando ou ndo as informagdes prestadas
pelo reclamante. O entrgvistador deverafazer as seguintes perguntas, adaptando-as conforme o
caso:

a) quais os prablemas/que o entrevistado considera relevantes na area;

b) se citar poluicae;ambiental, qual a industria 0 que entrevistado acredita seja responsavel
pelo probléma;

C) se a pessoa entrevistada apontar a industria reclamada, serdo colhidos os mesmos dados
quando da abordagem:com o reclamante;

d) observar se‘ha influéncia por parte do reclamante;

e) questionar Se,costuma cogitar 0 assunto com seus Vvizinhos e/ou parentes.

- Reclamagdes Repetitivas ou Processos Corretivos

Quando se retorna ao campo para conhecer as mudangas ambientais, utiliza-se de entrevistas
repetitivas.



CETESB - D3.870 - mai/99

Os entrevistados da primeira pesquisa exploratéria sdo novamente abordados para obter-se dados
que permitam estabelecer comparacéo entre a situacéo anterior e a atual.

Nessas entrevistas repetitivas, podem evidenciar-se situacfes de ansiedade, que levam os
entrevistados a fornecerem dados distorcidos sobre a atual situacdo da empresa, em funcdo da
expectativa de solucdo ndo alcancada, como a mudanca da empresa deglocal ou a eliminagéo total
dos incobmodos.

Ha& possibilidade também de que os entrevistados que ndo tinham nenhum problema na primeira
pesquisa exploratdria, apds tomar consciéncia da questdo, assumirem, atitude,critica, fixando as
influéncias estimuladoras.

E necessario manter o reclamante esclarecido quanto a legislagéo vigente € as acdes adotadas pela
Cetesb.

- Processos Preventivos

Muitas vezes € necessario que o0 entrevistador assuma“um papel passivo, deixando que o
entrevistado, espontaneamente, fale sobre os problemas da area.

Este tipo de entrevista caracteriza-se, principalmentef pelojminimo possivel de interferéncias do
entrevistador sobre a exposi¢do do informante, evitando assim introduzir suas opinides, julgamentos
de valor ou mesmo sugestionar o entrevistado na sua fala.

e Critérios para escolha da amostra eftrevistada

Num contato comunitario, deverdo ser escolhidas [residéncias, tendo como referencial a fonte de
poluicdo ambiental a ser analisada.

a) amostrar um numero significativo de residéncias circunvizinhas a fonte de poluigédo
ambiental a ser analisada;

b) a medida que se distaneia,da fonte, amostrar algumas residéncias para sentir a extensao do
problema;

C) no caso de amostras repetidas, deve-se procurar manter inalterado o nimero de pessoas
pesquisadas gue citapam incémodos;

d) os entrevistados que nadaftinham a declarar podem ser desprezados, mantendo-se o
mesmo valor da‘amostra;

e) as entrevistas,podem-ser prolongadas quando for necessario dar ao entrevistado um tempo
maiorpara lembrar-se de certos fatos.

Outros Protedimentos

Atendimento Multi-Profissional

O atendimento de reclamacdes da populacdo em conjunto com equipe técnica € uma pratica que
vem sendo desenvolvida em algumas unidades regionais.
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Essa atividade conjunta, possibilita uma avaliacdo técnico-social, na medida em que os dados séo
obtidos, simultaneamente, pela equipe envolvida, agilizando a adocao de acGes corretivas.

A partir da pratica conjunta, o profissional de humanas adquire conhecimentos técnicos sobre as
diversas fontes poluidoras em estudo, o que facilita a decodificacdo das informacdes levadas ao
conhecimento da comunidade, permitindo também, ao profissional, avaliar, quantificar e qualificar
o0s poluentes gerados pelos diferentes tipos de atividades industriais ezas.consequiéncias que geram
ao meio ambiente.

Contato com representantes da industria

O contato com representantes das industrias € importante, uma vez que proporciona a oportunidade
de realizar um trabalho de educacdo ambiental e de g£onscientizacao junto a comunidade
empresarial, na medida em que a mesma € cientificada dos“preblemas gerados pela sua atividade
industrial.

Quando da realizacdo de Levantamento Comunitarig, para“casosmde reclamacdo sem registro
anterior, deverda ser mantido contato com os responsaveis péla empresa a fim de obter dados
referentes ao tipo de atividade desenvolvida, no sentido de avaliar a procedéncia dos incémodos. (E
importante frisar que informac6es sobre quem fezqareclamacagidevem ser mantidas em sigilo).

Prestar Informacoes a Populacéo

Nas questdes ambientais, embora haja no momente, maior greocupacao sobre o problema, ndo existe
um grau de entendimento publico para.assegurar-o-seu apoio ao esforco requerido para uma
atividade de controle.

Até o momento, a opinido publica vem sendo alimentada tdo somente por canais que ressaltam néo
as acOes efetivas do oOrgdo, mas antes de tudo suas nao realizacbes. Uma das atribuicdes
importantissimas desempenhada pele profissional da area comunitaria € a informacéao.

Portanto, é imprescindivel manter a populacao reclamante informada sobre a sistematica das agdes
de controle ambiental adotadagpela_Cetesb, tais como: vistoria técnica, prazos e penalidades,
legislacdo ambiental vigente, além de outras acGes de seu interesse, adotando-se a melhor estratégia
de comunicacéo social para informar a comunidade sobre as a¢des de controle adotadas, que servira
para ajuda-la a entender a natureza e a magnitude do problema. A informacdo deve ser feita a cada
momento que se tem €entatd com ogeclamante, seja no ato da reclamacdo, durante as pesquisas ou
nas reunides comunitarras

Para aquelas questdes gue ndo forem de competéncia da Cetesb, o reclamante deve ser orientado
sobre a que orgao se dirigir, bem como sobre aqueles casos cuja solucdo depende de outros fatores
néo relacionades,com a atuacao da Cia.

O ideal seria que todos @s reclamantes fossem informados sobre o andamento de sua reclamagéo.
Porém, devido a sua impraticabilidade (nimero de pessoas disponiveis e volume de informacdes a
serem levantadas), deve-se priorizar os reclamantes que pedem o andamento e 0s casos mais
reclamados no periodo.
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Além de servir para educar, informar e divulgar o trabalho da CETESB, a informacéo prestada a
comunidade é um direito a ela assegurado pela Constituicdo Federal: artigo 5° inciso 33 - “Todos
tém direito a receber dos Orgédos publicos, informacGes de seu interesse particular ou de interesse
coletivo, ou geral, que serdo prestadas no prazo da lei, sob pena de responsabilidade, ressalvadas
aquelas cujo sigilo seja imprescindivel a seguranga da Sociedade e do Estado”.

Atendimento a Imprensa

- Leitura diaria dos jornais da regido, com o intuito de selecionaryos/artigos sobre meio
ambiente/saneamento que sdo levados ao conhecimento da geréncia e encaminhados ao Grupo de
Imprensa da CETESB.

- Atendimento as demandas externas da imprensa atravéS de: agendamento de entrevistas,
levantamento de material pertinente ao assunto solicitade, acompanhamento e assessoria aos
técnicos da CETESB nas entrevistas externas, elaboracdo e encaminhamento de releases.

Acdo Institucional/Educacdo Ambiental

Atendimento as demandas externas que buscam infogmagfes sobre a tematica ambiental,
divulgando as acOes de controle e formando agentes multiplicadores, através de:

- elaboracdo e desenvolvimento de projetos degqeducacdo ambiental, palestras, oficinas de meio
ambiente, etc...

- atender aos grupos de estudantes que frequentementefprocuram na CETESB informacdes relativas
ao meio ambiente, pertinentes ou ndo a atuagao e competéncia do 6rgdo. Esse aspecto envolve a
obtencdo de conhecimento didatico, materiais ‘deydivulgagao e recursos audiovisuais, tornando-se
importante a constituicdo de acervos locaisgpara factitara consulta dos interessados.

Nucleo de Educacdo Ambiental

Aglutinacdo das varias vertentes da sociedade civil’ em torno da questdo ambiental, na busca pela
melhoria da qualidade de vida, através da participacdo em reunides e eventos estabelecidos pelo
nucleo.

Atividades Periddicas

A atribuicdo do profissional da area comunitaria, € propor, elaborar e avaliar os casos mais
significativos de problemas ambientais.

Painel Ambiental

A pesquisa doftipo painel ambiental é usada para conhecer a percepcdo diaria dos moradores
proximos as gontes poluidoras, em termos de frequéncia, intensidade e grau de significancia dos
episédios detemissdes de poluentes; cruzar estes dados com as atividades desenvolvidas pela
industria no mesma@ periodo e manter a comunidade informada e participativa das acdes de controle
realizadas pela CETESB!

O instrumento a ser utilizado nesta pesquisa € o diario de percepc¢do, que possibilita a obtencdo de
dados que se repetem continuamente, tornando a informacdo mais precisa, visto que elimina o
problema de memoria do observador.
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O diario deve ser substituido, semanalmente, sendo que, no momento do recolhimento, se deve
conversar com o obervador sobre o que foi preenchido para aproveitar ao maximo as informacdes
obtidas.

O diario de percepcao, apesar de ser mais utilizado para mensurar os poluentes odoriferos, pode ser
adaptado para os demais poluentes: fumacas (preta e branca), fuligem, peeira, etc.

A escolha do morador que sera um observador deve ser realizada em campo‘pelo profissional da
area comunitaria, levando em conta alguns fatores:
a) que sua residéncia esteja localizada nas proximidades dadndistria reclamada;
b) que ele permaneca em sua residéncia pelo menos parte do tempa em que a empresa esteja
em funcionamento, tendo assim condi¢Ges de acompanhar as emiss@es de poluentes;
c) que ele tenha um minimo de alfabetizacdo para ser pessivel o preenchimento diario do
formulario, anotando o horario, a duracdo e o grau de supertabilidade das emissbes de
poluentes.

Reunides Comunitarias

Nos casos significativos de poluicdo ambiental egprincipalmente, quando ha um grupo motivado, é
importante promover reunides comunitarias{ tendo A£0mo Objetivo aproximar 0s segmentos
interessados na solucao dos incobmodos vivenciados pof umajdeterminada populacdo, como também
utiliza-las como técnica para solucionar problemas ambientais conflitantes.

As reunides comunitarias podem ser _premovidas-tanto pelos moradores prejudicados e/ou
envolvidos com determinado problema, como<pela prépria industria, ou ainda pela CETESB,
visando otimizar o atendimento e inigiar um processo educativo.

Deve-se ter em mente que o cantrolenpdas fontes estacionarias de poluicdo, além das técnicas
inerentes a cada processo, necessitayda parti€ipagao dos moradores circunvizinhos as mesmas, Vvisto
que a interacdo pode tornar-se mais, eficaz nos trabalhos grupais onde participam moradores,
industrias e demais entidades interessadas.

Uma oportunidade valioga para que a populacdo conheca e discuta os fatores relativos as agdes
corretivas em andargento, ,cumprimento ou ndo das exigéncias, autuacGes, e outros
encaminhamentos adequados /que visem a solucao do problema ambiental existente.

A participacdo da industria € imprescindivel porque além de fazer parte integrante da comunidade,
0s problemas ambiéntais afetamya todos, inclusive os poluidores.

O industrial deve ter comsCiéncia de que a empresa ndo é um setor isolado do contexto econdémico,
social, politicope, cultural da regido. A poluicdo ambiental ndo pode ser tratada como um resultado
natural da industrializacdo, imprescindivel para o desenvolvimento da sociedade. O
desenvolvimento sustentavel que deve ser buscado cada vez mais é aquele que ndo torna antagénico
0 processo industrial e 0 meio ambiente.
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A reunido comunitaria ndo é realizada somente para a informacdo, mas sim para desenvolver tanto
um processo educativo, como promover a interacao no esfor¢o conjunto entre industrial, moradores
e Cetesb.

Outras Atividades

Sao realizadas, também, outras atividades, tais como:

a) promover e/ou participar de eventos ligados a questdo ambient
b) elaborar e executar relatério mensal (Anexo 3), pertinentes as atividades envolvidas,
mantendo atualizados os dados quantitativos referente Oe itarias efetuadas;

comunitérias desenvolvidas, informatizando-as se
d) consultar e analisar processos e relatorios técnice i quirir conhecimento e
informacdes dos casos;
e) decidir, junto com o técnico da area, qu
atendimento no plantdo interno de emergén
24 horas;

onstar da listagem para
e atendimento a populacdo

.../ Anexo 1
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ANEXO 1
REGISTRO DE RECLAMA(;AQ DA POPULACAO Ne
INFORMAGCOES BASICAS
RECLAMANTE
Nome:
Endereco:
Bairro: CEP: Municipio: Tel.:
ORIGEM DA RECLAMACAO
Empresa: __
Endereco: Tel.:
Bairro: Municipio?

|:| Nova D Sem Registro An Pendente/
Improcedente
|:| Repetitiva D Fonte ndo Identi
INCOMODOS/CAUSAS/EFEITOS
Dodor |:| Efluente Liquido |:| Danos a Saude
|:| Poeira |:| Residuo Sélido |:| Danos a Vegetacdo

|:|Danos Materiais

|:|Fumaga |:|Fuligem
DRuido |:|Vibragéo

[ ]Redugzo de Visibilidade

INFORMAQ TARES
Doﬁcio |:|Telefo |:|Abaixo Assinado |:| Pessoalmente
| Atendido por: Data: /[ Hora:

.../ Anexo 2
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ANEXO 2
REGISTRO DE RECLAMACAO DA POPULACAO N°
ACIDENTES AMBIENTAIS

RECLAMANTE
Nome:
Endereco:
Bairro: Municipio:

ORIGEM E CAUSA DA RECLAMACAO
Nome:
Endereco:
Bairro: Municipio:

INFORMACOES COMPLEMENTARES

ACIDENTE COM CARGA PERIGOSA

Tipo do Produto:
NUmero da ONU :
Destino da Carga:
Houve Vazamento D Sim
Local:
Ha curso d’agua proximo D Sim
Condigdes climéticas:
Demais 6rgdos acionados:
Obs.:

MORTANDADE DE PEIXES

Rio D Lagoa Represa |:|

Corrego D

Data da Mortandade:

Volume de Peixes:

Aspectos da Agua: Co Odor |:|
Espuma |:| Outros |:|

Tipo de Peixes:
Condigdes dos Peixes:

Tipo de Vizinhanca: Industrial |:| Comercial |:|
cial |:| Mista |:|
Existe Plantagio nagA D Né&o Pulverizagdo Recente D Sim D Né&o |
Demais Orga
Obs.:
Atendido pe Data: _ [/ / Hora: ‘

.../Anexo 3
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ANEXO 3

RELATORIO DE ACAO COMUNITARIA

CENTRO DE CUSTO NUMERO DA AGENCIA MES ANO
RECLAMAGOES RECEBIDAS NUME
Repetitivas N° de Reclamacdes
N° de Empresas
Sem Registro Anterior N° de Reclamacdes
N° de Empresas N
Fontes néo Identificadas N° de Reclamacdes
INCOMODO Odor Poeira Fumaga Fuligem Q Q.A.L. Ruido
Quantidade |
INCOMODO Vibracéo Efl.Liquido  Mort.Peixe Gas. Cargas Perig.  Outros
Quantidade |
ATIVIDADES COMUNITA
PESQUISA Novas
COMUNI- Corretivo/Preventivo
TARIA Pendente/Improcedente
TRIAGEM Novas
Reunibes Com
OUTROS Ambiental
ao Ambiental
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IRELATORIO DE EMPRESAS|

CENTRO DE CUSTO NUMERO DA AGENCIA MES ANO
Total de empresas em atendimento:

Total de empresas aguardando atendimento:

Total de empresas consideradas resolvidas:

A elaboracéo do relatdrio mensal de a¢des comunitarias é parte integrante da atribui¢cdo do profissional da &rea.

Seguem abaixo, as instru¢Oes para o preenchimento do Relatorio de A¢do Comunitariat

Movimento de Reclamacdes
Reclamac0Oes Recebidas
Nova: numero de reclamac6es registradas pela primeira vez na Cetesbi(sem atendimento anterior),

avaliadas apds a realizacao de pesquisa comunitaria, istoiépsae,casos Novos e procedentes que terdo
andamento na Cetesb.

Repetitiva: numero de reclamacdes recebidas contra empresas que ja possuem registro de
reclamacdo anterior (empresas que ja estdo @u estiveram em) atendimento por reclamacdo na
Cetesb).

Sem Registro Anterior: numero de reclamacdes recébidas de empresas ndo registradas
anteriormente.

Fonte N&o Identificada: numero de freclamacdes kecebidas de empresas ou de outras fontes de
poluicdo ndo identificadas.

Pendente/Improcedente: nimero {e, reclamacdesqieCebidas que ndo possuem registro anterior e que,
através de pesquisa comunitaria ou, de triagem por telefone, fica decidido que ndo sera dada
continuidade de atendimento pela “Cetesb. Quando a sequéncia de atendimento ndo for de
competéncia da Cetesb, o reclamante devera ser orientado a recorrer ao orgdo competente.

Distribuicéo das Reclamagdes por Incémodo

Neste item deverdo sér quantificadaséas citacdes dos incobmodos (poluentes) feitas nas reclamacdes
recebidas na CETESBMNAao se deve eleger o incomodo mais significativo pois, neste topico,
objetiva-se determinar quantitativamente todos os incomodos citados em cada reclamacao.
Exemplo: A ifidustria Universal S.A. é reclamada pela Senhora Edina Macedo por emitir odor,
fumaca, fuligem e ruido. Na quantificacdo da reclamacdo neste item serdo considerados 0s quatro
incomodos citados:

Atividade Comunitaria Realizada

Pesquisa Comunitaria
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Neste topico devem ser citadas as atividades de acdo comunitaria realizadas em campo, nas
entrevistas realizadas pelos integrantes da comunidade.

Corretivo/Preventivo: pesquisas comunitarias realizadas para atendimento de casos corretivos ou
preventivos solicitados pela equipe técnica da unidade. As pesquisas efetuadas para reavaliar casos
repetitivos, por decisdo do profissional da area de ciéncias humanas, serdo também quantificados
neste item como corretivo/preventivo, sendo também considerades, neste item os Painéis
Ambientais.

Triagem
ReclamacGes encaminhadas a equipe técnica sem a realizacao @de pesquisa:cemunitaria.

Quantificar neste topico as reclamacdes (sem registro anteriorjgue serdo registradas como Novas,
apenas através da triagem por telefone (sem a realizacdo de pesquiSa,comunitaria), as quais serdo,

pasteriormente, encaminhadas a equipe técnica. Este procedimento difere da pesquisa comunitaria
propriamente dita, devendo ser totalizado somente neste item.
Outros

Reunides Comunitarias: nimero de reuniodes redlizadas comma comunidade interessada.

Informacdes Transmitidas a Comunidade: n@mero de informacdes relativas ao atendimento dado
pela Cetesb as fontes de incomodo.

Acdes Institucionais/Educacdo Ambiental: numere, de eventos realizados pela area comunitaria ou
com sua participacdo: palestras, ofiCinas de meio ambiente, encontros técnicos, seminarios,
entrevistas, feiras, etc.

Atendimento a Imprensa: numero de atendimento as demandas externas da imprensa atraveés de:
agendamento de entrevistas; levantamento de material pertinente ao assunto solicitado;
acompanhamento e assessoria aos téemicos da Cetesb para entrevistas externas; elaboracdo e
encaminhamento de releases!

Acdo Institucional/Edugacdo Ambiental: nimero de atendimento as demandas externas que busca
informacdes sobre a gematica ambiental, divulgando as acbes de controle e formando agentes
multiplicadores, atraves dei elaboragao e desenvolvimento de projetos de educacdo ambiental,
palestras, oficinas de meio.ambignte e atender grupos de estudantes que buscam informacdes
relativas ao meig@ambiente

Nucleo de Educacdo Ambiental. numero de reunides e eventos desenvolvidos nos nucleos regionais
de educacdo‘ambiental, que visa aglutinar varias vertentes da sociedade civil em torno da questao
ambiental, que busea,a melhoria da qualidade de vida.

Total de Empresas em Atendimento: Para o preenchimento deste item, deve-se no primeiro més
realizar um levantamento de todas as empresas que estdo em atendimento por reclamacgdo na
unidade; nos meses subsequentes a esse total, soma-se o valor de "novas" (pesquisa comunitaria)
e/ou "novas" (triagem) do més, subtraindo-se as empresas consideradas resolvidas (item 6).
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Total de Empresas Aguardando Atendimento: Para o preenchimento deste item, deve-se no primeiro
més realizar um levantamento de todas as empresas sem atendimento anterior; a esse valor soma-se
o total de empresas "s/registro anterior" do més (item 1) e subtrai-se o item 3 - "novas" (pesquisa
comunitaria) e/ou "novas" (triagem) e, ainda, as pendentes e improcedentes.

Total de Empresas Consideradas Resolvidas: NUmero de empre resolvidas,
guando solucionados todos os incomodos.
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