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Plano de Comunicagao - Eventos Climaticos Extremos
PCOM-01 - 12 Edi¢ao - 2026 - CERPRO

Plano de Comunicacdo da CERPRO, subordinado ao PC-01. O PC-01 prevalece quanto
aos niveis, ao comando, a mobiliza¢do, as prioridades, a Sala de Crise e ao encerramento; o
PCOM-01 detalha publicos, canais, prazos, mensagens e registros de comunicagao.
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1. OBJETIVO, AMBITO E HIERARQUIA

Definir a comunicacao desde o alerta meteorolégico até a normalizacdo, assegurando
informacgdes proativas, tempestivas, claras, acessiveis e rastredveis aos consumidores, as
UCs prioritarias, ao Poder Publico, a ANEEL, a imprensa, ao publico interno e as demais
partes interessadas. Aplica-se a CERPRO, as dreas internas envolvidas e as empresas
contratadas que atuem na comunicagao e no atendimento.

Principio Aplicacao
Proatividade Informar os consumidores afetados, independentemente de reclamagdo.
Tempestividade Cumprir os prazos em qualquer nivel, com ou sem Sala de Crise.
Clareza Informar a causa ou, se ainda ndo apurada, a situacdo em verificagdo, a area afetada e a
previsdo validada.
Consisténcia Manter fonte Unica de contetddo durante a Sala de Crise.
Acessibilidade Utilizar canais redundantes e ambiente publico irrestrito.
Rastreabilidade Registrar publico, canal, horario, contetdo e evidéncias de entrega ou falha.
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2. BASE REGULATORIA E DEFINIGOES

Referéncia

REN ANEEL n2 1.137/2025 e FAQ ANEEL de

Aplicagao

Comunicagdo em eventos severos, alertas, transparéncia e evidéncias.

30/03/2026

REN ANEEL n® 956/2021 - PRODIST Mddulo 4, itens 105 a 114 e 119; Mddulo 6, Tabela 25; Mddulo 8, Segdo 8.2.

REN ANEEL n2 1.000/2021, art. 371-A Consumidores e Poder Publico.

REN ANEEL ne 846/2019 Infragdes relacionadas a falta de informagdo, a comunicagdo ineficiente e ao

REN ANEEL n2 948/2021 e Decreto n2

12.068/2024
Lei n2 13.709/2018 - LGPD

Termo
Reconhecimento
Previsdo de restabelecimento

Envio automatico

Evento critico

Fonte Unica

Canal irrestrito

descumprimento dos Planos.
Cessdo emergencial; transparéncia e indicadores.

Tratamento de dados de contato.

Defini¢do operacional

Momento em que a cooperativa toma conhecimento da interrup¢do; quando a causa ainda ndo
tiver sido apurada, esse marco inicia a contagem do prazo de 1 h.

Estimativa validada pelo COD e revista em cada atualizagdo.

Disparo automatico aos consumidores afetados, sem solicitagdo, obrigatoriamente por SMS e
aplicativo de mensagens.

Ocorréncia com impacto relevante, real ou provavel, que pode exigir coordenagdo imediata com o
Poder Publico.

Com a Sala de Crise aberta, todo o conteldo externo é validado e autorizado por ela; as areas
continuam operando seus canais.

Ambiente digital publico, sem autenticagdo, destinado a publicagdo do mapa e das ocorréncias em
andamento.
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3. MATRIZ OPERACIONAL DE COMUNICAGAO

Publico

Consumidores afetados

UCs prioritarias

Publico em geral

Poder Publico

ANEEL

Defesa Civil/emergéncia

Imprensa/publico interno

Gatilho

Alerta meteorolégico com
acionamento preventivo
validado

Causa conhecida

Causa ndo apurada

Durante a interrupgdo

Mapa/ocorréncias

Evento critico

Normalizagao

Canal minimo Responsavel

SMS e aplicativo de mensagens, com envios automaticos; URA/central de

atendimento;

sitio eletrénico;

demais canais digitais. A notificagdo Atendimento/TI

instantanea no aparelho é apenas complementar.

Contato individualizado por telefone ou mensagem, antes e durante o

evento.

Comercial/Atendimento

Sitio eletrénico com mapa e ocorréncias, redes sociais, radio e meios

alternativos, quando necessario.

Comunicagao

Telefone exclusivo, com atendimento humano 24 h/7 dias; atendimento

presencial agendado;

canal de

texto em horario comercial; Relages Institucionais

videoconferéncia, quando solicitada.

Alertas que acionem o PC-01 e demais informagdes requeridas, pelos canais

vigentes.

Canal direto e reciproco para situagdes de risco a vida, bloqueio de vias e

apoio logistico.

Nota oficial, entrevistas, boletins e mensageria corporativa.

Prazo
Imediato
Até 15 min apds o

conhecimento da causa

Até 1 h apds o
reconhecimento

A cada 30 min

A cada 30 min

Imediato

Ao término

Regulatério

CcoD

Comunicagdo/RH

Mensagem minima

Area provavel de impacto, orientagdes de seguranca e canais de contato,
conforme os publicos aplicaveis.

Causa provavel, area afetada e previsdo de restabelecimento; SMS e
aplicativo de mensagens, com envio automatico.

Ocorréncia, drea afetada e previsdo preliminar de restabelecimento; SMS e
aplicativo de mensagens.

Revisar a previsdo de restabelecimento e a area afetada; manter os ciclos
nos canais aplicéveis.

UCs interrompidas por bairro, no minimo, e ocorréncias em andamento,
em sitio publico irrestrito.

Situagdo, drea afetada, UCs interrompidas, recursos mobilizados e apoio
necessario; utilizar o canal exclusivo do Poder Publico.

Confirmagdo do restabelecimento,
regulatdrias aplicaveis.

causa apurada e orientagdes

Toda mensagem deve identificar a CERPRO, utilizar referéncia territorial compreensivel,
distinguir fatos confirmados de informacdes em verificacdo e divulgar previsdo de
restabelecimento somente apds validacdo do COD.

Os
responsaveis, capacidade dos meios de envio, enderegos eletronicos, cobertura da base de

parametros especificos de comunicacdo da permissiondria, incluindo canais,

contatos e demais referéncias operacionais, devem ser individualizados e mantidos
atualizados.
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4. PROCEDIMENTOS POR FASE E NiVEL

Fase/Nivel Agdo de comunicagdo
, Aviso preventivo; divulgagdo dos canais de suporte e orientagdes de segurancga; nota preparada; alerta
Pré-evento s . N o s L .
individualizado as UCs prioritarias; comunicagdo ao Poder Publico quando houver risco relevante.
N1 Canais regulares e cumprimento integral das obrigagGes de comunicagdo quando houver interrupgao.
N2 Alerta preventivo; SMS e aplicativo cumulativos; teste dos canais; ampliagdo do atendimento.
N3 Medidas do N2 + e-mail, URA reforgada, sitio eletronico, redes sociais, imprensa e mapa das UCs
afetadas.
N4 Medidas do N3 + comunicagdo ao Poder Publico, radio local, canais redundantes e boletins da Sala de
Crise.
, Mensagem final; orientagdo sobre direitos aplicaveis; consolidagdo do histérico, dos indicadores, das
Pés-evento

ndo conformidades e do plano de agdo.

As informagdes publicas disponibilizadas no sitio eletrénico serao atualizadas a cada 30
minutos. As comunicacdes diretas aos consumidores serdo realizadas por SMS e aplicativos
de mensagens nos prazos regulamentares e atualizadas sempre que houver alteracdo
relevante, especialmente quanto a causa, area atingida e previsao de restabelecimento.
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5. PODER PUBLICO, ACESSIBILIDADE E TRANSPARENCIA

Manter telefone exclusivo com atendimento humano 24 h/7 dias para urgéncias e
emergéncias, designar representante institucional e registrar integralmente as
interlocucdes.

Ampliar a capacidade de atendimento em contingéncia: hora extra, transbordo, posicoes

adicionais, mensagens automaticas e canal direto para casos criticos.

e Manter, em ambiente publico irrestrito, as versdes vigentes dos Planos, o mapa e as
ocorréncias atualizados a cada 30 min, o inventario publico previsto no PC-01 e os demais
indicadores exigidos, preservando dados pessoais e informagdes sobre ativos sensiveis.

¢ Desligamentos programados: informar data, janela de execucdo, motivo e canal;

comunicar cancelamento ou reprogramacdo. Em N3/N4, comunicar a suspensdo

determinada pelo PC-01.

Apés a interrupcgdo, orientar os consumidores, pelos canais de atendimento e pela pagina

irrestrita, sobre compensac¢des por continuidade e ressarcimento de danos elétricos,

quando aplicaveis, conforme a regulamentacgao vigente.

¢ Protecdao de dados: utilizar os dados de contato para o cumprimento de obriga¢bes

regulatdrias e para a execug¢do do servico; manter a base atualizada; e exigir cldusulas de

protecdo de dados dos fornecedores.
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6. SALA DE CRISE, IMPRENSA E CONTINGENCIA DOS MEIOS

Contetido Aprovacdo / regra
Mensagem automatica Modelo previamente aprovado; dados operacionais validados pelo COD.

Aprovagdo pela Coordenagdo da Sala; periodicidade definida conforme a evolugao,

Boletim da Sala L . L.
sem substituir os ciclos regulatorios.

Nota/entrevista Porta-voz designado; validagdo da Diregdo e do Juridico quando houver risco legal.
Poder Publico Representante institucional; dados previamente validados e interlocugdo registrada.
Correcdo de desinformagao Corregdo pela Comunicagdo, no menor prazo possivel, com dados validados pelo COD.
Acidente Divulgagcdo somente apds apuragdo preliminar e validagdo da Diregdo e do Juridico.

Contingéncia dos meios: prever enlaces redundantes de voz e dados, fornecedor de
contingéncia para disparos em massa, versao estatica do sitio capaz de publicar mapa e
ocorréncias, gerador nos centros criticos e radio como retaguarda. A falha de canal
obrigatério deve ser registrada e suprida por meio alternativo, sem interromper os ciclos de
atualizagao.

Treinamento: no simulado integrado, a frente de comunicacdo deve contemplar, no minimo,
o acionamento dos canais automaticos de SMS e aplicativo de mensagens, a atuacdo do
porta-voz e o uso do canal exclusivo de atendimento ao Poder Publico. Evento real podera
ser considerado para fins de treinamento somente quando esses procedimentos tiverem
sido efetivamente aplicados, os objetivos previstos para o exercicio tiverem sido avaliados e
as respectivas evidéncias tiverem sido integralmente registradas.
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7. POS-EVENTO, INDICADORES E REGISTROS

Indicador Evidéncia
Aderéncia15min/1h Mensagens enviadas no prazo / total de mensagens devidas.
Aderéncia 30 min Ciclos cumpridos / ciclos devidos.

Alcance Consumidores notificados / total de consumidores afetados.
Mapa/ocorréncias Disponibilidade e atualizages durante o evento.

Poder Publico Prazo de resposta e demandas tratadas.

Falta de informacgdo ReclamacgGes por mil UCs afetadas e respectiva tendéncia.

Ao final de cada evento, a Comunica¢dao deve verificar o cumprimento das obriga¢des
previstas neste Plano, submetendo-o a validacdo do Regulatdrio e arquivando-o junto ao
registro do evento.

Em até 60 dias apds o término da Sala de Crise, a Comunica¢do deve entregar a Coordenacgao
de Contingéncia o relatério do evento, contendo mensagens, mencgdes, indicadores, falhas,
causas e agles corretivas, para integra¢do ao relatério pds-evento do PC-01.

Devem ser mantidos por, no minimo, cinco anos: mensagens e evidéncias de entrega ou
falha; publicacdes e registros de indisponibilidade; interlocu¢des com o Poder Publico e a
ANEEL; notas oficiais e registros de imprensa e redes sociais; contatos com UCs prioritarias;
indicadores, ndo conformidades, ligdes aprendidas e agdes corretivas.
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