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PLANO DE COMUNICAGAO EM SITUAGOES DE CONTINGENCIA CLIMATICA

1. OBJETIVO

Este Plano estabelece as diretrizes, responsabilidades e procedimentos de comunicacéo da
CEMIRIM durante situagdes de contingéncia climatica e eventos operacionais que possam afetar a
continuidade do fornecimento de energia elétrica ou gerar riscos a seguranga de consumidores,
cooperados, empregados e demais partes interessadas.

O objetivo é assegurar transparéncia, agilidade, clareza, padronizagao e confiabilidade das
informacdes divulgadas durante uma contingéncia, especialmente quanto as interrup¢des de energia,
areas afetadas, medidas de seguranca, andamento das equipes e previsao de restabelecimento.

A atuagéo do COD, (Centro de Operagéao) Comercial/SAC, equipes operacionais, area Administrativa,
Comunicacao e Diretoria devera ocorrer de forma integrada, mantendo alinhamento entre os dados
técnicos e as informagdes divulgadas.

2. AMBITO DE APLICACAO
Aplica-se as areas operacionais, técnicas, comerciais, administrativas e de comunicagéo da
CEMIRIM, bem como as equipes préprias e terceiros envolvidos no atendimento de ocorréncias.

O plano abrange a comunicagdo com consumidores e cooperados, empregados, Diretoria,
Prefeituras, Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, 6érgaos reguladores, imprensa e demais partes
interessadas, quando aplicavel.

. PRINCIPIOS E REGRAS BASICAS DE COMUNICACAO
Centralizacao: as informacoes oficiais devem partir das areas e pessoas responsaveis.
Precisdo: somente informacgdes confirmadas pelo COD ou pela area responsavel devem ser
divulgadas como fato.
Clareza: utilizar linguagem objetiva e de facil compreenséo.
Tempestividade: atualizar as informacdes de acordo com a evolugao da ocorréncia.
Transparéncia: quando nao houver previsdo de normalizagio, informar essa condi¢ao claramente.
Seguranga: orientagdes relacionadas a riscos elétricos terao prioridade.
Padronizagdo: os diferentes canais devem transmitir a mesma informacao oficial.
Registro: comunicados e decisdes relevantes devem ser registrados.
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4. NIVEIS DE CONTINGENCIA E MATRIZ DE ATIVAGAO

Nivel Cenario Acionamento Comunicacédo

Operacao dentro da
N1 - NORMAL normalidade climatica Rotina normal.
e operacional.

Canais habituais de
atendimento.
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N2 — ATENCAO

Previsao de
tempestade, ventos
fortes, chuvas intensas
ou aumento moderado
de ocorréncias.

Monitoramento
reforgado.

Alertas preventivos e
orientacdes de
seguranga, quando
necessarios.

N3 — CONTINGENCIA

Evento severo com
multiplas ocorréncias,
interrupgdes
relevantes ou danos a
rede.

Ativacao do protocolo
de contingéncia.

Atualizagao do
SAC/canais digitais,
redes sociais e
comunicagao com
6rgaos publicos,
conforme necessidade.

N4 — CONTINGENCIA
EXTREMA

Evento generalizado,
grande numero de
consumidores afetados
ou danos relevantes a
infraestrutura.

Coordenacgao ampliada
da contingéncia.

Comunicagao
centralizada e
atualizagbes
periodicas aos
consumidores e
instituicoes.

A mudanca de nivel devera considerar a extensao da ocorréncia, nimero e perfil dos consumidores
afetados, riscos a segurancga, danos a rede, capacidade operacional disponivel e impacto
institucional. O N4 podera ser acionado imediatamente quando a gravidade do evento justificar.

5. MATRIZ DE CANAIS DE COMUNICAGCAO

Canal Finalidade Responsavel
0800 Atendimento, orientagéo e Comercial / SAC
registro das ocorréncias dos
consumidores.
SMS , E-MAIL Envio de alertas preventivos, Comercial / Comunicacao

informacdes sobre ocorréncias
e orientagdes aos
consumidores, quando
aplicavel.

Site da CEMIRIM

Publicacdo de comunicados
oficiais, avisos e informacoes
sobre contingéncias.

Comunicagao / Administracao

Instagram

Divulgacéo de alertas,
orientacdes de seguranga,
comunicados e atualizagbes da

ocorréncia.

Comunicacgao

Os canais efetivamente utilizados pela CEMIRIM s&o 0800, SMS, site institucional e Instagram.
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. ACOES PRE-CRISE
Monitorar previsdes e alertas meteorolégicos disponiveis.
Avaliar disponibilidade de equipes, veiculos, materiais e recursos.
Verificar o funcionamento dos canais de atendimento e comunicacgao.
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Preparar mensagens preventivas e orientagdes de segurancga.

Manter atualizados contatos de Prefeituras, Defesa Civil, Corpo de Bombeiros e demais
instituicdes.

Avaliar consumidores ou instalagdes que possam demandar atengao prioritaria.

Realizar alinhamento entre COD, Comercial/SAC, Comunicag¢ao, equipes operacionais e gestao.
Reduzir ou suspender publicagdes nao relacionadas a emergéncia enquanto perdurar situagao
critica.
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. ACOES DA CRISE

e O COD devera fornecer informacdes técnicas atualizadas sobre locais afetados, ocorréncias,
equipes mobilizadas, danos e previsédo de restabelecimento, quando disponivel.
O Comercial/SAC devera utilizar as informacgdes oficiais recebidas e registrar os atendimentos.
A Comunicagao devera elaborar e divulgar os comunicados aprovados, mantendo coeréncia entre
0S canais.

e A canais digitais e demais canais automaticos deverao ser atualizados quando houver informagao
relevante e validada.

e A comunicacado com Prefeituras, Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, ARSESP, ANEEL e imprensa
ocorrera conforme a gravidade e natureza do evento.

e As mensagens deverao informar, quando possivel, o que ocorreu, regides afetadas, orientagbes
de segurancga, agdes em andamento e previsao de atualizagao.

e Na auséncia de previsao confiavel de normalizagcao, ndo devera ser informado horario estimado
como definitivo.

e Em N4, os responsaveis pelas areas envolvidas deverdo manter alinhamento peridédico e as

comunicagdes publicas deverao ser centralizadas.
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. ACOES POS-CRISE
Divulgar comunicado de normalizagao, quando pertinente.
Consolidar informagdes sobre ocorréncias, consumidores afetados, tempo de atendimento e
principais danos.
Registrar os principais comunicados e decisdes.
Avaliar o desempenho dos canais de atendimento e comunicacgao.
Identificar reclamacgbes recorrentes e pontos de falha.
Realizar avaliagao da ocorréncia e registrar licdes aprendidas.
Promover ajustes nos procedimentos e treinamentos, quando necessarios.

9. COORDENAGCAO DA CONTINGENCIA
Em situagdes de maior gravidade, a CEMIRIM adotara uma coordenagao da contingéncia, com
alinhamento entre os responsaveis pelas areas diretamente envolvidas.

A coordenacéao devera, conforme a necessidade:
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acompanhar a evolucao da ocorréncia;
definir prioridades de comunicacao;
validar informagdes que serao divulgadas;
acompanhar a mobilizacédo das equipes;
definir a periodicidade das atualizages;

registrar as principais decisdes e providéncias;
definir o encerramento da contingéncia.

coordenar o contato com érgaos publicos e institui¢des;

Os alinhamentos poderao ocorrer presencialmente, por telefone, videoconferéncia ou outro meio

eletrénico disponivel, conforme a situagéo exigir.

COD — Coordenagéao da Contingéncia — Comunicag¢ao / SAC — Consumidores e Partes
Interessadas

10. RESPONSABILIDADES

Area / Funcido

Responsabilidades principais

Diretoria / Presidéncia

Decisdes estratégicas e aprovagao de
posicionamentos institucionais relevantes.

Geréncia Administrativa

Coordenagao administrativa, apoio a
comunicacao, registros e integracao entre areas.

COD

Fornecimento dos dados técnicos e atualizagao
da situacao operacional.

Operacéo / Equipes de Campo

Execucao dos servigos, identificacao de danos e
atualizacdo das condicdes de campo.

Comercial / SAC

Atendimento, registro de ocorréncias e
orientacdo aos consumidores.

Comunicagao

Elaboracéo e divulgacao dos comunicados e
gestdo dos canais institucionais.

Relacbes Institucionais

Contato com Prefeituras, Defesa Civil, Corpo de
Bombeiros, ARSESP, ANEEL e demais
instituicoes.

Tl

Suporte aos sistemas e canais tecnolégicos
utilizados na comunicacéo e atendimento.

11. FLUXO DE INFORMAGCAO E APROVAGAO

As informagbes técnicas deverao ser validadas pela area responsavel antes da divulgagdo. O COD
sera a principal fonte das informacgdes relacionadas a situacéo da rede, ocorréncias e

restabelecimento.

Em situagdes de maior gravidade, a pessoa responsavel pela coordenagao da contingéncia devera
alinhar as informacdes com as areas envolvidas antes da divulgacdo de comunicados relevantes.
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Os comunicados externos deverao utilizar linguagem objetiva e apresentar somente informacgdes
confirmadas.

12. COMUNICACAO COM ORGAOS PUBLICOS E INSTITUICOES

Quando a contingéncia apresentar impacto relevante a comunidade, a CEMIRIM devera manter
comunicacao institucional, conforme a necessidade, com Prefeituras, Defesa Civil, Corpo de
Bombeiros, 6rgaos reguladores e demais instituigdes envolvidas.

As informagbes encaminhadas deverao ser objetivas e baseadas nos dados técnicos disponiveis,
contendo, quando aplicavel, situacédo da rede, areas afetadas, medidas adotadas, riscos identificados
e evolugao do atendimento.

14. CONTROLE DE REGISTROS E INDICADORES
Ap6s uma contingéncia relevante, deverao ser avaliados, quando aplicaveis:

quantidade de consumidores afetados;

quantidade de ocorréncias registradas;

tempo de resposta e restabelecimento;

volume de atendimentos no SAC e canais digitais;
quantidade e periodicidade dos comunicados;
alcance das comunicagoes digitais;

principais reclamacgdes ou duvidas;

interacbes com orgaos publicos e instituigbes;
pontos positivos, falhas e oportunidades de melhoria.

15. REVISAO E ATUALIZACAO DO PLANO

Este Plano devera ser revisado periodicamente e sempre que ocorrer mudanga relevante nos canais
de comunicagao, estrutura organizacional, procedimentos de contingéncia ou apés evento que
demonstre a necessidade de aperfeicoamento.
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