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PLANO DE COMUNICAGAO - INTERRUPGOES DO FORNECIMENTO DE
ENERGIA ELETRICA

1. OBJETIVO

O Plano de Comunicacdo da CERCOS - Cooperativa de Eletrificacdo e
Desenvolvimento Rural Centro Sul de Sergipe Ltda. tem como objetivo estabelecer,
de forma clara, transparente e acessivel, as estratégias e os procedimentos adotados
pela distribuidora para informar, orientar e atualizar os consumidores, o Poder Publico
e a midia sobre interrupgdes no fornecimento de energia elétrica.

O Plano define como, quando e por quais canais serdao realizadas as
comunicagoes, buscando assegurar que as informagdes sejam precisas, tempestivas,
compreensiveis e compativeis com a situagao operacional identificada.

A comunicacao devera permitir que os consumidores acompanhem a evolugao
das ocorréncias, conhegam a area afetada, tenham acesso a previsdo de
restabelecimento e recebam informacgdes atualizadas sobre as a¢des realizadas para
a normalizagao do fornecimento.

O Plano integra-se ao Plano de Contingéncia da CERCOS, constituindo
instrumento complementar para a gestao das ocorréncias e situagdes de emergéncia.

2. ESCOPO

O presente Plano aplica-se as areas da CERCOS envolvidas na identificacao,
registro, tratamento e comunicagdo de interrupgbes no fornecimento de energia
elétrica, abrangendo tanto situagdes operacionais normais quanto eventos de maior
complexidade e situagdes decorrentes de eventos climaticos severos.

A comunicagao estabelecida neste Plano envolve, de forma integrada:

e Centro de Operagao da Distribuigao — COD;

e equipes de campo;

e atendimento aos consumidores;

e Geréncia de Distribuicao;

e Geréncia Geral e Diretoria, quando necessario;

e responsaveis pelo relacionamento com o Poder Publico;
e responsaveis pela comunicagao institucional.
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3. RESPONSABILIDADES

3.1.Centro de Operagao da Distribuicao — COD

O COD ¢ a area técnica central responsavel por:

receber e consolidar as informagdes relacionadas as interrupgoes;

registrar, classificar e acompanhar as ocorréncias;

identificar a provavel causa da interrupgéo, quando disponivel;

identificar a area afetada;

acompanhar a quantidade estimada de unidades consumidoras interrompidas;
acompanhar as equipes mobilizadas;

definir e atualizar a previsao de restabelecimento com base nas informacdes
técnicas disponiveis;

fornecer as informacodes técnicas que alimentardo os canais de comunicacao;
informar a Geréncia de Distribuicdo sobre ocorréncias de maior impacto;
acionar os procedimentos previstos no Plano de Contingéncia quando
caracterizado o respectivo nivel.

O COD constitui a fonte técnica oficial das informagdes operacionais

relacionadas as interrupgdes.

3.2. Equipes de Campo

As equipes de campo sao responsaveis por:

informar ao COD as condigdes encontradas durante o atendimento;
comunicar a causa identificada da interrupgao;

informar as providéncias necessarias para o restabelecimento;

comunicar alteragdes relevantes na previsao de retorno;

informar a concluséo dos servigos;

fornecer informagdes complementares necessarias a atualizagao dos canais de
comunicagao.

As informagdes repassadas pelas equipes deverao ser objetivas e compativeis

com a situacao efetivamente encontrada em campo.

3.3. Atendimento ao Consumidor

O atendimento aos consumidores é responsavel por:
receber reclamacgdes e comunicacdes relacionadas a falta de energia;
registrar as solicitagdes nos sistemas disponiveis;
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encaminhar ao COD as informagbes que possam auxiliar na identificacédo de
ocorréncias;

prestar informacbes aos consumidores com base nos dados oficiais
disponibilizados pela CERCOS;

orientar os consumidores quanto aos canais oficiais de acompanhamento das
interrupgdes.

As informagdes prestadas pelo atendimento deverdo estar alinhadas as

informacdes disponibilizadas nos demais canais da CERCOS.

3.4. Geréncia de Distribuicao

Compete a Geréncia de Distribuicao:

supervisionar a aplicagao deste Plano;

acompanhar ocorréncias de maior impacto;

coordenar a comunicacéo institucional em situagdes de contingéncia;
estabelecer a estratégia de comunicagao para os Niveis 1, 2 e 3;

coordenar a comunicagdo com o Poder Publico;

definir, em conjunto com a Geréncia Geral e a Diretoria, quando necessario, a
comunicacao ampliada a sociedade e a imprensa.

3.5. Geréncia Geral e Diretoria

A Geréncia Geral e a Diretoria poderdo ser acionadas em situagdes de maior

repercussao, especialmente no Nivel 3, cabendo-lhes:

definir o posicionamento institucional;

designar porta-voz, quando necessario;

autorizar comunicacdo ampliada com a imprensa;
acompanhar a evolugao dos eventos de maior impacto.

4. COMUNICAGAO COM OS CONSUMIDORES

A comunicagao aos consumidores devera ocorrer de forma tempestiva, clara e

objetiva, observando os requisitos estabelecidos pela REN ANEEL n°® 1.137/2025.

As informacgdes prestadas deverao incluir, conforme disponibilidade:
provavel causa da interrupgao;

area afetada;

quantidade de unidades consumidoras impactadas;

previsdo de restabelecimento do fornecimento.
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Essas informacdes constituem o conteddo minimo previsto no item 109 da
REN.

4.1.Prazos de comunicagao

A comunicagao devera observar:

e até 15 minutos apds o conhecimento da causa da interrupgao; e

¢ independentemente do momento em que a causa seja identificada, até 1 hora
apos o reconhecimento da ocorréncia da interrupgao.

Esses prazos serdo observados para as comunicagdes abrangidas pelo item
105 da REN, independentemente de a ocorréncia ter sido registrada em horario
comercial, final de semana ou feriado.

5. CANAIS DE COMUNICAGCAO COM OS CONSUMIDORES
5.1.SMS e aplicativos de mensagens

A comunicagao prevista no item 105 sera realizada, obrigatoriamente, por:
e SMS;e
e aplicativos de mensagens,

com envio automatico aos consumidores afetados.

O mecanismo devera permitir o acionamento das mensagens a partir das
informacdes registradas nos sistemas operacionais da CERCOS.

O consumidor podera solicitar, a qualquer momento, a suspensao do
recebimento das comunicagbes por SMS e aplicativos de mensagens, conforme
previsto na regulamentacao.

5.2.Sitio eletronico

O sitio eletrénico oficial da CERCOS sera utilizado como canal permanente de
consulta as informagdes sobre interrupcoes.

A CERCOS disponibilizara area de acesso direto para consulta das ocorréncias
e das areas afetadas.

O sitio eletrénico devera apresentar as informagdes previstas nos itens 106 e
107 da REN, com atualizagdo a cada 30 minutos.

5.3. Outros canais

A CERCOS podera utilizar, de forma complementar:
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e redes sociais oficiais;

e aplicativo proprio, caso disponivel;
e atendimento telefénico;

e outros canais institucionais.

Esses canais deverao utilizar informagdées compativeis com a fonte oficial da
ocorréncia.

6. COMUNICAGCAO POR MEIO DO SiTIO ELETRONICO

A CERCOS disponibilizara, em area publica e de facil acesso, informacdes
atualizadas sobre as interrupgoes.

6.1.Informagoes sobre unidades consumidoras afetadas

Deverao ser disponibilizados:
e numero total de unidades consumidoras afetadas;
¢ identificagao das areas afetadas por bairro, no minimo;
e extensao e duragao das interrupgoes;
e quantidade de unidades consumidoras afetadas por tempo de interrupcéo nas
faixas de:
o 1 hora;
3 horas;
6 horas;
12 horas;
24 horas;
48 horas ou mais.

0O O O O O

A atualizacao devera ocorrer a cada 30 minutos.
6.2.Informagoes sobre ocorréncias abertas

Deverao ser disponibilizadas, no minimo:
e numero da ocorréncia;
e municipio/bairro;
e data e hora de inicio;
e tipo de ocorréncia — programada ou nao programada,;
e status da ocorréncia;
e quantidade de unidades consumidoras interrompidas;
e duragdo da ocorréncia;
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e CHI da ocorréncia e total da area;

e quantidade de ocorréncias abertas por municipio e total;

e quantidade de equipes em atividade por municipio e total;

e estagio da operagao, conforme definido no Plano de Contingéncia.

Essas informacdes deverdo ser atualizadas a cada 30 minutos.

7. INTEGRAGAO DOS CANAIS DE COMUNICAGAO

As informacdes utilizadas nos diferentes canais deverao ser provenientes de
uma fonte operacional comum, baseada nos registros e atualizagdes do COD.
A informacé&o operacional devera seguir, preferencialmente, o seguinte fluxo:

COD — Sistema de ocorréncias — Canais de comunicagao

A partir dessa fonte serdo alimentados, conforme aplicavel:
e SMS;
e aplicativos de mensagens;
e sitio eletrénico;
e atendimento ao consumidor;
e comunicagao ao Poder Publico;
e comunicacgao a imprensa,;
e redes sociais.

Essa integragdo tem como objetivo assegurar coeréncia, consisténcia e
uniformidade das informagdes divulgadas.

8. COMUNICAGAO COM O PODER PUBLICO

A comunicacao com o Poder Publico devera ocorrer de forma coordenada com
o Plano de Contingéncia e com os demais instrumentos formais estabelecidos pela
CERCOS.

A CERCOS solicitara aos Poderes Publicos municipal, estadual e distrital a
indicagao prévia de até dois representantes oficiais de cada ente para recebimento
das comunicagdes em situagdes de emergéncia.

No caso do Municipio de Lagarto, essa comunicagao devera ser integrada ao
Acordo de Cooperacdo entre a CERCOS e a Prefeitura Municipal de Lagarto,
especialmente nos assuntos relacionados ao manejo vegetal.
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9. CANAIS EXCLUSIVOS PARA O PODER PUBLICO

A CERCOS mantera canais adicionais de comunicagcdo destinados ao
atendimento do o6rgédo central e dos representantes designados pelos Poderes
Publicos.

Esses canais deverdo contemplar, no minimo:

e atendimento telefénico;

e atendimento presencial mediante agendamento;

e canal de comunicagao por texto com atendimento humano durante o horario
comercial.

Para situagdes de urgéncia ou emergéncia, o canal telefénico exclusivo devera
possuir disponibilidade 24 horas por dia, 7 dias por semana, com atendimento
humano.

Os canais e contatos dos representantes institucionais deverao ser mantidos

em cadastro atualizado e formalmente disponibilizados aos respectivos Poderes
Publicos.
Importante: essa exigéncia de atendimento telefénico de emergéncia ao Poder
Publico nao significa que o COD da CERCOS precise funcionar presencialmente 24
horas. Trata-se de um canal institucional especifico para interlocugcdo com o Poder
Publico.

10. ALERTAS E COMUNICAGAO AO PODER PUBLICO

A CERCOS devera estabelecer protocolo para comunicacao rapida ao Poder
Publico nas situagdes em que houver necessidade de atuagédo coordenada.
O Poder Publico devera ser notificado imediatamente apds a identificacao de
evento critico, utilizando os canais oficiais previamente estabelecidos.
Os protocolos deverédo contemplar, no minimo:
¢ identificagdo do evento;
e localizagao;
e area potencialmente afetada;
e impacto estimado;
e necessidade de apoio do Poder Publico;
e situagao das equipes;
e previsdo de restabelecimento, quando disponivel.

Os canais oficiais deverao permanecer acessiveis e operacionais durante
situagbes de emergéncia, em comum acordo com o Poder Publico.
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11.COMUNICAGAO ANUAL COM O PODER PUBLICO

A CERCOS realizara, ao menos uma vez por ano, comunicagao formal aos
representantes do Poder Publico, apresentando os procedimentos e protocolos
estabelecidos para comunicagdo em situagdes de emergéncia.

A comunicagcdo devera buscar assegurar que os representantes estejam
familiarizados com:

e canais disponiveis;

e responsaveis;

e procedimentos de acionamento;

e tipos de eventos que demandam comunicacao;
e fluxo de informacdes;

e procedimentos de atuagao conjunta.

Essa obrigagéo decorre do item 120 da REN n°® 1.137/2025.

12. COMUNICAGAO COM A IMPRENSA

A comunicacdo com a imprensa sera realizada por representantes previamente
autorizados pela CERCOS.
Em situacbes de maior repercussao, especialmente no Nivel 3, podera ser
adotada comunicag&o ampliada por:
e radio;
e televisao;
e imprensa escrita;
e midias digitais;
e redes sociais oficiais.

As informacgdes divulgadas deverado estar alinhadas as informagdes técnicas
fornecidas pelo COD.

13.PORTA-VOZ

Nas situacdes de maior impacto, a CERCOS podera designar formalmente um
porta-voz para comunicagcdo com a imprensa e com a sociedade.

A designacéo devera considerar a natureza e a repercussao do evento.

O porta-voz devera utilizar exclusivamente informagdes oficiais e atualizadas,
evitando especulacgdes ou informagdes ainda ndo confirmadas.
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14.CONTEUDO DA COMUNICAGAO AMPLIADA

Quando adotada comunicagao ampliada, deverao ser abordados, conforme
disponibilidade:
causa conhecida ou provavel da interrupgao;

numero estimado de unidades consumidoras afetadas;

municipios, localidades ou bairros atingidos;
dimenséo do evento;

acdes em andamento;
previsao de restabelecimento;
orientacdes a populacao;

canais oficiais para acompanhamento das informacdes.

A comunicacao devera ser atualizada sempre que houver alteragao relevante
na situagao operacional.

15.COMUNICAGAO POR NIiVEL DO PLANO DE CONTINGENCIA

Nivel Cenario Principais canais | Responsaveis Informagoes
Nivel 0 - Interrupgoes~sem SMS, apllcatlv.o de coD / Causa provavel, area afetada
Operagao caracterizacdo de | mensagens, site e : .
D . Atendimento e previsao de retorno
Normal contingéncia atendimento
Situagao com cOD /
Nivel 1 — potencial de SMS, aplicativo, . Evolucao, area afetada, UCs
~ . ) Geréncia de s~
Alerta evolugéo ou site e atendimento . e previsao
. . Distribuicao
impacto localizado
SMS, aplicativo,
Nivel 2 — Impacto relevante | site, atendimento, COD/ Evolucao do evento, acdes
.. . | ouampliagdo das | Poder Publico e Geréncia de em andamento, areas
Contingéncia N L e .
ocorréncias comunicagao Distribuicao afetadas e restabelecimento
institucional
Todos os canais Geréncia /
Nivel 3 — Grande impacto disponiveis, Poder | Geréncia Dimensao do evento, acoes,
. ou situacao de Publico, imprensa, Geral / situacao do fornecimento,
Emergéncia . .y . . o . ~
emergéncia radio e TV, quando | Diretoria / previsao e orientagdes
necessario Porta-voz

Observagao: os canais e prazos de comunicagdo previstos na regulamentagao
aplicavel n&o ficam condicionados ao horario comercial. A classificagdo em Niveis 0 a
3 organiza a intensidade e a coordenacao da comunicacao, sem afastar as obrigacées
regulatorias especificas.
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16.REGISTRO DAS COMUNICAGOES

A CERCOS devera manter registros que permitam demonstrar a execugao das
comunicacgoes previstas neste Plano.
Sempre que tecnicamente disponivel, deverao ser registrados:
e data e hora da ocorréncia;
e data e hora do reconhecimento;
e data e hora do conhecimento da causa;
e data e hora da comunicacgéao;
e canal utilizado;
e conteudo da comunicagao;
e publico destinatario;
e atualizacdes realizadas;
e eventuais falhas ou indisponibilidades;
e justificativas para ocorréncias excepcionais.

Os registros deverdo permitir a rastreabilidade das informagdes desde a
identificacao da ocorréncia até o restabelecimento.

17.TESTES E VERIFICAGAO DOS CANAIS

A CERCOS devera realizar verificagdes periodicas dos mecanismos utilizados

para comunicagao, especialmente:

e SMS;

e aplicativos de mensagens;

e pagina de interrupgdes no site;

e integragdo com o sistema de ocorréncias;

e canais destinados ao Poder Publico;

¢ mecanismos de comunicacéo institucional.

Eventuais falhas deverao ser registradas e tratadas pelas areas responsaveis.

18.ATUALIZAGAO DO PLANO

O presente Plano devera ser revisado sempre que necessario, especialmente
em decorréncia de:
e alteragdes regulatodrias;
e alteragdo dos canais de comunicagao;
e alteragdo dos sistemas operacionais;
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e ocorréncia que demonstre necessidade de melhoria;
e exercicios ou simulados;
e alteragdes relevantes na estrutura organizacional da CERCOS.

19.PUBLICAGAO

A versdao mais atualizada deste Plano de Comunicacdo devera ser
disponibilizada no sitio eletrbnico da CERCOS e nos postos de atendimento
presencial, de forma acessivel ao publico e utilizando linguagem clara e adequada.

A disponibilizagado de nova versao devera observar o prazo regulamentar de 30
dias apos a edicdo da nova verséo.

20.DISPOSIGOES FINAIS

O presente Plano de Comunicacdo integra os instrumentos de gestao
operacional da CERCOS e devera ser utilizado em conjunto com o Plano de
Contingéncia, os procedimentos do COD, os sistemas de gestao de ocorréncias e 0s
demais instrumentos aplicaveis.

A CERCOS devera manter os recursos humanos, tecnolégicos e
organizacionais necessarios a execug¢ao das medidas estabelecidas neste Plano.
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