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1. FINALIDADE E PRINCIPIOS

Este Plano Institucional de Comunicacao estabelece diretrizes para organizar a
comunicacao da CERVAM em situagdes que possam afetar o fornecimento de
energia elétrica, o atendimento aos cooperados e consumidores e partes
interessadas durante a ocorréncia de eventos climaticos extremos e
contingéncias operacionais.

A comunicacdo devera apoiar a operacao, facilitar o acesso dos cooperados e

consumidores as informacdes disponiveis e assegurar que 0s posicionamentos

institucionais sejam coerentes com os dados técnicos confirmados.

Sao principios deste plano:

e Clareza: utilizar linguagem objetiva e compreensivel.

e Tempestividade: comunicar informacoes relevantes assim que houver dados
confidveis para divulgacao.

e Coeréncia: manter a mesma informacao essencial nos diferentes canais.

e Seguranca: priorizar orientacdes que reduzam riscos a populacdo e as
equipes.

e Rastreabilidade: manter registro das comunicacdes relevantes realizadas
durante a ocorréncia.

e Responsabilidade: evitar estimativas ou afirmacdes sem confirmacdo técnica
ou autorizacao institucional.

2. SITUACOES QUE PODEM ACIONAR O PLANO

O plano podera ser utilizado de forma parcial ou integral, conforme a dimensao

da ocorréncia. Entre as situacoes de referéncia estao:

e tempestades, ventos fortes, chuvas intensas e descargas atmosféricas.

e (ueda de arvores, postes ou estruturas da rede de distribuicao.

e interrupgdes que atinjam quantidade relevante de consumidores ou areas
estratégicas.

e ocorréncias com risco a populacdo ou necessidade de atuacdo conjunta com
orgaos publicos.

e acidentes ou eventos que exijam comunicacao preventiva de seguranca.

e situagoes de emergéncia ou calamidade que dificultem o atendimento normal.

e eventos que provoquem aumento excepcional da procura pelos canais de
atendimento.

e qualquer ocorréncia que, a critério da gestdo, possa produzir repercussao
institucional relevante.
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As acoOes relacionadas a comunicacdo serao definidas pela combinacdao entre
extensao do evento, quantidade de consumidores afetados, duragao estimada,
risco a seguranca e necessidade de articulagcao externa.

Faixa Caracteristica Resposta de
comuhnicacao
A - Rotina Ocorréncias pontuais e Canais regulares e

atendimento dentro da
capacidade normal.

respostas
individualizadas.

B - Monitoramento

Previsdao ou inicio de
evento com potencial de
aumento de ocorréncias.

Disparo de alertas
preventivos via SMS/
WhatsApp.

Evento relevante com
multiplas ocorréncias ou
aumento expressivo de

demanda.

AtualizacOes periodicas,
comunicagao
institucional e

mensagens de reforgo
do monitoramento e
orientacao preventiva.
Reforco de equipes de
atendimento e
operacional.
Comunicagao continua
até a estabilizacao.
Alinhamento de acdes
com orgdos externos,
como Defesa Civil,
Corpo de Bombeiros e
Prefeituras, quando
necessario.

C - Mobilizagao

D - Emergéncia Impacto amplo, risco
relevante ou
necessidade de
coordenacao

extraordinaria.

O nivel de contingéncia D - Emergéncia, determina o acionamento do
comité para enfrentamento de eventos climaticos adversos, sendo
sempre prioridade a comunicacao e o atendimento, em todos os niveis
detalhados acima, aos consumidores usuarios de equipamentos de
suporte essencial a vida.

4. ARQUITETURA DOS CANAIS

A CERVAM devera direcionar cada informacdo para o canal mais adequado, sem
obrigatoriedade de utilizar todos os meios em todas as ocorréncias.
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Canal

Uso prioritario

Atendimento ao consumidor

Registro de falta de energia,
esclarecimentos e orientacao
individual.

WhatsApp / mensagens diretas

Avisos e atualizagdes quando o
recurso estiver disponivel e
autorizado.

Site institucional

Informagdes consolidadas,
comunicados e orientagdes
permanentes.

Redes sociais

Avisos publicos, orientagdes de
segurancga e atualizagOes de interesse
coletivo.

Telefone / atendimento eletronico

Orientacao aos consumidores e
direcionamento das demandas.

E-mail institucional

Comunicagao formal com instituigcoes,
fornecedores e demais partes
interessadas.

Imprensa / radio

Posicionamentos institucionais em
ocorréncias com interesse publico
relevante.

Comunicacao direta com Poder
Publico

Alinhamento de informacdes em
eventos com impacto comunitario.

5. FLUXO DE INFORMAGAO EM OCORRENCIAS

1. Identificacdo: a ocorréncia é registrada pelos canais operacionais e/ou de

atendimento.

2. Validacado: a area técnica confirma o que ocorreu, areas atingidas e demais

dados disponiveis.

3. Classificacdo: a gestdo define a intensidade de comunicacao necessaria.
4. Preparacdo: a mensagem é redigida em linguagem adequada ao publico.
5. Autorizacao: informacgodes institucionais de maior impacto sao validadas

pelo responsavel competente.

6. Divulgacdao: a mensagem é publicada nos canais selecionados.

7. Atualizagao: novas informacoes
relevante da situacao.

sao divulgadas conforme mudanca

8. Encerramento: apds a normalizacao, registra-se o término da comunicacao

extraordinaria e as licdes aprendidas.

6. COMUNICAGAO ANTES DO EVENTO
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Quando houver indicacdao de condicdes meteoroldgicas adversas ou outra

situacdo com potencial de impacto, a comunicacao podera ser antecipada para

orientar os consumidores e preparar a estrutura interna.

e avaliar alertas meteoroldgicos e informagdes operacionais disponiveis.

e preparar mensagens de prevengao e seguranca.

e verificar a disponibilidade dos canais de atendimento.

e alinhar os responsaveis pela atualizagdo das informacoes.

e revisar contatos de 6rgdos publicos e instituicoes relevantes.

e orientar os consumidores a ndao se aproximarem de fios ou estruturas
danificadas.

7. COMUNICAGCAO DURANTE A OCORRENCIA

Durante a ocorréncia, a comunicacao devera privilegiar informagoes Uteis ao

consumidor e compativeis com o estagio real dos trabalhos. Sempre que houver

informacao técnica suficiente, as atualizacdes poderao contemplar:

e descricao resumida do evento.

e regides ou areas afetadas.

e situacdo das equipes e servicos em andamento.

e orientacdes de seguranca.

e estimativa de normalizacdo, somente quando houver base técnica para sua
divulgacao.

e novas informagdes relevantes que alterem a previsao anterior.

Quando a previsao de restabelecimento nao puder ser determinada com

seguranca, devera ser utilizada comunicacdo transparente, informando que as

equipes permanecem mobilizadas e que uma nova atualizacdo sera realizada
assim que houver informacgao confiavel.

8. COMUNICACAO COM ORGAOS EXTERNOS

Em eventos de maior repercussdo, a CERVAM poderda manter comunicagao
coordenada com Prefeituras, Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, 6rgaos
reguladores, imprensa e demais instituicdes diretamente envolvidas.

As informagdes fornecidas externamente deverdao seguir o mesmo conteudo
essencial utilizado nos canais oficiais da CERVAM, evitando divergéncias entre
os publicos.

9. ORIENTACOES PADRAO DE SEGURANCA
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Em situacdes que envolvam danos a rede elétrica, as comunicagdes deverao,
quando pertinente, reforgcar as seguintes orientagoes:

e nao tocar em cabos, equipamentos ou estruturas danificadas.

e manter distancia de fios caidos e de postes inclinados ou danificados.

e ndo tentar remover arvores ou objetos que estejam sobre a rede elétrica.

e impedir que criangas ou terceiros se aproximem da area de risco.

e comunicar imediatamente situacdes que oferecam risco a seguranca.

10. ENCERRAMENTO E AVALIAGCAO

Apds a estabilizacdo da ocorréncia, a area responsavel devera avaliar a
necessidade de comunicado de encerramento e registrar as principais
informacdes relacionadas a comunicagao.

e canais utilizados.

e (uantidade e frequéncia das atualizacoes.

e principais demandas recebidas.

e dificuldades encontradas.

e eventuais informagdes que precisaram ser corrigidas.

e oportunidades de melhoria para ocorréncias futuras.

12. RESPONSABILIDADES

Responsavel Fungcao no processo

Diretoria / Geréncia Aprovacao de diretrizes e de
comunicados estratégicos de maior
impacto.

Area Técnica / Centro de Operacdo Fornecer dados técnicos atualizados e

validar informacdes sobre ocorréncias
e restabelecimento.

Atendimento Comercial Registrar demandas, orientar
consumidores e utilizar as
informacoes oficiais disponibilizadas.

Diretoria / Geréncia Realizar articulagdo com Poder Publico

e demais instituicbes  quando
necessario.

13. MODELOS DE MENSAGENS

Interrupcao em andamento: “A CERVAM informa que foi identificada uma
ocorréncia que afeta o fornecimento de energia em determinada regido. As
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equipes responsaveis ja estdo atuando para normalizar o servico. Novas
informacgoes serdo divulgadas conforme a evolugao dos trabalhos.”

Orientagcao de seguranca: “A CERVAM orienta a populagao a nao se aproximar
de cabos, postes ou demais estruturas da rede elétrica que estejam danificados.
Em caso de situacdo de risco, mantenha distdncia e comunique a ocorréncia
pelos canais oficiais.”

Normalizagdo: “A CERVAM informa que o0s servicos necessarios para o
restabelecimento do fornecimento na regido foram concluidos e a situacao
encontra-se normalizada.”

Os modelos acima sdo referéncias e deverao ser adaptados a situacdo concreta
antes da divulgacao.
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