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1. OBJETIVO

Estabelecer as diretrizes para a comunicagao da CERCI durante interrup¢des no fornecimento de energia
elétrica, garantindo comunicacao clara, tempestiva e confiavel aos consumidores, 6rgaos publicos e
demais partes interessadas durante a ocorréncia de eventos climaticos extremos e demais contingéncias
operacionais, em conformidade com a REN ANEEL n° 1.137/2025."

2. AMBITO DE APLICAGAO

Aplica-se as areas operacionais, atendimento, comunicagdo, administrativo e gestdo da CERCI,
abrangendo todas as ocorréncias de interrupgao do fornecimento na area de atuagao da cooperativa.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS
e REN ANEEL n° 1.137/2025.

4. DEFINIGOES

Evento Critico: ocorréncia caracterizada por interrup¢des de energia de grande impacto, normalmente
decorrentes de eventos climaticos severos ou contingéncias operacionais, que exijam atuacéo
coordenada da Sala de Crise.

Comité de gerenciamento de crise: grupo formado por representantes das areas estratégicas da CERCI
responsavel pela coordenacao das acdes operacionais e de comunicagao durante eventos criticos.

URA Telefénica: Unidade de Resposta Audivel utilizada para disponibilizar informagcdes automaticas aos
consumidores.

Niveis de Contingéncia (N1 a N4): Escala de dimensionamento das agbdes de comunicagdo conforme a
evolugdo do cenario climatico e o aumento da volumetria de ocorréncias: N1 (Normal), N2 (Atencdo), N3
(Contingéncia) e N4 (Contingéncia Extrema).

Monitoramento Climatico: Acompanhamento dos boletins meteoroldgicos para planejamento
antecipado das campanhas de alerta. Principal ferramenta: SMAC Climatempo.

Orgaos Publicos: Prefeituras Municipais, Coordenadorias Municipais de Protecdo e Defesa Civil do
Estado do Rio de Janeiro e demais instituicbes que atuem na gestdo de emergéncias.
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5. RESPONSABILIDADES

Coordenacao Geral Diretoria Presidéncia / Geréncia Geral: Aprovacao final dos comunicados oficiais
estratégicos.

Assessoria de Comunicagao: Gestdo da Imagem, elaboracdo de notas de imprensa, gestdo das redes
sociais e suporte ao Porta-Voz.

Atendimento Comercial / Call Center: Gestdo da URA, atendimento aos cooperados, direto aos
Grandes Clientes e Poder Publico.

Relagdes Institucionais: Contato e alinhamento continuo com Prefeituras, Defesa Civil, FECOERJ
ANEEL/ARSESP.

Centro de Operagao (COD): Fornecimento de dados técnicos precisos (numero de afetados, locais
criticos e previsao de retorno), classificacao do nivel de ocorréncia, previsdo de restabelecimento.

6. DESENVOLVIMENTO

6.1 Regras Basicas de Comunicagao

A comunicacao deve utilizar apenas informacoes oficiais da Operagao; informar causa provavel, area
afetada e previsao de restabelecimento quando disponiveis; manter atualizagbes durante a ocorréncia;
utilizar URA telefbnica, redes sociais e comunicagao direta com 6rgaos publicos em eventos criticos

6.2 Classificagao dos Cenarios Operacionais

_ . . Canais de atendimento telefénico padrao,
N1 = NORMAL Operacdo dentro da normalidade atendimento presencial,
x Previsao de condigbes meteorolégicas Disparo de alertas preventivos aos
N2 = ATENCAO ¢ 9 consumidores e cooperados por canais
adversas S
oficiais.
Aumento significativo das ocorréncias e N2 + Mensagem na URA (Atendimento
N3 = BEERTA gnine Eletrénico), notas nas Redes Sociais,
consumidores afetados . .
boletins para imprensa local.
Evento de grande impacto ou N3 + Comunicacao direta e ontinua com
N4 = EMERGENCIA comprometimento generalizado da Prefeituras, Defesa Civil, e orgéos
operacgao reguladores..
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6.3 Matriz de Comunicagao

Confirmacéao da interrupgao
Interrupgéo confirmada Consumidores URA Telefénica e previsao de
restabelecimento.

Area afetada, causa

Interrupcéo confirmada Consumidores Redes sociais . .
pe provavel e previsao.

Atualizagdes periddicas e

Evento critico Consumidores/Sociedade Redes sociais orientagdes.

Prefeitura e Defesa Civil
Evento critico e demais orgaos Telefone e e-mail
necessarios

Situagéo, impactos e agdes
adotadas.

6.4 Acoes Pré, Durante e Pés-Crise

e Pré-crise

Monitoramento Meteorolégico: O time de comunicagao e atendimento acompanha os boletins
meteoroldgicos para planejar antecipadamente as campanhas de alerta aos cooperados.

Principal ferramenta: Plataforma SMAC Climatempo.

Avisos Digitais e Redes Sociais: Publicacdo de artes informativas nas redes oficiais da CERCI.
Postagens nao relacionadas a emergéncia sdo pausadas para nao dispersar o foco.

Priorizacdo de Casos Criticos: Contato preventivo com clientes prioritarios cadastrados (hospitais,
unidades de saude, cooperados com suporte vital e 6rgaos publicos se necessario)
e Durante a crise

Ativacao do Protocolo Reputacional: Acionamento da Assessoria de Comunicagao e Relacoes
Institucionais junto ao Comité de gerenciamento para coordenagao das notas publicas.

Atualizagao de Mensagens Automaticas (URA): Atualizagao periddica da saudagao do Call Center
(0800), informando as regides mais afetadas e a estimativa média de restabelecimento.

Relacionamento com Imprensa Local: Disponibilizagdo de boletins informativos aos veiculos de
imprensa dos municipios afetados, com foco na transparéncia dos trabalhos de campo.

Articulacao Institucional: Mantida linha direta com Prefeitos, Defesa Civil e Corpo de Bombeiros para
atualizagdo dos casos de emergéncia comunitaria.
o Pobs-crise

Comunicado de Normalizagao: Publicacdo do encerramento da contingéncia e normalizagéo do
sistema elétrico nos canais institucionais.
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Relatério de Desempenho de Comunicagao: Analise de volume de chamados atendidos, alcance dos
alertas enviados, mencdes na imprensa e satisfagdo dos cooperados.

Revisao de Aprendizados: Incorporagao das licoes aprendidas nos manuais de atendimento e
treinamento das equipes e call center.

7. REGISTROS

¢ Relatério de Desempenho de Comunicagao.

8. TABELA DE APROVAGOES E HISTORICO DE REVISOES

Data de atualizagcdo xx/08/2026

Controle de Revisoes

Helon Alves Marins
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