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Plano de Comunicação para eventos climáticos extremos 

 
Este é um Plano de Comunicação para a Cermissões - Cooperativa de Distribuição e Geração de 

Energia das Missões, estruturado para atender às exigências da Resolução Normativa ANEEL nº 

1.137/2025, que foca na resiliência do setor elétrico frente a eventos climáticos extremos. O plano 

considera o perfil da Cermissões como uma cooperativa atuante em 26 municípios do Rio Grande 

do Sul, com forte presença rural e compromisso com a comunidade. 

 
1. Contextualização e Objetivo 

A Resolução Normativa ANEEL nº 1.137/2025 estabelece um marco regulatório para o 

enfrentamento de eventos climáticos extremos no setor elétrico, exigindo das distribuidoras uma 

postura proativa na prevenção, e transparente e ágil na resposta a contingências. Para a 

Cermissões - Cooperativa de Distribuição e Geração de Energia das Missões, que opera em uma 

região que em alguns momentos é afetada por tais eventos, a comunicação eficaz é vital não 

apenas para o cumprimento regulatório, mas para manter a confiança de seus mais de 32 mil 

cooperados e garantir a segurança das comunidades. 

 
O objetivo principal deste plano é estruturar os fluxos, canais e mensagens de comunicação da 

Cermissões para assegurar a prestação de informações em tempo oportuno, claras e precisas aos 

consumidores/associados, poder público e colaboradores, antes, durante e após eventos 

climáticos severos. 

 
2. Públicos-alvo 

 Consumidores/Cooperados: urbanos, rurais, industriais e comerciais. 

 Poder Público e Órgãos de resposta: prefeituras dos 26 municípios da área de atuação, Defesa Civil 

(municipal e estadual), Corpo de Bombeiros, Polícia Militar. 

Colaboradores: equipes operacionais de campo, Centro de Operação, Relacionamento com o 

Cooperado, Comunicação e Conselhos. 

 Imprensa: rádios locais, jornais regionais, portais de notícias. 
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3. Eixos de comunicação e ações estratégicas 

O plano divide-se em três momentos: Preventivo/Rotina, Resposta a Eventos (Crise) e Pós-evento. 
 
 

3.1. Comunicação preventiva e de rotina 

 Divulgação de indicadores e planos: 

o Manter em área visível do site institucional da Cermissões as informações disponibilizadas 

referentes às ocorrências em andamento no Centro de Operações. 

o Publicar resumos do Plano de Contingência e das ações preventivas realizadas, como, por exemplo, 

o Plano de podas e manejo vegetal, reforçando o trabalho contínuo da cooperativa. 

 Campanhas educativas e de cadastro: 

o Utilizar redes sociais, site da cooperativa, “Informativo Cermissões” que vai ao ar em 10 rádios da 

região atendia pela cooperativa, jornais diversos, faturas de energia para campanhas sobre 

segurança durante eventos climáticos. 

o Incentivar constantemente a atualização cadastral dos cooperados para garantir o recebimento de 

alertas de falta de energia e, também, facilitar a identificação da unidade consumidora quando 

acionarem a Cermissões nos canais de comunicação. 

 
3.2. Comunicação durante eventos climáticos extremos 

Foco na agilidade, precisão da informação e gestão de expectativas durante interrupções. 

 
 Comunicação ao cooperado/consumidor em situação de emergência: 

o Alertas proativos: após análise, possíveis envios de SMS, mensagens via WhatsApp ou notificações 

por aplicativo aos consumidores afetados assim que a interrupção for reconhecida, informando a 

ocorrência do evento. 

o Atualização constante: prover atualizações periódicas sobre a situação, incluindo, sempre que 

possível, a previsão estimada de restabelecimento e outras informações relevantes sobre o 

progresso dos reparos, conforme previsto no artigo 106 da Resolução Normativa 1137/2025. 

o Mapa de interrupções em tempo real: disponibilizar no site/app um mapa ou painel indicando as 

áreas afetadas, número de consumidores sem energia e status das equipes, permitindo consulta 

autônoma e reduzindo a pressão sobre os canais de atendimento. 
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 Canais de atendimento obrigatórios: 

o Garantir o pleno funcionamento dos canais dedicados mínimos: atendimento telefônico, chat com 

atendimento humano durante horário comercial e atendimento presencial, considerando a 

extensão do evento durante crises agudas. 

 Comunicação com o Poder Público: 

o Estabelecer um canal de comunicação direto e prioritário (ex: grupo de mensagens instantâneas 

exclusivo, linha telefônica dedicada) com representantes da Defesa Civil, Prefeituras e Bombeiros 

dos municípios atingidos para coordenação integrada de resposta. 

o Enviar boletins de situação periódicos para esses órgãos, detalhando os impactos, recursos 

alocados e previsões de normalização, facilitando o alinhamento estratégico. 

 Comunicação interna (Plano de Contingência): 

o Utilizar canais internos eficientes para coordenar as ações entre todos os setores e áreas 

envolvidos. 

 
3.3. Comunicação pós-evento 

 Relatórios de transparência: publicar no site da Cooperativa um balanço do evento, detalhando a 

extensão dos danos, os recursos mobilizados, o tempo total de resposta e as lições aprendidas. Para 

isso, pode-se utilizar o menu “Últimas notícias”. 

 
4. Canais e ferramentas 

 Digitais: site institucional (área de indicadores, Agência Virtual, mapa de interrupções), Aplicativo 

Cermissões, WhatsApp, SMS, redes sociais (Facebook e Instagram), chat on- line. 

 Tradicionais: central de atendimento telefônico, rádios, atendimento presencial nas postos de 

atendimento. 

 Internos: intranet, grupos de mensagens corporativas. 

 Institucionais: canal direto com o Poder Público e Defesa Civil. 
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5. Monitoramento e métricas 

O sucesso do plano será medido através de indicadores como: 

 INS - Índice de Nível de Serviço 

 Acessos ao atendimento virtual 

 Volume de envio de SMS/mensagens de alerta. 

 Cumprimento dos prazos regulatórios para disponibilização de informações. 

 
Este plano deve ser revisado periodicamente e alinhado ao Plano de Contingência da Cermissões - 

Cooperativa de Distribuição e Geração de Energia das Missões, sendo validado constantemente 

considerando as atualizações pertinentes. 


