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1. Objetivo

O objetivo desta orientagdo técnica é estabelecer planos de contingéncia a serem aplicados
nos casos de alteragcdo das condicbes normais de operacdo da Cermissdes - Cooperativa de
DistribuicBo e Geragdo de Energia das Missbes, seja este por quantidade de ocorréncias
emergenciais, nimero de equipes para efetuar os atendimentos de emergéncia, quantidade de
unidades consumidoras sem energia, indisponibilidade em equipamentos, sistemas de comunicacéo,
sistemas de suporte ou instalacées que venham a comprometer os servigcos efetuados pelo Centro de
Operacdes, visando restabelecer para as condi¢cdes normais de operacao.

Essa orientacdo técnica atende os requisitos minimos orientados pela REN 1.137 de 2025 da
ANEEL.
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2. Aplicacéo

Este documento é aplicavel aos profissionais que desempenham suas atividades no Centro de
Operacao da Distribuicdo, a superviséo e coordenacdo do COD e a todas areas que sejam envolvidas

para o tratamento de adversidades.
3. Glossario

e SEO - Setor de Engenharia e Operacéo
e COD -Centro de Operacao da Distribuicdo
e SPO - Setor de Projetos e Obras

4. Area Responsavel

Setor de Engenharia e Operagéo - SEO
Centro de Operacao da Distribuicdo — COD

5. DefinigGes

Para fins de entendimento deste documento ficam definidos os conceitos de Operacao
Normal, Operacédo em Alerta e Operacdo em Emergéncia para as situacfes de operacao

conforme abaixo:

e Operacdo Normal: Condicdo em que o COD opera na sua configuragdo normal quanto ao
namero de posicbes de atendimento e ndmero de ocorréncias no sistema geral ou por
subestacao.

e Operacdo em Emergéncia: Condicdo em que:

a) O namero de ocorréncias no sistema supere a demanda considerada como Alerta conforme
Tabela 2, Tabela 3 e Tabela 4;

b) Mantenha-se a condigdo de Operag&o em Alerta por um periodo superior a 60 minutos;

C) Ocorra queda de religador, alimentador ou chave critica onde ocupe o plantéo da localidade
e exista outras faltas de energia;

d) Ocorra a perda total da comunicag&o entre COD e Equipes;
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e Operacdo em Adversidade Extrema: Condicdo em que o nivel de criticidade de emergéncia

extrapole a estrutura da Cermissdes a niveis de COD e Equipes, e 0 comité de crise tem a

premissa de ativar ou ndo o Plano de Contingéncia FECOERGS, solicitando o auxilio de demais

distribuidoras/cooperativas.

6. Andlise de Riscos

Natureza do risco Classificacdo | Localizacdo | Frequéncia Impacto potencial
Falha em subestaces Externo Pontos Baixa Interrupcdes de larga escala
el/ou Linhas de extremos e que podem afetar de 20 a
transmissdes cruciais da 100% dos consumidores. Alto
rede (Fontes custo e demasiado tempo de
(Falha de de reposicao possiveis.
equipamento/Queda de alimentacao)
torres/Rompimento de
condutores)
Danos por eventos Externo Todaaérea | Alta Interrupgdes diversas de
climéticos de (Sazonal) alimentadores e ramais,
(Tempestade/Ventos) permisséo causados por vegetacao,
queda de postes, rompimento
de condutores, trazendo riscos
de eletrocusséo, danos ao
fluxo de vias e estradas além
de cidadéos.
Danos por eventos Externo Partes da Média InterrupgBes de fornecimento
climéticos area de (Sazonal) por dano e por seguranga,
extremos/severos permisséo queda de postes e
gue estao rompimento de condutores.
(Enchentes de grandes préximas a Dificuldade ou |mDOSS|bl|Idade
magnitudes) rios, arroios de acesso para
e massas restabelecimento breve.
d’agua
Dano por acidente Externo Redes que Baixa Dano nao previsto causado
estéo por terceiro, podendo haver
(Abalroamento de préximas a interrupcdes de grande escala,
postes e/ou condutores) vias e interrupcédo de via e danos
estradas ou fisicos a cidadaos préximos.
expostas a
magquinario
agricola
Acidente com choque Externo e Todaaarea | Baixa Dano fisico com @bito ou néo,
elétrico Interno de causado por terceiros, equipes
permisséo proprias e ou fatores externos,

podendo causar interrupgdes
de energia a varios clientes,
envolvendo policia, bombeiros
e SAMU.
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7. Responsabilidades gerais

7.1. Operador de COD
e Analisar a quantidade de ocorréncias geradas a serem atendidas;
e Analisar a quantidade de equipes disponiveis;
e Atender e direcionar as equipes para cada ocorréncia;

e Monitorar possiveis alteracdes das Condi¢des de Operacao;
NOTA: os itens acima deverdo considerar como pardmetro a Tabela 1, Tabela 2, Tabela 3 e
Tabela 4.

e Monitorar condi¢des climéticas;

e Informar situacé@o a Supervisdo do COD.

7.2. Responsavel pelas equipes leves:
e Disponibilizar equipes para o COD;
e Informar ao Operador do COD a composi¢do das equipes;

e Prever e organizar disponibilidade de equipes para o préximo dia.

7.3. Responsavel pelas equipes pesadas:
e Disponibilizar equipes para o COD em caso de necessidade;
e Informar ao Operador do COD a composi¢do das equipes;

e Prever e organizar disponibilidade de equipes para o préximo dia;

7.4. Call Center (0800)

e Disponibilizar atendentes para dar vazao as reclamacdes/informacdes de interrupcdes de
energia;

7.5. Responséavel da Equipe

e Informar ao Operador do COD sua localizacdo e as condi¢cbes de trabalho.
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8. Inventario de estrutura e recursos

8.1. Pessoal

Atualmente a cooperativa conta com 133 colaboradores envolvidos com o atendimento

emergencial:
Funcéo/Cargo Quantidade
Operadores 8
Eletricistas Plantdes 48
Eletricistas Linha Morta 61
Eletricistas Linha Viva 6
Call center (0800) 10
8.2. Veiculos

A estrutura de veiculos/méveis para atendimento de emergéncia é composta atualmente

conforme a tabela abaixo:

Setor/Area Classificac&o Tipo veiculo Quantidade
CONSTRUCAO E Pesado Caminhéo 11
MANUTENCAO DE

REDES Pesado Draga 1

Pesado Retroescavadeira 3

PLANTAO DE Leve S10 13
ATENDIMENTO - .

SOCORRO Leve Hilux 3
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8.3. Material
Materiais usuais em emergéncias estdo disponivel de acordo com estoque minimo pré-definido e
controlado para atendimento rotineiro, atualmente nao existem materiais especificos usados somente

em eventos climéaticos que carecam de inventario ou devam constar nesse documento.

9. Procedimentos

9.1. Plano de contingéncia em situacdes de concentracdo de ocorréncia:

As condicbes de operagdo sdo classificadas em Operacdo Normal, Operacdo em Alerta,
Operacdo em Emergéncia e Operagcao Extrema, de acordo com o niumero de ocorréncias geradas e
ou condi¢bes de comunicacdo e disponibilidade do Software de Operacdo e para cada caso, sdo
agregados recursos e providéncias no sentido de manter os servigcos de fornecimento de energia

elétrica nos padrdes de situac¢es consideradas normais.

9.1.1. Mudancadas Condi¢Ges de Operacao

A condic¢éo de operacgéo é alterada quando o numero de ocorréncias for superior & capacidade de

gerenciamento de cada posicdo de atendimento do COD, levando em consideracdo a abrangéncia

regional, conforme definido na Tabela 2, Tabela 3, e Tabela 4.
Também se configura como mudangca de condicdo de operacdo, desarme de religadores,
alimentadores ou chaves criticas onde ocupe a equipe da regido para identificar a causa e existam

mais emergéncias, casos referentes a perda total de comunicagdo com as equipes.

9.1.2. Definicdo de nimero de ocorréncias

A quantidade de ocorréncias é contada de maneira unificada por PDF, ou seja, em um provavel
equipamento aberto onde tem 10 chamados se considera uma ocorréncia visto que todos podem ser

da mesma chave/transformador.

9.1.3. NUmero de ocorréncias por regiéo

Parametro a ser utilizado para identificar a condigdo de operacao, constituido pelo monitoramento
do numero de ocorréncias geradas em cada subestagéo, onde se entende que se ocorrer uma situagéo
atipica em um local isolado deve-se utilizar parametros mais restritos para a situacao especifica, assim

ajudarao a definir o nimero de equipes e quantidade de postos de atendimento necessarios, estes

parametros devem seguir a Tabela 2, Tabela 3, e Tabela 4. Para situa¢c6es em que o niUmero de equipes

préprias ndo atenda a demanda, devera ser providenciada a alocagéo de equipes terceirizadas.
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9.1.4. Duracdo damudancada Condicdo de Operacéo

No caso de ocorrer uma mudanca na condicdo de operacdo que configure uma condicdo de
Operacdo em Alerta e esta condicdo permanecer por tempo superior a 60 minutos, apés esta
mudanca, deve-se reavaliar a cada 30 minutos a situagéo operacional e com isso definir o nivel de
contingéncia do momento, considerando que para alteracdo de nivel deve-se considerar o N° de
ocorréncia e mais UM, onde cabe ao Operador do COD informar a supervisdo do COD a mudanca
de nivel.

9.1.5. Responsavel pelas equipes pesadas

e Disponibilizar equipes para o COD em caso de necessidade;
e Informar ao Operador do COD a composi¢do das equipes;

e Prever e organizar disponibilidade de equipes para o préximo dia;

9.2. Parametro dacondigdo do Centro de Operagdes

9.2.1. Tabela2 - Parametros da condicdo de operagcdo — CONJUNTO 1 (FRONTEIRA)

PARAMETROS DA CONDICAO DE OPERACAO — CONJUNTO 1 (FRONTEIRA)

. td de OC acima
. N°Ocorréncias TMA Q . Qtd de OCde
Nivel : de 400 clientes s/ i .
Pendentes emergencial . risco de vida
energia
1 -ALERTA > 08 =50 21 21
2— EMERGENCIAI 09 A 15 81 A 140 2a3 laz
3— EMERGENCIAII 16 A22 141 A 180 4a5b 2a3
4 — EMERGENCIA I 23 A 30 181 A 220 6a7 Maior que 3
5 - EXTREMO Maior que 30 Maior que 220 Maior que 7 A definir

OBS.:

» N° de ocorréncia é definido conforme item 9.1.2 deste documento;

» Condicdo de ALERTA com tempo superior a 60 minutos configura uma Condicao de
EMERGENCIA I;

» Para mudanca de nivel considerar item 9.1.4;

» O Operador do COD devera avaliar a possibilidade de vinculagdo de ocorréncias de um
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mesmo PDF antes da mudanca do estado de operacéo;

» Acima do nivel 3 - EMERGENCIA Il deve-se avaliar cada caso e considerar auxilio para

gerenciamento das equipes pesadas;

9.2.2. Tabela 3—Parametros da condic&o de operacdo — CONJUNTO 2 (MISSOES)

PARAMETROS DA CONDICAO DE OPERACAO — CONJUNTO 2 (MISSOES)

Qtd de OC
. A TMA i td de OC de
Nivel N°Ocorréncias . a0|made 400 Q .
emergencial clientes s/ risco de vida
energia
1-ALERTA =08 =50 =1 =1
2— EMERGENCIA| 09 A 15 81 A 140 2a3 la?2
3—-EMERGENCIAII 15A22 141 A 180 4as5 2a3
4 - EMERGENCIAIII 23 A30 181 A 220 6a’ Maior que 3
5 - EXTREMO Maior que 30 Maior que 220 Maior que 7 A definir
OBS.:

> N° de ocorréncia é definido conforme item 9.1.2 deste documento;

» Condicdo de ALERTA com tempo superior a 60 minutos configura uma Condi¢cdo de

EMERGENCIA I,

» Para mudanca de nivel considerar item 9.1.4;
» O Operador do COD devera avaliar a possibilidade de vinculagéo de ocorréncias de um

mesmo PDF antes da mudanca do estado de operacéo;

» Acima do nivel 3 - EMERGENCIA Ill deve-se avaliar cada caso e considerar auxilio para

gerenciamento das equipes pesadas;
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9.2.3. Categorizacéo das regides

» Conjunto 1 Fronteira: Porto Xavier, Pirapo, Sdo Paulo das Miss6es, XVI de Novembro, Porto
Lucena, S&o Nicolau, S&o Luiz Gonzaga, Bossoroca, Santo Antdnio das Missdes;
» Conjunto 2 Missdes: Cerro Largo, Salvador das Missdes, Rolador, Mato Queimado, Caibaté,

Vitéria das Missdes, Sdo Miguel das Missbes, Entre ljuis, Eugenio de Castro , Joia.
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9.3. Acdo em cada nivel

9.3.1. Nivel 1 - Alerta

9.3.1.1. Supervisor de COD

> Verificar a necessidade de mais um operador, visando manter a continuidade operacional e a
capacidade de resposta imediata;
> Monitorar a evolug&o do cenario operacional e climéatico, mantendo comunicac¢éo continua com

0s operadores;

9.3.1.2. Supervisor das equipes

» Realizar a extensdo preventiva dos turnos das equipes de campo em até 2 (duas) horas,
garantindo prontiddo operacional;

» Verificar a disponibilidade minima de equipes para eventual elevacéo do nivel de contingéncia;

9.3.2. Nivel 2-Emergéncial

9.3.2.1. Supervisor de COD

» Garantir a presenca minima de dois operadores simultaneos;

> Verificar e validar, junto aos operadores, a quantidade necesséria de equipes de campo para
atendimento das emergéncias;

» Classificar e regionalizar operadores e equipes de forma segregada, otimizando o despacho e

a priorizagdo dos atendimentos;

9.3.2.2. Supervisor das equipes

» Realizar a extensdo dos turnos das equipes em até 2 (duas) horas, incluindo, quando
necessério, equipes especializadas;

» Organizar e validar a disponibilidade de equipes para o dia subsequente (D+1);

> Verificar a disponibilidade de materiais, ferramentas e equipamentos de todas as equipes em

atendimento emergencial;

9.3.2.3. Programacéo e Controle de Produgéo (PCP)

> Revisar os servicos comerciais pendentes de execucao;
» Reorganizar a carteira do dia seguinte priorizando exclusivamente o0s servigos essenciais e

criticos, com reducéo das atividades de rotina;
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9.3.3. Nivel 3—Emergénciall

9.3.3.1.
>

>
>

>

9.3.3.3.

>

Supervisor de COD
garantir a presenga minima de dois operadores durante a contingéncia;

Validar continuamente a quantidade de equipes necessarias para atendimento emergencial;
Auxiliar na classificacdo e priorizacao das ocorréncias, considerando riscos a vida, clientes
criticos e alimentadores estratégicos;

Classificar e regionalizar operadores e equipes, revisando a necessidade de reforcos;

Organizar e atualizar a escala operacional;

Supervisor das equipes

Estender os turnos das equipes em até 3 (trés) horas, com alocagéo de equipes especializadas;
Verificar a disponibilidade e o estado dos materiais de todas as equipes em atendimento
emergencial;
Avaliar a possibilidade de realocacéo de colaboradores de outros setores (SPO) para apoio as
emergéncias;

Atualizar a escala de trabalho do dia corrente e do D+1, conforme evolucéo do cenrio;

Programacéo e Controle de Producéo (PCP)

Cancelar todos os servicos comerciais do dia da contingéncia, liberando integralmente as
equipes para atendimento emergencial,
Organizar a carteira do dia seguinte apenas com servigos prioritarios com vencimento no D+1;

Elaborar relatério consolidado dos servigos prioritarios pendentes, encaminhando a supervisao;

9.3.4. Nivel 4 - Emergéncialll

9.34.1.

vV V V V

Supervisor de COD

Garantir a presenca minima de trés operadores durante a contingéncia;

Validar continuamente a quantidade de equipes necessarias;

Realocar colaboradores internos habilitados para apoio direto ao COD;

Auxiliar na priorizacédo das emergéncias, com foco em riscos a vida, clientes criticos e grandes
blocos de carga;

Classificar e regionalizar os operadores e equipes separadamente revisando a quantidade
necessaria;

Organizar e revisar continuamente a escala operacional;
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9.3.4.2. Supervisor das equipes

>

YV V V V V

Estender os turnos das equipes em até 3 (trés) horas, com mobilizacdo de equipes
especializadas;

Verificar a disponibilidade de materiais, equipamentos e ferramentas;

Organizar o uso de veiculos reserva e, se necessario, solicitar reforgo de frota;

Realocar colaboradores de outros setores aptos ao atendimento emergencial;

Acionar colaboradores de folga, formalizando escala extraordinaria;

Atualizar a escala do dia corrente e do D+1;

9.3.4.3. Programacdio e Controle de Producéo (PCP)

>
>
>

Cancelar integralmente os servi¢cos comerciais durante a contingéncia;
Organizar a carteira do D+1 exclusivamente com servi¢os prioritarios;

Elaborar e encaminhar relatério de pendéncias criticas a supervisao;

9.3.4.4. Gerente de Distribuicdo

>

9.3.5.

Avaliar e autorizar a abertura da Sala de Crise, com a participacdo minima dos seguintes
representantes:

o Representante do Centro de Operacéo;

o Representante das Equipes de Campo;

o Representante da Comunicacao;

o Representante da Seguranca;

o Representante da Geréncia;

Nivel 5 — Extremo

9.3.5.1. Supervisor de COD

>

Estender os turnos da operacgédo de forma excepcional, garantindo a presenga minima de trés
operadores e um supervisor dedicados durante todo o periodo da contingéncia;

Manter monitoramento continuo das condi¢des climéaticas e operacionais, com atualizagao
permanente das informacdes a Sala de Crise;

Validar, em tempo real, a quantidade necessaria de equipes de campo, promovendo
redistribuic6es dindmicas conforme a evolugcao do evento;

Priorizar rigorosamente as ocorréncias com risco a vida, clientes criticos, servigos essenciais e
grandes blocos de carga;

Realocar, de forma imediata, colaboradores internos habilitados para apoio direto ao COD,
inclusive em regime extraordinario;

Organizar, revisar e manter atualizada a escala operacional em regime de contingéncia

maxima;
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9.3.5.2. Supervisor das equipes

>

Mobilizar 100% das equipes préprias disponiveis, com extensdo extraordinaria dos turnos,
respeitados os limites legais de jornada e seguranca;

Acionar integralmente as equipes especializadas e terceirizadas, conforme contratos vigentes;
Verificar e assegurar a disponibilidade de materiais, equipamentos, ferramentas, EPI e
veiculos, promovendo realoca¢éo imediata ou solicitacdo emergencial quando necessario;
Ativar e organizar o uso total da frota reserva e, se necessario, solicitar apoio logistico adicional
aos setores responsaveis;

Acionar colaboradores de folga e realocar profissionais de outros setores aptos (SPO),
formalizando escalas extraordinérias;

Atualizar continuamente as escalas do dia corrente e dos dias subsequentes (D+1, D+2),
considerando a duracdo estimada do evento;

Garantir que todas as equipes em campo atuem conforme os procedimentos de seguranca,

refor¢cando orientagbes especificas para condi¢cdes extremas;

9.3.5.3. Programacéo e Controle de Producéo (PCP)

>

>

>

>

Suspender integralmente todos os servigos comerciais e programados, liberando a totalidade
das equipes para atendimento emergencial;

Reorganizar a carteira de servi¢os dos dias subsequentes priorizando exclusivamente:
o Servigos com prazos vencidos;
o Servigos criticos a segurancga;
o Atendimentos a clientes essenciais;

o Servigos com risco regulatoério relevante;

Elaborar relatérios periddicos consolidados contendo:

o Servigos pendentes prioritarios;

o Recursos mobilizados;

o Impactos operacionais e prazos estimados;

Encaminhar os relatérios a Sala de Crise e a Geréncia para suporte a tomada de decisao;

9.3.5.4. Gerente de distribuicéo

>

Acompanhar e monitorar as atividades da sala de crise garantindo a participagdo minima dos
seguintes representantes;

o Centro de Operacao / COD;

o Supervisdo das Equipes de Campo;

o Comunicacao Corporativa,;

o Seguranca do Trabalho;

o Programagéo e Controle da Produgéo;

o Geréncia e/ou Diretoria;

> Avaliar e autorizar a mobilizacdo de recursos externos adicionais, incluindo:
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o Apoio de outras distribuidoras;
o Contratacdo emergencial de servicos e materiais;
o Solicitacdo de apoio institucional junto a érgaos publicos;
» Assegurar o alinhamento das decisGes estratégicas com a Diretoria Executiva e, quando

aplicavel, com a Presidéncia;

9.4. Tabela5- Parametros para envolvimento de setores auxiliares

PARAMETROS PARA ENVOLVIMENTO DE SETORES AUXILIARES

Nivel SPO Almoxarifado SGS Veiculos
4— EMERGENCIA I 1 la?2 la?2 1
5 — EXTREMO la? A definir A definir 1

9.5. Ordem de chamada da Operacéo

Nivel = Normal: Operador do turno;

Nivel = Alerta (em horario administrativo): Operador do turno + técnico de operacéo;

Nivel = Alerta (fora do horario administrativo): Operador do turno + operador do préximo turno;
Nivel = Emergencia | e II: Operador do turno + operador do proximo turno e Técnico de Operagéo;

Nivel Emergéncia Il e Extremo: Reavaliar escala dos operadores e auxilio de outros setores para

elaborar escala de equipes e demais suportes;

Nota: Casos de mudanca de niveis durante a troca de turno, deve-se avaliar a permanencia do
operador do turno que esta se encerrando, ou seja, o operador que iria sair do turno permanece por

mais um tempo acordado;
10. Situacdes especiais

Nas situacBes abaixo o Operador do COD deverd comunicar a supervisdo do COD:
e QOcorréncias com desligamento de alimentador, SE ou LT,;
e Ocorréncias com desligamento de religador com necessidade de equipe pesada;
e Ocorréncias com desligamento acima de 400 unidades consumidoras;
e Ocorréncia com risco operacional;
e Em caso de acidente na rede de distribuicéo;

e A supervisdo do COD deve avaliar e acionar a Coordenacéo do setor se entender como
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necessario.

Plano de Comunicacdo Institucional e Regulatéria por Niveis de Contingéncia

Estabelecer diretrizes, responsabilidades e meios de comunicacdo a serem adotados de forma
escalonada conforme o nivel de contingéncia, assegurando transparéncia, tempestividade,
rastreabilidade e aderéncia regulatéria, bem como a preservacdo da imagem institucional da
distribuidora.

11.1. Principios Norteadores

As acdes de comunicacéo devem observar:

» Transparéncia das informacdes prestadas;

» Tempestividade na divulgacao;
» Coerénciatécnica com as informac@es operacionais;
» Centralizacdo das informacdes durante situacdes criticas;
» Rastreabilidade para fins regulatorios e auditorias.
11.2. Governanga da Comunicagéo

» A Comunicacao Institucional, em conjunto com a &rea de Regula¢éo, atua de forma integrada
ao Centro de Operagéo e a Sala de Crise;

» Em niveis elevados de contingéncia, todas as comunicac¢des externas devem ser validadas
pela Sala de Crise;

» A area de Regulacao é responsavel por garantir a aderéncia as exigéncias da ANEEL e

preparar eventuais informag6es formais ao regulador.

11.3. Plano de Comunicacdo por Nivel de Contingéncia

11.3.1. Nivel 1 - Alerta;

11.3.1.1. Objetivo da Comunicacéo;

» Comunicacao preventiva e de conscientizacao;

» Preparacédo dos publicos interno e externo para possivel agravamento do cenario;

11.3.1.2. Publico-Alvo;

» Colaboradores internos;
> Areas operacionais e administrativas;

» Cooperados (de forma geral, se aplicavel);

11.3.1.3. Meios de Comunicagé&o;

» Comunicados internos (e-mail corporativo, intranet);
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» Grupos corporativos de mensagens internas;

» Mensagens SMS para cooperados (se necessario);

11.3.1.4. Regulacéo;
» Monitoramento preventivo dos indicadores;

» Na&o ha comunicacao formal a ANEEL, salvo solicitacao especifica;

11.3.2.Nivel 2 - Emergénciall;

11.3.2.1. Objetivo da Comunicacéo;

» Informar o inicio da contingéncia;

» Orientar clientes e equipes sobre canais oficiais de atendimento;

11.3.2.2. Publico-Alvo;

» Colaboradores;
» Cooperados das areas potencialmente afetadas;

» Call Center e atendimento presencial;

11.3.2.3. Meios de Comunicagé&o;

Comunicados internos ampliados;
Avisos no site institucional e aplicativo;
SMS informativo para clientes nas areas impactadas;

YV V V V

Postagens orientativas nas redes sociais;

11.3.2.4. Regulacéo;

» Registro formal do evento e das a¢Bes adotadas;
» Preparacéo de informacdes técnicas caso haja demanda da ANEEL;

11.3.3. Nivel 3—- Emergéncia Il e Nivel 4 — Emergéncia lll;

11.3.3.1. Objetivo da Comunicacgé&o;

» Garantir alinhamento entre operacao, clientes e poder publico;
» Ampliar a transparéncia das informacdes;

» Controlar narrativa institucional;

11.3.3.2. Pablico-Alvo;

» Cooperados impactados;

> Cooperados criticos e agentes publicos;
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> Orgéos municipais (Defesa Civil, Prefeituras);
> Imprensa local/regional;
11.3.3.3. Meios de Comunicac&o;
» SMS recorrente aos clientes afetados;
» Comunicados nas redes sociais com status do restabelecimento;
> Nota institucional para imprensa local;
» Canal direto com clientes criticos e agentes publicos;
» Comunicagéo interna periédicos;
11.3.3.4. Regulagéo;
» Consolidacao de evidéncias (logs, comunicados, decisdes);
» Preparacgéo de subsidios técnicos para eventual fiscalizac¢ao;
» Acompanhamento de indicadores regulatorios;
11.3.4.Nivel 5 — Extremo;
11.3.4.1. Objetivo da Comunicacéo;
» Comunicacao continua, ampla e institucional;
» Garantir maxima transparéncia e rastreabilidade;
» Atender plenamente as exigéncias regulatérias e institucionais;
11.3.4.2. Publico-Alvo;
» Sociedade em geral;
» Cooperados impactados;
» Cooperados essenciais (hospitais, saneamento, telecom);
» Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, autoridades estaduais;
» Imprensaregional, estadual e nacional;
» Agéncia Reguladora (ANEEL);
11.3.4.3. Meios de Comunicacéo;
» Comunicados oficiais recorrentes;
» Entrevistas e pronunciamentos institucionais;
» AtualizacBes em tempo quase real nos canais digitais;
» Comunicacdao direta com érgéos publicos e autoridades;
> Relatérios estruturados e periddicos a Diretoria e Regulacao;
» Canal exclusivo para clientes criticos;
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11.3.4.4. Regulacéo;

Comunicacao formal com a ANEEL, quando aplicavel;
Consolidag&o de todas as evidéncias operacionais e de comunicacao;
Elaboracédo de relatério pés-evento para fins regulatérios;

YV V V V

Suporte técnico a defesa institucional e regulatoria;

11.3.5. Encerramento da Comunicacéo de Crise;
A comunicacado em regime de contingéncia sera gradualmente normalizada conforme:

Reducao do nivel de contingéncia;
Encerramento da Sala de Crise;

Restabelecimento dos indicadores operacionais;

YV V VYV V

Avaliacéo conjunta entre Opera¢édo, Comunicac¢do e Regulacéo;

11.3.6. Tratamento para Unidades Consumidoras especificas

Algumas Unidades Consumidoras devem ter tratamento diferenciado, ou seja, mais agil quanto a

interrupgBes do fornecimento, sendo elas:

e Autonomia limitada: unidades que estdo cadastradas e/ou informam uso de aparelhos
respiradores, oxigénio, etc;

e Servigos essenciais: unidades que prestam servigos referente a abastecimento de
agua, saude, energia elétrica, etc

Para estas unidades sempre que tiver ainformacéo de interrupcéo de energia devem ser tratadas
com a prioridade méxima, interrompendo qualquer servi¢co paralelo ou interrup¢cdo de menor

relevancia.

11.4. Sistemade aviso interno

O sistema de aviso interno serve para comunicar todos o0s colaboradores administrativos da
CERTAJA Energia via computadores da condi¢ao/nivel de cintingéncia que a operagéo se encontra. O

operador ou supervisor deve seguir conforme abaixo para emiti-lo:

1. Acessar o aplicativo no endereco “S:\COD\PARA CONTINGENCIAS”;
2. Descrever o motivo complementar que esclareca o motivo geral da contingéncia;

3. Selecione o nivel que esta habilitado a contingéncia conforme o item 9.1.6;

Apés essa etapa todos os colaboradores em até 5 minutos receberdo a informacdo em seu
computador, vale ressaltar que ao retorno da normalidade também deve ser emitido o comunicado pela

mesma aplicacéo.
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11.5. Procedimento para situacdes de perda de comunicacao entre COD e Equipes

O operador do COD devera monitorar constantemente as condicdes de comunicagao
(sistema de radio de comunicacdo digital, celular, internet, etc.) entre o COD e as
Equipes responsaveis pelo atendimento das ocorréncias em campo e havendo falha
proceder conforme segue:

a) Sistema de radio de comunicagéo digital: No caso de ocorrer a perda parcial ou total
de comunicacédo via radio de comunicacao digital ou WhatsApp), o Operador do COD
imediatamente devera proceder com a comunicacao via telefone celular.

b) Telefone celular: No caso de falta de sinal para realizar a comunicag&o as equipes devem
seguir com o seguinte procedimento:

e Equipes: N&o havendo possibilidade de comunicagéo, a equipe devera se
deslocar-se até um ponto onde consiga efetuar a comunica¢cdo com o COD

(se este existir e for viavel).

e COD: N&o havendo possibilidade de comunicacdo com a (s) equipe(s) de
determinada(s) area(s) o COD devera acionar outra equipe, podendo
inclusive, ser de outra area de atuacéo

NOTA: Nos casos em que ocorrer falha de comunicacdo com uma determinada equipe o COD
ndo devera efetuar e ou autorizar nenhuma manobra ou operacéo na rede elétrica onde a equipe
estiver alocada até o restabelecimento da comunicac¢éo e confirmacao que a referida equipe esta

fora da rede elétrica e o sistema em condi¢gBes de reenergizacéo.

11.6. Procedimentos para falta de energiano COD

As instalacdes do COD deverao ser atendidas por sistema de emergéncia, compreendido por
Nobreak, gerador e ou alternativa de alimentacao externa corretamente dimensionada, 0s quais
deverao garantir a continuidade do fornecimento de energia elétrica ininterruptamente por tempo
indeterminado tanto as instalagdes fisicas quanto aos equipamentos de informatica utilizados no
setor. Em caso de impossibilidade deve-se realocar a estrutura do COD para o prédio do setor

de Projeto e Obras.

11.7. Procedimento em situac8es de concentracdo de ligacdes na Central de Tele
Atendimento — CTA
O Operador do COD devera comunicar o responsavel pela CTA sempre que ocorrer alteragao
na condicdo de operagcdo bem como quando ocorrer interrupgdes especiais como descritos no
intem 5, desta forma cabera ao responsavel pela CTA a adocao de medidas necessérias para

suprir a demanda de ligagfes recebidas.
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11.8. Procedimento em situacdes de perda do Software de Operacao e ou Call
Center

Para o caso de impossibilidade de acesso ao Software de Operacédo e ou Call Center sera
adotado o formulario Anexo A o qual devera ser preenchido pela Central de Tele Atendimento —
CTA e encaminhado ao COD para tratamento das ocorréncias, o documento esta localizado no
caminho S:\Public\COD_Public\Plano de contingéncia\Anexo A.

O Operador do COD e ou CTA devera comunicar ao Setor de Tecnologia de Informagao - STI
a impossibilidade de acesso ao Software de Operacdo e ap0Os isso comunicar também a

supervisdo do COD.

11.9. Procedimento para Atendimento a ocorréncias nos sistemas de distribui¢do no
periodo de festivo de Natal e Ano

No ambito do processo de monitoramento e anélise de Superintendéncia de Fiscaliza¢do da
Distribuicdo (SFT), determina-se que as Distribuidoras disponham de um Plano Especial para
atendimento as ocorréncias emergenciais, para minimizar eventuais interrupgdes no
fornecimento de energia, durante os periodos de festividades.

Portanto a CERTAJA Energia, tratara essas datas adotando sobreavisos para equipes extras
afim de agilizar o atendimento a quaisquer interrupcdes sejam ela significativas ou néo.

12. Abrangéncia da Empresa

Para a abrangencia todas as ac¢6es definidas no item 13.1 deverdo ser realizadas e, devem

ser incluidas ag6es listadas a seguir.

12.1. Nivel 1 — Alerta

12.1.1. Centro de Operacéo da Distribuicéo

» Monitorar a saturacdo dos postos de operacgdo, avaliar necessidade de remanejo interno ou
adiantar escala;
> Em caso de alerta climético, deve-se avaliar estrutura operacional para definicdo de

necessidade de convocacdo de mais operadores em hora extra;

12.1.2. CallCenter

> Cabe ao CallCenter a avaliacdo da estrutura das atendentes disponiveis para definigdo sobre

a necessidade de convocacgédo ou realocar internamente para o atendimento;

12.2. Nivel 2 — Emergénciall

12.2.1. Centro de Operacéo da Distribuicéo

» Cabe ao COD monitorar e organizar estrutura operacional de acordo com regiées onde cada
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operador ficara responsavel por suas equipes;
» Cabe ao supervisor acionar a escala operacional avaliando regime de hora extra e organizar
aescalaparaD + 1;
» Cabe ao COD acionar a lideranca (supervisor e gerencia), setor de comunicacéo, setor de
obras e engenharia informando sobre o nivel de crise e ag8es tomadas;
12.2.2. Setor de comunicacgéo
» Cabe ao setor de comunicacgéo verificar a situagdo e seguir com o protocolo de comunicagéo
do referente nivel
12.2.3. Setor de Projeto e Obras
» Cabe ao setor de projeto e obras disponibilizar as equipes pesadas para os atendimento que
necessitem de turma;

12.2.4. Setor de Engenharia

» Cabe ao setor de engenharia prestar suporte técnico para o0 COD e monitorar as interrupgcfes

nos cooperados especiais;

12.3. Nivel 3 - Emergéncialll

12.3.1. Centro de Operacéo da Distribuicéo

» Deve-se implantar reunides diariamente para revisar estruturas operacional e definir escala
parao D + 1;

> Realocar internamente pessoas de outros setores capacitadas para auxiliar na operacao;

12.3.2. Setor de comunicacéo

» Cabe ao setor de comunicac¢éo verificar a situagdo e seguir com o protocolo de

comunicacao do referente nivel;

12.3.3. Setor de Projeto e Obras

» Cabe ao setor de projeto e obras disponibilizar uma pessoa para organizar 0s servigos
necessarios de turma e priorizar o atendimento;

> Elaborar uma escala e proporcionar todos os recursos adequado para as turmas executarem
suas atividades (materiais, local para refeicao, descanso, etc);

12.3.4. Aimoxarifado

> Responsavel pelo almoxarifado organizar, controlar e liberar os materiais necessarios para as

equipes de atendimento;
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12.4. Nivel 4 — Emergéncia lll

12.4.1. Centro de Operacéo da Distribuicdo

» Deve-se implantar reunides diariamente para revisar estruturas operacional e definir escala

estraordinaria parao D + 1;

» Realocar internamente pessoas de outros setores capacitadas para auxiliar na operacao;

12.4.2. Setor de Projeto e Obras

» Cabe ao setor de projeto e obras disponibilizar uma pessoa para organizar 0s servicos

necessarios de turma e priorizar o atendimento dentro do COS;

» Solicitar auxilio de turmas pesadas de outras cooperativas para realizar o atendimento das

emergéncias pendentes;

12.4.3. Setor de comunicacgao

» Cabe ao setor de comunicacéo disponibilizar uma pessoa para acompanhar todas as

atividades no COS para realizar comunica¢des aos cooperados de acordo com o nivel de

contingéncia;

12.5. Nivel 5 — Extremo

12.5.1. Centro de Operacéo da Distribuicéo

» Realizar reunides e elabobrar escala estraodinaria utilizando todas as pessoas capacitadas

apra trabalhar na operacgéo

12.5.2. Gerencia Distribuicéao

» [Fazer reunides junto a sala de crise para mobilizar todo o efetivo operacional ao atendimento

das emergéncias;

13. Funcionamento e operacéo da Sala de Crise

13.1.

Objetivo da Sala de Crise

A Sala de Crise tem como objetivo centralizar a gestdo estratégica, operacional e

institucional de eventos de contingéncia classificados como Nivel 4, avaliando a performance

da operacéo no dia atual, analise de recurso e ac¢des para o dia seguinte, garantindo:

>

YV V V V

Coordenacdao integrada entre as areas envolvidas;

Tomada de decisdo agil e assertiva;

Alocacdo eficiente de recursos humanos, materiais e logisticos;

Comunicagao Unica, padronizada e confidvel com publicos internos e externos;

Mitigac¢&@o dos impactos & continuidade do fornecimento de energia elétrica, a
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13.2.

seguranca, a imagem institucional e a conformidade regulatéria.

Critério para abertura da Sala de Crise

A Sala de Crise devera ser obrigatoriamente instaurada quando a contingéncia atingir o

Nivel 4 — Emergéncia lll, conforme critérios definidos neste Plano de Contingéncia,

considerando, isolada ou conjuntamente:

>
>
>
>
>

A extensdo territorial do evento;

O volume e a criticidade dos consumidores afetados;

A complexidade operacional para recomposi¢éo do sistema elétrico;
A necessidade de mobilizag&o extraordinaria de recursos;

O potencial impacto institucional, regulatério e de imagem.

A abertura da Sala de Crise é prerrogativa da Geréncia de Distribuicdo, podendo ocorrer

também por determinacéo da Dire¢do da Cermissdes, sempre que avaliada a necessidade

estratégica, ainda que os critérios objetivos ja estejam atendidos

13.3.

Ativacdo e Duragdo

» A Sala de Crise serd ativada imediatamente ap6s a classificagdo da contingéncia como
Nivel 4 — Emergéncia lll;

» Permanecera em funcionamento enquanto perdurar a condi¢cdo de contingéncia que
motivou sua abertura;

» O encerramento da Sala de Crise ocorrera mediante decisdo da Diretoria de
Operacgdes, ap0ds a reducéo do nivel de contingéncia e estabilizacéo do sistema;

13.4.

Integrantes fixos

» Coordenador de Operacdes;

» Representante de Equipe de Campo;

» Gerente de Distribuicéo;

» Representante da Direcao;

> Representante Saude, Seguranca e Meio Ambiente (SSMA);

» Comunicacdo ou RCC

Outras areas poderdo ser acionadas conforme necessidade. A participacdo de

determinadas areas podera ser dispensada ou ampliada conforme a evolugdo da

contingéncia.

13.5.

Governanca e Fluxo de Comunicacéo

ORIENTAGCAO TECNICA - DISTRIBUICAO VERSAO 1.0




ORIENTACAO TECNICA - DISTRIBUICAO Ndmero: FOIha26,33

—" CERMISSOES Emiss&o: Revisdo

A LUz pAas mussoes |PLANO DE CONTIGENCIA CONDICOES ADVERSAS 10/03/2026 10/03/2026

» Durante a vigéncia da Sala de Crise, todas as comunicac¢des oficiais internas e

externas relacionadas ao evento deverdo ser centralizadas e validadas pela Sala de Crise.

> Informacdes operacionais, institucionais e regulatdrias deverdo seguir diretrizes

Unicas, evitando divergéncias ou comunicac8es ndo autorizadas.

» A Sala de Crise podera deliberar sobre a necessidade de comunicag6es proativas aos
cooperados, agentes publicos, imprensa e orgdos reguladores, visando mitigacdo de

impactos institucionais e de imagem.

» Todas as deliberagGes, decisdes estratégicas e direcionamentos operacionais da Sala
de Crise deverdo ser formalmente registrados, incluindo data, horario, participantes e
decisdes tomadas.

13.6. Responsabilidades na Sala de Crise

13.6.1. Comité
» Coordenar de forma geral todas as a¢des da Sala de Crise;

» Definir prioridades operacionais e estratégicas;

» Garantir a alocacéo eficiente de recursos e o atendimento integral das ocorréncias
emergenciais;

» Deliberar sobre a mobilizacdo e o transbordo de equipes entre regionais (Taquari/Vale

Verde/Barao do Triunfo);

13.6.2. Centro de Operagdes Integrado — COI

» Monitorar continuamente o sistema elétrico e a evolugdo da contingéncia;

» Consolidar e apresentar dados operacionais. Seguir Anexo B;

» ldentificar gargalos, riscos e oportunidades de melhoria;

» Propor acdes corretivas e preventivas.

13.6.3. Representante de Equipe de Campo

> Executar as acdes definidas pela Sala de Crise;
> Garantir a disponibilidade e mobilizagdo das equipes proprias e contratadas;

> Reportar status, dificuldades e prazos estimados de recomposi¢ao;

13.6.4. Representante de Obras/Manutencéo
> Executar as acdes definidas pela Sala de Crise;

» Garantir a disponibilidade e mobilizacdo das equipes proprias e contratadas;
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> Reportar status, dificuldades e prazos estimados de recomposi¢ao.

13.6.5.

Representante do Frotas (Verificar necessidade)

» Executar as acdes definidas pela Sala de Crise;

» Garantir a disponibilidade dos méveis;

» Reportar problemas ou dificuldade.

13.6.6.

>

>

13.7.

Representante Setor Relacionamento com o Cooperado

Garantir estrutura de atendimento no CallCenter;

Realizar a interface com grandes clientes, clientes sensiveis e agentes publicos;

Garantir alinhamento das informacgfes repassadas aos canais de atendimento;

Subsidiar a comunicacao institucional com dados consolidados da Sala de Crise.

Rotina de Reunides e Deliberacdes

> A reunido da Sala de Crise deve ocorrer diariamente no inicio e final do dia, com

integrantes fixos e convidados. Ainda, em acordo com o Comité pode haver uma definicdo de

periodicidade, podendo ser continua, periddica ou em janelas especificas, conforme a

severidade do evento.

» Asreunides deverdo contemplar:

@)

(0]

o

o

o

Avaliacdo do desempenho operacional do periodo;
Andlise dos recursos disponiveis e previstos;
Deliberagdo sobre realocacéo de equipes e materiais;
Definicdo de prioridades e planos de acéo;
Alinhamento de comunicagéo interna e externa.

> Areunido devera ser documentada e repassada aos envolvidos

14.

Avaliacédo e melhoria continua

Esta secao trata de como deve ocorrer as avaliagdes para melhorias e ajustes do plano de

contingéncia, tais como critérios para avaliacéo, periodicidade e responsaveis por esta.

14.1.

Critérios para avaliagao

A cada necessidade de avaliacdo, ao menos 1 integrante de cada area mencionada neste

plano deveréo se reunir para avaliar o atendimento ao evento, tratando sobre aderéncia ao plano

e indicadores afins, essa reunido deve ter ata para registro e em caso de necessidade acdes

para melhoria ou ajuste do plano e/ou procedimentos;
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14.2.

14.3.

Periodicidade

Em até 1 semana ap6és contingéncia com acionamento do plano com niveis acima

de Emergéncia Il; ou

Em situagGes que em menos de 30 dias, ocorreram mais de 3 eventos com niveis
acima de ALERTA; ou

Em situacdes que alguma das areas envolvidas entender que é necessario alinhamento
para avaliacdo do plano de contingéncia.

Responséveis e integrantes

Deveréo participar de avaliagéo do plano quando ocorrer:

15.

Técnico de Operacgédo ou Facilitador de Operacédo do COD;
Responsével pelas equipes de plantdes do SEO;
Coordenador de Engenharia e Operagéo;

Coordenador de Projetos e Obras ou representante do setor;

Coordenador de Relacionamento com o Cooperado ou representante da area de Call
Center,

Gerente de Distribuicao quando este entender como necessario.

Treinamento e capacitagcao

Este plano de contingéncia tera treinamentos rotineiros e introdutérios seguindo as seguintes

premissas abaixo:

16.

Todos colaboradores Emisséo ou apos revisbes SEO
Até 30 dias ap6s
Novos colaboradores contratacio SEO
Anualmente se nao tiverem
Todos colaboradores ocorrido revisdes SEO

OBS.:

Os treinamentos ocorrerdo de forma presencial e/ou virtual,

Colaboradores envolvidos ou pertencentes as areas e/ou setores mencionados neste
plano devem obrigatoriamente participar do treinamento, tendo este registro da
aplicacdo, carga horéaria e participantes;

Colaboradores que ndo fazem parte de areas e/ou setores mencionados neste plano
podem ser convocados para participacdo se for definido pela alta gestdo assim como

podem participar voluntariamente com autorizacéo de seu superior /coordenador.

Simulacéao e testes regulares

Devido a incidéncia a adog¢do do plano para quaisquer nivel de contingéncia, desde o mais baixo
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(ALERTA) ao mais elevado (EXTREMO), simula¢des néo seréo elaboradas, para contorno a essa acao,
serdo feitos treinamentos rotineiros com todos colaboradores, assim como a aproximacao e contatos

com Orgéos Publicos, para tratamento do funcionamento , alteragdes e atualizagbes do plano.

17. Contatos

Somente na versao de uso interno.
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18.

Controle de revisdes

Este plano consta disponivel em sua versdo mais atualizada de forma online na Intranet

Cermissoes; estara disponivel de maneira fisica junto ao COD no Setor de Engenharia e Operacéo.

Revisdo | Data Resumo alteracdes Responsavel
1.0 - - -
20 - -
3.0 - -
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Anexo A

Formulario para CTA

Nome: UC:
Endereco: Municipio:
Telefone:

Data: Horéario:
Nome do Vizinho:

Motivo:

Descrigéo:

Formulario para COD

Equipe(s):

km inicial: ‘ km final:
Inicio do atendimento:

Horario de chegada: :
Horério de Localizacdo do PDF: : N°do PDF:
Horério de termino: :

Causa:

Servigo:

Descricao de manobras:

Observagdes:
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AnexoB -1

C® CERMISSOES

RELATORIO DE SITUAGAO EM CONTINGENCIA

Nivel de contingéncia: (buscar do parametro tabelado, ver automagso)

N® de solicitagbes emergenciais Pendentes: (Buscar das solicitagies abertas no
Useall COD)

N" de solicitagGes emergenciais em atendimento: (Buscar das solicitagbes em
execugdo no Useall COD)

N” de cooperados sem energia: (Buscar do dashboard UC’s sem energia)
Quantidade de ocorréncias com mais de 300 cooperados atingidos: (Buscar das
solicitagies em execugdo no Useall COD com parametiro de quantidade de clientes
sem energia)

Localidades afetadas: (Buscar do dashboard UC's sem energia)

Quantidade de equipes leves em atendimento: (Buscar do sistema Useall COD,
somente equipes em deslocamento & execudao)

Quantidade de equipes pesadas em atendimento: (Buscar do sistema Useall COD,
somente equipes em deslocamento e execucio)

TMA de atendimento das emergéncias na contingéncia: (Fazer calculo via sistema
semelhante ao WEBCODRT pés Operagdo)

TP de das emergéncias pendentes: (Fazer calculo via sistema semelhante ao
WEBCODRT pos Operagio)
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Anexo B -2

:I:**j CERMISSEOES

Buscar um relatério de linha do tempo das ultimas 24h de quantidade de clientes
sem energia:

Buscar um relatrio de linha do tempo das Gltimas 24h de quantidade de equipes
trabalhando
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