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1. Objetivo 

O objetivo desta orientação técnica é estabelecer planos de contingência a serem aplicados 

nos casos de alteração das condições normais de operação da Cermissões - Cooperativa de 

Distribuição e Geração de Energia das Missões, seja este por quantidade de ocorrências 

emergenciais, número de equipes para efetuar os atendimentos de emergência, quantidade de 

unidades consumidoras sem energia, indisponibilidade em equipamentos, sistemas de comunicação, 

sistemas de suporte ou instalações que venham a comprometer os serviços efetuados pelo Centro de 

Operações, visando restabelecer para as condições normais de operação. 

Essa orientação técnica atende os requisitos mínimos orientados pela REN 1.137 de 2025 da 

ANEEL. 
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2. Aplicação 

 
Este documento é aplicável aos profissionais que desempenham suas atividades no Centro de 

Operação da Distribuição, à supervisão e coordenação do COD e a todas áreas que sejam envolvidas 

para o tratamento de adversidades. 

 

3. Glossário 

 

 SEO – Setor de Engenharia e Operação

 COD – Centro de Operação da Distribuição

 SPO – Setor de Projetos e Obras



 

4. Área Responsável 

 
Setor de Engenharia e Operação - SEO 

Centro de Operação da Distribuição – COD 

 

5. Definições 

 
Para fins de entendimento deste documento ficam definidos os conceitos de Operação 

Normal, Operação em Alerta e Operação em Emergência para as situações de operação 

conforme abaixo: 

 Operação Normal: Condição em que o COD opera na sua configuração normal quanto ao 

número de posições de atendimento e número de ocorrências no sistema geral ou por 

subestação.

 Operação em Emergência: Condição em que:

a) O número de ocorrências no sistema supere a demanda considerada como Alerta conforme 

Tabela 2, Tabela 3 e Tabela 4; 

b) Mantenha-se a condição de Operação em Alerta por um período superior a 60 minutos; 

c) Ocorra queda de religador, alimentador ou chave crítica onde ocupe o plantão da localidade 

e exista outras faltas de energia; 

d) Ocorra a perda total da comunicação entre COD e Equipes; 
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 • Operação em Adversidade Extrema: Condição em que o nível de criticidade de emergência 

extrapole a estrutura da Cermissões a níveis de COD e Equipes, e o comitê de crise tem a 

premissa de ativar ou não o Plano de Contingência FECOERGS, solicitando o auxílio de demais 

distribuidoras/cooperativas. 

 

6. Análise de Riscos 

 

 
Natureza do risco 

 
Classificação 

 
Localização 

 
Frequência 

 
Impacto potencial 

 
Falha em subestações 
e/ou Linhas de 
transmissões 

 

(Falha de 
equipamento/Queda de 
torres/Rompimento de 
condutores) 

 
Externo 

 
Pontos 
extremos e 
cruciais da 
rede (Fontes 
de 
alimentação) 

 
Baixa 

 
Interrupções de larga escala 
que podem afetar de 20 a 
100% dos consumidores. Alto 
custo e demasiado tempo de 
reposição possíveis. 

 
Danos por eventos 
climáticos 
(Tempestade/Ventos) 

 
Externo 

 
Toda a área 
de 
permissão 

 
Alta 
(Sazonal) 

 
Interrupções diversas de 
alimentadores e ramais, 
causados por vegetação, 
queda de postes, rompimento 
de condutores, trazendo riscos 
de eletrocussão, danos ao 
fluxo de vias e estradas além 
de cidadãos. 

 
Danos por eventos 
climáticos 
extremos/severos 

 
(Enchentes de grandes 
magnitudes) 

 
Externo 

 
Partes da 
área de 
permissão 
que estão 
próximas a 
rios, arroios 
e massas 
d’água 

 
Média 
(Sazonal) 

 
Interrupções de fornecimento 
por dano e por segurança, 
queda de postes e 
rompimento de condutores. 
Dificuldade ou impossibilidade 
de acesso para 
restabelecimento breve. 

 
Dano por acidente 

 
(Abalroamento de 
postes e/ou condutores) 

 
Externo 

 
Redes que 
estão 
próximas a 
vias e 
estradas ou 
expostas a 
maquinário 
agrícola 

 
Baixa 

 
Dano não previsto causado 
por terceiro, podendo haver 
interrupções de grande escala, 
interrupção de via e danos 
físicos a cidadãos próximos. 

 
Acidente com choque 
elétrico 

 
Externo e 
Interno 

 
Toda a área 
de 
permissão 

 
Baixa 

 
Dano físico com óbito ou não, 
causado por terceiros, equipes 
próprias e ou fatores externos, 
podendo causar interrupções 
de energia a vários clientes, 
envolvendo polícia, bombeiros 
e SAMU. 
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7. Responsabilidades gerais 

 

7.1. Operador de COD 

• Analisar a quantidade de ocorrências geradas a serem atendidas; 

• Analisar a quantidade de equipes disponíveis; 

• Atender e direcionar as equipes para cada ocorrência; 

• Monitorar possíveis alterações das Condições de Operação; 

NOTA: os itens acima deverão considerar como parâmetro a Tabela 1, Tabela 2, Tabela 3 e 

Tabela 4. 

 Monitorar condições climáticas; 

 Informar situação à Supervisão do COD. 

 

7.2. Responsável pelas equipes leves: 

 Disponibilizar equipes para o COD; 

 Informar ao Operador do COD a composição das equipes; 

 Prever e organizar disponibilidade de equipes para o próximo dia. 

 

7.3. Responsável pelas equipes pesadas: 

 Disponibilizar equipes para o COD em caso de necessidade; 

 Informar ao Operador do COD a composição das equipes; 

 Prever e organizar disponibilidade de equipes para o próximo dia; 

 

7.4. Call Center (0800) 

 Disponibilizar atendentes para dar vazão as reclamações/informações de interrupções de 

energia; 

 

7.5. Responsável da Equipe 

 

 Informar ao Operador do COD sua localização e as condições de trabalho. 
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8. Inventário de estrutura e recursos 

 

8.1. Pessoal 

Atualmente a cooperativa conta com 133 colaboradores envolvidos com o atendimento 

emergencial: 

Função/Cargo Quantidade 

Operadores 8 

Eletricistas Plantões 48 

Eletricistas Linha Morta 61 

Eletricistas Linha Viva 6 

Call center (0800) 10 

 

8.2. Veículos 

A estrutura de veículos/móveis para atendimento de emergência é composta atualmente 

conforme a tabela abaixo: 

 

Setor/Área Classificação Tipo veículo Quantidade 

 
CONSTRUÇÃO  E 
MANUTENÇÃO DE 

REDES 

Pesado Caminhão  11 

Pesado Draga 1 

Pesado Retroescavadeira 3 

 
PLANTÃO DE 

ATENDIMENTO - 

SOCORRO 

Leve S10 13 

Leve Hilux 3 
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8.3. Material 

Materiais usuais em emergências estão disponível de acordo com estoque mínimo pré-definido e 

controlado para atendimento rotineiro, atualmente não existem materiais específicos usados somente 

em eventos climáticos que careçam de inventário ou devam constar nesse documento. 

 

9. Procedimentos 

 

9.1. Plano de contingência em situações de concentração de ocorrência: 

 
As condições de operação são classificadas em Operação Normal, Operação em Alerta, 

Operação em Emergência e Operação Extrema, de acordo com o número de ocorrências geradas e 

ou condições de comunicação e disponibilidade do Software de Operação e para cada caso, são 

agregados recursos e providências no sentido de manter os serviços de fornecimento de energia 

elétrica nos padrões de situações consideradas normais. 

 

9.1.1. Mudança das Condições de Operação 

 
A condição de operação é alterada quando o número de ocorrências for superior à capacidade de 

gerenciamento de cada posição de atendimento do COD, levando em consideração a abrangência 

regional, conforme definido na Tabela 2, Tabela 3, e Tabela 4. 

Também se configura como mudança de condição de operação, desarme de religadores, 

alimentadores ou chaves críticas onde ocupe a equipe da região para identificar a causa e existam 

mais emergências, casos referentes à perda total de comunicação com as equipes. 

 

9.1.2. Definição de número de ocorrências 

 
A quantidade de ocorrências é contada de maneira unificada por PDF, ou seja, em um provável 

equipamento aberto onde tem 10 chamados se considera uma ocorrência visto que todos podem ser 

da mesma chave/transformador. 

 

9.1.3. Número de ocorrências por região 

 
Parâmetro a ser utilizado para identificar a condição de operação, constituído pelo monitoramento 

do número de ocorrências geradas em cada subestação, onde se entende que se ocorrer uma situação 

atípica em um local isolado deve-se utilizar parâmetros mais restritos para a situação específica, assim 

ajudarão a definir o número de equipes e quantidade de postos de atendimento necessários, estes 

parâmetros devem seguir a Tabela 2, Tabela 3, e Tabela 4. Para situações em que o número de equipes 

próprias não atenda a demanda, deverá ser providenciada a alocação de equipes terceirizadas. 
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 9.1.4. Duração da mudança da Condição de Operação 

 
No caso de ocorrer uma mudança na condição de operação que configure uma condição de 

Operação em Alerta e esta condição permanecer por tempo superior a 60 minutos, após esta 

mudança, deve-se reavaliar a cada 30 minutos a situação operacional e com isso definir o nível de 

contingência do momento, considerando que para alteração de nível deve-se considerar o Nº de 

ocorrência e mais UM, onde cabe ao Operador do COD informar à supervisão do COD a mudança 

de nível. 

 

9.1.5. Responsável pelas equipes pesadas 

 

 Disponibilizar equipes para o COD em caso de necessidade; 

 Informar ao Operador do COD a composição das equipes; 

 Prever e organizar disponibilidade de equipes para o próximo dia; 
 

 

 

9.2. Parâmetro da condição do Centro de Operações 

 

9.2.1. Tabela 2 – Parâmetros da condição de operação – CONJUNTO 1 (FRONTEIRA) 

 

PARÂMETROS DA CONDIÇÃO DE OPERAÇÃO – CONJUNTO 1 (FRONTEIRA) 

 
Nível 

Nº Ocorrências 

Pendentes 

TMA 

emergencial 

Qtd de OC acima 

de 400 clientes s/ 

energia 

Qtd de OC de 

risco de vida 

1 - ALERTA ≥ 08 ≥ 50 ≥ 1 ≥ 1 

2 – EMERGENCIA I 09 A 15 81 A 140 2 a 3 1 a 2 

3 – EMERGENCIA II 16 A 22 141 A 180 4 a 5 2 a 3 

4 – EMERGENCIA III 23 A 30 181 A 220 6 a 7 Maior que 3 

5 – EXTREMO Maior que 30 Maior que 220 Maior que 7 À definir 

 
OBS.: 

 
 Nº de ocorrência é definido conforme item 9.1.2 deste documento; 

 Condição de ALERTA com tempo superior a 60 minutos configura uma Condição de 

EMERGENCIA I; 

 Para mudança de nível considerar ítem 9.1.4; 

 O Operador do COD deverá avaliar a possibilidade de vinculação de ocorrências de um 
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 mesmo PDF antes da mudança do estado de operação; 

 Acima do nível 3 - EMERGENCIA III deve-se avaliar cada caso e considerar auxílio para 

gerenciamento das equipes pesadas; 

 

9.2.2. Tabela 3 – Parâmetros da condição de operação – CONJUNTO 2 (MISSÕES) 

 

PARÂMETROS DA CONDIÇÃO DE OPERAÇÃO – CONJUNTO 2 (MISSÕES) 

 
Nível 

 
Nº Ocorrências 

 
TMA 

emergencial 

Qtd de OC 

acima de 400 

clientes s/ 

energia 

 
Qtd de OC de 

risco de vida 

1 – ALERTA ≥ 08 ≥ 50 ≥ 1 ≥ 1 

2 – EMERGENCIA I 09 A 15 81 A 140 2 a 3 1 a 2 

3 – EMERGENCIA II 15 A 22 141 A 180 4 a 5 2 a 3 

4 – EMERGENCIA III 23 A 30 181 A 220 6 a 7 Maior que 3 

5 – EXTREMO Maior que 30 Maior que 220 Maior que 7 À definir 

 
OBS.: 

 
 Nº de ocorrência é definido conforme item 9.1.2 deste documento; 

 Condição de ALERTA com tempo superior a 60 minutos configura uma Condição de 

EMERGENCIA I; 

 Para mudança de nível considerar ítem 9.1.4; 

 O Operador do COD deverá avaliar a possibilidade de vinculação de ocorrências de um 

mesmo PDF antes da mudança do estado de operação; 

 Acima do nível 3 - EMERGENCIA III deve-se avaliar cada caso e considerar auxílio para 

gerenciamento das equipes pesadas; 
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9.2.3. Categorização das regiões 

 
 Conjunto 1 Fronteira: Porto Xavier, Pirapo, São Paulo das Missões, XVI de Novembro, Porto 

Lucena, São Nicolau, São Luiz Gonzaga, Bossoroca, Santo Antônio das Missões; 

 Conjunto 2 Missões: Cerro Largo, Salvador das Missões, Rolador, Mato Queimado, Caibaté, 

Vitória das Missões, São Miguel das Missões, Entre Ijuis, Eugenio de Castro , Joia. 
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 9.3. Ação em cada nível 

 

9.3.1. Nível 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 evolução do cenário operacional e climático, mantendo comunicação contínua com 

os operadores; 

 

9.3.1.2. Supervisor das equipes 

 
 Realizar a extensão preventiva dos turnos das equipes de campo em até 2 (duas) horas, 

garantindo prontidão operacional; 

 Verificar a disponibilidade mínima de equipes para eventual elevação do nível de contingência; 

 

9.3.2. Nível 2 – Emergência I 

 

9.3.2.1. Supervisor de COD 

 
 Garantir a presença mínima de dois operadores simultâneos;  

 Verificar e validar, junto aos operadores, a quantidade necessária de equipes de campo para 

atendimento das emergências; 

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

a priorização dos atendimentos; 

 

9.3.2.2. Supervisor das equipes 

 

 Realizar a extensão dos turnos das equipes em até 2 (duas) horas, incluindo, quando 

necessário, 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. Programação e Controle de Produção (PCP) 

 
 Revisar os serviços comerciais pendentes de execução; 

 Reorganizar a carteira do dia seguinte priorizando exclusivamente os serviços essenciais e 

críticos, com redução das atividades de rotina; 
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 9.3.3. Nível 3 – Emergência II 

 

9.3.3.1. Supervisor de COD 
 garantir a presença mínima de dois operadores durante  a contingência; 

 Validar continuamente a quantidade de equipes necessárias para atendimento emergencial; 

 Auxiliar na classificação e priorização das ocorrências, considerando riscos à vida, clientes 

críticos e alimentadores estratégicos; 

 Classificar e regionalizar operadores e equipes, revisando a necessidade de reforços; 

 Organizar e atualizar a escala operacional; 

 

9.3.3.2. Supervisor das equipes 

 
 Estender os turnos das equipes em até 3 (três) horas, com alocação de equipes especializadas; 

 Verificar a disponibilidade e o estado dos materiais de todas as equipes em atendimento 

emergencial; 

 Avaliar a possibilidade de realocação de colaboradores de outros setores (SPO) para apoio às 

emergências; 

 Atualizar a escala de trabalho do dia corrente e do D+1, conforme evolução do cenário; 

 

9.3.3.3. Programação e Controle de Produção (PCP) 

 
 Cancelar todos os serviços comerciais do dia da contingência, liberando integralmente as 

equipes para atendimento emergencial; 

 Organizar a carteira do dia seguinte apenas com serviços prioritários com vencimento no D+1; 

 Elaborar relatório consolidado dos serviços prioritários pendentes, encaminhando à supervisão; 

 

9.3.4. Nível 4 – Emergência III 

 

9.3.4.1. Supervisor de COD 

 
 Garantir a presença mínima de três operadores durante a contingência; 

 Validar continuamente a quantidade de equipes necessárias; 

 Realocar colaboradores internos habilitados para apoio direto ao COD; 

 Auxiliar na priorização das emergências, com foco em riscos à vida, clientes críticos e grandes 

blocos de carga; 

 Classificar e regionalizar os operadores e equipes separadamente revisando a quantidade 

necessária; 

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

 
 Estender os turnos das equipes em até 3 (três) horas, com mobilização de equipes 

especializadas; 

 Verificar a disponibilidade de materiais, equipamentos e ferramentas; 

 Organizar o uso de veículos reserva e, se necessário, solicitar reforço de frota; 

 Realocar colaboradores de outros setores aptos ao atendimento emergencial; 

 Acionar colaboradores de folga, formalizando escala extraordinária; 

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

 

9.3.4.3. Programação e Controle de Produção (PCP) 

 
 Cancelar integralmente os serviços comerciais durante a contingência; 

 Organizar a carteira do D+1 exclusivamente com serviços prioritários; 

 Elaborar e encaminhar relatório de pendências críticas à supervisão; 

 

9.3.4.4. Gerente de Distribuição 

 
 Avaliar e autorizar a abertura da Sala de Crise, com a participação mínima dos seguintes 

representantes: 

o Representante do Centro de Operação; 

o Representante das Equipes de Campo; 

o Representante da Comunicação; 

o Representante da Segurança; 

o Representante da Gerência; 

 

9.3.5. Nível 5 – Extremo 

 

9.3.5.1. Supervisor de COD 

 
 Estender os turnos da operação de forma excepcional, garantindo a presença mínima de três 

operadores e um supervisor dedicados durante todo o período da contingência; 

 Manter monitoramento contínuo das condições climáticas e operacionais, com atualização 

permanente das informações à Sala de Crise; 

 Validar, em tempo real, a quantidade necessária de equipes de campo, promovendo 

redistribuições dinâmicas conforme a evolução do evento; 

 Priorizar rigorosamente as ocorrências com risco à vida, clientes críticos, serviços essenciais e 

grandes blocos de carga; 

 Realocar, de forma imediata, colaboradores internos habilitados para apoio direto ao COD, 

inclusive em regime extraordinário; 

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

máxima; 
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 9.3.5.2. Supervisor das equipes 

 
 Mobilizar 100% das equipes próprias disponíveis, com extensão extraordinária dos turnos, 

respeitados os limites legais de jornada e segurança; 

 Acionar integralmente as equipes especializadas e terceirizadas, conforme contratos vigentes; 

 Verificar e assegurar a disponibilidade de materiais, equipamentos, ferramentas, EPI e 

veículos, promovendo realocação imediata ou solicitação emergencial quando necessário; 

 Ativar e organizar o uso total da frota reserva e, se necessário, solicitar apoio logístico adicional 

aos setores responsáveis; 

 Acionar colaboradores de folga e realocar profissionais de outros setores aptos (SPO), 

formalizando escalas extraordinárias; 

 Atualizar continuamente as escalas do dia corrente e dos dias subsequentes (D+1, D+2), 

considerando a duração estimada do evento; 

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

reforçando orientações específicas para condições extremas; 

 

9.3.5.3. Programação e Controle de Produção (PCP) 

 
 Suspender integralmente todos os serviços comerciais e programados, liberando a totalidade 

das equipes para atendimento emergencial; 

 Reorganizar a carteira de serviços dos dias subsequentes priorizando exclusivamente: 

o Serviços com prazos vencidos; 

o Serviços críticos à segurança; 

o Atendimentos a clientes essenciais; 

o Serviços com risco regulatório relevante; 

 Elaborar relatórios periódicos consolidados contendo: 

o Serviços pendentes prioritários; 

o Recursos mobilizados; 

o Impactos operacionais e prazos estimados; 

 Encaminhar os relatórios à Sala de Crise e à Gerência para suporte à tomada de decisão; 

 

9.3.5.4. Gerente de distribuição 

 
 Acompanhar e monitorar as atividades da sala de crise garantindo a participação mínima dos 

seguintes representantes; 

o Centro de Operação / COD; 

o Supervisão das Equipes de Campo; 

o Comunicação Corporativa; 

o Segurança do Trabalho; 

o Programação e Controle da Produção; 

o Gerência e/ou Diretoria; 

 Avaliar e autorizar a mobilização de recursos externos adicionais, incluindo: 
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 o Apoio de outras distribuidoras; 

o Contratação emergencial de serviços e materiais; 

o Solicitação de apoio institucional junto a órgãos públicos; 

 Assegurar o alinhamento das decisões estratégicas com a Diretoria Executiva e, quando 

aplicável, com a Presidência; 

 

9.4. Tabela 5 – Parâmetros para envolvimento de setores auxiliares 

 

PARÂMETROS PARA ENVOLVIMENTO DE SETORES AUXILIARES 

Nível SPO Almoxarifado SGS Veículos 

4 – EMERGÊNCIA III 1 1 a 2 1 a 2 1 

5 – EXTREMO 1 a 2 À definir À definir 1 

 

9.5. Ordem de chamada da Operação 

 
Nível = Normal: Operador do turno; 

 
Nível = Alerta (em horario administrativo): Operador do turno + técnico de operação; 

 
Nível = Alerta (fora do horario administrativo): Operador do turno + operador do próximo turno; 

Nível = Emergencia I e II: Operador do turno + operador do próximo turno e Técnico de Operação; 

Nível Emergência III e Extremo: Reavaliar escala dos operadores e auxílio de outros setores para 

elaborar escala de equipes e demais suportes; 

 
Nota: Casos de mudança de níveis 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. Situações especiais 

 
Nas situações abaixo o Operador do COD deverá comunicar a supervisão do COD: 

 Ocorrências com desligamento de alimentador, SE ou LT; 

 Ocorrências com desligamento de religador com necessidade de equipe pesada; 

 Ocorrências com desligamento acima de 400 unidades consumidoras; 

 Ocorrência com risco operacional; 

 Em caso de acidente na rede de distribuição; 

 A supervisão do COD deve avaliar e acionar a Coordenação do setor se entender como 
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 necessário. 

 

11. Plano de Comunicação Institucional e Regulatória por Níveis de Contingência 

 
Estabelecer diretrizes, responsabilidades e meios de comunicação a serem adotados de forma 

escalonada conforme o nível de contingência, assegurando transparência, tempestividade, 

rastreabilidade e aderência regulatória, bem como a preservação da imagem institucional da 

distribuidora. 

 

11.1. Princípios Norteadores 

 
As ações de comunicação devem observar: 

 Transparência das informações prestadas; 

 Tempestividade na divulgação; 

 Coerência técnica com as informações operacionais; 

 Centralização das informações durante situações críticas; 

 Rastreabilidade para fins regulatórios e auditorias. 

 

11.2. Governança da Comunicação 

 
 A Comunicação Institucional, em conjunto com a área de Regulação, atua de forma integrada 

ao Centro de Operação e à Sala de Crise; 

 Em níveis elevados de contingência, todas as comunicações externas devem ser validadas 

pela Sala de Crise; 

 A área de Regulação é responsável por garantir a aderência às exigências da ANEEL e 

preparar eventuais informações formais ao regulador. 

 

11.3. Plano de Comunicação por Nível de Contingência 

 

11.3.1. Nível 1 – Alerta; 

 

11.3.1.1. Objetivo da Comunicação; 

 
 Comunicação preventiva e de conscientização; 

 Preparação dos públicos interno e externo para possível agravamento do cenário; 

 

11.3.1.2. Público-Alvo; 

 
 Colaboradores internos; 

 Áreas operacionais e administrativas; 

 Cooperados (de forma geral, se aplicável); 

 

11.3.1.3. Meios de Comunicação; 

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

 Mensagens SMS para cooperados (se necessário); 

 

11.3.1.4. Regulação; 

 
 Monitoramento preventivo dos indicadores; 

 Não há comunicação formal à ANEEL, salvo solicitação específica; 

 

11.3.2. Nível 2 – Emergência I; 

 

11.3.2.1. Objetivo da Comunicação; 

 
 Informar o início da contingência; 

 Orientar clientes e equipes sobre canais oficiais de atendimento; 

 

11.3.2.2. Público-Alvo; 

 
 Colaboradores; 

 Cooperados das áreas potencialmente afetadas; 

 Call Center e atendimento presencial; 

 

11.3.2.3. Meios de Comunicação; 

 Comunicados internos ampliados; 

 Avisos no site institucional e aplicativo; 

 SMS informativo para clientes nas áreas impactadas; 

 Postagens orientativas nas redes sociais; 

 

11.3.2.4. Regulação; 

 Registro formal do evento e das ações adotadas; 

 Preparação de informações técnicas caso haja demanda da ANEEL; 

 

11.3.3. Nível 3 – Emergência II e Nível 4 – Emergência III; 

 

11.3.3.1. Objetivo da Comunicação; 

 
 Garantir alinhamento entre operação, clientes e poder público; 

 Ampliar a transparência das informações; 

 Controlar narrativa institucional; 

 

11.3.3.2. Público-Alvo; 

 
 Cooperados impactados; 

 Cooperados críticos e agentes públicos; 
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  Órgãos municipais (Defesa Civil, Prefeituras); 

 Imprensa local/regional; 

 

11.3.3.3. Meios de Comunicação; 
 

 SMS recorrente aos clientes afetados; 

 Comunicados nas redes sociais com status do restabelecimento; 

 Nota institucional para imprensa local; 

 Canal direto com clientes críticos e agentes públicos; 

 Comunicação interna periódicos; 

 

11.3.3.4. Regulação; 

 
 Consolidação de evidências (logs, comunicados, decisões); 

 Preparação de subsídios técnicos para eventual fiscalização; 

 Acompanhamento de indicadores regulatórios; 

 

11.3.4. Nível 5 – Extremo; 

 

11.3.4.1. Objetivo da Comunicação; 

 
 Comunicação contínua, ampla e institucional; 

 Garantir máxima transparência e rastreabilidade; 

 Atender plenamente às exigências regulatórias e institucionais; 

 

11.3.4.2. Público-Alvo; 

 

 Sociedade em geral; 

 Cooperados impactados; 

 Cooperados essenciais (hospitais, saneamento, telecom); 

 Defesa Civil, Corpo de Bombeiros, autoridades estaduais; 

 Imprensa regional, estadual e nacional; 

 Agência Reguladora (ANEEL); 
 
 

 

11.3.4.3. Meios de Comunicação; 

 
 Comunicados oficiais recorrentes; 

 Entrevistas e pronunciamentos institucionais; 

 Atualizações em tempo quase real nos canais digitais; 

 Comunicação direta com órgãos públicos e autoridades; 

 Relatórios estruturados e periódicos à Diretoria e Regulação; 

 Canal exclusivo para clientes críticos; 



ORIENTAÇÃO TÉCNICA - DISTRIBUIÇÃO VERSÃO 1.0 

 

 

 

ORIENTAÇÃO TÉCNICA - DISTRIBUIÇÃO 
Número: Folha: 

20/33 

 
PLANO DE CONTIGÊNCIA CONDIÇÕES ADVERSAS 

Emissão: 
10/03/2026 

Revisão 
10/03/2026 

 11.3.4.4. Regulação; 

 
 Comunicação formal com a ANEEL, quando aplicável; 

 Consolidação de todas as evidências operacionais e de comunicação; 

 Elaboração de relatório pós-evento para fins regulatórios; 

 Suporte técnico à defesa institucional e regulatória; 

 

11.3.5. Encerramento da Comunicação de Crise; 
 

A comunicação em regime de contingência será gradualmente normalizada conforme: 

 
 Redução do nível de contingência; 

 Encerramento da Sala de Crise; 

 Restabelecimento dos indicadores operacionais; 

 Avaliação conjunta entre Operação, Comunicação e Regulação; 

 

11.3.6. Tratamento para Unidades Consumidoras específicas 

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

interrupções do fornecimento, sendo elas: 

 

 Autonomia limitada: unidades que estão cadastradas e/ou informam uso de aparelhos 

respiradores, oxigênio, etc; 

 Serviços essenciais: unidades que prestam serviços referente a abastecimento de 

água, saúde, energia elétrica, etc 

 
Para estas unidades sempre que tiver a informação de interrupção de energia devem ser tratadas 

com a prioridade máxima, interrompendo qualquer serviço paralelo ou interrupção de menor 

relevância. 

 

11.4. Sistema de aviso interno 

 
O sistema de aviso interno serve para comunicar todos os colaboradores administrativos da 

CERTAJA Energia via computadores da condição/nível de cintingência que a operação se encontra. O 

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

 
1. Acessar o aplicativo no endereço “S:\COD\PARA CONTINGÊNCIAS”; 

2. Descrever o motivo complementar que esclareça o motivo geral da contingência; 

3. Selecione o nível que esta habilitado a contingência conforme o item 9.1.6; 

 
Após essa etapa todos os colaboradores em até 5 minutos receberão a informação em seu 

computador, vale ressaltar que ao retorno da normalidade também deve ser emitido o comunicado pela 

mesma aplicação. 
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 11.5. Procedimento para situações de perda de comunicação entre COD e Equipes 

 

 O operador do COD deverá monitorar constantemente as condições de comunicação 

(sistema de radio de comunicação digital, celular, internet, etc.) entre o COD e as 

Equipes responsáveis pelo atendimento das ocorrências em campo e havendo falha 

proceder conforme segue: 

a) Sistema de rádio de comunicação digital: No caso de ocorrer a perda parcial ou total 

de comunicação via radio de comunicação digital ou WhatsApp), o Operador do COD 

imediatamente deverá proceder com a comunicação via telefone celular. 

b) Telefone celular: No caso de falta de sinal para realizar a comunicação as equipes devem 

seguir com o seguinte procedimento: 

 

• Equipes: Não havendo possibilidade de comunicação, a equipe deverá se 

deslocar-se até um ponto onde consiga efetuar a comunicação com o COD 

(se este existir e for viável). 

• COD: Não havendo possibilidade de comunicação com a (s) equipe(s) de 

determinada(s) área(s) o COD deverá acionar outra equipe, podendo 

inclusive, ser de outra área de atuação 

 

 
NOTA: Nos casos em que ocorrer falha de comunicação com uma determinada equipe o COD 

não deverá efetuar e ou autorizar nenhuma manobra ou operação na rede elétrica onde a equipe 

estiver alocada até o restabelecimento da comunicação e confirmação que a referida equipe está 

fora da rede elétrica e o sistema em condições de reenergização. 

 

11.6. Procedimentos para falta de energia no COD 

 
As instalações do COD deverão ser atendidas por sistema de emergência, compreendido por 

Nobreak, gerador e ou alternativa de alimentação externa corretamente dimensionada, os quais 

deverão garantir a continuidade do fornecimento de energia elétrica ininterruptamente por tempo 

indeterminado tanto às instalações físicas quanto aos equipamentos de informática 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 situações de concentração de ligações na Central de Tele 
Atendimento – CTA 

 
O Operador do COD deverá comunicar o responsável pela CTA sempre que ocorrer alteração 

na condição de operação bem como quando ocorrer interrupções especiais como descritos no 

intem 5, desta forma caberá ao responsável pela CTA a adoção de medidas necessárias para 

suprir a demanda de ligações recebidas. 
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 11.8. Procedimento em situações de perda do Software de Operação e ou Call 
Center 

 
Para o caso de impossibilidade de acesso ao Software de Operação e ou Call Center será 

adotado o formulário Anexo A o qual deverá ser preenchido pela Central de Tele Atendimento – 

CTA e encaminhado ao COD para tratamento das ocorrências, o documento esta localizado no 

caminho S:\Public\COD_Public\Plano de contingência\Anexo A. 

O Operador do COD e ou CTA deverá comunicar ao Setor de Tecnologia de Informação - STI 

a impossibilidade de acesso ao Software de Operação e após isso comunicar também a 

supervisão do COD. 

 

11.9. Procedimento para Atendimento a ocorrências nos sistemas de distribuição no 
período de festivo de Natal e Ano 

 
No ambito do processo de monitoramento e análise de Superintendência de Fiscalização da 

Distribuição (SFT), determina-se que as Distribuidoras disponham de um Plano Especial para 

atendimento às ocorrências emergenciais, para minimizar eventuais interrupções no 

fornecimento de energia, durante os períodos de festividades. 

Portanto a CERTAJA Energia, tratará essas datas adotando sobreavisos para equipes extras 

afim de agilizar o atendimento a quaisquer interrupções sejam ela significativas ou não. 

 

12. Abrangência da Empresa 

 
Para a abrangencia todas as ações definidas no item 13.1 deverão ser realizadas e, devem 

ser incluídas ações listadas a seguir. 

 

12.1. Nível 1 – Alerta 

 

12.1.1. Centro de Operação da Distribuição 

 
 Monitorar a saturação dos postos de operação, avaliar necessidade de remanejo interno ou 

adiantar escala; 

 Em caso de alerta climático, deve-se avaliar estrutura operacional para definição de 

necessidade de convocação de mais operadores em hora extra; 

 

 

12.1.2. CallCenter 

 
 Cabe ao CallCenter a avaliação da estrutura das atendentes disponíveis para definição sobre 

a necessidade de convocação ou realocar internamente para o atendimento; 

 

12.2. Nível 2 – Emergência I 

 

12.2.1. Centro de Operação da Distribuição 

 
 Cabe ao COD monitorar e organizar estrutura operacional de acordo com regiões onde cada 
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 operador ficará responsável por suas equipes; 

 Cabe ao supervisor acionar a escala operacional avaliando regime de hora extra e organizar 

a escala para D + 1; 

 Cabe ao COD acionar a liderança (supervisor e gerencia), setor de comunicação, setor de 

obras e engenharia informando sobre o nível de crise e ações tomadas; 

 

12.2.2. Setor de comunicação 
 

 Cabe ao setor de comunicação verificar a situação e seguir com o protocolo de comunicação 

do referente nível 

 

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 o COD e monitorar as interrupções 

nos cooperados especiais; 

 

12.3. Nível 3 – Emergência II 

 

12.3.1. Centro de Operação da Distribuição 

 
 Deve-se implantar reuniões diariamente para revisar estruturas operacional e definir escala 

para o D + 1; 

 Realocar internamente pessoas de outros setores capacitadas para auxiliar na operação; 

 

12.3.2. Setor de comunicação 
 

 Cabe ao setor de comunicação verificar a situação e seguir com o protocolo de 

comunicação do referente nível; 

 
 

 

12.3.3. Setor de Projeto e Obras 

 
 Cabe ao setor de projeto e obras disponibilizar uma pessoa para organizar os serviços 

necessários de turma e priorizar o atendimento; 

 Elaborar uma escala e proporcionar todos os recursos adequado para as turmas executarem 

suas atividades (materiais, local para refeição, descanso, etc); 

 

12.3.4. Almoxarifado 

 
 Responsavel pelo almoxarifado organizar, controlar e liberar os materiais necessários para as 

equipes de atendimento; 
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 12.4. Nível 4 – Emergência III 

 

12.4.1. Centro de Operação da Distribuição 
 

 Deve-se implantar reuniões diariamente para revisar estruturas operacional e definir escala 

estraordinária para o D + 1; 

 Realocar internamente pessoas de outros setores capacitadas para auxiliar na operação; 

 

12.4.2. Setor de Projeto e Obras 

 
 Cabe ao setor de projeto e obras disponibilizar uma pessoa para organizar os serviços 

necessários de turma e priorizar o atendimento dentro do COS; 

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

emergências pendentes; 

 

12.4.3. Setor de comunicação 

 
 Cabe ao setor de comunicação disponibilizar uma pessoa para acompanhar todas as 

atividades no COS para realizar comunicações aos cooperados de acordo com o nível de 

contingência; 

 

12.5. Nível 5 – Extremo 

 

12.5.1. Centro de Operação da Distribuição 
 

 Realizar reuniões e elabobrar escala estraodinária utilizando todas as pessoas capacitadas 

apra trabalhar na operação 

 

12.5.2. Gerencia Distribuição 

 
 Fazer reuniões junto a sala de crise para mobilizar todo o efetivo operacional ao atendimento 

das emergências; 

 

 

13. Funcionamento e operação da Sala de Crise 

 

13.1. Objetivo da Sala de Crise 

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

institucional de eventos de contingência classificados como Nível 4, avaliando a performance 

da operação no dia atual, análise de recurso e ações para o dia seguinte, garantindo: 

 Coordenação integrada entre as áreas envolvidas; 

 Tomada de decisão ágil e assertiva; 

 Alocação eficiente de recursos humanos, materiais e logísticos; 

 Comunicação única, padronizada e confiável com públicos internos e externos; 

 Mitigação dos impactos à continuidade do fornecimento de energia elétrica, à 
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 segurança, à imagem institucional e à conformidade regulatória. 

 

13.2. Critério para abertura da Sala de Crise 

 
A Sala de Crise deverá ser obrigatoriamente instaurada quando a contingência atingir o 

Nível 4 – Emergência III, conforme critérios definidos neste Plano de Contingência, 

considerando, isolada ou conjuntamente: 

 A extensão territorial do evento; 

 O volume e a criticidade dos consumidores afetados; 

 A complexidade operacional para recomposição do sistema elétrico; 

 A necessidade de mobilização extraordinária de recursos; 

 O potencial impacto institucional, regulatório e de imagem. 

A abertura da Sala de Crise é prerrogativa da Gerência de Distribuição, podendo ocorrer 

também por determinação da Direção da Cermissões, sempre que avaliada a necessidade 

estratégica, ainda que os critérios objetivos já estejam atendidos 

 

13.3. Ativação e Duração 

 
 A Sala de Crise será ativada imediatamente após a classificação da contingência como 

Nível 4 – Emergência III; 

 Permanecerá em funcionamento enquanto perdurar a condição de contingência que 

motivou sua abertura; 

 O encerramento da Sala de Crise ocorrerá mediante decisão da Diretoria de 
Operações, após a redução do nível de contingência e estabilização do sistema; 

 

13.4. Integrantes fixos 

 

 Coordenador de Operações; 

 
 Representante de Equipe de Campo; 

 
 Gerente de Distribuição; 

 
 Representante da Direção; 

 
 Representante Saúde, Segurança e Meio Ambiente (SSMA); 

 
 Comunicação ou RCC 

 
Outras áreas poderão ser acionadas conforme necessidade. A participação de 

determinadas áreas poderá ser dispensada ou ampliada conforme a evolução da 

contingência. 

 

13.5. Governança e Fluxo de Comunicação 
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  Durante a vigência da Sala de Crise, todas as comunicações oficiais internas e 

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

 Informações operacionais, institucionais e regulatórias deverão seguir diretrizes 

únicas, evitando divergências ou comunicações não autorizadas. 

 A Sala de Crise poderá deliberar sobre a necessidade de comunicações proativas aos 

cooperados, agentes públicos, imprensa e órgãos reguladores, visando mitigação de 

impactos institucionais e de imagem. 

 Todas as deliberações, decisões estratégicas e direcionamentos operacionais da Sala 

de Crise deverão ser formalmente registrados, incluindo data, horário, participantes e 

decisões tomadas. 

 

13.6. Responsabilidades na Sala de Crise 

 

13.6.1. Comitê 
 Coordenar de forma geral todas as ações da Sala de Crise; 

 Definir prioridades operacionais e estratégicas; 

 Garantir a alocação eficiente de recursos e o atendimento integral das ocorrências 

emergenciais; 

 Deliberar sobre a mobilização e o transbordo de equipes entre regionais (Taquari/Vale 

Verde/Barão do Triunfo); 

 

13.6.2. Centro de Operações Integrado – COI 

 
 Monitorar continuamente o sistema elétrico e a evolução da contingência; 

 
 Consolidar e apresentar dados operacionais. Seguir Anexo B; 

 
 Identificar gargalos, riscos e oportunidades de melhoria; 

 
 Propor ações corretivas e preventivas. 

 

13.6.3. Representante de Equipe de Campo 

 
 Executar as ações definidas pela Sala de Crise; 

 
 Garantir a disponibilidade e mobilização das equipes próprias e contratadas; 

 
 Reportar status, dificuldades e prazos estimados de recomposição; 

 

13.6.4. Representante de Obras/Manutenção 

 
 Executar as ações definidas pela Sala de Crise; 

 
 Garantir a disponibilidade e mobilização das equipes próprias e contratadas; 
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  Reportar status, dificuldades e prazos estimados de recomposição. 

 

13.6.5. Representante do Frotas (Verificar necessidade) 

 
 Executar as ações definidas pela Sala de Crise;

 
 Garantir a disponibilidade dos móveis;

 

 Reportar problemas ou dificuldade.

 

13.6.6. Representante Setor Relacionamento com o Cooperado 

 
 Garantir estrutura de atendimento no CallCenter; 

 
 Realizar a interface com grandes clientes, clientes sensíveis e agentes públicos; 

 
 Garantir alinhamento das informações repassadas aos canais de atendimento; 

 
 Subsidiar a comunicação institucional com dados consolidados da Sala de Crise. 

 

13.7. Rotina de Reuniões e Deliberações 

 
 A reunião da Sala de Crise deve ocorrer diariamente no início e final do dia, com 

integrantes fixos e convidados. Ainda, em acordo com o Comitê pode haver uma definição de 

periodicidade, podendo ser contínua, periódica ou em janelas específicas, conforme a 

severidade do evento. 

 As reuniões deverão contemplar: 

o Avaliação do desempenho operacional do período; 

o Análise dos recursos disponíveis e previstos; 

o Deliberação sobre realocação de equipes e materiais; 

o Definição de prioridades e planos de ação; 

o Alinhamento de comunicação interna e externa. 

 A reunião deverá ser documentada e repassada aos envolvidos 
 

 

14. Avaliação e melhoria contínua 

 
Esta seção trata de como deve ocorrer as avaliações para melhorias e ajustes do plano de 

contingência, tais como critérios para avaliação, periodicidade e responsáveis por esta. 

 

14.1. Critérios para avaliação 

 
A cada necessidade de avaliação, ao menos 1 integrante de cada área mencionada neste 

plano deverão se reunir para avaliar o atendimento ao evento, tratando sobre aderência ao plano 

e indicadores afins, essa reunião deve ter ata para registro e em caso de necessidade ações 

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

 

 Em até 1 semana após contingência com acionamento do plano com níveis acima 

de Emergência II; ou 

 Em situações que em menos de 30 dias, ocorreram mais de 3 eventos com níveis 

acima de ALERTA; ou 

 Em situações que alguma das áreas envolvidas entender que é necessário alinhamento 

para avaliação do plano de contingência. 

 

14.3. Responsáveis e integrantes 

 
Deverão participar de avaliação do plano quando ocorrer: 

 Técnico de Operação ou Facilitador de Operação do COD; 

 Responsável pelas equipes de plantões do SEO; 

 Coordenador de Engenharia e Operação; 

 Coordenador de Projetos e Obras ou representante do setor; 

 Coordenador de Relacionamento com o Cooperado ou representante da área de Call 

Center; 

 Gerente de Distribuição quando este entender como necessário. 

 

15. Treinamento e capacitação 

 
Este plano de contingência terá treinamentos rotineiros e introdutórios seguindo as seguintes 

premissas abaixo: 

 
Abrangência Periodicidade Responsável 

Todos colaboradores Emissão ou após revisões SEO 

Novos colaboradores 
Até 30 dias após 

contratação 
SEO 

Todos colaboradores 
Anualmente se não tiverem 

ocorrido revisões 
SEO 

 
OBS.: 

 

 Os treinamentos ocorrerão de forma presencial e/ou virtual; 

 Colaboradores envolvidos ou pertencentes às áreas e/ou setores mencionados neste 

plano devem obrigatoriamente participar do treinamento, tendo este registro da 

aplicação, carga horária e participantes; 

 Colaboradores que não fazem parte de áreas e/ou setores mencionados neste plano 

podem ser convocados para participação se for definido pela alta gestão assim como 

podem participar voluntariamente com autorização de seu superior /coordenador. 

 

16. Simulação e testes regulares 

 
Devido a incidência a adoção do plano para quaisquer nível de contingência, desde o mais baixo 
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 (ALERTA) ao mais elevado (EXTREMO), simulações não serão elaboradas, para contorno a essa ação, 

serão feitos treinamentos rotineiros com todos colaboradores, assim como a aproximação e contatos 

com Órgãos Públicos, para tratamento do funcionamento , alterações e atualizações do plano. 

 

17. Contatos 

 
Somente na versão de uso interno. 
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18. Controle de revisões 
 

Este plano consta disponível em sua versão mais atualizada de forma online na Intranet 

Cermissoes; estará disponível de maneira física junto ao COD no Setor de Engenharia e Operação. 

 

 
Revisão Data Resumo alterações Responsável 

1.0 - - - 

 
 

2.0 

 
 

- 

-  
 
- 

3.0 - 

- 

- 
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Anexo A 
 

 

Formulário para CTA 

Nome: UC: 

Endereço: Município: 

Telefone:  

Data: Horário:  :  

Nome do Vizinho: 

Motivo: 

Descrição: 

 

Formulário para COD 

Equipe(s): 

km inicial: km final: 

Inicio do atendimento:  :  

Horário de chegada:  :  

Horário de Localização do PDF:  :  N°do PDF: 

Horário de termino:  :  

Causa: 

Serviço: 

Descrição de manobras: 

Observações: 
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Anexo B - 1 
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