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1. CONTEXTO

Nos ultimos anos, o Brasil tem enfrentado cada vez mais tempestades fortes, ventos intensos,
calor extremo e outros eventos climaticos severos. Esses fenédmenos podem derrubar arvores,
danificar redes elétricas e causar longos periodos sem energia.

Para reduzir esses impactos e melhorar a resposta das distribuidoras em situagdes de crise, a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) criou a Resolucdo Normativa 1.137/2025. O
objetivo é tornar o sistema elétrico mais resistente, mais rapido na recuperagdo e mais

transparente com a populacéo.

A norma estabelece novas regras para:

e Prevencao: agdes de poda e manejo de arvores préximas a rede;

o Resposta a emergéncias: planos de contingéncia mais completos, com equipes e
recursos preparados;

e Comunicacao: informacdes rapidas e claras para consumidores, midia e poder publico
durante as interrup¢des de energia;

e Colaboragao entre distribuidoras: empréstimo emergencial de equipes e materiais em
grandes eventos climaticos;

e Transparéncia: divulgagcao de dados sobre interrupgoes, equipes em campo e previsao

de restabelecimento do fornecimento de energia.
A resolucéo foi criada para proteger a populagéo, reduzir o tempo sem energia e garantir que
todos sejam informados com clareza durante situagées criticas. E um passo importante para

enfrentar os novos desafios climaticos e manter a rede elétrica funcionando com mais

seguranca e eficiéncia.

1.1. Como isso ja faz parte da Energisa

Ha mais de uma década, a empresa vive essa realidade e se prepara continuamente para atuar

em cenarios extremos.
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Em 2011, quando Nova Friburgo (RJ) sofreu uma das maiores tragédias climaticas da histéria,
a Energisa enfrentou, na pratica, um evento para o qual o mundo ainda nao estava pronto.
A partir dali a empresa entendeu que a mudancga do clima seria permanente e acelerou sua

evolugao.

Desde entao, passou a adotar:

e Planos de contingéncia robustos envolvendo todas as areas da empresa

e Centros de monitoramento climatico e tecnolégico funcionando 24h com a criagao
de uma plataforma de monitoramento pioneira entre as distribuidoras de energia do
pais

e AcoOes antecipatorias baseadas em analises meteoroldgicas e geograficas

o Equipes altamente treinadas para operar em situagoes climaticas extremas em
todas as concessoes da Energisa

e Comunicacgao ativa com consumidores, poder publico, imprensa e Defesa Civil

o Testes regulares e constantes melhorias operacionais e de comunicacgao

 Transparéncia total em informacoes ao cliente, inclusive durante crises

Essas praticas fizeram com que a Energisa se tornasse referéncia nacional na resposta a
eventos climaticos severos. Mesmo durante periodos de contingéncias intensas, pesquisas
mostraram que a satisfacao dos clientes se mantém estavel, demonstrando confianca e

reconhecimento.

2. ESTRATEGIA GERAL DE COMUNICAGAO

A Energisa adota uma estratégia de comunicagao baseada na transparéncia, na agilidade e na
clareza. Nosso objetivo é garantir que todas as partes interessadas — consumidores, poder
publico e midia — recebam informagdes confidveis sobre possiveis riscos, falta de energia,
previsdo do retorno do fornecimento e agdes que estdo sendo tomadas pela distribuidora

sempre de forma simples e facil de entender.
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2.1. Como comunicamos riscos e situacgoes criticas

Quando existe possibilidade de chuva forte, ventos intensos, raios, calor extremo ou qualquer
fator que possa afetar a rede elétrica, avisamos a populagao com antecedéncia, sempre que
possivel.

Esses avisos incluem orientagdes de seguranga, areas que podem ser afetadas e onde buscar

mais informacoes.

Em caso de falta de energia, informamos:
e 0queaconteceu;
o localidades afetadas;
¢ unidades consumidoras impactadas;

e quando o servigo deve ser normalizado, caso haja previsao.

Nosso compromisso é atualizar essas informagdes com frequéncia, especialmente durante

situacdes mais severas.

2.2. Como comunicamos agoes e medidas de contingéncia

Quando ha risco de incidente ou evento climatico extremo, ativamos nossos planos de
contingéncia, onde constam todas as agdes que devem ser colocadas em pratica, de acordo
com o nivel da ocorréncia climatica. Isso inclui reforco de equipes, cuidados extras com arede
e integragdo com 6rgaos publicos.

Todas essas medidas sdo comunicadas ao publico de forma direta e objetiva, mostrando o que

estd sendo feito para reduzir impactos e garantir a seguranga de todos.

2.3. Estrutura do Plano
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ESTRUTURA

Antecipar a +  Netclima
ocorréncia de eventos -« Consultoria meteorolégica

& . Centros de O, 6es Int COl.
Resposta aglleeflcaz entros de Operagdes Integrados (COIS)

para recuperar * Governanca de crise
* Comunicagéo

Coleta de aprendizados
para evoluir

2.4. Nossa linha editorial
Usamos uma linguagem clara, simples e acessivel, evitando termos técnicos sempre que

possivel.

Nossa comunicacao é de forma:
e responsavel, trazendo apenas informagdes confirmadas;
o educativa, orientando sobre seguranca e prevengao;

e proativa, informando antes de ser perguntado, especialmente em riscos climaticos.

2.5. Direcionamento para diferentes publicos
Adaptamos a forma de comunicagao conforme o publico:
o Consumidores em geral: atualizacoes, orientacoes e informacoes de seguranca.
e Consumidores essenciais (como hospitais): comunicacdo antecipada e direta em
caso de risco.
o Poder Publico e Defesa Civil: informagdes técnicas e alinhamento de agdes.
e« Imprensa: dados oficiais, notas e detalhes operacionais.

e Colaboradores: mensagens internas para garantir alinhamento e consisténcia.
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2.6. Por que fazemos isso

Nosso propdsito € manter a populacao informada, segura e tranquila mesmo em momentos
de maior instabilidade climatica ou operacional.

Uma comunicacao clara e responsavel reduz riscos, orienta melhores decisoes e fortalece a

confiancga entre a distribuidora e a sociedade.

3. PUBLICOS DE INTERESSE

A estratégia de comunicacdo contempla todos os publicos que precisam de informacéo

rapida, segura e alinhada durante eventos climaticos, operacionais ou emergenciais.

3.1. Consumidores em geral
Representam a maior parte dos usuarios e precisam de informagoes objetivas sobre:
« falta de energia;
e riscos climaticos;
e previsdo de restabelecimento;
e canais de atendimento;

e orientacdes de seguranga em situacdes adversas.

3.2. Consumidores criticos e essenciais
Incluem hospitais, unidades de saude, sistemas de agua, telecomunicacdes, 6rgaos de
seguranca e clientes dependentes de energia para sobrevivéncia.
Para esse grupo, a comunicagao é:
e antecipada;
e personalizada;
e com prioridade e detalhamento técnico;

e acompanhada de contatos diretos em caso de risco.

3.3. Orgaos de Defesa Civil e Corpo de Bombeiros

A comunicacdo com esses 0rgaos € continua e integrada:
8
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e trocade dados emtempo real;
e alinhamento sobre areas de risco, quedas de arvores, alagamentos e deslizamentos;

o definicdo de acbes combinadas para proteger a populagéo.

3.4. Imprensa

Garantimos que veiculos de comunicagao recebam:
e notas oficiais atualizadas;
e posicionamento institucional;
¢ dados operacionais;

e entrevistas com porta-vozes treinados e autorizados.

3.5. Forcas de seguranca
Séo informadas sobre:
o locaisinterditados;
e riscos de cabos rompidos;
e areas onde hd equipes trabalhando;

e acbes combinadas de seguranca viaria e patrimonial.

3.6. Colaboradores
O publico interno precisa estar alinhado e atualizado, pois representa a Energisa no
atendimento ao cliente.
Recebem:
¢ boletins diarios durante eventos criticos;
e orientacdo sobre condutas;
e alinhamento de mensagens;

e informagdes sobre prioridades operacionais.




3.7. Poder Publico
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A comunicagdo com o Poder Publico e com a ANEEL segue um fluxo unificado e baseado em

critérios objetivos, garantindo agilidade, transparéncia e total aderéncia a REN 1.137 e ao

Oficio Circular n® 77/2025-SFT/ANEEL. Sempre que ocorrer uma interrupcao relevante —

incluindo desligamentos que afetem todo um municipio ou volumes iguais ou superiores a 50

mil unidades consumidoras em dias normais e 25 mil em datas festivas, com duragao minima

de 1 hora — o Poder Publico municipal e/ou estadual é notificado imediatamente, apds esse

periodo, exceto nos casos em que a recomposi¢ao ocorra antes. O Centro de Operagéao da

distribuidora aciona a area comercial, que realiza a comunicacao aos representantes oficiais

(municipais, estaduais ou distritais), por meio dos canais designados: telefone e WhatsApp. O

processo inclui também o envio de alertas climaticos, assegurando uma atuacao integrada,

tempestiva e alinhada institucionalmente.

Fornecemos informacgdes técnicas essenciais para decisoes de mobilizagao:

e atualizacao sobre areas afetadas;
e impactos em servigos essenciais;
o reforgo de equipes em campo;

e riscos estruturais na regiao.

4. PROCEDIMENTOS E FLUXOS DE COMUNICAGAO

A comunicacao segue um fluxo estruturado, que garante precisao, agilidade e uniformidade de

informacades.

4.1. Fluxo simplificado

Monitoramento

detecta risco ou o L
Ocorréncia é Comunicagao

falta de energia N
. (sensores sr'sgremas . validada . recebe dados .
clima rr'co; Centro tecnicamente oficiais
)
de Operacées)

4.2. Critérios de ativacao

Os protocolos sdo acionados quando ha:

10

Mensagem &
formatada e

aprovada P
P Canais oficiais
conforme o . X
P s&o acionados
nivel de

criticidade de
cada situacéo

Informagées séo
atualizadas até a
normalizagéo
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e eventos climaticos severos;

e riscos apopulacéo;

o falhas narede com grande impacto;

e ocorréncias que podem gerar desinformacgao;

e necessidade de reforco de equipes ou acionamento de contingéncias.

4.3. Prazos
e Primeira comunicagao: até 15 minutos ou dentro de uma hora, apds identificarmos a
causa da interrupgcdo com atualizagdes frequentes, conforme a execucdo dos

atendimentos até o retorno do fornecimento de energia.

4.4. Escalonamento interno
e Nivel 1: eventos locais — gestao regional coordena.
¢ Nivel 2: eventos regionais — envolvem geréncias e comunicacao corporativa.
e Nivel 3: eventos criticos — acionam diretoria e comités estratégicos.
¢ Nivel 4: eventos severos —acionam diretoria e comités estratégicos.
Importante destacar que os acionamentos e niveis de contingéncia sdo determinados
prioritariamente a partir do Painel Gerencial de Contingéncia que devera estar exposto

nos Centros de Operacéao Integrado (COIl) de cada distribuidora.

5. CANAIS DE COMUNICAGAO

A distribuidora utiliza multiplos canais, oferecendo informagdes rapidas e acessiveis para

todos os publicos.

5.1. Canais externos de atendimento ao cliente
o Siteinstitucional (www.energisa.com.br): mapas de interrupgao, alertas climaticos e
noticias.
e Aplicativo - Energisa On: acompanhamento do fornecimento por enderego,
notificacdes e registro de ocorréncias.

11




generclsa

SMS e WhatsApp - Gisa: alertas emergenciais, previsdes e orientagdes.

Redes sociais @energisa: atualizagdes frequentes, videos e orientacdes de
seguranga.

E-mail: usado para conteldos detalhados, comunicados a grupos especificos e
consumidores essenciais.

Imprensa: notas, entrevistas e boletins de situacéo.

Postos de atendimento fisico: orientagdes presenciais, materiais informativos e

mensagens padronizadas.

5.2. Canais internos

Intranet corporativa
Comunicados internos

Briefings para equipes de campo
Radio corporativa

Canais de voz/Teams para alinhamentos rapidos

6. REGRAS DE DIVULGAGAO DE INFORMAGOES CRITICAS

Mensagens criticas precisam ser seguras, claras e completas.

6.1. Tipos de mensagens

Aviso preventivo: quando ha possibilidade de eventos climaticos agressivos.
Alerta de risco: quando o evento se torna iminente.

Informacao sobre interrupgao: motivo, area afetada e previsoes.
Emergéncia: riscos a populagéo, orientagdes de segurancga.

Atualizagao: status, agdes em curso, evolugao dos reparos.

Normaliza¢ao: confirmacgéao do restabelecimento.

6.2. Conteudo obrigatério

Toda mensagem deve incluir:

12
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e 0queaconteceu;

e local/area afetada;

¢ medidas adotadas pela distribuidora;

e previsbes de normalizacéo (se houver);
e orientacoes de seguranca;

e canais oficiais para acompanhamento.

6.3. Periodicidade

e Primeira comunicacgao: até 15 minutos ou dentro de uma hora, apés identificarmos a
causa da interrupcdo com atualizagbes frequentes, conforme a execucdo dos

atendimentos até o retorno do fornecimento de energia.

7. COMUNICACAO EM SITUAGCOES DE CONTINGENCIA

Fase Finalidade estratégica Principais entregas

Iderft'ﬁ car riscos, alinhar Alertas meteorologicos preventivos, recomendagées de
equipes, ativar | seguranga, avisos especiais a consumidores essenciais,
governanga e preparar alinhamento com prefeituras e Defesa Civil e reforgo de
mensagens equipes anunciado quando necessario.

S

~
Informar. orientar e Atualizagdes continuas e em tempo real, avisos de risco de

acidentes, quedas de arvores, alagamentos, informacdes

demonstrar controle | . - o :
sobre equipes mobilizadas, notas oficiais para imprensa e

técnico e empatia comunicagao integrada com orgaos publicos.
AN S
Prestar contas, consolidar Informacées sobre normalizagéo gradativa, explicagdes
_________ reputacao e ... sobre danos encontrados, ages tomadas para
institucionalizar recuperacéo da rede, recomendacées de seguranga pos-
aprendizados evento, balango geral apds conclusdo dos servigos

7.1. Pré-crise
e Alertas meteorolégicos preventivos.
e Recomendacbes de seguranca.

e Avisos especiais a consumidores essenciais.

13
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e Alinhamento com prefeituras e Defesa Civil.

o Reforco de equipes anunciado quando necessario.

Eiielge5d e Defesa Civil realizam
seminario de atuagdo preventiva
em climaticos

SRASY. - A Sy

7.2. Durante a crise

%

DURANTE
A CRISE

14




generclsa

7.3. Pés-crise

8. INTEGRAGAO COM O PLANO DE CONTINGENCIA

A comunicacao é totalmente integrada ao plano operacional da distribuidora. Isso significa
que:

e segue 0s mesmos niveis de ativacao e critérios de risco;

e acompanha as acdes de refor¢co de equipes e manobras operativas;

o reflete as prioridades definidas para clientes essenciais;

e estaconectada aos planos de poda preventiva e manejo da vegetacgao;

e participa dos simulados anuais de contingéncia.
Essa integragdo garante que as informacgdes divulgadas ao publico estejam sempre alinhadas

com as acgdes reais em campo.

9. INTEGRAGAO COM O PLANO DE MANEJO

15
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O Plano de Manejo do Grupo Energisa pode ser acessado no site da empresa ou diretamente

pelo link.

10. INDICADORES E MONITORAMENTO

A distribuidora monitora diversos indicadores para avaliar a qualidade e a eficiéncia da

comunicacao.

10.1. Principais métricas
e Tempo da primeira comunicacao apds o evento.
e Alcance e entrega das mensagens em todos os canais.
¢ Engajamento e interagdo em redes sociais.
e Redugédo de duvidas e reclamacgodes nos canais de atendimento.
¢ Nivel de satisfacado dos consumidores apds o evento.

e Consisténcia e atualizacao das informacoes divulgadas.

10.2. Relatérios pos-evento

Apds cada evento critico, é produzido um relatério com:
e andlise do atendimento;
« eficacia dos canais;
e sugestdes de melhoria;

e consolidacao das informacgdes para envio a ANEEL, quando necessario.

11. RESPONSAVEIS E GOVERNANGCA

A comunicagado em contingéncias segue uma governanga clara e articulada.

11.1. Responsaveis

16



https://www.energisa.com.br/sites/energisa/files/media/documents/2026-01/Plano%20de%20Manejo%20da%20Vegeta%C3%A7%C3%A3o.pdf

ge neragisa

processo i |
[ Pres::l):li::::rc_lraég:il::dee ](—)‘ Vice-Presidente de Redes }

Fornece dados técnicos

atualizados VP - Gente, Gestao,

Comunicagao —> Sustentabilidade e
Comunicacéo

Geréncia de Comunicagao

Centro de Operacdes

Valida materiais criticos

Diretoria Executiva _
e estratégicos » Operagéo

* CEO «-> Conselho de
B * Suprimentos Administragéo
Interlocug&o com

Relagdes Institucionai . * Recursos Humanos . 5
elagoes INStTUCIonals | refeituras e governos CFO Relagdo
*+ Experiéncia do Cliente investidoras
Al
) Interface com a midia * Regulatério/Institucional * VP Tecnologia da
Assessoria de Imprensa .
J * Tecnologia da Informagéo
N o Informagéo * VP Regulatério e
Equipe Digital Atualiza site e redes .
quipe Digital sociais * Juridico Institucional

* VP Suporte aos negécios

Realizam pronunciamentos
publicos

L. -

Porta-vozes Oficiais

11.2. Principio central

A governanca existe para garantir que a populacéo receba informacdes seguras, consistentes

e confiaveis, especialmente em momentos de risco.

11.3. Modelos de templates/mensagens

Mantemos nossos clientes informados através de multiplos canais, porém, fique atento e
desconfie de qualquer informacgao que receba fora de nossos canais oficiais.

A primeira comunicagao acontece em até 15 minutos ou dentro de uma hora, apds
identificarmos a causa da interrupcdo com atualizagcdes frequentes, conforme a execucéo
dos atendimentos até o retorno do fornecimento de energia.

Assim é a formatagao da mensagem que chegara até o cliente:

17




12. CONTATOS

Vegetacao/Poda

Consumidores

Imprensa

e 8
@

{ FloUE LONGEE

CH\

CONFORME
PREVISOES
METEOROLOGICAS,
FORTES CHUVAS
COM VENTOS ESTAO
CHEGANDO NA
NOSSA REGIAO

&k SEGURANCA
N IR ITE
DrEAITE

* RETIRE OS
EQUIPAMENTOS DA
TOMADA

o BUSSUE LOCAIS
SEGUROS

+ NAO SE APROXIME DE
F10S OU CABOS PARTIDOS

PRECISA DE AJUDA?
Acione a Ei pelo
0800 XXX ou pelo
app Energisa ON

€I ANEEL | ; Qeneraisa
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