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1. OBJETIVO

Estabelecer diretrizes, estratégias, fluxos e responsabilidades para a comunicacdo estruturada,
transparente e tempestiva da Concessionaria com consumidores, Poder Publico e midia, especialmente
em situac¢des de interrupc@o do fornecimento de energia elétrica, em conformidade com a Resolugéo
Normativa ANEEL n° 1.137/2025 e boas praticas de mercado.

2. ABRANGENCIA

Aplica-se as Geréncias de: Comunicacao Institucional, Operacao e Distribuicdo e Relacionamento com
o Cliente da ELFSM.

3. DOCUMENTOS COMPLEMENTARES

Resolucdo Normativa ANEEL N° 1.137, de 21 de outubro de 2025.

4. SIGLAS E DEFINICOES

ELFSM — Empresa Luz e Forca Santa Maria.

5. DESCRICAO DAS ATIVIDADES

5.1 — Principios do Plano

. Transparéncia: informag@es claras, precisas e atualizadas;

. Agilidade: comunicacgdo tempestiva conforme prazos regulatorios;

. Confiabilidade: dados consistentes e alinhados as informacgdes operacionais;
. Foco no cliente: linguagem acessivel e orientada a reducéo de incertezas;

. Integracao: alinhamento entre areas internas, Poder Publico e midia;

. Conformidade regulatoria: atendimento integral as exigéncias da ANEEL.

5.2 — Publico de Interesse

. Consumidores (residenciais, comerciais, industriais e essenciais);
. Poder Pablico (municipal, estadual, distrital);

. Imprensa e midia institucional;

. Colaboradores e equipes operacionais (comunicacao interna).

5.3 — Escopo de Aplicagéo
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Aplica-se a:

. Interrupgdes programadas e ndo programadas;

. Interrupcdes emergenciais e de longa duracao;

. Situacdes de crise decorrentes de eventos climaticos severos;
. Comunicacao de agbes preventivas (ex.: manejo vegetal).

5.4 — Estrutura de Governanca da Comunicacao

Nivel Responsabilidades
Estratégico Direcionamento institucional,
relacionamento com Poder Publico e
midia.
Tatico Coordenacdo da comunicacdo, validacado

de mensagens e monitoramento.

Operacional Atualizacdo de sistemas, envio de
mensagens e atendimento aos

consumidores.
*Responsaveis e contatos constam em versao interna controlada do plano.

5.5 - Comunica¢do com Consumidores

5.5.1 Conteudo Minimo das Informacdes

As comunicagfes devem conter, sempre que disponivel:

. Motivo provavel da interrupgéo;

. Area afetada;

. Numero estimado de unidades consumidoras impactadas;
. Previsado de restabelecimento do fornecimento;

. Atualizages relevantes ao longo da ocorréncia.

5.5.2 Prazos Regulatorios

. Comunicacao inicial: até 15 minutos apés o conhecimento da causa ou, no maximo, 1 hora apés
0 reconhecimento da interrupcao;

. Atualizagbes: continuas, conforme evolug¢do da ocorréncia.

5.5.3 Canais Obrigatorios

. SMS e aplicativos de mensagens (envio automatico).

5.5.4 Canais Complementares
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. Site institucional e aplicativo da Concessionaria;

. Mapa interativo de interrupgoes;
. Redes sociais oficiais;
. Central de atendimento telefénico.

5.5.5 Atualizacéo de Informagdes no Site
Com atualizagdo minima a cada 30 minutos, devem ser disponibilizados:
. Unidades consumidoras afetadas;

. Ocorréncias abertas.

5.5.6 Comunicacdo com o Poder Publico

. Comunicacéao clara, formal e tempestiva;
. Coordenacéo integrada em situacdes de emergéncia,
. Utilizac&@o de canais oficiais previamente definidos.

5.5.7 Comunicac¢do com a Midia

. Centralizacdo das informacdes em porta-voz institucional designado;

. Alinhamento prévio das mensagens com as areas técnica e regulatoria;

. Divulgacao de boletins oficiais em situacfes de grande impacto;

. Atuacéo proativa para esclarecimento e preservacao da imagem institucional.

5.5.8 Integracdo com o Plano de Contingéncia

O Plano de Comunicacao esté integrado ao Plano de Contingéncia da Concessionaria, observando:

. Niveis de contingéncia definidos;
. Estagios da operacéo;
. Fluxos de escalonamento e tomada de decisao.

5.5.9 Monitoramento, Registro e Evidéncias

Deverao ser evidenciados:

. Registro de todas as comunicacdes realizadas;
. Monitoramento da efetividade da comunicac&o;
. Tratamento de reclamacdes e feedbacks dos consumidores.
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6. RESPONSABILIDADES E AUTORIDADES

E de responsabilidade das Geréncias de Comunicacéo Institucional, Operacdo e Distribuicio e
Relacionamento com o Cliente a manutencao deste procedimento.

E de responsabilidade das Geréncias de Comunicacéo Institucional, Operacdo e Distribuicio e
Relacionamento com o Cliente todas as atividades deste procedimento.

7. REGISTROS
Identificagdo | Armazenamento Protecéo Recuperacéao Retencao Disposicao
, , A Comunicagdo
Meio eletrénico o
Institucional é
armazenar em ]
_ responsavel
L servidor e
Comunicagdes | o pelo controle do Por Ordem _ . o
_ disponibilizar para _ o Indeterminado |N&o Aplicavel
realizadas registro. Cronoldgica
consulta no setor _
L Irrestrito para
de Comunicacéo
o acesso/consulta
Institucional
de todos.
8. LISTA DE ALTERACOES
N. °. Data Item Natureza das alteracfes
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