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Referéncia regulatoria Resolucdo Normativa ANEEL ne 1.137/2025; PRODIST Médulos 4, 6 e 8; Resolucdio

principal Normativa ANEEL n2 1.000/2021.

Versdo publica Disponivel no sitio eletrénico da DCELT e nos postos de atendimento, sem
identificac@o nominal, telefones pessoais, escalas e informagdes sensiveis.

Versdo interna Contém anexo restrito com nomes, contatos, escalas, fornecedores, recursos,
diagramas, rotas de manobra e inventdrio operacional.

1. OBJETIVO

O presente Plano de Comunicagdo estabelece as diretrizes, responsabilidades, fluxos e
procedimentos de comunicacg&o da DCELT aplicaveis as situacdes de interrupcdio emergencial do
fornecimento de energia elétrica de longa duragdo, contingéncias, eventos criticos, situacdes de
emergéncia e eventos climdticos extremos, em conformidade com a Seg¢do 4.8 do Modulo 4 do
PRODIST, observadas as disposi¢gdes introduzidas pela Resolugéio Normativa ANEEL ne 1.137/2025.
O Plano tem por objetivo assegurar transparéncia, agilidade e precisdo nas informagdes prestadas
aos consumidores e demais publicos envolvidos, mediante atuagdo coordenada das dreas
responsdveis e observancia dos niveis de situag&o de atendimento estabelecidos pela DCELT.
Sdo objetivos especificos:

a) estabelecer critérios para a comunicagdo durante situacdes de contingéncia;

b) definir os canais e as responsabilidades das areas envolvidas;

c) organizar o fluxo de comunicagdio desde o reconhecimento da ocorréncia até a normalizagdo;
d) estabelecer critérios para atualizagdo das informagdes;

e) definir gatilhos e contetudos minimos das comunicacgoes;

f) estabelecer fluxos relacionados a alertas meteoroldgicos e eventos criticos; e

g) assegurar a integracdo deste Plano com o Plano de Contingéncia e com a comunicagdo aos

consumidores, Poder Publico, ANEEL, CELESC-D, quando aplicdvel como supridora, e midia.
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2. ABRANGENCIA E GOVERNANCA

Este Plano aplica-se as dreas e colaboradores da DCELT envolvidos, direta ou indiretamente, na
identificagdo, avaliagcdo, atendimento, gestéio e comunicagdo de ocorréncias no sistema elétrico
de distribuicdo.

Abrange especialmente as atividades desenvolvidas pelo COD/Operag@o, Manutencdo,
Engenharia, Recursos Humanos/Seguranca do Trabalho, Atendimento/Comunicagéo, Tecnologia
da Informagdo, Comité de Contingéncia, Regulatdério/Juridico, interlocucdo com Poder Publico,
ANEEL e CELESC-D, Registros e Evidéncias e Diretoria.

A distribuic&o das responsabilidades e das agdes minimas entre as dreas envolvidas observard as
disposi¢des estabelecidas no Plano de Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT,
consideradas as atribuicdes especificas de comunicagdo previstas neste Plano.

O presente Plano integra o sistema de resposta a contingéncias da DCELT e deverd ser aplicado
de forma coordenada com o Plano de Contingéncia, de modo que a classificacdo do evento, a
mobilizagdo operacional e as agdes de comunicagdo evoluam de forma compativel.

O acionamento do Comité de Contingéncia observard os critérios, niveis de situagdo de
atendimento e procedimentos estabelecidos no Plano de Contingéncia para Atendimentos
Emergenciais da DCELT, considerando a gravidade da ocorréncia, sua evolugdo e a necessidade

de coordenagdo integrada entre as areas envolvidas.

3. ESTRATEGIA GERAL DE COMUNICACAO

A DCELT adotard, nas situagdes abrangidas por este Plano, comunicagéo clara, acessivel,
tempestiva e adequada ao publico destinatdrio, buscando assegurar transparéncia, agilidade e
precis@o das informagdes prestadas.

A estratégia de comunicagdo serd orientada pela evolugdio da ocorréncia e pelo respectivo nivel
de situacdo de atendimento, utilizando informagdes disponibilizadas e validadas pelas dreas
responsdveis pela operacdo do sistema.

As mensagens deverdo manter coeréncia entre os diferentes canais utilizados pela DCELT,
especialmente nas comunicagdes destinadas aos consumidores, Poder Publico, midia e demais

partes interessadas.

3.1 Informagdes aos consumidores e demais publicos

A DCELT disponibilizard informagdes relacionadas s interrupgdes e ocorréncias no fornecimento
de energia elétrica por meio de seus canais oficicis, observados os requisitos e prazos
estabelecidos pela regulamentagdo aplicdvel.

As informagdes deverdo refletir, conforme a natureza e evolugdo da ocorréncia e os dados

disponiveis:
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provavel causa da interrupgéo;

e) evolugdo do restabelecimento;

f) medidas adotadas pela distribuidora; e

g) orientacdes de seguranga pertinentes.

c) quantidade de unidades consumidoras impactadas, quando aplicavel ao canal utilizado;

A previs@o de normalizagdo deverd refletir a melhor informagdo tecnicamente disponivel no

momento. Quando ainda ndo houver elementos suficientes para definicéo segura da causa ou do

tempo de restabelecimento, deverd ser informado que a ocorréncia permanece em apuragdo.

3.2 Tipos de comunicacdo

por publico

Publico

Tipo de comunicagdo

Canais principais

Consumidores

Alertas, atualizagdes, previsdo
de

orientagdes e informagdes de

restabelecimento,

SMS, aplicativo de
mensagens, Aplicativo DCELT,
monitoramento de

sobrevida

acompanhamento  prioritdrio,

conforme aplicdvel

seguranga ocorréncias, atendimento
telefénico, sitio eletrénico e
redes sociais
Servigos essenciais e unidades | Comunicacé&o e | Telefone e canais

institucionais disponiveis

Poder Publico e ¢4rgdos de

Alertas, informagdes

Telefone, aplicativo de

resposta operacionais e coordenagdo | mensagens, e-mail e canais
das agdes institucionais

ANEEL Comunicagbes e registros | Canais institucionais e
regulatorios regulatoérios aplicéveis

Midia Informagdes  oficiais  sobre | Notas, e-mail, telefone, redes
ocorréncias de maior | sociais e demais canais
relevancia definidos pela DCELT

A interlocuc&o com a CELESC-D, quando necessdria em razdo de ocorréncia relacionada ao

suprimento da DCELT, constitui procedimento operacional e institucional préprio da distribuidora e

encontra-se disciplinada no item 9 deste Plano.
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3.3 Canais de Atendimento e Informag¢&o da DCELT

A DCELT mantém canais oficiais destinados ao atendimento dos consumidores, ao
acompanhamento de ocorréncias e & disponibilizagdo de informagdes relacionadas a prestacdo
do servigo de distribuic@o de energia elétrica.

Nas situagdes abrangidas por este Plano, os canais ser@o utilizados conforme a natureza da

ocorréncia, o publico destinatdrio e o respectivo nivel de situagdo de atendimento.

Canadl Contato / acesso Finalidade
Central de | 0800 049 0000 Atendimento 24 horas
Atendimento DCELT aos consumidores,

registro de solicitagdes e
ocorréncias relacionadas

ao fornecimento

Sitio eletrénico | www.dcelt.com.br Informagdes
institucional institucionais, servigos e
acesso  dos  canais

digitais

Aplicativo DCELT Google Play Store e Apple App Store Acesso a servigos,
informagdes e registros

de falta de energia

Monitoramento de | energyview.useallcloud.com.br/02b9c410- | Consulta e

Ocorréncias — Energy | 3c0e-4499-943f-d3007b2558cc acompanhamento  das

View Disponivel no site da DCELT: ocorréncias no sistema
www.dcelt.com.br de distribuicéo

OQuvidoria DCELT 0800 648 2312 Segunda insténcia de

relacionamento para

reclamacdes relativas a

atendimentos ou
servigos
E-mail da Ouvidoria ouvidorioa@dcelt.com.br Canal eletrénico de

acesso a QOuvidoria

A Ouvidoria constitui segunda insténcia de relacionamento com o consumidor, devendo ser
acionada apds atendimento realizado pelos canais de primeira insténcia, mediante apresentacéo

do respectivo protocolo.
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Sem prejuizo dos canais acima relacionados, poderdo ser utilizados, nas situagdes de contingéncia,
SMS, aplicativo de mensagens, redes sociais, emissoras de rddio e demais canais oficiais previstos
neste Plano e no Plano de Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT.

As comunicagdes externas deverdo utilizar exclusivamente os canais oficiais da DCELT, permitindo

a identificacdo de sua origem e contribuindo para a confiabilidade das informagdes transmitidas.

4. DIRETRIZES E FLUXO DA COMUNICACAO

A comunicagdo nas situagdes abrangidas por este Plano deverd observar os niveis de situagdo de
atendimento, os critérios de acionamento e as responsabilidades estabelecidos no Plano de
Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT, desde o reconhecimento da ocorréncia
ou identificag@o da condi¢do de risco até a normalizag&o do sistema e o encerramento do evento.
O fluxo compreenderd, conforme aplicavel:

a) reconhecimento da ocorréncia ou recebimento do alerta meteoroldgico;

b) avaliagdo da condigdio operacional e definicdo do estdgio correspondente;

c) acionamento das areas responsdveis;

d) identificagc@o da abrangéncia, consumidores e localidades afetadas;

e) consolidacdo das informagdes operacionais disponiveis;

f) elaboracdo e divulgacdo das informagdes pelos canais aplicaveis;

g) atualizacdo das informagdes durante a evolugdio do evento;

h) comunicagdo e articulagdo com o Poder Publico e ANEEL, quando aplicavel, e interlocugdo
operacional com a CELESC-D quando a ocorréncia estiver relacionada ao suprimento da DCELT;
i) comunicag@o a midia quando a relevancia ou abrangéncia do evento justificar;

j) acompanhamento e comunicac&o da evolugdo do restabelecimento;

k) normalizagdo do sistema e encerramento da comunicagdo extraordindria; e

) preservac@o dos respectivos registros e evidéncias.

As informagdes relativas das ocorréncias abertas e ao monitoramento das interrupcdes
disponibilizadas no sitio eletrénico dever&o ser atualizadas a cada 30 (trinta) minutos, observados
0s conteudos e requisitos estabelecidos na regulamentagdo aplicdvel e a disponibilidade das
informacdes operacionais.

Sempre que houver alteracdo relevante do cendrio ou da previso anteriormente informada,

deverd ser realizada nova atualizagdo pelos canais pertinentes.
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5. COMUNICAGCAO AOS CONSUMIDORES EM CASO DE
INTERRUPCAO

Sem prejuizo dos niveis de situagdo de atendimento estabelecidos neste Plano, deverdio ser
observadas as obrigacdes especificas de comunicagdo aos consumidores afetados previstas na
Sec¢do 4.8 do Modulo 4 do PRODIST.

A comunicag&o ao consumidor ndo se confunde com o enquadramento da contingéncia em
determinado estdagio operacional. Os niveis estabelecidos pela DCELT destinam-se ao
escalonamento da resposta operacional e da comunicagdo de contingéncia, sem prejuizo das
obrigagdes regulatdrias aplicéveis as interrupgdes reconhecidas.

Apds o reconhecimento da ocorréncia, a DCELT deverd promover a comunicagdo qaos
consumidores afetados nos prazos regulamentares aplicaveis.

Identificada a provdvel causa da interrupcdo e havendo previsGo de restabelecimento
tecnicamente disponivel, essas informagdes dever&o ser comunicadas pelos canais aplicaveis.
Quando ndo houver causa identificada ou informagdo suficiente para definigdo da previsdo de
normalizagdo no prazo regulamentar, deverd ser informado ao consumidor que a ocorréncia
permanece em apuracdo.

Havendo alteragdo relevante da previsGo anteriormente informada, deverd ser realizada nova
comunicagdo com a previs@o atualizada.

Apds a confirmagdo do restabelecimento do fornecimento, poderd ser encaminhada comunicagéo
de normalizagdo, orientando o consumidor a utilizar os canais oficiais da DCELT caso permanega
sem energia.

As informagdes relacionadas as interrupgdes e ocorréncias abertas deverdo ser disponibilizadas
em drea publica do sitio eletrénico da DCELT, observados os requisitos de conteudo, periodicidade
de atualizagdo e acessibilidade previstos na regulamentagdo.

Deverd ser assegurado tratamento prioritdrio as comunicagdes relacionadas a servigos essenciais
e unidades consumidoras cadastradas como sobrevida, observadas as informagdes disponiveis, os

critérios técnicos e os procedimentos aplicéveis.

6. NIVEIS DE SITUACAO DE ATENDIMENTO

Para fins de organizagdo da resposta operacional e da comunicagdo, a DCELT adota os seguintes

niveis:
Total de consumidores Estagio publico Cédigo interno
Ate 2.200 Normal Verde
2.200 <N = 6.400 Alerta Preventivo Amarelo
6.400 <N =12.000 Evento Ciritico Laranja
N >12.000 Situacdo de Emergéncia Vermelho
PniMlnm R. Dr. José de Miranda Ramos, 51, Centro,
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Os critérios objetivos de acionamento, as condicdes operacionais e os procedimentos
correspondentes a cada estdgio observar@o as disposicdes estabelecidas no Plano de
Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT.

A classificac@o n&o dependerd exclusivamente do numero de consumidores, devendo também
considerar condicdes operativas, meteoroldgicas, seguranga, duracdo estimada, servigos

essenciais, unidades sobrevida, CHI, disponibilidade de equipes e origem do evento.

7. ALERTA PREVENTIVO E ALERTAS METEOROLOGICOS

O estdgio de Alerta Preventivo — Cédigo Amarelo serd acionado conforme os critérios de
monitoramento preventivo, avaliagdo de riscos e classificagdo estabelecidos no Plano de
Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT.

Poderd&o ser considerados, dentre outros elementos:

a) alertas meteorolégicos emitidos por fonte oficial ou contratada;

b) previs@o de chuva intensa;

c) vendaval;

d) granizo;

e) descargas atmosféricas;

f) risco de alagamento;

g) risco relacionado a vegetacdo; e

h) condigdes operacionais que exijam prontid&o preventiva.

Os alertas meteoroldgicos que ensejarem o acionamento do Plano de Contingéncia deverdo seguir
o fluxo de comunicagdo e registro previsto neste Plano, contemplando, sempre que disponiveis:

a) fonte do alerta;

)
b) data e hora de recebimento;

c) avaliag&o do risco;

d) estagio acionado;

e) responsdveis pela decisdo; e

f) medidas preventivas adotadas.

Os registros deverdo ser preservados como evidéncia do processo de avaliagdo e acionamento da
contingéncia, observadas as responsabilidades e os procedimentos estabelecidos no Plano de

Contingéncia.

8. EVENTO CRITICO E SITUACAO DE EMERGENCIA

No Evento Critico — Cdédigo Laranja, dever@o ser adotadas as agdes operacionais e de
comunicacdo estabelecidas no Plano de Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT,
com resposta coordenada entre COD, Engenharia, Manutencéo, Atendimento/Comunicacéo, Tl e

demais dreas necessdarias.
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Deverdo ser registradas, conforme disponiveis, informagdes relativas & causa provavel, drea
afetada, unidades consumidoras impactadas, equipes acionadas, manobras, restricdes
operacionais e previs@o de normalizagdo.

Nos estdgios de Evento Critico — Cédigo Laranja e Situagdo de Emergéncia — Cédigo Vermelho, a
comunicagdo e a atuagdo do Comité de Contingéncia observar&o os critérios de acionamento, as
responsabilidades e os procedimentos definidos no Plano de Contingéncia para Atendimentos
Emergenciais da DCELT, conforme a gravidade e a evolug&o da ocorréncia.

A comunicacé&o deverd ser reforcada e periddica, acompanhando a evolugdo da ocorréncia, a
mobilizagdo dos recursos, as medidas adotadas e o processo gradual de restabelecimento do

sistema.

9. COMUNICACAO COM O PODER PUBLICO, ANEEL E
INTERLOCUGAO OPERACIONAL COM A CELESC-D

A comunicac&o com o Poder Publico e com a ANEEL deverd observar os procedimentos, canais e
responsabilidades estabelecidos neste Plano, no Plano de Contingéncia para Atendimentos
Emergenciais da DCELT e na regulamentagdo aplicavel.

As comunicagdes ao Poder Publico poderd&o contemplar, conforme aplicavel:

a) drea afetada;

b) situagéo operacional;

c) servigos essenciais atingidos;

d) medidas adotadas;

e) recursos mobilizados;

f) previs@o de normalizacéo;

g) necessidade de apoio institucional; e

h) evoluc&o do restabelecimento.

A DCELT deverd manter atualizados os canais destinados & interlocug&o com o Poder Publico e os
respectivos representantes institucionais, assegurando canal adequado para atendimento das

situagdes de urgéncia e emergéncia.

Na Situag@o de Emergéncia — Codigo Vermelho, a comunicagéo ao Poder Publico deverd ser

realizada de forma imediata, conforme os procedimentos e responsabilidades aplicdveis.

Quando a ocorréncia tiver origem ou repercussdo relacionada ao suprimento de energia elétrica

prestado pela CELESC-D a DCELT, a interlocugdio com a supridora constituird procedimento
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operacional e institucional da propria DCELT, destinado & obtengdo e ao intercdmbio das
informacgdes necessdrias & gest&o da ocorréncia.

Nessas situagdes, a DCELT deverd, conforme aplicavel, solicitar e registrar junto & CELESC-D
informagdes relativas a:

a) origem e causa provavel;

)
b) hordrio de inicio;

c) instalagdes ou suprimentos afetados;
d) providéncias adotadas;

e) previs@o de normalizagdo; e

f) efetivo restabelecimento.

As informagdes obtidas junto & CELESC-D deverdo ser tratadas internamente pela DCELT e,
quando pertinentes, utilizadas como subsidio para as comunicagdes realizadas pela propria DCELT

aos consumidores e demais publicos.

Confirmada a origem externa da ocorréncia, essa circunsténcia poderd ser informada aos
consumidores pela prépria DCELT, sem direcionamento do consumidor para atendimento junto a
supridora. Enquanto a origem permanecer em apurag¢do, deverd ser informada essa condicéo.

Ainterlocugc&o com a CELESC-D nd&o constitui canal de atendimento aos consumidores da DCELT.
Toda comunicagdo com os consumidores permanecerd sob responsabilidade da DCELT, por meio

de seus canais oficiais.

10. COMUNICACAO COM A MIDIA

Nas ocorréncias cuja abrangéncia, duracdo ou repercussé@o justifique comunicag&o & imprensa,
ser@o divulgadas informagdes oficiais e consistentes com aquelas disponibilizadas aos demais
publicos.

Caberd a drea responsdvel pela Comunicagdo coordenar os posicionamentos, notas e
atualizagdes, utilizando informagdes validadas pelas dareas responsdveis pelo atendimento da
ocorréncia.

As comunicagdes poderdo contemplar:

a) panorama da ocorréncia;

b) dreas atingidas;

c) impactos sobre o sistema elétrico;

d) medidas adotadas;

e) mobilizacdo das equipes;

f) orientagdes de seguranca; e
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g) evolucdo do restabelecimento.

Deverdo ser evitadas divergéncias entre as informagdes transmitidas aos consumidores, Poder

Publico, midia e demais partes interessadas.

11. REGISTROS E EVIDENCIAS

Em todas as situagdes abrangidas por este Plano deverdo ser preservados os registros pertinentes
d ocorréncia, observados os procedimentos de documentag&o e conservagdo de evidéncias
previstos no Plano de Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT.

Deverdo ser mantidas, conforme aplicdvel, evidéncias relacionadas a:

a) data e hora de inicio;

b) causa provavel;

c) area afetada;

d) unidades consumidoras impactadas;

e) equipes acionadas;

f) manobras realizadas;

g) previsdo de normalizagdo;

h) comunicagdes realizadas, com identificacdo, quando disponivel, do hordrio, canal utilizado,
publico destinatdrio e contelddo transmitido;

i) atualizacdes efetuadas; e

j) encerramento.

Na Situac&o de Emergéncia deverd ser constituido dossié do evento, observados os critérios e
procedimentos estabelecidos no Plano de Contingéncia, podendo compreender alertas
meteoroldgicos, decretos, CHI, unidades consumidoras afetadas, mapas, registros fotogrdficos,
danos, equipes, tempos, comunicagdes e encerramento.

Os registros dever@o permitir a reconstru¢@o da evolugdo da ocorréncia e das providéncias

adotadas pelas dreas responsdveis.

12. NORMALIZACAO E POS-CONTINGENCIA

Apds a normalizagdo do sistema e o encerramento da contingéncia, deverdo ser consolidados os
registros e evidéncias pertinentes.

Quando a relevancia do evento justificar, deverdo ser avaliados:

a) o cumprimento dos procedimentos previstos;

b) as dificuldades verificadas durante a ocorréncia;

c) a efetividade das comunicagées;

d) as necessidades de agdes corretivas ou preventivas; e

e) as oportunidades de aperfeicoamento do Plano.

O encerramento deverd ser formalmente registrado.
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13. REVISAO, ATUALIZACAO E PUBLICACAO

Este Plano deverd ser revisto periodicamente e sempre que ocorrer alteragdo relevante:

a) na regulamentacdo aplicavel;

b) no Plano de Contingéncia da DCELT;

c) na estrutura organizacional;

d) nos sistemas ou canais de comunicagdo;

e) nos procedimentos operacionais relacionados as contingéncias; ou

f) quando os aprendizados decorrentes de eventos relevantes indicarem necessidade de
aperfeicoamento.

Cada nova versdo deverd identificar sua versdo, data de emissdo e aprovacdo.

A vers@o publica do Plano de Comunicacdo deverd ser disponibilizada no sitio eletrénico da DCELT
e nos postos de atendimento até 30 (trinta) dias apds a edicdo de nova versdo, observados os

requisitos regulamentares aplicaveis.

14. DISPOSICOES FINAIS

Os critérios de acionamento, os niveis de situacdo de atendimento, os procedimentos operacionais
e as responsabilidades aplicdveis as situacdes de contingéncia observaréo as disposicdes
estabelecidas no Plano de Contingéncia para Atendimentos Emergenciais da DCELT, devendo ser
aplicados de forma integrada as diretrizes e aos procedimentos de comunicacdio previstos neste
Plano, respeitadas as obrigagdes regulatdrias pertinentes.

Situagdes ndo previstas deverdo ser avaliadas considerando a seguranga das pessoas e
instalagdes, a continuidade do servico, a gravidade da ocorréncia, os requisitos regulatorios
aplicaveis e as orientagdes da Diretoria e do Comité de Contingéncia, quando formalmente
acionado.

O presente Plano entra em vigor na data de sua aprovacdo.
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