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1. OBJETIVO

O objetivo do Plano de Contingéncia é garantir a preparagao da empresa para atuar em
emergéncias. Essas situagdes podem ser causadas por condigdes climaticas adversas (chuvas,
ventos e/ou descargas atmosféricas) ou qualquer outro evento imprevisivel que impacte a rede
elétrica de forma a superar a capacidade normal de execucao da distribuidora ou gerar
impeditivo para os atendimentos.

Nos préoximos capitulos desse normativo serdo definidas as condicdes de operagao durante
contingéncia, seja de forma parcial (uma ou mais regides do estado) ou total (toda a area de
concessao).

Esse documento estd disponivel dentro do SGI (Sistema de Gestdo Integrado) para todos os
colaboradores com as assinaturas dos responsaveis técnicos.

O plano de contingéncia deve ser baseado nos seguintes principios norteadores:

a) Seguranca: priorizacdo da seguranca de todos os colaboradores e da populagéo;
b) Eficiéncia: minimizagdo do impacto das contingéncias nas operagdes e na prestacdo dos
servicos;

c) Responsabilidade: cumprimento das obrigagbes legais e regulamentares;
d) Transparéncia: comunicagdo clara e aberta com todos os setores afetados;
e) Prevencdo: antecipacdo de problemas e definir protocolos de atuagédo para o enfrentamento
de situacoes criticas;
f) Adaptabilidade: garantir a capacidade de adaptagdo frente as mudancas nas condigdes
climaticas e operacionais, ajustando as estratégias conforme as circunstancias especificas de
cada evento; e
g) Verificabilidade: o plano deve ser estruturado de forma a permitir a verificagdo da sua
continuidade e eficiéncia de execugao.

2. RESPONSABILIDADES

Centro de Operacoes

e Avaliar e informar o cenério de crise em tempo real.
e Seguir o procedimento de acordo com o nivel de crise.
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e Garantir estrutura necessaria para gestédo de equipes de campo.
Desempenho da operacéo

e Manter sistemas de acompanhamento atualizados (painéis, dashboards etc.)

e Atuar como suporte a operacao em tempo real, gerando relatorios e garantido o
alinhamento entre areas.

e Realizar a gestao de equipes extras de backoffice, a exemplo de equipes de Callback.

Programacéao e logistica

e Ajustar programacao de equipes comerciais para liberacdo de recursos extras ao
atendimento a crise

e Garantir suprimento de materiais em todas as Unidades Territoriais de Distribui¢cdo (UTD)
Superintendéncia de Operacao (SOP)

e Garantir a disponibilidade de estrutura para atendimento em campo.

e Garantir que todas as equipes tenham suprimento de materiais necessarios para a
execucado dos servigos, materiais técnicos e de seguranca (EPI e EPC).

e Garantir a disponibilidade de recursos extras com fornecedores externos.

Superintendéncia de Atendimento aos Clientes (SCL)

e Atuar na comunicacgao ativa com entes publicos e grandes clientes privados.

e Atuar, caso necessario, no auxilio de retencéo, disponibilizando pessoal para realizacao
de Callback ativo.

e Respondera aos clientes especiais e analisara os servicos essenciais para priorizacao.

Teleatendimento

e Garantir a disponibilidade de estrutura para atendimento aos clientes em todos os canais
necessarios.

e Criar célula de retencao ativa para realizacéo de Callback e alinhamento com
consumidores sobre prazos de atendimento.

Para retornar ao sumario clique AQUI



MACROPROCESSO: CODIGO:
. - CSR-OT-GOV-002
(( Neoenergla GOV - Governanca ,
Cosern PROCESSO: REV.: N° PAG.:
Gestao de Riscos 00 422
SUBPROCESSO: DATA DE APROVAGAO:
Plano de Continuidade de Negdcios 27/01/2026
DESCRIGAO: APROVADOR
Plano de Respostas a Eventos Extremos - Contingéncia Centro de Operagdes

Comunicacdo Externa e Midias Sociais

e Garantir resposta rapida a midia, de forma a manter a populagéo ciente da situacédo de
crise.

e Atuar junto as redes sociais para garantir acesso rapido a qualquer situacao atipica.

Relacdes institucionais

e Atuar junto ao governo para garantir a boa comunicacao, inclusive com criacdo de
comités de crise.

e Avaliar existéncia de decretos de emergéncia e/ou calamidade publica.

3. DEFINICOES

Tabela 1. Defini¢do de acrénimos utilizados no documento

STN Superintendéncia Técnica

SOP Superintendéncia de Operacdes
SCL Superintendéncia de Clientes

COl Centro de Operacfes

UTD Unidade Territorial de Distribuicdo
UTEP Unidade Territorial de Expanséo e Preservacao
STC Servico Técnico Comercial

Cl Clientes Interrompidos

EPS Empresa Prestadora de Servico
OCS Ocorréncias

LI Limite Inferior

LS Limite Superior

4. DESCRICAO DAS ETAPAS

A descricdo das etapas esta contida no conteudo descrito entre os capitulos 5 e 12
5. ATUACAO DAS AREAS EM PRE CONTINGENCIA
5.1.Centro de Operacgdes — COI

O Centro de Operag0es realizard o acompanhamento em tempo real dos seguintes indicadores:

e Dados pluviométricos (servico de acompanhamento em tempo real)
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¢ Quantidade de equipes cadastradas

e Quantidade de ocorréncias em espera

e Painel de acompanhamento de Crise
Caso identificada qualquer variacdo significativa nos indicadores analisados, o Centro de
Operacdes acionara as areas afetadas através dos canais de comunicacdo definidos (Teams,
WhatsApp ou telefone).

Caso identificada necessidade extra de equipes dentro da capacidade normal de acionamento
do COI, serdo solicitadas equipes extras as UTD ou realizada mobilizacdo entre tipos de
atendimento (utilizacdo de equipes comerciais para servi¢cos técnicos).

5.2.UTD / UTEP

As UTD / UTEP deverdo garantir a disponibilidade de equipes (préprias e terceiras) para a
atuacdo em campo, diante da demanda de ocorréncias. Deverdo também acompanhar a
disponibilidade de materiais nas viaturas e nas bases operacionais das EPS bem como apoiar
na gestao em escritério das ocorréncias, auxiliando na retencéo (vinculagdo e/ou Callback).

5.3.Desempenho da Operacéao

O Desempenho da Operacéo devera garantir a atualizagéo dos painéis, relatérios e dashboards
de acompanhamento para que funcionem a contento.

5.4. Teleatendimento — Call Center

O teleatendimento devera realizar o monitoramento da volumetria de chamadas em tempo real,
realizando comparativos com Forecast de chamadas e informando desvios nos canais de
comunicacao definidos (Teams, WhatsApp ou telefone).

6. DEFINICAO DA CONTINGENCIA

Sao considerados modelos de crise: Crise climatica, crise institucional e eventos prioritarios. A
crise climatica esta relacionada a eventos climatolégicos externos, gerando defasagem entre
capacidade atendimento e demanda de ocorréncias. As Crises Institucionais, sdo eventos que
alteram a forma de atendimento, baseado nas condicbes momentaneas impostas. Para os
eventos prioritarios, a exemplo de Réveillon e Carnaval, demandam uma exceléncia no nivel de
prestacdo de servigo. Todos esses modelos de operagcdo se tornam mais complexa, exigindo
maior capacidade de resposta e adaptacao.
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Matriz de Risco
Climética
Chuvas em éreas isoladas ocasionando
aumento da quantidade de ocorréncias com
carregamento por equipe levemente acima da
normalidade.

Chuvas em vérias areas, com carregamento
excedendo a normalidade e com alta
distribuicdo espacial de eventos, exigindo
mobilizacdo de turmas de outros setores.
Fortes chuvas em todas as regibes, com
impacto generalizado, acentuado aumento de
ocorréncias, abrangendo amplamente a area
de concesséao

Impacto

Baixo

Médio

Alto

A contingéncia € definida em 5 niveis, com limites obtidos através de analises estatisticas de
guartis sobre as ocorréncias historicas da distribuidora, subdivididos em: Normal, Alerta, Crise 1,
Crise 2, Crise 3 e Crise Severa. O decreto se da a partir da andlise de duas variaveis: Clientes
Interrompidos por dia e Ocorréncias por dia. Os valores calculados para a distribuidora séo:

Tabela 2. Limites de definicdo de contingéncia (LI: Limite Inferior | LS: Limite Superior)

| ocs/dia cl/dia
LI LS LI s |

Neo Percentil
Cosern LI ‘ LS ‘

Normal 0 25.000

Alerta 85% 92% 699 866 25.000 | 33.000
Nivel 1 92% 94% 867 911 33.000 | 37.000
Nivel 2 94% 97% 912 1109 37.000 | 52.000
Nivel 3 97% 99,5% 1110 1868 52.000 | 149.000
Severo 99,5% 100% 1868 Inf 149.000 Inf

O acompanhamento dessas variaveis é feito em tempo real pelo portal de crise e o decreto pode
ser feito, tanto para cada regido do estado, quanto para toda a area de concecao, conforme
Figura 1 abaixo:
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Monitoramento de Crise e Ocorréncias/Viaturas
Situacao Cosern: Normal

0OCs em 24h: 460

i3 cisesevera

Figura 1. Painel de acompanhamento de crise em tempo real

As defini¢cdes dos niveis de crise seguem a seguinte hierarquia:

Tabela 3. Resumo dos niveis de contingéncia

Nivel de contingéncia

Descricdo

Abrangéncia geogréfica

Hierarquia de Reports

Carregamento por equipe
levemente acima da

Local

ALERTA . R Supervisado
normalidade e com indicativo (UTD)
de aumento de ocorréncias.
Carregamento excede a
normalidade e com leve
CRISE 1 distribuicdo espacial de Local Geréncia
eventos, exigindo mobilizacéo (UTD)
de turmas adicionais
Carregamento excede a
normalidade e com alta .
CRISE 2 distribuicdo espacial de Regional Superintendéncia
eventos, exigindo mobilizac&o (SETOR)
de turmas de outros setores.
Acentuado aumento de |
CRISE 3 ocorréncias, abrangendo Tota Presidéncia / Diretoria
amplamente a area de (NEOENERGIA (Presidéncia Cosern)
concesséo COSERN)
Mobilizacao total da Diretoria Executiva de
CRISE SEVERA distribuidoragnéo é suficiente Total Redes
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para conter riscos (NEOENERGIA (Grupo Neoenergia)

operacionais e/ou COSERN)

institucionais no tempo
estipulado.

Para cada nivel sdo definidas acdes e responsabilidade de cada area de modo que a mitigacéo
da contingéncia ocorra no menor tempo possivel, com 0 menor impacto aos consumidores.

No préximo capitulo desse normativo serdo apresentadas as acfes relacionadas a cada nivel de
crise e seus respectivos responsaveis.

7. NIVEIS DE CONTINGENCIA

7.1.Nivel de Alerta
O nivel de Alerta é definido quando a quantidade de ocorréncias por dia esta entre 520 e 620 ou
0 numero de clientes interrompidos por dia esti entre 25.000 e 33.000. Para este cenario de
crise temos as seguintes ac¢des / responsaveis:

Tabela 4. AcBes e responsaveis — Nivel Alerta

Acéo Responsével Descricdo

Definir o estado de alerta junto a todos os
supervisores das areas impactadas através
dos canais de comunicacao (WhatsApp,
Teams ou Telefone)

Defini¢do do estado de alerta Supervisor do COI

Manter a comunicagdo com as areas afetadas
Envio de informe para as areas de forma a garantir o suprimento de equipes
P Coordenador do COI 9 N primer equipe
afetadas para atendimento as ocorréncias. Hierarquia
de Report: Supervisores.

Garantir estrutura padrao do COI (Controlador
especifico para a area em crise) e das
equipes de campo com extenséo e
antecipacdo dos turnos em até 2 horas extras.

Reforco de estrutura Supervisor COl e UTD

Caso a interrupgao atinja mais de 25.000
consumidores em dias festivos ou mais de
50.000 consumidores em dias normais é
necessario o informe regulatério junto a
ANEEL conforme Oficio Circular 028/2021-
SFE/ANEEL.

Informes regulatorios Coordenador do COI

Acompanhar no painel do tempo real a
Acompanhamento da tendéncia Coordenador do COI evolucao das variaveis para informar fim de
crise ou aumentar a hierarquia.

Durante situagBes de contingéncia, o atendimento ao consumidor serd realizado conforme
regras extraordinarias, considerando a intensidade e a abrangéncia do evento, com o objetivo

Para retornar ao sumario clique AQUI
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de garantir priorizacdo adequada, comunicacdo transparente e mitigacdo dos impactos a
populacao.

Nesses cenarios, 0s prazos usuais de atendimento poderdo ser ajustados, sendo adotados
SLAs extraordinérios, compativeis com a severidade da contingéncia e a disponibilidade
operacional, conforme os niveis definidos neste procedimento.

Terao prioridade de atendimento, independentemente da ordem cronolégica de registro:
« Unidades consumidoras enquadradas como servi¢o essencial;

o Consumidores cadastrados como usuarios de equipamentos de autonomia limitada
(sobrevida);

« Ocorréncias classificadas como risco a vida ou a seguranc¢a da populacao;

« Demandas formalmente encaminhadas por 6rgédos publicos, Defesa Civil e autoridades
competentes.

O Call Center e as equipes de Midias Sociais deverdo orientar os consumidores quanto a
condi¢cdo de contingéncia vigente, informando de forma clara e transparente sobre os prazos
estimados de atendimento e restabelecimento, bem como eventuais limitacdes operacionais
decorrentes do evento.

O Centro de Operacdes Integradas — COIl é responsavel por validar as prioridades e o0s
direcionamentos operacionais relacionados ao atendimento ao consumidor durante a
contingéncia, garantindo alinhamento entre as areas envolvidas e coeréncia nas informacdes
prestadas.

O Atendimento devera receber, validar e registrar os dados cadastrais atualizados dos clientes
classificados como unidades consumidoras especificas, garantindo que as informacdes
essenciais permanecam corretas e disponivel nos sistemas corporativos.

7.2.Crise 1
O nivel de Crise 1 é definido quando a quantidade de ocorréncias por dia esta entre 620 e 690
ou 0 numero de clientes interrompidos por dia esta entre 33.000 e 37.000. Para este cenario de
crise temos as seguintes a¢des / responsaveis:

Tabela 5. AcBes e responsaveis — Nivel Crise 1

Acéo Responsével Descricdo

Definir o estado de Crise 1 junto a todos os
supervisores e gerentes das areas

Defini¢do do estado de crise 1 Supervisor do COI

Para retornar ao sumario clique AQUI
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Acéo Responsével Descricdo

impactadas através dos canais de
comunicacao (WhatsApp, Teams ou
Telefone)
Manter a comunicacdo com as areas afetadas
Coordenador do COI de forma a_garantif o} supri[nerjto de. equipe_s
para atendimento as ocorréncias. Hierarquia
de Report: Gerentes.

Estrutura do COI com controladores
especificos para as areas afetadas; Equipes
de prontiddo extras com extensdo de turnos
Reforco de estrutura Supervisor COIl, UTD e _ de 2 hpra extras;

UTEP Migrar 20% das equipes do STC e EPS para
atendimentos emergenciais;

Acionar técnicos e inspetores da UTEP para
atendimento as ocorréncias.

Caso a interrupcéo atinja mais de 25.000
consumidores em dias festivos ou mais de
Informes regulatorios Coordenador do COI 50.000 qo_nsum|dores em d|a§ normais e

necessario o informe regulatorio junto a
ANEEL conforme Oficio Circular 028/2021-
SFE/ANEEL.

Acompanhar no painel do tempo real a
evolucéo das variaveis para informar fim de
crise ou aumentar a hierarquia.

Envio de informe para as areas
afetadas

Acompanhamento da tendéncia Coordenador do COI

7.3.Crise 2

O nivel de Crise 2 é definido quando a quantidade de ocorréncias por dia esta entre 690 e 810

ou 0 numero de clientes interrompidos por dia esta entre 37.000 e 52.000. Para este cenario de
crise temos as seguintes a¢des / responsaveis:

Tabela 6. AcBes e responsaveis — Nivel Crise 2

Acéo Responsével Descricdo

Definir o estado de Crise 2 junto a todos 0s
supervisores, gerentes e superintendentes

Definicdo do estado de crise 2 Gerente do COI das areas impactadas através dos canais de
comunicacao (WhatsApp, Teams ou
Telefone)
Manter a comunicagdo com as areas afetadas
Envio de mZLTaedggra as areas Coordenador do COI de forma a garantir o suprimento de equipes

para atendimento as ocorréncias. Hierarquia

de Report: Superintendentes.
Criagdo de boletim, envio periddico Supervisor do Manter a comunicagdo com as areas afetadas
horéario de informe para as areas P de forma a garantir o suprimento de equipes
Desempenho da
afetadas e armazenamento em

Operagio para atendimento as oco_rréncias. Hierarquia

de Report: Superintendentes.
Estrutura do COI com controladores em
Reforco de estrutura Gerentes COIl, UTD e _ escala extra adicional; )
UTEP Equipes de prontiddo extras com extensédo de
turnos de +2 horas extras;

pasta compartilhada
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Migrar 50% das equipes do STC e EPS para
atendimentos emergenciais;
Acionar técnicos e inspetores da UTEP para
atendimento as ocorréncias.
Utilizacao de técnicos das areas impactadas
Retencéo de ocorréncias Gerente UTD e UTEP para auxAlllo_na vm_culagao e no callback de
ocorréncias, evitando deslocamentos
improcedentes.
Caso a interrupcao atinja mais de 25.000
consumidores em dias festivos ou mais de
Informes regulatorios Coordenador do COI 50.000 go.nsur.nldores em d|a§ normais e
necessario o informe regulatério junto a
ANEEL conforme Oficio Circular 028/2021-
SFE/ANEEL.
Acompanhar no painel do tempo real a
Acompanhamento da tendéncia Coordenador do COI evolucao das variaveis para informar fim de
crise ou aumentar a hierarquia.
7.4.Crise 3

O nivel de Crise 3 é definido quando a quantidade de ocorréncias por dia esta entre 810 e 1120
ou o numero de clientes interrompidos por dia esta entre 52.000 e 149.000. Para este cenario
de crise temos as seguintes ac¢des / responsaveis:

Para retornar ao sumario clique AQUI
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Tabela 7. Acdes e responsaveis — Nivel Crise 3

Acéo

Responsével

Descricdo

Definigéo do estado de crise 3

Superintendente
Técnico

Definir o estado de Crise 3 junto a todos os
supervisores, gerentes, superintendentes e
diretoria executiva local através dos canais de
comunicacao (WhatsApp, Teams ou Telefone)

Criacéo de comité de crise

Superintendente
Técnico

Criar comité de crise para tratar em sala de
guerra as acfes a serem realizadas por todos
0S responsaveis.

Criacao de boletim, envio periddico
horario de informe para as areas
afetadas e armazenamento em
pasta compartilhada

Supervisor do
Desempenho da
Operacéo

Manter a comunicacdo com as areas afetadas
de forma a garantir o suprimento de equipes
para atendimento as ocorréncias. Hierarquia de
Report: Diretoria executiva local.

Reforgo de estrutura

Gerentes COI, UTD e
UTEP

Estrutura do COI com controladores em escala
extra adicional;
Equipes de prontiddo extras com extenséo de
turnos de +2 horas extras;
Migrar 80% das equipes do STC e EPS para
atendimentos emergenciais;
Acionar técnicos e inspetores da UTEP para
atendimento as ocorréncias;
Analisar a possibilidade de mobilizacéo de
equipes entre regides (Vide anexo 1)

Retencédo de ocorréncias

Gerente UTD, UTEP e
Atendimento

Utilizagdo de técnicos das areas impactadas e
de equipes de atendimento aos clientes para
auxilio na vinculacéo e no callback de
ocorréncias, evitando deslocamentos
improcedentes.

Informes regulatérios

Coordenador do COI

Caso a interrupc¢ao atinja mais de 25.000
consumidores em dias festivos ou mais de
50.000 consumidores em dias normais é
necessario o informe regulatoério junto a ANEEL
conforme Oficio Circular 028/2021-
SFE/ANEEL.

Relacionamento institucional com
poder publico

Gerente de relacdes
institucionais

Alinhar com poder publico a necessidade de
apoio e o fluxo de informacgdes de forma a
facilitar o combate a crise.

Comunicacao proativa com grandes
clientes e clientes publicos

Gerente de grandes
clientes e poder
publico

Comunicar grandes clientes publicos e privados
de forma proativa de forma a garantir o
conhecimento da situagéo e alinhar prazos de
atendimento.

Ac¢les proativas e de resposta as
midia e redes sociais

Responséveis pela
comunicacao externa
e por midias sociais

Realizar envio proativo de mensagens via
midias e redes sociais e garantir pronta
resposta no caso de solicitacbes pontuais.

Acompanhamento da tendéncia

Supervisor do COl e
Supervisor do
Desempenho da
Operacéo

Acompanhar no painel do tempo real a
evolucao das variaveis para informar fim de
crise ou aumentar a hierarquia.

Para retornar ao sumario clique AQUI
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7.5.Crise Severa

O nivel de Crise Severa € definido quando a quantidade de ocorréncias por dia é superior a
1120 ou o numero de clientes interrompidos por dia é superior a 149.000. Para este cenario de
crise temos as seguintes ac¢des / responsaveis:

Tabela 8. Ac¢des e responsaveis — Nivel Crise Severa

Acéo

Responsével

Descricao

Definig&o do estado de crise Severa

Diretoria executiva local

Definir o estado de Crise 3 junto a todos os
supervisores, gerentes, superintendentes,
diretoria executiva local e diretoria executiva
de redes através dos canais de comunicagao
(WhatsApp, Teams ou Telefone)

Criacao de comité de crise

Diretoria executiva local

Criar comité de crise para tratar em sala de
guerra as acgdes a serem realizadas por todos
0S responsaveis.

Criacdo de boletim, envio periddico
horario de informe para as areas
afetadas e armazenamento em
pasta compartilhada

Supervisor do
Desempenho da
Operacao

Manter a comunicagdo com as areas afetadas
de forma a garantir o suprimento de equipes
para atendimento as ocorréncias. Hierarquia

de Report: Diretoria executiva local.

Reforgo de estrutura

Superintendentes STN
e SOP e Diretoria de
Redes Local

Migracdo de toda a estrutura disponivel na
empresa para atuagéo, tanto em campo
guanto no centro de operacdes.
Avaliar necessidade de solicitacdo de apoio
entre distribuidoras do grupo para aumento de
capacidade de atendimento. (Vide anexos 2 e
3).

Informes regulatérios

Coordenador do COI

Caso a interrupcéo atinja mais de 25.000
consumidores em dias festivos ou mais de
50.000 consumidores em dias normais é
necessario o informe regulatério junto a
ANEEL conforme Oficio Circular 028/2021-
SFE/ANEEL.

Avaliar a necessidade de comunicacao
especifica com o agente regulador sobre a
situacao de crise.

Retencédo de ocorréncias

Gerente UTD, UTEP e
Atendimento

Utilizacao de técnicos das &reas impactadas e
de equipes de atendimento aos clientes para
auxilio na vinculagéo e no callback de
ocorréncias, evitando deslocamentos
improcedentes.

Relacionamento institucional com
poder publico

Gerente de relacbes
institucionais

Alinhar com poder publico a necessidade de
apoio e o fluxo de informacdes de forma a
facilitar o combate a crise.

Comunicacao proativa com grandes
clientes e clientes publicos

Gerente de grandes
clientes e poder publico

Comunicar grandes clientes publicos e
privados de forma proativa de forma a garantir
o conhecimento da situagéo e alinhar prazos
de atendimento.

Acdes proativas e de resposta as
midia e redes sociais

Responséveis pela
comunicacéo externa e
por midias sociais

Realizar envio proativo de mensagens via
midias e redes sociais e garantir pronta
resposta no caso de solicitacfes pontuais.

Acompanhamento da tendéncia

Supervisor do COl e

Acompanhar no painel do tempo real a

Para retornar ao sumario clique AQUI
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Acéo Responsével Descricdo

Supervisor do
Desempenho da
Operacao

evolugdo das variaveis para informar fim de

crise ou aumentar a hierarquia.

8. DEFINICAO DOS RESPONSAVEIS

Abaixo tabela com responsaveis por area:

Tabela 9. Definicdo de responséaveis por area.

Area

Cargo

Diretoria Executiva

Presidente

Superintendéncia Técnica

Superintendente

Superintendéncia de Operacfes

Superintendente

Superintendéncia de Atendimento ao Cliente

Superintendente

Coordenacao
Col Supervisor
Gerente
Desempenho da Operacgéo Supervisor
UTEP Litoral Geren_te
Supervisor
UTD Natal Norte Supervisor
UTD Natal Sul Supervisor
UTD Parnamirim Supervisor
UTD Litoral Sul Supervisor
UTD Litoral Norte Supervisor
L Gerente
UTEP Oeste Serido -
Supervisor
UTD Mossoré Supervisor
UTD Assu Supervisor
UTD Serid6 Supervisor
UTD Alto Oeste Supervisor
Programacéo e Logistica Gerente
Grandes clientes Gerente
Relagdes Institucionais Especialista
Comunicacao Externa Especialista
Seguranca do trabalho Gerente
Segurancga corporativa Supervisor
Regulacéo Gerente

Para retornar ao sumario clique AQUI
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9. FLUXO SIMPLIFICADO DE DECRETO DE CRISE

Na Figura 2 abaixo pode-se observar o fluxo simplificado de decreto de crise, de acordo com

cada nivel hierarquico:

Fluxo de Decreto e Acompanhamento de Niveis de Crise

REV. 16/04/2024

Operadores COI

Supervisor CO|

Gerente de Operagdes

Superintendente Técnico

Diretor Presidents

de Redes

Diretor Executive

Figura 2. Fluxo de decreto de crise por niveis hierarquicos.
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10.ESTRUTURA DE EQUIPES

A estrutura de equipe da operacéo esta definida de acordo com o nivel de contingéncia, tendo
com base na seguinte tabela:

Tabela 10. Definicdo de estrutura para equipes de escala.

oot el Nora L Gl | e | G s

3 Utilizacdo
1 1 1 2 2 3 do COI

1 1 1 2 2 3 Backup - HE

Equipes
Equipes STC (0] 19 38 57 76 95

[ ]Equipessem HE El Equipes em HE

A sugestao da quantidade de equipes foi baseada em dados histéricos para atendimento de
campo. Seguem algumas definicdes para as equipes de escala:

e Movimentar controlador para atuagéo dedicada e exclusiva para a regiao em crise;

e Antecipacao e postergacédo de turnos das equipes;

e Caso necessario, devido a limitagdo na quantidade de mesas no COI, podera ser utilizada
a estrutura do COIl Backup para os niveis de crise mais severos;

e Necessario reforcar a estrutura dos lideres de turno no COI, melhorando a gestao das
demandas.

11.COMITE DE CRISE

No caso em que a contingéncia atinja niveis crise 3 ou severa, devera ser criado um Comité de
Crise formado com pelo menos um membro das areas abaixo:

e Superintendéncia Técnica
o Centro de Operacdes
o Desempenho da Operacao
o Programacéo e Logistica

e Superintendéncia de Operacdes

o UTD

Para retornar ao sumario clique AQUI
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o UTEP

o Subtransmissao
e Superintendéncia de Atendimento aos Clientes
o Grandes Clientes e Poder Publico
o Atendimento aos Clientes
e Areas Corporativas
o Relacgdes institucionais
o Regulacao
o Comunicacédo externa e midias sociais

O Comité devera ser mantido até que a contingéncia seja reduzida a niveis inferiores e o0 seu
objetivo é o acompanhamento das acfes ordinarias definidas de forma rapida e eficiente, além
da definicdo de medidas mitigatorias extras para o combate a crise.

12.PRE CRISE / CALENDARIO DE EVENTOS

Para eventos e datas importantes do estado, sao definidos os modelos de pré-crise, onde
utilizamos as regras deste Plano preparando a atuagéo da operacao durante o periodo.

Tabela 11. Definicdo de estrutura para equipes de escala.

Evento | Réveillon Carnaval Semana Santa| Sao Jodo ;:s:taa:: ENEM / Eleigdes Natal

Nivel ‘ CRISE1 | ALERTA ALERTA ALERTA ALERTA ALERTA ALERTA

Para outros eventos, ndo mencionadas na tabela acima, sera avaliado a necessidade de acordo
com o evento e a estrutura organizacional definird o nivel e partida. Existem alguns eventos que
sao definidos planos especificos, dessa forma deve-se seguir o que esta definido.

Para retornar ao sumario clique AQUI
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13.CONTROLE DE REGISTROS

CONTROLE DE REGISTROS
Identificacéo Responsével Armazenamento Protecéo Recuperacéo Tempo ?e Descarte
Retencéo
~ . ~ . ~ . ~ . . . ~ . N&o se
N&o se aplica N&o se aplica N&o se aplica N&o se aplica| Nao se aplica N&o se aplica aplica
14.CONTROLE DE ALTERACOES
Revisao Data Alteracdes em relacdo a versao anterior

00 11/06/2025 | Emissédo do documento.

15.TREINAMENTOS E SIMULACOES

Este capitulo define a metodologia, diretrizes e periodicidade para a capacitacdo continua das
equipes envolvidas na gestdo de contingéncias e na resposta a emergéncias operacionais,
assegurando a efetividade e a pronta execucéo deste Plano de Contingéncia.

Serdo implementados programas de treinamento e capacitacdo continuos destinados a todos os
colaboradores que desempenham funcdes relacionadas aos procedimentos de contingéncia,
contemplando desde o0s niveis operacionais até as instancias decisérias. Os conteddos
abordardo os protocolos de comunicacao, procedimentos especificos por nivel de severidade e
responsabilidades individuais e coletivas durante o evento critico.

Os exercicios de simulagéo (drills) serdo realizados com periodicidade maxima anual, podendo
ocorrer em intervalos menores conforme necessidade operacional, andlise de risco ou
ocorréncia de eventos climaticos severos que justifiqjuem a atualizagdo pratica das equipes.
Essas simulagcdes tém como objetivo testar a eficacia dos processos, avaliar o grau de prontiddo
das equipes e identificar oportunidades de aprimoramento.

Quando aplicavel, as simulagbes poderdo contar com a participacdo ou acompanhamento de
Orgéos Publicos e demais entidades externas pertinentes, reforcando a integragéo institucional e
o alinhamento dos protocolos de atuacédo durante situacdes reais de contingéncia.

Para retornar ao sumario clique AQUI
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As nao conformidades identificadas nos treinamentos e simulacdes seréo registradas e tratadas
por meio de plano de acdo especifico, com definicdo de prazos e responsaveis. Os resultados
obtidos servirdo como insumo direto para a revisado periddica e melhoria continua deste Plano de
Contingéncia, garantindo sua atualizagdo, relevancia e eficicia operacional.

16.DOCUMENTOS RELACIONADOS
N&o aplicavel.

17. DOCUMENTOS ANTECESSORES

18. ANEXOS

Anexo 1 - Detalhamento do Plano de Mobilizagdo — entre areas da Neoenergia Cosern:
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Anexo 2 - Detalhamento do Plano de Mobilizagéo — Inter Company:
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Anexo 3 - Detalhamento do Plano de Mobilizagdo — Setorial entre empresas do grupo:
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Anexo 4 — Endereco do Site

Normas Técnicas - Distribuidora Rio Grande do Norte - Neoenergia - Neoenergia

Interrupcao em Situagao de Emergéncia - ISE A

PLANO DE CONTINGENCIA

CSR-OT-GOV-002 - Sistematica de Atuacdo e Plano de Geréncia de Operacdes

2024

« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgdo em Situagédo de Emergéncia N* 2024010

« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgéo em Situagdo de Emergéncia N° 2024009
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupcdo em Situagdo de Emergéncia N° 2024008
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupcdo em Situacio de Emergéncia N° 2024007
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgio em Situagio de Emergéncia N° 2024006
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgéo em Situagao de Emergéncia N° 2024005
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgao em Situagdo de Emergéncia N® 2024004
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgdo em Situagado de Emergéncia N* 2024003

« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgdo em Situagdo de Emergéncia N* 2024002
« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgdo em Situacdo de Emergéncia N® 2024001

2023

« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgdo em Situagdo de Emergéncia N* 2024001

« Relatério de Evidéncia de Expurgo por Interrupgdo em Situagdo de Emergéncia N* 2024002
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