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1. ESCOPO E OBJETIVOS DO PLANO

O Plano de Comunicacgao de Contingéncias estabelece as diretrizes de comunicacao da Enel
Brasil para o enfrentamento de eventos climaticos severos, em conformidade com a segéo 4.8 do modulo
4 do PRODIST (Regras e Procedimentos de Distribuicao). Em situacdes de emergéncia, todas as agdes
de comunicagdo tém como propoésito assegurar uma resposta integrada e eficiente a populagéo,
minimizando os impactos sociais e operacionais decorrentes de interrup¢des no fornecimento de energia.

Este plano estratégico tem como principais objetivos:

» Manter consumidores, midia e poder publico informados, de forma rapida e coordenada, sobre as
emergéncias envolvendo a distribuidora, incluindo: os impactos causados a rede elétrica; a
mobilizacdo e as medidas adotadas para normalizar o fornecimento de energia dos clientes
afetados; e a evolugéo do panorama de restabelecimento.

» Garantir transparéncia, consisténcia e uniformidade nas mensagens emitidas por todos os canais
a todos os stakeholders da companhia em relagédo as medidas de enfrentamento da emergéncia.

O documento detalha as agbes e canais de comunicagéo por tipo de publico nas situagdes de
acionamento por falta de energia.

2. GOVERNANCA E RESPONSABILIDADES

Foi definida uma estrutura de governancga para garantir uma resposta coordenada e imediata:

Area Responsavel Responsabilidade Principal

Comité de Gestao de Crise Decisbes estratégicas e validagdo de comunicados criticos.

Centro de Operacgbes (COR) Fornecimento de dados técnicos e previsdes de restabelecimento
(ETR).

Relagbes Institucionais Interlocugdo exclusiva com Prefeituras, Defesa Civil e Orgdos
Publicos.




INTERNAL

Cq@l

BRZ~

Geréncia de Comunicagao Definicdo de estratégias e taticas de comunicagdo, validagdo de

materiais de comunicacao (externa e interna) e gestdo de canais.

Marketing Comercial Elaboracé&o de materiais para clientes e envio de comunicagbes aos
clientes.
Agéncia de Comunicagao Sob a coordenagdo da Geréncia de Comunicagdo, € responsavel

pela producao de conteudo para imprensa, site e redes sociais, com

atualizagbes em tempo real.

3. ESTRATEGIA GERAL DE COMUNICAGAO

A Enel SP procura estabelecer seu processo de comunicagdo com uma abordagem simples, clara
e com a agilidade para manter transparéncia e proximidade com os consumidores, poder publico e midia.
Desse modo, a Enel SP esclarece que trabalha com informag¢des em tempo real, que podem ser acessadas
diretamente no site, assim como, possui outros canais para o relacionamento com os diversos tipos de
publico.

3.1 INFORMAGOES EM TEMPO REAL

O site da Enel SP apresenta um mapa interativo que traz informagdes das interrupgdes existentes
na sua area de concessao.

Enel Sao Paulo Atualizado dia 08/04/2026 15:03:07

Mapa de estado de fornecimento por Municipio da Regido Metropolitana de Séo Paulo

CLEENTES CLEENTES % CLIENTES
Lld TOTAS  INTERROMPIDOS INTERROMPIDOS
Barueri 157849 40 0,02%
Carapicuiba 172.385 19 001%
Cajamar 46780 220 047%
Cotia 141520 886 062%
Diadema 181344 18 0%
Embu-Guagu 22874 131 057%
Embu 113852 n 024%
| Itapecerica Da Serra 68021 251 036%
Itapevi 98.323 578 058%
Jandira 54893 724 131%
Juquitiba 17893 143 079%
Maua 172,047 120 0,06 %
Osasco 338608 a8 001%
Pirapora Do Bom Jesus 8408 6 007%
Rio Grande Da Serra 15740 4 0.02%
Ribeiréo Pires 43292 4 0%
Séo Bernardo Do Campo 362420 3595 099%
Séo Caetano Do Su 86.237 11 001%
Santo André 359710 213 005%

3.2 TIPOS DE COMUNICAGAO PARA OS DIFERENTES PUBLICOS

As mensagens elaboradas pela companhia buscam garantir uma unidade narrativa, de modo a
minimizar potenciais ruidos naturais que ocorrem em uma emergéncia, e sdo adaptadas conforme os
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diferentes publicos e tipos de canais. A tabela 1 apresenta, de forma resumida, a abordagem para os
diferentes publicos mapeados pela Enel SP.

Tabela 1: Publicos e estratégia de comunicagéo

Publico Tipo de comunicagéao Canais Principais

Consumidores em Geral aviso de alerta, atualizagdes, | WhatsApp (Elena), App Enel, SMS,
orientagdes e informagbes de | Redes Sociais e Site.
segurancga

Consumidores essenciais | comunicacdo antecipada e | Contato direto via telefone e

(como hospitais) direta em caso de risco priorizagao de atendimento.

Poder Publico e Defesa Civil informagdes técnicas e | Canal Exclusivo (Linha 0800
alinhamento de agdes. dedicada) e Grupos de WhatsApp

Institucionais.

Imprensa dados oficiais, notas e detalhes | Notas  oficiais, coletivas de

operacionais. imprensa e boletins de radio.

Diante do aumento de tentativas de fraude envolvendo consumidores de energia elétrica, é
fundamental reforgar a necessidade de verificagdo rigorosa da autenticidade das comunicacgdes recebidas
em nome das distribuidoras. A adogao de praticas seguras reduz significativamente a exposi¢ao a fraudes
e contribui para um ambiente mais seguro.

3.3 CANAIS DE ATENDIMENTO DA ENEL SAO PAULO
A Enel Distribuicdo Sao Paulo oferece uma série de canais e atendimento aos clientes.

Canal Enel Contato
Central de Relacionamento 08007272120
Central de Emergéncia 0800 72 72 196
Deficientes auditivos 0800 77 28 626
WhatsApp Elena 21 99601-9608
Site www.enel.com.br
Aplicativo Enel SP Play Store ou App Store
Ouvidoria 08007273 110
Lojas de Atendimento 28 lojas na area de concessao
Central de Relacionamento Clientes Corporativos 0800 727 1196
Central de Relacionamento Poder Publico 0800 727 3123
WhatsApp (Atendimento B2B/B2G) 11 94551-5574
WhatsApp (Construtoras e Multi Unidades) 11 2195-7695
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4. NIiVEIS DE CRITICIDADE

O Plano de Comunicagéo e suas agbes sdo acionados conforme Protocolo de Emergéncia, que
estabelece niveis de criticidade para diferentes cenarios de clientes sem fornecimento de energia,
conforme abaixo:

» ® ® ® @

Pré-Alerta Nivel 1 Nivel 2 Crise Extremo
Situagbes que Primeiro nivel de Maior criticidade Grave situacdo de Severa situagao
podem evoluir emergéncia da situacéo de emergéncia, com de emergéncia,
para uma declarado, apos emergéncia, com aumento do com aumento do
emergéncia, como avaliagao da aumento do numero de clientes numero de clientes
condigbes situagdo de numero de clientes com interrupgao com interrupgdo
climaticas interrup¢do no com interrupgéo no fornecimento no fornecimento

fornecimento de no fornecimento

de energia de energia

energia de energia

5. PROCEDIMENTOS DE COMUNICAGAO E PRAZOS

Em uma situagéo de emergéncia, a comunicagdo com os diferentes publicos exige um equilibrio
entre respostas rapidas e precisdo na informacéo, com a divulgacéo de dados disponiveis no momento e
confirmados pela operacao. A linguagem utilizada deve ser simples e clara, contextualizando o cenario e
demonstrando a responsabilidade e maximo esforgo da companhia para normalizar o fornecimento aos
clientes afetados e retornar ao patamar de normalidade.

A estratégia de comunicacdo €& baseada na agilidade, sempre com base nas informacbes
disponiveis no momento da emergéncia, de modo a garantir que todas os stakeholders recebam
informagdes coerentes e 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.

Foram definidas etapas de comunicagao para informar as partes interessadas de forma estruturada
e consistente. Essas fases compreendem:

1) Pré-contingéncia — Antecipagao
2) Durante a contingéncia - Atuagao
3) Pés-contingéncia - Aprendizados

O detalhamento sobre cada uma das fases de informacgao é apresentado abaixo.

5.1 PRE-CONTINGENCIA (Antecipagao) — Pré-Alerta

Estratégia: Alertar os clientes sobre o risco de eventos climaticos e orientagbes de segurancga
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Acédo 1 - Envio de mensagem

Conteudo: alertas de evento climatico, preparacao operacgao, canais de atendimento e dicas de seguranca
em tempestades

Quando: em até 1h apds declaragédo de pré-alerta combinado com o gatilho climatico.

Publico: comunicagao para o publico em geral

Canal: E-mail e SMS

Procedimento: (1) aprovacao de envio do pré-alerta Comité, (2) aprovagado de comunicado, (3)
tratamento contato base de clientes, (4) disparo na ferramenta.

Alerta -
de Chuva.

Alerta Enel: fortes rajadas de vento
estao previstas para hoje. Se precisar
falar conosco, priorize nossos canais
digitais:

Acao 2: Publicacdo de posts

Conteudo: alerta de seguranga e preparagao

Quando: no dia seguinte a declaragao de pré-alerta combinado com o gatilho climatico
Publico: clientes, poder publico, midia, etc

Canais: Redes sociais — Facebook e Instagram da Enel

Procedimento: realizagcido de publicagbes nas redes sociais proprietarias da Enel

™ Enel Clientes Brasil @
Publicado por Gabriella Negraes @ -1d - &

ATENGAO, SAO PAULO
E RIO DE JANEIRO!

A previsdo do tempo indica
temporais para os préximos dias.
Diante desse cendrio, nossas equipes
foram reforgadas e seguem de prontidao
para atender possiveis ocorréncias.
Durante as chuvas, permanega em locais
seguros e mantenha distancia de

arvores, postes e cabos elétricos.

Em caso de falta de luz,
priorize nossos canais digitais:
2 Site: www.enel.com.br
2 Aplicativo Enel (iOS e Android)

Acéo 3 - Envio de comunicados para imprensa
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Conteudo: mobilizacdo da companhia, recomendacdes de segurancga, canais de atendimento

Quando: com base no protocolo de emergéncia (figura 1), no dia da declaragéo de pré-alerta combinado
com o gatilho climatico

Publico: midia (jornais, TVs e radios) dos potenciais regides afetadas na area de concessao da Enel SP.
Canais: telefone, e-mail, WhatsApp, presencialmente

Procedimento: contatos com jornalistas dos veiculos de comunicagdo da(s) area(s) afetada(s) para
divulgacao de materiais e esclarecimentos de eventuais duvidas.

sorese
Chuvas em SP: Enel aciona

plano de emergéncia para o fim : S >
s Enel aciona plano de emergéncia apos

alerta de fortes chuvas para o final de
semana em SP

5.2 DURANTE A CONTINGENCIA - Atuagio

Como parte do Plano de Comunicagdo de Contingéncias, tendo como base os aprendizados dos
eventos climaticos extremos que atingiram algumas de suas areas de concessao nos ultimos anos, com
impactos significativos na rede de distribuicho a companhia aperfeicoou seus procedimentos de
comunicagao. As acdes sao implementadas conforme avaliagao interna e o nivel de criticidade, baseado
no Protocolo de Emergéncia.
> Publicos: imprensa, clientes, opinido publica, colaboradores
» Conteudo: atualizagdo do cenario de crise, clientes interrompidos, acionamentos dos planos de

contingéncia, principais medidas adotadas, marcos de restabelecimento do fornecimento
> Trigger: estratégia de publicacdo das agbes conforme nivel criticidade do evento climatico, baseado

no protocolo de emergéncia (referéncia imagem 1)

» Atualizagdes: conforme nivel criticidade do evento climatico, baseado no protocolo de emergéncia

(referéncia imagem 1)

5.2.1 PARA CLIENTES INTERROMPIDOS

O objetivo da comunicagdo com os consumidores durante uma crise &, de forma agil, direta e
proativa, manter o cliente informado sobre o status de sua ocorréncia, regido afetada e prazo de
restabelecimento de maneira que o0 mesmo néo precise entrar em contato com a distribuidora e possa se
programar para realizar sua rotina.

» Canal: WhatsApp, e-mail marketing e informagoes disponiveis nos canais digitais

Quando: em até 1 hora apds o conhecimento da ocorréncia ou até 15 min apds o conhecimento da provavel
causa de interrupgao, contendo;
Conteudo: a provavel causa da interrupcao, area afetada e previsdo de restabelecimento.

Quando: Primeira comunicagdo: realizada em até 15 minutos apés a identificacdo da interrupgcédo, com
previsao.

Segunda comunicagao: realizada em até 15 minutos apds a identificagao da causa provavel, com previsdo

Procedimento: mensagens ja configuradas para envio automatico
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» Canal: Site - Ativagao de comunicado na pagina principal (pop-up, banner ou landing page)
Quando: em até 1 hora apds o conhecimento da ocorréncia, com atualizagdo no decorrer da contingéncia
ao menos 2x ao dia, conforme nivel de criticidade do evento climatico e baseado no protocolo de
emergéncia (referéncia imagem 1).

Conteudo: cenario da emergéncia, danos causados a rede elétrica, area afetada, % de clientes
interrompidos, acionamento do plano de contingéncia, mobilizagdo de equipes.

Procedimento: preparagao do conteldo, aprovagédo do conteido com os responsaveis e publicagdo no
site.

- =
IAtengéo‘ Sao Paulo! MERAPLT AL <
L
ok
& vt
e Lt

» Canal: Site - Ativagdo de pagina exclusiva em caso de eventos extremos

Quando: no dia seguinte a um evento extremo, com atualizagdo no decorrer da contingéncia

Conteudo: informagdes especificas da contingéncia (notas, press-release, links dos posts, etc).
Procedimento: preparacao do conteldo, aprovagédo do conteido com os responsaveis e publicagao no
site.

- Reafirmamos nosso compromisso de priorizer e seguranca e a trensperéncie pere restebelecer
| ENEL SAOPAULO > © femecimento de energie @ mais répide possivel

Linha do Tempo - S&o Paulo

2a=

Tempestades Dezembro Tm—
de 2025: Acompanhe e

nossa operacéo e e

outros equipamentos Fara consuitar & previséo do seu
scompanhe nossos cansis digitais (site. App @ Elens nss aress logadss) & Call Center

15de dezembro de 2025

80 padric de normalidade, com o
afetados pelo ciclone extratropical nos diss 10 &
t30 em campo atuando

tender casos.

climatico & que representam cerca de 0.4% dos

siguns

dimento. orientamo:

Published on segunda-feir, 8 dezembxo 2025

5 que o fornec & energi Voltando 50 padran ds normaidade na
érea dle Concessio, com o restebelecimento do servico pers os clientes sfetados nes diss 10 e
11.de dezembra pelo ciclone extratropical. Tecnicos da distribuidor seguem atuando em

s casos mals recenstrugéo de rede, que envolem . postes
wipementos. As equipes tambem trabaiham pere stender soiicitagoes de falte de

P55 0 evento ciimatico

Desde & manhs d quarts-feira. mobilZaMos UM NUMEra FECONds 46 SQUIDES &M camMD,
chegando a cercs de 1600 times 2o longo dos diss de
prolongado 4 registrado na regido. dol
{inmet). 85 rejadas stingiram um pico de 82,8 km/h. no k
de Gerenciemento de Emergencies (CGE) de Prefeiturs
pico local de 98,1 kim/h na regid da Laps. Desde o inicio dss medicses peis Inmet . em 2006,
3 primeira vez que s estsg3o meteoroldgica Mirants de Santana registra uma sequéncis tho
prolongada de ventos superiores & 70 km/h na cidade de 580 Paulo

ho. O vendaual foi o mais

iacional

e de Sentans Redares do Centro
0 Paulo chegaram a registrer um

14 de dezembro de 2025

11h: informemos que restabelecemos, na manha de hoje, s energia pars §9% dos clie
tiveram o fornecimento efetado peio ciclone extratropical que atingiu & res de conct
diss 10 11 de dezembro.

» Canal: Redes Sociais
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Acoes:
U Postagens e videos em Stories e feed nas redes sociais proprietarias da Enel.

O Sendo necessario, acionamento de profissionais de foto e video para registrar o trabalho das
equipes em campo.

U Monitoramento digital continuo, com ativagao de social-listening.

No periodo da emergéncia, como parte da estratégia de comunicagdo, sdo suspensas as
publica¢des anteriormente programadas nas redes sociais da Enel, até que a operagao tenha retornado ao
patamar de normalidade.

5.2.2 PARA MIDIA

» Canal: Contatos por telefone, e-mail, WhatsApp, presencialmente com jornalistas dos veiculos de
comunicacgao para divulgacao de materiais e esclarecimentos de eventuais duvidas.

Quando: conforme o protocolo interno de emergéncia (figura 1), a Matriz de Comunicacdo da Enel
estabelece atualizagdes de notas conforme o avango do restabelecimento do fornecimento ou sempre que
houver mudanca significativa do cenario.

Acoes:

U Envio de posicionamentos aos veiculos de comunicacéo (impressos e digitais, TVs e radios) das
regibes afetadas na area de concessdo da Enel (RJ ou SP ou CE), incluindo: clientes com
interrupcdo do fornecimento em funcdo da contingéncia; danos causados a rede elétrica;
dificuldades enfrentadas pelas equipes em campo; acionamento do plano de contingéncia;
mobilizacdo de estruturas (como geradores) e recursos; e outras medidas adotadas, como
alinhamentos com Prefeituras e Defesas Civis.

U Compartiihamento de notas e mensagens-chaves com outras areas da empresa que tenham
interface com stakeholders, como Regulatério, Comercial, Relagdes Institucionais, etc.

U Coordenacéao de entrevistas com porta-vozes treinados e autorizados para apresentar o panorama
do evento climatico, medidas adotadas, mobilizagao de equipes etc.
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O Sendo necessario, a Geréncia de Comunicagéo organiza uma coletiva de imprensa — com porta-
voz definido pela area - para detalhamento do cenario, mobilizagdo de estruturas e recursos em
campo e medidas adotadas para a normalizagao do servigo aos clientes impactados.

U Monitoramento continuo da cobertura e analise da midia tradicional (veiculos impressos e digitais,
TVs e radios).

U Suspensdo de todas as pautas nado relacionadas a emergéncia, até que a operagdo tenha
retornado ao patamar de normalidade.

Conforme necessidade, é ativado um plano emergencial de midia paga com o objetivo de amplificar
as mensagens da Enel sobre a contingéncia e/ou prestar contas sobre as a¢gdes da companhia.

Canais: o plano pode conter midias como radio, televisado, midia exterior digital, redes sociais, e agdes em
veiculos de veiculos de imprensa, como jornais e sites de noticias.

Trigger: nivel de criticidade do evento climatico e baseado no protocolo de emergéncia (referéncia imagem

1.

5.2.3 PARA COLABORADORES

» Canais: newsletters enviadas por email, Intranet Corporativa, Teams, reunides

Quando: No decorrer da situagdo de emergéncia, € realizada comunicagdo periédica a todos os
colaboradores em relagdo ao cendrio, dificuldades enfrentadas e medidas adotadas, visando garantir o
alinhamento interno. Conforme a Matriz de Comunicag¢do da Enel, a comunicagado interna também é
intensificada de acordo com a criticidade do evento e em estreita coordenagéo com a comunicagao externa.

Em caso de uma contingéncia em nivel extremo, é avaliada junto a alta gestdo da companhia, uma reuniao
via Teams com os colaboradores, apds o encerramento da emergéncia.

5.2.4 PARA AUTORIDADES E GOVERNOS

Quando: no mesmo dia do acionamento do protocolo de emergéncia, com atualizagdo no decorrer da
contingéncia e/ou quando forem solicitadas informagdes/priorizagbes.

Conteudo: atualizagdo do cenério de crise, acionamentos dos planos de contingéncia, principais medidas
adotadas, marcos de restabelecimento do fornecimento, troca de informagdes e priorizagdo de acdes
conjuntas em situagdes de contingéncia, emergéncia ou crise decorrentes de eventos climaticos severos
ou outras ocorréncias relevantes no sistema elétrico.

Procedimento: mensagens ja configuradas para envio automatico

Estratégia da Comunicagao: Enel mantém uma estratégia estruturada, permanente e dedicada de
comunicagao com Autoridades e Governos, com o objetivo de garantir coordenagio integrada,
tempestividade na troca de informacgdes e priorizagcao de ag¢des conjuntas em situa¢des de contingéncia,
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emergéncia ou crise decorrentes de eventos climaticos severos ou outras ocorréncias relevantes no
sistema elétrico.

Canais: Para esse fim, sdo disponibilizados canais exclusivos e oficiais de comunicagio as prefeituras
municipais, Defesa Civil, 6rgdos estaduais, concessionarias de servigos essenciais e demais entidades
publicas, assegurando acessibilidade continua e confiabilidade das informacdes. Esses canais incluem,
mas nao se limitam a:

» Linha telefonica dedicada, com funcionamento ininterrupto (24 horas por dia, 7 dias por semana),
voltadas ao atendimento emergencial do Poder Publico;

» Contato telefonico e WhatsApp de executivos de relacionamento poder publico por
prefeitura, estado e demais entidades municipais, estaduais e federais e suas autarquias para
assegurar coordenacao, priorizagado e agoes integradas com as operagdes da distribuidora

» Canais institucionais e Grupos de WhatsApp, destinados ao envio e recebimento de alertas,
atualizagdes operacionais e alinhamentos taticos em tempo real;

> Enderegos de e-mail governamentais especificos, utilizados para comunicagbes formais,
registros oficiais e compartilhamento de documentos ndo emergenciais;

> Portais e ambientes digitais de comunicagao, para abertura de ocorréncias em unidades
consumidoras em area logada.

> Salas de Contingéncia/Gabinete de crise sob demanda em cooperagdo com as Prefeituras e
Estado, em conjunto com outros érgaos para priorizagdes e plano de recuperagao.

A distribuidora assegura que tais canais permanecam operacionais, atualizados e amplamente
divulgados aos entes publicos, designando representantes formais responsaveis pela interlocugao
institucional e mantendo atualizada a lista de contatos e responsaveis de ambas as partes, conforme
previsto na regulamentagao vigente.

Esses mecanismos visam facilitar a tomada de decisdo conjunta, apoiar agcdes coordenadas de
campo, como desobstrugao de vias, apoio a seguranga operacional e priorizagdo de atendimentos criticos,
além de garantir que o Poder Publico disponha de informacdes claras e atualizadas para comunicagdo com
a sociedade.

Sempre que caracterizado um evento critico, a comunicagdo com as Autoridades e Governos €&
realizada de forma imediata, conforme protocolos definidos no Plano de Contingéncia, assegurando
aderéncia aos prazos, critérios e responsabilidades estabelecidos pela Resolugao Normativa Aneel n°
1.137/2025.

6. POS-CONTINGENCIA - Aprendizados

Na fase Poés-Contingéncia, como forma de prestagdo de contas a todos os diferentes publicos,
podem ser executadas agbes como:

» Publicagao de balango final
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Relatério de desempenho para a Aneel e Conselhos de Consumidores
Veiculagdo de materiais institucionais de resultados
Agendas de encontros com autoridades, 6rgao regulador, veiculos de comunicagéo, etc

7. INDICADORES DE DESEMPENHO (KPIs)

Tempo Médio da Primeira Resposta: Meta < 15 minutos.

indice de Precisdo do ETR: Diferenca entre o tempo previsto e o real.

Alcance e Engajamento: Volume de pessoas impactadas pelo conteudo nas redes sociais.
Nivel de Satisfagdo (NPS Crise): Pesquisa rapida apds o restabelecimento.



