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1. OBJETIVO

Este documento tem como objetivo estabelecer o Plano de Comunicagdo com os Clientes em
casos de Contingéncias Climaticas para as distribuidoras do grupo CPFL, de forma a garantir a
informag&o sobre as interrup¢des no fornecimento de energia elétrica, minimizar os impactos
das contingéncias sempre assegurando a transparéncia e segurang¢a dos colaboradores e da
populacéio.

A situacao de Eventos Climaticos Extremos ¢ objeto do presente documento devido a sua
relevancia e, nesses momentos de crise, algumas etapas sdo fundamentais para garantir o
controle e operacéo dos centros e dos sistemas de distribuicdo, bem como devido a amplitude
de impacto para a Companhia.

A Diretoria de Comunicagao e Diretoria Comercial atuam de forma integrada para garantir
comunicagao estratégica e alinhada. Imprensa gerencia relagées com a midia e temas criticos;
marketing cuida da marca, reputacdo e redes sociais; comunicacdo interna assegura
informacgbes rapidas aos colaboradores, em coordenagdo com RH. A frente institucional
mantém dialogo com governo e partes interessadas para proteger interesses e apoiar a
mitigacao de crises. A equipe comercial garante o envio de informagdes diretas para o cliente.

2. AMBITO DE APLICAGAO

O presente documento aplica-se as seguintes empresas:
o CPFL Paulista.
e CPFL Piratininga.
e CPFL Santa Cruz.
e CPFL RGE.
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3.REGRAS BASICAS

Este Plano possui a abrangéncia para estabelecer regras e atender as principais diretrizes
listadas a seguir. As decisbes se baseiam no monitoramento dos eventos emergenciais
decorrentes do panorama climatico existente e sdo seguidas por todas as areas impactadas.

Identificagcao e Analise de Riscos e Definicao dos Niveis de Contingéncia quando ha
Previsao de Temporal:

A identificacdo dos fatores de risco potenciais, tanto internos quanto externos, com o maior nivel
de detalhamento possivel. A identificagdo deve incluir a localizagéo, natureza do risco, frequéncia
histérica de ocorréncia e uma analise completa dos impactos potenciais associados a cada risco;

A definicdo do Nivel de Contingéncia em nowcasting e em forecasting envolvem a volumetria de
eventos emergenciais que afetam uma distribuidora. O conceito e agbes sdo os mesmos para
todas as distribuidoras do grupo, porém os niveis sédo definidos por uma quantidade de eventos
especifica a cada uma.

e N1 - Nivel Normal

¢ N3 - Nivel de Contingéncia
¢ N4 - Nivel de Contingéncia Extrema

Nivel de Crise Acdo Comunicagao

Comunicagéao via SMS ou

N1 — Nivel Normal L
aplicativos de mensagem

N2 + e-mail + URA + Redes

N3 — Nivel de Contingéncia Sociais + Imprensa

N4 — Nivel de Contingéncia N3 + Comunicagcao com Poder
Extrema publico + Radio

Definicao do Nivel de Criticidade

O Nivel de Contingéncia ajuda a identificar e avaliar o impacto de um evento climatico em relagao
a volumetria de eventos emergenciais de uma distribuidora. Este nivel é categorizado em
diferentes graus de severidade, sendo o N4 o mais critico. Quando o Nivel de Contingéncia
atinge o nivel N4, significa que ha uma situacao de alta gravidade que requer atengéo imediata.
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Neste contexto, um segundo critério é utilizado para determinar a severidade do evento: o Nivel
de Criticidade. Quando uma distribuidora atinge um determinado percentual de clientes
interrompidos do total de sua base, a situacao é considerada critica e sugere objetivamente a
abertura de uma Sala de Crise, cuja real necessidade é avaliada pela Diretoria de Comunicacgao.

Uma vez aberta, sugere-se que o encerramento da sala de crise ocorra quando um dos dois
indices criticos decai. Isso significa que a situacado deve melhorar em um dos seguintes aspectos:
o Nivel de Contingéncia deve diminuir de Nivel 4 para Nivel 3 e/ou o numero de clientes
interrompidos deve ser reduzido abaixo do percentual pré-estabelecido por empresa.

4. ACOES PRE-CRISE

Monitoramento climatico: O monitoramento climatico acontece na fase de forecasting e
garante que possamos planejar as comunicagdes necessarias. Esse planejamento
constante de informagdes auxilia no preparo, comunicando o cliente de forma proativa,
fortalecendo a transparéncia e confiabilidade com os clientes.

Paralelamente, a Diretoria Comercial atua com comunicacdo antecipada aos clientes,
garantindo a continuidade do atendimento durante o evento e solicitando a priorizagédo de
casos criticos. Internamente, sao utilizados grupos especificos em plataformas corporativas
para atualizagao continua do status e das medidas adotadas. Externamente, s&o enviados
alertas aos clientes, conforme a severidade do evento, além da publicagdo de mensagens
em URA, banners nos sites das distribuidoras.

Na Diretoria de Comunicagao serao publicados avisos de tempestade nas redes sociais,
indicando canais de suporte nas areas de concessao. Conteldo nao relacionados a crise
serao revisados e, se necessario, retirados para manter o foco emergencial. Para a
imprensa, sera elaborada nota oficial com atualizagdes relevantes, de forma reativa ou
proativa.

5. AGOES DURANTE A CRISE

Abertura da Sala de Crise: o estabelecimento da sala de crise é prerrogativa da Diretoria
de Operacbes. A abertura da Sala de Crise é essencial para se coordenar a comunicagao
tanto com os 6rg&os internos quanto externos.

Comunicagao: ao criar a Sala de Crise, a Diretoria de Comunicagao Empresarial e Relagbes
Institucionais sera acionada para iniciar protocolos reputacionais, paralelos a gestado
operacional. Internamente, garante alinhamento das equipes; externamente, conduz
comunicagao clara com autoridades, parceiros, midia e publico, protegendo a imagem
institucional e mantendo alinhamento estratégico com stakeholders. Durante a crise, sera
ampliado o monitoramento de redes sociais e imprensa, com analise diaria das mencgodes
para orientar o posicionamento. O porta-voz fara entrevistas e comunicados, garantindo
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clareza. Relatorios diarios trardo dados sobre a restauracdo da energia, reforgando
transparéncia. Relagdes Institucionais mantera contato com governos e parlamentares das
regides afetadas para atender demandas e informar sobre a situacao.

Composicao da Sala de Crise

A sala de crise devera ser composta com a seguinte estrutura basica:

Sala de Contingéncia Operacional

Coordenagéo- Diretor de Operagoes/ Diretor Presidente da Distribuidora

" Servigos Operacoes de .. . ~

Gerentee/ou Gerente e / ou Gerentee/ou Gerente e / ou Gerente e/ ou Gerentee/ou
Representante Representante Representante Representante Representante Representante

Todas as comunicagdes referentes ao evento de contingéncia deverdo ser emitidas somente
pela sala de crise durante a sua vigéncia.

Caso a Sala de Crise tenha uma necessidade especifica, podera acionar representantes de
outras areas da empresa, tais como Subtransmissao, O&M, Diretoria de Recursos Humanos,
Suprimentos, Juridico, dentre outros. A participacdo de determinadas areas podera ser
dispensada conforme a natureza e a complexidade da ocorréncia.

Responsabilidades na Sala de Crise

Geréncia de Servigos Comerciais / Clientes e Agentes Publicos:
o Comunicagao com Clientes: Manter uma comunicagéo clara e transparente com os grandes
clientes e agentes publico, e esta informacgdes deverao ser obtidas somente da Sala de Crise.

Diretoria de Comunicacao Empresarial e relagoes institucionais:
» Gestao da Imagem: E responsavel pela avaliacao dos eventos anormais (“ocorréncias”),
monitoramento de fatores de risco e gestao das agdes enderegadas para situacdes de crise.



