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Quesito 1 - Plano de Comunicacao Institucional

Subquesito 1 - Raciocinio Basico
a) Caracteristicas e especificidades da Anac e seu papel no contexto
Criada em 2005, a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac) encontrou, ja no
nascedouro, o desafio de regular o setor aeronautico em um contexto de infraestrutura
deficiente. De um lado, havia boas expectativas econdmicas nutridas pelo aumento da
demanda de passageiros. De outro, imperava a pressao por mais regras de estimulo
a competitividade entre as empresas e a gualidade de servigos ofertados. Sclucionar
as falhas de estrutura especialmente em solo dependia de vultosos investimentos. Em
sintese, a palavra “gargalo” era recorrente no noticiario sobre o setor aéreo brasileiro.
Facamos entdo um pulo historico de 20 anos: a Anac assumiu enorme carga de
responsabilidade — garantir a seguranca e a eficiéncia da aviagdo civil, como
estabelece sua missao, enguanto agéncia independente vinculada ao Ministério de
Portos e Aeroportos. Ao longo de sua historia, a Anac precisou “amadurecer” entre
dores e fragédias, como os acidentes da Gol (2008), da entdo TAM (2007) e da
Voepass (2024). Essa sequéncia de acidentes contaminou o setor da aviagdo civil.
Ataques cruzados produziram uma nuvem de duvidas sohre as operagbes no ar e
em terra, com criticas sobre a capacidade da Anac de realizar inspegdes preventivas
em aeronaves da Voepass ou de agir com tempestividade diante de alertas sobre as
condigdes inadequadas de seguranca daquela companhia.
Na area empresarial, a Anac viu nascer a Avianca no Brasil em 2010, E viu também
sua extingdo em 2020. Também a Varig desapareceu do mapa (a mesma que, em
2005, controlava 27,6% do mercado doméstico). Em 2005, as companhias do setor
acumulavam R$ 1 bilhdo em prejuizos, segundo o Painel de Indicadores de Transporte
Aéreo.
Se houve tragédia, também houve festa. Uma Copa do Mundo no Brasil e uma edicéao
dos Jogos Olimpicos, no Rio de Janeiro, ocorreram nesse periodo de 20 anos — o que
significou uma correria para a concluséoc de obras em aeroportos nacionais. E quando
tudo parecia indicar um céu de brigadeiro, a pandemia de Covid-19 paralisou o setor.
Ou seja: ainda que a visdo institucional da Anac seja alcancar o reconhecimento
como referéncia na promogéo de seguranca e no desenvolvimento da aviagéo civil,
o contexto nem sempre the & favoravel. Esse breve histérico revela que a crise &
inerente & operagao da Anac.
Ao mesmo tempo, cabe & Agéncia atuar na prevencao, fiscalizagdo e promogédo do
setor aéreo, com atribuicées que incluem a emissdo de certificados de aeronaves,
produtos ou servigos aeronduticos e oficinas de manutencao. E quem autoriza a
exploracdo da infraestrutura aeroportuaria e define suas tarifas; também homologa
aerédromos, certifica licengas de profissionais, autoriza, regula e fiscaliza aeroclubes
e escolas do segmento. Nao sé emite todas as regras de seguranga, como também
aplica sang¢bes. Espera-se que ela opere como a guardid da aviagao civil.
Ainda hoje, os problemas econdmicos e operacionais rondam o sistema da aviagao
civil, sem que tenha havido tempo suficiente para que o cidadao brasileiro compreenda
os papéis exatos da Anac. Diante dos riscos constantes, a comunicagio da Anac tem
a especificidade de promover uma discussdo mais franca e direta sobre seguranga e
sobre a capacidade do setor aéreo brasileiro tornar-se robusto e sustentavel no futuro.
Esclarecer suas fungbes é uma necessidade, uma vez que o setor € servido por uma
constelagao de instituigdes (Infraero, Cenipa, Decea, concessionarias aeroportuarias,
companhias aéreas, Aeronautica e Secretaria Nacional de Aviagao Civil). Tf
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E obvio também que néo s6 de crises vive a comunicagdo da Anac. Movida pelo Plano
Plurianual 2024-2027, cabe a ela demonstrar solugges inovadoras na prestacdo de
servigos {com apoio da digitalizagao), estabelecer condigbes para o uso de combustiveis
sustentaveis na aviagdo, promover a inclusdo e a diversidade no setor. Programas
como o Asas para Todos, o AmpliAr e o Anac do Amanha demandam proatividade na
comunicagao e variedade de linguagem, alcangando multiplos espagos e publicos.

O rigor necessario na comunicagéo sobre o papel regulador da Agéncia pode amparar-
se nos bons resultados recentes do setor. Afinal, o Brasil alcangou 9 milhdes de
passageiros em outubro de 2025 (alta de 9,1% sobre outubro de 2024) transportados
em voos domesticos — o melhor resultado desde janeiro de 2000. O crescimento
percentual de passageiros em voos internacionais € semelhante (de 9,23% sobre
outubro do ano passado, chegando a 2,3 milh6es). Para ndo perdermos de vista a
trajetoria nesses 20 anos, 1d em 2005 apenas 34,8% dos passageiros interestaduais
vigjavam de aviao, ante 65,2% de onibus. Em 2024, segundo o IBGE, 14,7% das
viagens nacionais foram feitas de avido — enquanto 11,9% em 6nibus, Trata-se de
uma inversdo que reflete a resiliéncia do setor aéreo.

Esse é também o resultado de uma gestdo enxuta e de contingenciamentos
orcamentarios que, apesar das limitagbes, tem registradc balangos positivos.
A administragdo central conta com cinco diretorias, que respondem por 11
superintendéncias e 88 geréncias. Além da administracao central e das representagdes
em Sao Paulo (SP), Rio de Janeiro (RJ) e S@o José dos Campos (SP), ha ainda
os Nucleos Regionais de Aviagdo Civil (Nuracs) em Porto Alegre (RS), Recife (PE),
Belo Horizonte (MG), Campinas (SP), Curitiba (PR), Fortaleza (CE), Manaus AM),
Salvador (BA) e Vitdria (ES), com tarefa importante na articulagéo de piblicos locais.
Ligada diretamente a diretoria, a Ascom possui trés geréncias proprias (Planejamento
de Eventos Institucionais; Imprensa e Contelido; Desigh e Dados Digitais). Toda
essa estrutura tem metas ousadas a frente, como tornar sustentaveis e promover os
aeroportos brasileiros (neutros em carbono), ampliar a acessibilidade ao setor, atuar na
modernizagdo da gestéo interna e dos sistemas de emissio de documentos (contando,
para isso, com plataformas digitais préprias). De forma geral, o aprimoramento da
gestdo da informagdo € uma meta que se impoe sobre a Ascom. A participagéo da
aviagdo civil nos desafios climaticos ficou evidente na COP30, e pode render mais
discussdes otimistas.

Ainda em novembro deste ano, guestoes vinculadas a acessibilidade das passagens
ou da infraestrutura de aeroporios ganharam mais combustivel, diante de quatro
assuntos centrais e complementares: 1) o prego médio das passagens aéreas
domésticas (de R$ 630,33 entre 2019 e outubro de 2025), que esta em queda,
mas ainda & considerado alto a ponto de o Senado Federal realizar uma audiéncia
publica sobre o tema; 2) o impacto do chamado PL das Bagagens sobre o prego das
passagens; 3) a decisdo do ministro Dias Toffoli, do STF, de suspender os processos
judiciais contra as companhias aéreas; 4) a primeira rodada do programa AmpliAr,
que permitiu arrecadar R$ 731 milhdes em 13 concessdes de aeroportos regionais na
Amazdnia Legal e no Nordeste.

O conjunto dessas iniciativas remete & democratizagéo da aviagao civil. Acessibilidade
também é questdo central nas agdes da Anac voltadas aos profissionais da aviagao,
por meio da praticidade agregada no Super App Anac (agora em dialogo com outros
sistemas do govemno federal) e também de outras plataformas em tesie neste
momento (Voe 135 e o Anac Passageiros). Nao poderiamos deixar de mencionar aqui
a divertida revista infantil “A grande aventura de Céu e seus amigos’, o que comprova
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b) Diagnéstico de necessidades de comunicagao institucional identificadas

A comunicag&o da Anac avanga em varias frentes, como a segmentacgdo de publicos
em canais de WhatsApp, interfaces orientadas por temas (via aplicativos especificos)
e a identidade de programas enredados pela palavra “‘Asas”. A plataforma RAB Digital
da transparéncia as agdes da Agéncia. Fortalecer a comunicagdo € um dos objetivos
do Plano Estratégico 2020-2026. Para tanto, as estrategias digitais vém ganhando
notoriedade. Os seus canais de WhastApp ja se tornaram o meio mais acionado. Além
disso, a Anac foi a 82 instituicdo de governo com maior volume de manifestagdes no
Fala.BR. Em setembro deste ano, o grande trunfo: dentre 128 instituigbes, tornou-se
o 6rgao com maior satisfagcao entre os usuarios,

Mas, diante de tantas atribuigbes, o foco pode facilmenie se perder. Dentre as
campanhas institucionais mais recentes, por exemplo, ha uma miscelanea de temas
gue abrangem desde o Asas para Todos até a Conexdo SAF, passando pela retomada
do Aeroporto Internacional Salgado Filho, em Porto Alegre, pelas operagoes de
taxi aéreo em festas regionais e pelas regras de fransporie de animais. Ha ainda
comemoragao de efemérides; balangos mensais de grandes numeros do setor; regras
sobre acessibilidade, bagagens e inspegéao aleatoria em aeroportos; eventos sobre
seguranca; a relevante campanha “Embarque numa boa”, aiéem das ag¢des contra o
assédio no setor.

De acordo com o balango de atividades de 2024, a Ascom publica mais de uma
atualizacao diaria no portal institucional e chega a emitir informacdes para a imprensa
em pelo menos 94% dos dias do ano (com gquase quatro atendimentos por dia a
jornalistas). Foram 50 coletivas ou entrevistas em 2024.

No instagram (com 64,4 mil seguidores até 1° de dezembro), o post com maior
engajamento em 2025 (30,55%) dirigia-se ao viajante, falando sobre 0s cuidados com
a bagagem de mao (protagonizadc por um oficial da Policia Federal em Brasilia).
No Facebook (com 77 mil seguidores), o anuncio da suspensao da Voepass esteve
em primeiro lugar este ano em termos de engajamento (0,26%). Ja no Linkedln, a
chegada da Avion Express ganhou engajamento (0,62%), enquanto no YouTube (21,2
mil seguidores) um videoanimacéo sobre inspegéo aleattria nos aeroportos mereceu
atencao especial (com engajamento de 4,56%).

Portanto, nota-se que, a excecdo do Linkedin, os temas mobilizadores nas redes séo
referentes a seguranga e sdc os que dialogam mais diretamente com o usuario comum.
As taxas de engajamento verificadas nessas publicagoes estiveram bem superiores a
meédia de cada perfil da Anac em 2025.

Ja na imprensa, grande parte das noficias esta em portais especializados em aviagéo
ou turismo, a excecdo de temas come a cobranga de bagagens de mdao; restrigio
de voos em aeroportos regionais; novo leildo do aeroporto do Galedo (RJ), alta
judicializagdo no setor e a decis@o recente do STF; regulamentagdo do balonismo
(apos acidente em Santa Catarina); revisdo de normas punitivas a empresas a€reas
por atraso ou cancelamento de voos.

Percebe-se uma tendéncia de interpretagio na midia sobre uma postura mais flexivei da
Anac a favor das empresas aéreas. Também pesou no Ultimo ano o contingenciamento
orgamentaric na Anac, o que pode induzir & conclusdo sobre falta de verbas para
fiscalizacdo das operagdes da aviagao civil.

Escolher uma tematica central, que insira a Agéncia em um prisma mais amplo, & uma
necessidade derivada do diagnéstico sintetizado aqui. E preciso estabelecer um nicleo
de sentido que oriente a percepgdo publica. Os temas mais engajadores e tambem as
fragilidades apontadas nas midias orbitam em torno da questao da seguranga.
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c) Compreensao da relagdo da Anac com seus diferentes puiblicos
A clareza da Anac sobre seus publicos permite um alinhamente mais pragmatico,
conforme sugere-se a seguir:

Plblicos Relagdo com a Anac
Passageiros e usudrios do Demandam esclarecimentos sobre direitos; tém expectativas de que a Anac seja provedora
transporte aétec de seguranca € recorrem a ela quando encontram situagdes abusivas entre as companhias

aereas. A Anac precisa dialogar diretamente com esses pliblicos para garantir que normas
sejam seguidas.

Profissionais do setor de aviacao | Tripulantes, equipes de solo, operadores de drone, instrutores, mecanicos eft. possusm
civil uma relagio de dependéncia com a Anac para conseguir suas documentagbes. Esperam,
portanto, qus eia seja agil. Diante de crises financeiras das aéreas, vicléncia cometida por
passageiros ou decisdes diubias das companhias, querem que a Anac seja assertiva.
Empresas aéreas e concessio-| Na linha de frente com passageiros e funcionarios, esperam da Anac normas relacionadas
narias de aeroporios a cobrancas de taxas. S&o pressionadas pelas regras de seguranga e manutengio. Sofrem
com altos Indices de judicializacio do setor e tém expectativas de que as medidas regulaid-
rias o tornem mais seguro e previsivel,

imprensa (s formadotes de E a vilrine & tambeain o olhar vigilante sobre as decisdes da Anac, especialmente as que afe-
opinido em geral, incluindo tam direitos de passageiros. Da visibilidade as crises e pede respostas urgentes da Agéncia,
influenciadores nas redes pressionando pela disponibilidade de seus representantes para esclarecimentos.

digitais)

Consumidores em potencial Tém expectativa pefa maior competitividade no setor (e pre¢os mais baixos). Em alguns ca-

sos, ternem pela seguranga dos voos, mas podem nao compreender bem o papel da Anac.
Sao influenciados por (des)informagoes nas redes e na imprensa.

Outros grupos de interesse e Vigiam o desenvolvimento do setor. Personalidades mais técnicas, como académicos, sao
organizagoes da socledade civil | fontes da imprensa em crises, quando tendem a ser criticos e defensores de normas mais
(Ingluindo a academia) rigidas da Agéncia.

Orgaos de defesa do consumi- | S3o os zeladores mais atentos e ruidosos quando ha crises decorrentes do descompromisso
dor das companhias com seus clientes; como agentes de judicializa¢ao, tendem a néo confiar no
papel mediador da Agéncia.

Outros plblicos institucionais e | A relagdo especialmente com as Instituigbes que operam no selor aéreo precisa ser bem
govemamentais alinhada, para que as proprias normas da Anac encontremn aceitagio e correta implantacio.
A comunicacéo inter e inlrassetorial precisa ser rapida, clara, direta e unificada.

Integrantes dos poderes Legisla- | Podem desafiar as decisdes da Anac. Em situagbes de crise, cobrando esclarecimentos.

tivo, Judiciario e Executivo Eslao atentos ao detalhamento das normas do setor, consumindo relaiérios e exigindo trans-
paréncia.
Servidores da Anac Sao a alma da Anac enquanto responsaveis pelas operagoes da Agéncia. Precisam manter

alto nivel de confianca nas diretrizes da Anac, além de contribuir com sua formatacio. Ope-
ram sab & pressdo do tempo para a tomada de decistes e para a solugdo de crises. Devern
estar ainhados pelos canais intemos de comumcacao.

Diretores e altos gestores da|Como porta-vozes da Anac, precisam ter o discurso afinado, sem contradicbes com as politi-
Anac cas e planos do sefor. Devem seguir otientagdes cautelosas de expressdo emn redes sociais.
Sdo intermediadores da relagio com piblicos institucionais, como orgdos plblicos {ros trés
poderes). Devem inspirar sempre confianca e autoridade perante os regulados.

d) Compreenséao do desafio e dos objetivos de comunicagéo do Briefing
Para dar conta de oferecer respostas a sociedade tanto em tempos de crise quanto em
momentos de projetar um futuro sustentavel para a aviagao civil brasileira, a Anac tem
desafios, aqui resumidos em cinco tépicos mais relevantes: 1) explicar & sociedade
suas funcdes diante das tantas instituigdes do setor; 2) conquistar a confianca da
sociedade, realgando o papel de guardid da seguranga de todos; 3) demonstrar que
a Anac é defensora dos direitos especialmente dos passageiros e trabalhadores do
setor aéreo e, portanto, atua com independéncia para regular as operacoes, fiscaliza-
las e aplicar sangdes; 4) consclidar uma imagem de agéncia eficiente, agil e moderna,
realcando as medidas concretas para desburocratizar a regulagio, sem perder o rigor
de sua vigilancia, 5) ampliar o didlogo com a sociedade por meio de uma postura
transparente, enfatizando que a Anac ndo opera na “retaguarda” do setor, mas a frente
dele, tornando-0 mais inclusivo, moderno (discutindo temas até “futuristicos”, como a
regulagdo dos eVTOL) e mais sustentavel.
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Diante disso, a Estratégia de Comunicacdo apresentada a seguir leva em conta uma
situagao hipotética envolvendo uma empresa que responde por aproximadamente 30%
do mercado da aviagao civil brasileira. Ela enfrenta problemas financeiros que levaram
a impossibilidade de realizar operagtes de manutencdo. Quedas nos seus sistemas
de check in levaram a atrasos e cancelamentos de voos, tumuitos em aeroportos e
explosédo de reclamagdes. O caso ja escalou para a imprensa e as redes sociais,
levando varios outros stakeholders (politicos, juridicos etc.) a exigirem respostas
rapidas da Anac. Os sistemas de atendimento da Agéncia estao sobrecarregados ¢ o
volume de reclamacdes nos canais oficiais ameacga sua imagem institucional.

Os objetivos da Anac incluem a gestao direta do problema, agindo para restabelecer
o ordenamento social e evitar o aprofundamento da crise. Para tanto, ela deve atuar
com informagdes precisas sobre normas que apoiam suas decisdes. Para realgar sua
proatividade e seu compromisso inegociavel com a segurancga e defesa de direitos
dos passageiros, deve disseminar informagoes praticas e uteis a todos os publicos
interessados. E necessario que a Anac assuma a centralidade de todo o processo,
em nome do alinhamento de informagdes e do fortalecimento de seu papel regulador.
Afinal, no momento da crise, a unidade de discurso precisa ser implantada diante
de todos os stakeholders — o que inclui a comunicagéo intrassetorial e com outras
autoridades. Mais que tudo, um dos objetivos da gestao de crise é gerar aprendizado na
instituigao para que ela esteja preparada para acionar protocolos eficientes em outras
situagdes. Ter uma imagem institucional e merecedora de confianga é fundamental
para alcangar esses objetivos.

Subquesito 2 - Estratégia de Comunicacgao Institucional

a) Explicitagdo e defesa das recomendagdes a serem observadas pelos porta-vozes
Em um contexto acentuado de crise, a prerrogativa de uma imagem solida pre-existente
na organizagdo é definidora. E ela que determina se a credibilidade institucional é
capaz de sustentar a travessia da empresa pelo momento adverso. £ considerando
que a Anac lida constantemente com os riscas iminentes de crises, o ideal € que a
narrativa da instituicdo seja fortalecida antes de qualquer emergéncia. No caso da
Anac, a paltavra “seguranga” deve estar no centro desse discurso ndo s porque € 0
pivé da missao e visao institucionais, mas porque ancora as expectativas mobilizadas
por noticias e pelas taxas mais altas de engajamento digitai.

Estando em primeiro plano, a mensagem da seguranga deve ser a protagonista nao
apenas de eventos especializados (geralmente rodeados de terminologias técnicas
que nao alcangam o cidadao em geral). Precisa extrapolar as discussdes setoriais e
circundar ainda os debates sobre garantia de direitos aos usuarios e trabalhadores da
aviacéo civil. Pelo histérico da Agéncia, pela preocupagdo com a democratizagdo do
acesso ao setor aeronautico e pela conquista de confianca da sociedade em torno das
normas regulatérias, é necessario definir uma perspectiva mais clara e consensual.
Nesse caso, ninguém pode ser contra a seguranga Nos voos e nos aeroportos, assim
como nio ha como argumentar contra a exceléncia dos servigos aos usuarios.

Para que a Anac e seus porta-vozes possam Se amparar em uma mensagem
firme, alinhada e reforgada em todas as suas interfaces com publicos de interesse,
recomenda-se a adog¢do de um conceito narrativo central, sintetizado na seguinte
frase: “O Brasil voa seguro com a Anac’.

Declarada dessa forma, a frase & afirmativa (o brasileiro j& voa seguro), esta no tempo
presente e indica que a Anac é protagonista no fomento dessa seguranga. Suas
normas asseguram viagens tranquilas; seu papel fiscalizador € garantidor de que.o
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pais pode algar patamares mais elevados — em termos de economia, de bem-estar
para os cidadaos e em prol do desenvolvimento competitivo do setor. A seguranga é
a condicado para que o pais e o brasileiro possam algar voos mais altos. E essa & uma
premissa para que todos os trabalhadores da aviacgéo civil possam se servir de um
pancrama mais confidvel e estavel.

Fortalecer a mensagem da seguranga proporcicnada pela atuagdo da Anac € como ter
em maos um passaporte para uma crise menos furbulenta — e que consiga aterrissar
sem grandes atranhoes sobre a imagem institucional da Agéncia. Para tanto, algumas
recomendacoes precisas para 0s porta-vozes: exemplificar normas concretas de
seguranga definidas pela Anac durante entrevistas ou declaragcées publicas;
estabelecer o tom de rigor na defesa de normas de seguranga — o que se espera de
quern assume o papel de guardido; vincular o pilar da seguranga como garantidor
de desenvolvimento do setor, inclusive para o crescimento e a competitividade entre
as empresas aereas; assegurar o tom técnico na defesa de normas de seguranga,
reforgando o arquétipo de marca como sabio ou guia dos passageiros e trabalhadores,
em primeira m3o, mas estendendo-se para as empresas do setor; traduzir o significado
pratico das normas na forma de impactos e garantias para os brasileiros, evitando um
discurso hermético; e ampliar os espacos para balangos de seguranga na aviacio
civil brasileira, inclusive com comparativos internacionais, evidenciando a vigitancia
da Anac.

Todas essas recomendacdes levam em conta um cenario ja denominado de
“permacrise” — ou seja, um cendrio continuo de possiveis crises, dominado pela
volatilidade da geopolitica, dos negdcios, do clima, o que exige da Agéncia uma
postura de prontidao. Se a autoridade institucional pro-seguranca esta firmemente
construida, o momento da crise sera o de colocar em acgao todo o arsenal comunicativo
da instituicdo. A narrativa, devidamente fortalecida, servira como blindagem a crise,
situando a Anac como ponto prioritario de informagdes oficiais (o que é fundamental
em tempos de desinformacao).

b} Proposigdo e defesa dos pontos centrais da proposta

Os principais modelos de gestdo de crise de imagem adotam pelo menos trés fases
especificas de trabalho: a pré-crise (momento de preparagdo e organizagdo das
medidas), a gestdo propriamente do problema (implementacdo das medidas) e a
recuperacgio ou pos-crise (de acordo com os impactos j& mensurados e avaliados
sobre a organizacédo). A Organizagdo da Aviacdo Civil Internacional (Oaci) inclui uma
etapa até mesmo anterior, denominada de mitigagdo e prevengdo de crises, propria
de estudos mais profundos gue incluem a mediagdc de vulnerabilidades enfrentadas
pela organizagdo. No entanto, aqui obedecemos ao exercicio proposto pelo Briefing,
com apenas 90 dias de gestdo de crise, incluindo os 10 dias da fase “pré” — em que
os fatos séo identificados pela Anac, segundo o caso hipotético,

O discurso institucional proposto (em torno do conceito “O Brasil voa seguro com a
Anac”) vai fortalecer a mensagem de seguranga da Agéncia no coragido de toda a
narrativa desde a pré-crise. O propésito desse conceito € atrair a atengao de todos os
stakeholders para uma frente unificada de respostas a sociedade, a ser liderada pela
propria Anac. Ou seja: a gestdo da crise nao ¢ tratada apenas como uma resposta
emergencial a um problema estabelecido, mas como uma oportunidade de reforgo da
autoridade do ente regulador.

Para as trés fases de gestdo, as diretrizes editoriais e de contetdo devem ser

integradas em torno das seguintes estratégias: 1) sempre realcar que a seguranca €
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elemento inegociavel para a Anac; 2) traduzir que a seguranga & garantidora da vida,
assim como dos direitos dos usuarios, trabalhadores e das empresas da aviagao civil;
3) usar o conceito como assinatura de todas as pec¢as langadas no periodo de 90 dias;
4) combinar o conceito de seguranga com a imagem de pessoas que demonstram
confianga e tranquilidade, sabendo da existéncia da Anac enquanto sua guardia; 5)
enfatizar os canais de prestac@o de servigos e esclarecimentos de duvidas da propria
Anac, inclusive divuigando os resuitados de satisfacdo e respostas desses mesmos
canais; 6) simplificar as explicagées sobre normas de seguranca e as medidas que
estdo sendo tomadas pela Anac; 7) manter uma comunicacgao diaria sobre as decisdes
tomadas durante a crise, com a melhor distribuigao possivel desse conteldo; 8)
detalhar editorias relacionadas a crise para facilitar o encaminhamento de demandas
a canais especificos (exemplo: conheca seus direitos; fale com a Anac; agdes da
Anac; historico do caso etc.).

Como modelec organizador de todo o gerenciamento da crise em trés fases (pré-crise;
gestdo; pos-crise), levamos em consideragdo um quadro de referéncia marcado pela
proatividade (em que o papel da Anac serd moldar as percepgdes a favor de sua
imagem institucional ao longo da gestao), evitando que emogdes como medo, revolta
e frustracdo tomem conta do contexto e das expressdes midiaticas. Como agente
regulador, cabe & Anac detalhar responsabilidades, liderar a frente comunicativa com
a sociedade e anunciar medidas corretivas de forma resoluta. Ou seja: a Anac deve se
posicionar como solucionadora e ndo apenas como intérprete do problema. Para tanto,
sugerimos a adogdo de um dos métodos mais reconhecidos no campo da gestao de
crise, configurado pelo professor australiano Tony Jaques em 2007, e que se resume
a partir da seguinte ilustracao.

GESTAOD DA CRISE PRE CRISE

Aprendizados Planejamento de Processo
10 10

Analise do Impacto
10

Sistemas e manuais
10

Treinamentos

Recuperagdc do Negdcio
10

10

Gestdo de Crise
10

Monitoramento Preditivo
10

Andlise de Risco

Ativagdo Automatica %

10

ldentificagéo da Crise Resposta Emergencial
10 10

Repare-se que processos relacionados ao pés-crise, no grafico acima, estéo inseridos
dentro da visdo da gestdo da crise propriamente dita, indicando a recuperagéo, a
andlise do impacto e as licdes aprendidas. Ja a preparac¢éo da crise exige um periodo
mais longo (e constante) de protegdo da imagem institucional, que extrapola o periodo
de 90 dias aqui previstos. Ainda que as sugestoes apontadas n&o caibam no periodo de
trés meses do exercicio criativo, recomenda-se que, de forma continua, a Anac conte
com um comité de crise estabelecido (com hierarquias e protocolos pré-definidos, com

porta-vozes treinados para atuar na emergéncia e recursos previamente descritos, .
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especialmente de monitoramento e analise preditiva — o que favorece a identificagao
mais detalhada da crise com uma antecedéncia bem maior gue apenas 10 dias, como
previsto no Briefing).

Para a exposi¢cao mais concreta das agdes, segue-se o descritivo de irés etapas de
gestéo:

Fase 1: Pré-crise. Quando executar: primeiros 10 dias — momento de identificagdo da crise, conforme Briefing. Publicos:
usuarios {atuais e potenciais); agentes politicos; servidores e colaboradores da Anac; profissionais da aviagdo civil, empresas
aéreas; ONGs e entidades da sociedade civil organizada (especialmente de direitos do consumidor), imprensa e influenciadores.
Objetivo geral: reforgar a missado institucional da Anac diante da iminente cnse, situando a Agéncia como guardia da seguranga

na aviagao civil.

O que fazer

Recursos, agoes e instrumentos

Efeitos e resultados esperados

Contellde multimidia com foco
no conceito institucional,

Producéo de contetldo para o site e re-
des sociais da Anac e collabs com ou-
tras IRstituigoes.

Reconhecimenio da Anac na promocdo de seguran-
¢a na aviacdo civil, com indice de engajamento peio
menos 30% superior & média dos Ultimos {rés meses.

Video de seguranga Anac.

Com versoes para reels e YouTube,
utiliza linguagem e atores reais da avia-
¢do civil.

|dentificagio da Anac como instituicio que conia com
a chancela também de profissionais e empresas. In-
dicador de resultado: repostagem, replicagéio ou cur-
tidas de videos.

Catrossel “Vocé voa seguro
com a Anac”.

Para Instagram e Facebook, o conteu-
do reforga a relagdo entre a seguranga
proporcionada pela regulagdo da Anac
e o desenvolvimento brasileiro,

Reforgo de mensagem aos videos anteriores, com
aprofundamento de normas de seguranga da Anac,
Indicador de resultado: volume de comentarios sobre
0 carrossel e indice de moderagdo com avallagio po-
sitiva,

Collab Ponte Aérea com in-
fluenciadores, sobre direitos
de passageiros € chamada
para post institucional da
Anac.

Publicagdes conjuntas com influencia-
dores divulgam conteldos sobre novas
normas para passageiros, como direi-
tos em atraso de voos.

Crescimento de pelo menos 30% de indicagdo de
links para os posts oficiais sobre o tema, em seu site
oficial e em noticias distribuidas para imprensa,

Nucleo centralizado de produ-
¢dp de contedido multimidia e
gerenciamento e relaciona-
mento em ambientes digitais.

Organizagao de canais, diretrizes e pe-
riodicidade de publicagbes para fodo o
ecossistema mididtico da Anac € mode-
ragdo permanente dos perfis,

Alinhamento de todos os contetdos para diferentes
canais baseados em OKRs bem definidos. Manu-
tengdo continua, organizada e segura da presencga
institucional nas redes sociais, com controle das inte-
ragoes e mitigag3o de riscos reputacionais.

Monitoramento e andlise de
redes sociais.

Como instrumento preditivo sobre a es-
calada da situagaoc-problema, os conte-
udos em redes sociais serdo monitora-
dos e analisados.

Indicagic de um panorama previsivel acerca da re-
percussdo dos problemas, preparando a equipe e
subsidiando contetidos alinhados para respander aos
anseios dos plblicos.

Guia de conteldo com diretri-
zes de gestdo da crise.

Documento com recomendagbes para
a gestdo de crise a ser iniciada.

Alinhar as liderangas e servidores em tomo da forga-
-tarefa a se iniciar.

Apartir da criagdo de uma central produtora de contetidos para todos os canais daAnac,
é possivel organizar um ecossistema que conecta todos os canais da Agéncia (atuais
e novos) com seus diferentes publicos, criando um hub que espalha assertivamente
os argumentos em diferentes frentes, respeitando as particularidades de linguagem e
com uma narrativa bem alinhada. Com esse ecossistema organizado, a fase gerencial
da crise, propriamente dita, deve se iniciar apés os 10 dias iniciais, perdurando por
dois meses.

Fase 2: durarte a crise (gerenciamento), ao longe de 60 dias — periodo de gestio propriamente dita do evento disruptivo que
demandara respostas diretas, lempestivas e Incsivas da Anac. Publicos: passageiros e usudrios em geral da aviagso civil,
trabalhadores, imprensa e formadores de opinido em geral, entes publicos (nos trés poderes), concessiondrias dos aeropor-
tos, demais autoridades do setor aeroportuario, colaboradores da Anac, instituigbes de defesa do consumidor e demais orga-
nizagées do terceiro setor, meio académico. Objetivo geral: prover sonteddos que garantam mais tranquilidade aos puablicos
diante da crise & da inseguranga, reforgands a canfianga nas medidas anunciadas pela Anac; encaminhar as mensagens até
alcangar um grau de normaiizag3o da siluagdo-problema; buscar conduzir a solugdo do caso com o menor grau de judiciali-

2agao possivel.

Recursos, agoes e instrumentos Efeitos e resultados esperados
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O que fazer




Monitoramento e anali-
se de redes sociais

Manutencdo do monitoramento
para a rapida adaptacio de con-
teddos e formatos de resposta ne-
cessarios, de acordo com a propria
evolucioc da siluagdo-problemna.

Ofergcer respostas e agoes especificas a diferentes publicos,
garantindo rapidez e ajudandn a reduzir ruidos sobre o caso,
reforgande o posicionamento da Anac.

Gerenciamento de crise
nacional

Mobilizacdo imediata de equipe,
canais e instrumentos de comu-
nicagdo para atender a imprensa,
produzir contedidos oficiais e arii-
cular respostas.

Assegurar respostas técnicas, tempestivas e coordenadas
as demandas infemas e exiernas, com controle da namativa
institucional, mitigag&o de riscos reputacionais e preservagio
da credibilidade da Anac, em consonancia com seu papel re-
gulador e com a fransparéncia devida a sociedade.

Radar Digital

Alertas por e-mail em regime 24x7
durante a gestéo da crise, indican-
do a evolugdo da repercussido do
caso, orientando a equipe de ge-
renciamento a direcionar esforgos
de comunicagao.

Alinhar o comité gestor de crise para a destinagio coreta das
mensagens, a indicagdo dos porta-vozes para as informa-
¢des regionais oU nacionais, 0s canais ou veiculos de midia a
serem procurados diariamente com informagbes oficiais.

Boletim “Infarmagdo se-
gura - Anac”, produzido
pela equipe de gereh-
ciamento de crise

Bajango didrio de contetdos em
texto sobre a crise com infarma-
¢bes coordenadas pela central de
contelldo para envio & imprensa —
e com adaptaches por regites,

Prover a imprensa com informacdes oficiais em name da
Anac enviadas sempre no mesmo horaric, de forma previs(-
vel, realgando as medidas adotadas pela Agéncia.

Broadcast channel do
Instagram comp sala de
Imprensa

Atualizagio do status em forma de
conteldo direio para seguidores,
além de enguetes relacionadas a
resolugdo da crise.

Contribuir para uma situagio de mais previsibilidade median-
te a explicagio oficial, demonstrando o controle da siluagio e
transparéncia sobre o caso, ampliando a confianga na Anac.
Medigao pelo alcance das mensagens e engajamento nas en-
quetes/cliques do canal. Avaliagdo do impacto na confianga,
abservando redugao de dividas e maior previsibilidade na
conversa publica sobre a crise.

Card de resposta a co-
mentarios no X

Cards esquematicos falando como
esta sendo feita a resolugdo do
problema, os direitos de passa-
geiros e deveres de companhias
aéreas prestadoras de sewigos,
mostrando os tramites de segu-
ranga envolvidos na situacao para
justificar o atraso, papel da Anac e
formas de contato para mais infor-
magoes.

Refarco de confianca na Anac comao provedora de respostas,
Mensuracdo: alcance e angajamento dos contetidos (impres-
sdes, ER, CTR} e clareza/efeito pratico (queda de duvidas e
comentirios de entendimenta). Avalia tamb&m o impacto na
narrativa, medindo sentimgnto, redugio de ruido e fortaleci-
mento da associacdo Anac com seguranca e solugéo.

Conteltidos “Vem, Anac
te explica. Agui é se-
guro

Contelidos didrios para a rede X
{com adapiactes para Facebook,
Instagram, Threads e YouTube}
demonstrando claramente o gue
esta sendo feito pela Anac diante
da situagio-problema, com infor-
magdes iteis,

Concentrar na Anac as infarmagfes mais confidveis, ao mes-
mo tempo em que se reforga a confiabilidade nas medidas
reguladoras da Agéncia, levando ao reconhecimento de seu
papel de prestagido de servigos aos usuarios da aviagao civil.
Mensurag3o: ajcance e engajamento dos conteddos (impres-
sdes, ER, CTR) e clareza/efeito pritico (queda de diividas e
comentarios de entendimento). Avafia também o impacio na
narrativa, medindo sentimento, redugdo de ruido e forlaleci-
mento da associagio Anac com seguranga e solugio.

Balango diario e inte-
grado de reagbes via
redes e demandas da
imprensa

Reilatdrio produzido para a lideran-
¢a da Anag, indicando os principais
temas de discussdc sobre a crise.

Compreender a reagéo publica e melhor direcionar as respos-
tas, situando a Anac em interagdo direta com a sociedade.

Press relpases com re-
alidade aumentada.

Conteodos para a imprensa com
QR Codes para 0 balango da crise
e medidas tomadas pela Anac.

{Olerecer contedido oficial & imprensa nacional, regional & lo-
cal, de maneira a evitar ruidos que possam nac corresponder
a real gestdo da crise. Mensuragao por taxa de leitura e utili-
zagdo do QR code.

Nofificagdo geolocaliza-
da via push integrada
para apps Anac

Via push, notificagies diarias se-
rdo destinadas com alualizagbes
da situagdo aos diferentes aplica-
tivos da Agéncia para os diversos
pUblcos.

Realgar a posigio da Anac como prestadora de servigos uteis
para cada piblico do setor aerohdulico (seja o profissional ou
o passageiro). Mensuragio por taxa de visualizagdo e clique.

Kits de gestao para ca-
nais de WhatsApp

Material em texto, dados, imagens
e audios para outras instituicbes
que atuam no setor asronautico
para que possam replicar as in-
formagdes oficiais da Anac sobre
a crise.

Amplificar as informagdes sobre a atuagdo da Anac frente
ao problema, demonstrando a chancela que ela recebe de
outras instituigbes do setor. Mensuragéo pelo nimero de ins-
tituicdes gue replicam os kits, alcance estimade das mensa-
gens e volume de encaminhamentos. Avaliagio do impacto
na harrativa, verificando maior uniformidade das informagdes
e reforgo da chancela instituciona! a atuag@o da Anac.




Contelido multimidia de
comunicagao publica -
coordenado para com-
panhias agéreas pelo
WhatsApp

Unificar a informagée para os usuarios, demonstrando tam-
bém o papel regulador da Anac sobre a companhia aérea
em questdo. Mensuragio: avaliacdo do impacto na narrativa,
verificando maior uniformidade das informacées e reforgo da
chanceia institucional & atuagio da Anac.

Conteldos em imagens e natra-
cao a ser disseminado pela com-
panhia aérea envolvida na silua-
cac-problema, em pericdicidade
adequada ao desentolar da crise.

Vencido o auge da crise e considerando a dissolugdo do problema principal, a
comunicagdo da Anac deve voltar-se a uma fase de prestagdo de contas que possa
reafirmar seu papel central na moderagao da crise e no relacionamento com diferentes

stakeholders envolvidos.

Fase 3: Pos-crise, Tera duragdo de 20 dias finais. Publicos: todos, especialmente imprensa, autoridades publicas, entidades
da sociedade civil e especialisias (incluinde o meio académico, geralmente fonte da imprensa).

O que fazer

Recursos, agdes e instrumentos

Efeitos e resultados esperados

Collab react de influen-
ciadores sociais

Collab em que influenciadores soclais li-
gados a viagens reagem a informagdes
sobre a aluagdo da Anac na crise, Dife-
rentes redes sociais. Cada influenciador
escolhido recebera previamente um ba-
lango das medidas da Anac na crise.

A chancela desses parceiros tende a render resutia-
dos em termos de sentimento positive nas redes da
Anac. Mensuracio pele alcance, engajamento e tri-
feqo gerados pelos influenciadores para conteddos
oficiais da Agéncia. Avaliagido do sentimento das in-
teragbes e do reforgo da percepgdo positiva sobre a
sua atuagdo na crise.

Thread da série Voando
com a Anac

Compilade de contelidos sobre a resciu-
Gao da crise ha imprensa, com diferentes
atores do setor, Publicagdo multimidia
nos canais oficiais da Anac gue enfatizem
a solugio da crise por meio da atuagdo
da Agéncis.

Reforgar o papel da Anac, com as vozes de outros
agentes, reaicando que o retorno A normalidade de-
veu-se a suas agbes contundentes e proativas.

LicGes de seguranga no
Linkedin

Balangos testemunhais no Linkedln ins-
fitucional e das principals liderangas da
Anac, compartilhando aprendizados deri-
vados da crise. Contelido em portugués,
ingiés e espanhal, com dados e boas pra-
ticas do case.

Demonstrar a solidez institucional da Anac, que n3o
s6 atua no auge da crise, mas a transforma em opar-
tunidade de aprendizado compartilhavel. Mensura-
¢ao pelo alcance e engajamento qualificado das pu-
blicagbes {curtidas, comentarios, compariilhamentos
e tempo de leitura).

Balango de agbes

Documento com resultados do gerencia-
mento da crise.

Consclidar os aprendizados entre liderangas e ser-
vidores da Anac, com orientagbes para outras situa-

goes-problema.

Subquesito 3 — Solugdo de Comunicagéo Institucional

a) Relagdo de todas as acbes e/ou materiais de comunicagéo institucional
Acoes/pecas exemplificadas:

-Video de Seguranga Anac: demonstra — com a participagao da tripulacao,
profissionais do setor de aviagédo civil e mesmo passageiros — como a Anac esta
por trés de tudo para todo mundo voar seguro. Versoes para reels e YouTube.
Finalidade: identificagdo da Anac como instituicdo que conta com a chancela
também de profissionais e empresas. Publicos: passageiros e usuarios de transporte
aéreo; profissionais do setor de aviagdo civil; empresas aéreas e concessiondrias
de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse e
organizagdes da sociedade civil; 6rgdos de defesa do consumidor, outros publicos
institucionais e governamentais; e integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e
Judiciario. Fungdo tatica: peca de posicionamento institucional guarda-chuva como
guia de discurso para todas as agdes antes, durante e apos as crises.

-Carrossel “Vocé voa seguro com a Anac”: overview da atuagdo da Agéencia em caso
de afraso e cancelamento de voos. Versdes para Instagram, Facebook, X e Threads.
Finalidade: reforgo da relacéo entre a seguranga proporcionada pela regulagéo da
Anac e o desenvolvimento brasileiro. Publicos: passageiros e usuarios de transporte
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aéreo; profissionais do setor de aviagio civil, empresas aéreas e concessionarias
de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse e
organizagdes da sociedade civil, orgdos de defesa do consumidor, outros publicos
institucionais e governamentais; e integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e
Judiciario. Fungao tatica: reforgo do conceito da agdo com aprofundamento de normas
de seguranca da Anac.

-Collab Ponte Aerea com influenciadores: de forma colaborativa e gratuita,
influenciadores especializados em viagens fazem contelidos scbre direitos de
passageiros {em sua propria viagem) e qual o papel da Anac, com postagem
colaborativa com a Agéncia. Conteldo criado pelo influenciador a partir de briefing
e moderagao da equipe de comunicagao da Anac. Finalidade: criar contexto real e
relevante para que influenciadores mostrem, na pratica, como funcionam os direitos e
deveres dos passageiros, Publicos: profissionais do setor de aviagao civil; empresas
aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial;
outros grupos de interesse e organizagoes da sociedade civil; orgéos de defesa do
consumidor. Fungdo tatica: ampliar o alcance e traduzir normas da Anac em linguagem
simples, reforgando confianga e educagao do publico,

-Broadcast channel do Instagram como sala de imprensa: atualizag@o do status em
forma de contetido direto {textos, dudio e imagens com links) para seguidores, além de
enquetes relacionadas a resolugéo da crise. Finalidade: contribuir para uma situagao
de mais previsibilidade mediante a explica¢do oficial, demonstrando o controle da
situagéo e transparéncia sobre o caso, ampliando a confianga na Anac. Publicos: de
todos os nichos que sdo seguidores da conta do Instagram. Fungéo tatica: fomentar
espaco oficial e centralizado de atualizagdes durante a crise, permitindo que a Anac
comunique informagoes pricritarias de forma direta, rapida e sem ruidos.

-Card de resposta a comentarios no X: cards esquematicos respondendo sobre a
resoluc@o do problema, os direitos de passageiros e deveres de companhias aéreas
prestadoras de servigos, mostrando os tramites de seguranga envolvidos na situagéo
para justificar o atraso, papel da Anac e formas de contato para mais informagoes.
Versdes com links para Instagram, Facebook, Threads e YouTube. Finafidade: foco
em postagens de maior repercussao reduzindo ruidos e desinformagdo. Publicos:
passageiros e usudrios de transporte aéreo; imprensa; consumidores em potencial;
outros grupos de interesse; organizagdes da sociedade civil; orgdos de defesa do
consumidor, Fungao tatica: padronizar respostas, aumentar transparéncia, conter
narrativas negativas, direcionar o puablico para canais oficiais e reforcar o papel
institucional da Agéncia como fonte primaria de orientag&o e solugao.

-Press releases com graficos em AR: contelidos com QR code e links que chamam
graficos em realidade aumentada sobre o status da crise, o que a Anac esta fazendo
para solucionar, quais direitos estdo sendo resguardados e o papel da diretoria € dos
érgaos publicos relacionados. Finalidade: oferecer informagoes técnicas complexas
de forma visual, interativa e facilmente compreensivel, aumentando a precisdo e
qualidade da cobertura. Publico: imprensa. Fung&o tatica: reforgar transparéncia,
agilizar entendimento dos jomalistas, padronizar narrativas, reduzir desinformag&o
e posicionar a Agéncia como fonte confiavel, inovadora e proativa durante crises.
-Card de kit de gestao para canais WhatsApp: cards, dudios e stickers com foco em
passageiros, profissionais do setor de aviagéo civil, empresas aéreas e concessionarias
de aeroportos e imprensa. Contelido para gestores de relacionamento da Anac em
seu contato direito ou habilitado pela Agéncia em seu menu nichado do chatbot.

Finalidade: fomentar respostas rapidas, claras e coerentes para dividas frequentes
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sobre direitos dos passageiros e procedimentos do setor. Publicos: passageiros e
usudrios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagao civil; empresas aéreas
e concessionarias de aeroportos. Funcao tatica: apoiar gestores de relacionamento
e equipes operacionais com conteldos prontos, agilizar atendimento, reduzir ruidos
e desinformagéo, unificar linguagem institucional e melhorar a experiéncia de
passageiros e profissionais da aviagéo.

-Conteudo muliimidia de comunicacgio publica coordenado para companhias aéreas
pelo WhatsApp: por meio de canal especifico criado para companhias aéreas, conteudo
orientandoc sobre alinhamento entre a mensagem da companhia aérea e da Anac
para evitar informagdes desencontradas ao publico. Finalidade: garantir comunicagao
unificada entre Anac e companhias aéreas durante a crise, prevenindo informagoes
divergentes. Pdblicos: empresas aéreas e concessionarias de aeroportos. Funcao
tatica: agilizar o alinhamento operacional via WhatsApp, orientando as empresas a
replicarem mensagens oficiais e assegurando coeréncia nas informacgdes prestadas
aos passageiros.

-Collabreactdeinfluenciadores sociais: de forma colaborativa e gratuita, influenciadores
ligados a temas de sustentabilidade, defesa do consumidor, direitos dos trabalhadores
da aviacao civil e oufros reagem sobre a atuacao da Anac para resolucao da crise e
seus resuitados para a sociedade. Finalidade: ampliar a confianga publica na atuagac
da Anac ao apresentar, por meio de influenciadores especializados e independentes,
reacdes positivas e expiicativas sobre as medidas adotadas na crise e seus beneficios
para a sociedade. Publicos: passageiros e usuarios de transporte acreo; profissionais
do setor de aviagao civil; empresas aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa;
consumidores em potencial; outros grupos de interesse e organizagbes da sociedade
civil; 6rgdos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamentais;
e integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Funcéo tatica: validar,
traduzir e muttiplicar a narrativa oficial, fortalecendo a percepcédo de transparéncia,
responsabilidade e seguranga diante de multiplos publicos estratégicos.

-Thread da série Voando com a Anac: compilado de conteldos gerados sobre
a resolugdo da crise na imprensa com entrevistas e matérias com a presenca do
diretor-presidente & demais membros da diretoria, além de participagdes conjuntas
com presidentes de companhia aérea, de sindicatos de profissionais de aviagdo
civil, concessionarias de aeroportos e 6rgaos publicos de seguranca e protegdo de
direitos da sociedade civil. Finalidade: consolidar fudo o que a Anac e os principais
atores do setor ja fizeram para resolver a crise, reforgando a imagem de lideranca
técnica, coordenacao interinstitucional e transparéncia perante a sociedade. Publicos:
passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviag&o civil;
empresas aéreas e concessiondrias de aeroportos; imprensa; consumidores em
potencial; outros grupos de interesse e organizagdes da sociedade civil; érgéos de
defesa do consumidor, outros publicos institucionais € governamentais; integrantes do
Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Fungéo tatica: “hub publico” da resolugao
da crise, reunindo entrevistas, matérias e aparigdes conjuntas para dar previsibilidade
a informagao, mostrar alinhamento entre a Agéncia e demais instituigoes, fortalecer a
percepgao de seguranga e controle da situagao.

Demais agdes e pecas

-Contetidos multimidia com foco no congeito institucional: produgao para o site e redes
sociais proprietarias da Anac, além de collabs com outras instituigdes. Finalidade:
reconhecimento da Anac na promogado de seguranga nha aviagdo civil, com [ndice de
engajamento pelo menos 30% superior & média dos Ultimos trés meses. Publicos:
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passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagio civil;
empresas aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em
potencial; outros grupos de interesse e organizacoes da sociedade civil; 6rgaos de
defesa do consumidor, outros publicos institucionais € governamentais; integrantes
do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Fungao tatica: peca de posicionamento
institucional guarda-chuva como apoio de discurso para todas as a¢oes antes, durante
e apos as crises.

-Nucleo centralizado de produgao de conteildo multimidia e gerenciamento e
relacionamento em ambientes digitais: organizacéo de canais, diretrizes e periodicidade
de publicagtes para todo o ecossistema midiatico da Anac e gerenciamento dos perfis
nas redes sociais. Finalidade: alinhamento de todos os conteudos para diferentes
canais e moderagdo 24x7. Publicos: todos. Funcio tatica: garantir que todos os
contelidos sejam consistentes, coordenados e estrategicamente distribuidos em todos
0s canais. Isso assegura gue a comunicacdo interna e a externa sigam diretrizes
unificadas, evitando desencontros e fortalecendo a clareza institucional.
-Monitoramento e analise de redes sociais: acompanhar de forma permanente
(24x7) a imagem da Anac nas redes sociais. O monitoramento deve indicar sua
repercussao, reputagao, evolucdo de sentimento, principais influenciadores e demais
informagdes estratégicas para a tomada de decisdes. SituagGes que indiguem
possiveis repercussdes com alto volume devem ser alertadas, especialmente aquelas
que possam gerar crise. O resultado deve ter clareza na apresentagéo dos dados. A
analise deve evidenciar o motivo dos dados, além dos niimeros, explicando as razoes
pelas quais determinado tema esta positivo/negativo, o que esta gerando esse efeito
e exemplos de posts/noticias que comprovem essa explicagdo. Finalidade: manter
uma vigildncia continua scbre a imagem e a reputacdo da Agéncia nas redes sogciais,
permitindo identificar rapidamente tendéncias, percepcdes e potenciais crises.
Publicos: servidores, diretores e alta gestdo da Anac. Fungio tatica: fornecer dados
claros e analises interpretativas para embasar decisGes estratégicas, destacando o
porqué de determinadas narrativas estarem em alta (positiva ou negativamente) e
alertando de forma proativa sobre qualquer repercusséo que possa demandar agdo
imediata.

-Guia de contetido com diretrizes de gestao da crise: documento aplicado a realidade
da Anac e totalmente integrado com documento atual de gestdo de crise, tendo por
base acoes orientadas a dados, framework preditivo e utilizagdo de novos formatos e
linguagens das redes sociais e demais canais proprietarios e de parceiros. Finalidade:
fornecer um guia detalhado e adaptado a realidade da Anac, que alinhe as diretrizes
de gestao de crise com base em dados, frameworks preditivos e novas linguagens de
midia. Publicos: servidores, diretores e alta gestdo da Anac. Funcao tatica: equipar
lideres com roteiro pratico e integrado para gerenciar crises de forma consistente e
eficaz em todos os canais.

-Gerenciamento de Crise Nacional: conjunto integrado e coordenado de agbes para
assegurar respostas técnicas, tempestivas e unificadas durante situagdes criticas.
Inclui desde pecas guarda-chuva de posicionamento institucional, contelidos
explicativos e educativos em mulitiplos formatos e canais, agbes de relacionamento
com imprensa, até a articulagdo direta com companhias aéreas, concessionarias e
demais atores do setor para garantir alinhamento de mensagens. Finalidade: reduzir
ruidos e desinformacao, ampliar a transparéncia, dar previsibilidade as informacoes,
reforcar a conflanga da sociedade e consolidar a Anac como autoridade tecnica.
reguladora e fonte primaria de orientagdo durante crises nacionais. Publicos: todos.
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Fungao tatica: assegurar a gestdo coordenada da narrativa institucional, por meio de
respostas rapidas e padronizadas, o alinhamento entre a Anac e os demais atores do
setor, a qualificacdo do atendimento a imprensa e aos publicos impactados, a reducéo
de ruidos e desinformacgéo, e o fortalecimento da percepgao de transparéncia, controle
e credibilidade da Agéncia.

-Radar digital: alertas por e-mail em regime 24x7 durante a gestdo da crise, indicando a
evolucdo da repercussao do caso, orientando a equipe de gerenciamento a direcionar
esforgos de comunicagao. Alinhar o comité gestor de crise para a destinagao correta
das mensagens, a indicagdo dos porta-vozes para as informacgbes regionais ou
nacionais, os cahais ou veiculos de midia a serem procurados diariamente com
informagdes oficiais. Finalidade: manter a equipe de gestao de crise alertada em tempo
real sobre a evolugdo da repercussao, garantindo que os esforgos de comunicagio
sejam sempre ajustados conforme a necessidade. Publico: servidores, diretores e alta
gestdo da Anac. Funcgao tatica: direcionar de forma eficiente a atuagao do comité de
crise, indicando quais porta-vozes devem se posicionar, em quais regides ou canais,
e garantindo a correta distribuicdo das informacgoes oficiais.

-Botetim Informagao Segura - Anac: alinhar o comité gestor de crise para a destinagao
correta das mensagens, a indicagdo dos porta-vozes para as informacdes regionais
ou nacionais, 0s canais ou veiculos de midia a serem procurados diariamente com
informacgoes oficiais. Finalidade: assegurar que as mensagens sejam direciohadas
de forma coerente e estratégica. Publico: servidores, diretores e alta gestao da Anac.
Fungao tatica: garantir consisténcia e clareza na divulgagdo das informagoes oficiais.
-Conteldos “Vem, Anac te explica. Aqui & segura™: drops diarios para a rede X (com
adaptacdes para Facebook, Instagram, Threads e YouTube) demonstrando claramente
o que esta sendo feito pela Anac diante da situagao-problema, com informacoes lteis.
Finalidade: concentrar na Anac as informagdes mais confiaveis, ao mesmo tempo
em que se reforca a confiabilidade nas medidas reguladoras da Agéncia, levando ao
reconhecimento de seu papel de prestagao de servigos aos usuarios da aviagao civil.
Publicos: passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagio
civil; empresas aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em
potencial; outros grupos de interesse e organizagbes da sociedade civil; drgaos de
defesa do consumidor, outros publicos institucionais € governamentais; integrantes do
Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Fungao tatica: atuar como um canal diario
de comunicacéo direta e acessivel, apresentando de forma clara e objetiva as agoes
da Agéncia para resolver a situacao e refargcando a confianga do publica nela.
-Balango digrio e integrado de reacgdes via redes e demandas da imprensa: relatério
indicando os principais temas de discussao sobre a crise. Finalidade: compreender a
reacdo publica e melhor direcionar as respostas, situando a Anac em interacao direta
com a sociedade. Publico: servidores, diretores e alta gestdo da Anac. Fungao tatica:
fornecer panorama diario e integrado das principais reagdes e temas emergentes,
permitindo ajustar rapidamente as estratégias de comunicagdo e garantir que a Anac
responda de maneira agil e alinhada ao sentimento publico.

-Notificagdo geclocalizada via push integrada para apps Anac: Super App ANAC - hub
principal, fala hoje mais com os pilotos, mas esta em expansao para o publico geral e
passageiros. Tominstitucional e transparente, com atualizacdes e links para assisténcia.
Anac Mobile - voltado ao passageiro em transito, entrega informagoes rapidas sobre
status do voo. Linguagem agil e pratica. Voar Seguro - direcionado ao passageirc
impactado, infarma direitos em cada tempo de espera (1h, 2h, 4h). Tom empatico e

instrutivo. SACI - canal técnico para companhias e aeroportos, reforga obrigagoes, .
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legais e protocolos. Tom regulatério. e-SIC - voltado a sociedade e imprensa, garante
transparéncia e acesso a informagdo mesmo durante crises. Finalidade: garantir que
cada grupo receba informagétes Uteis e personalizadas durante uma crise ou situacéo
operacional. Publicos: passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissionais do
setor de aviagao civil; empresas aéreas e concessionarias de aeroportos. Fungao tatica:
adaptar o tom e o conteudo de cada notificagcdo ao pUblico-alvo, garantir orientagtes
claras e direcionadas para reforgcar a transparéncia e a seguranga em tempo real.
-Ligoes de seguranca: conteido em portugués, inglés e espanhcl com dados e boas
praticas do case de gestao de crise para LinkedIn. Balangos testemunhais no LinkedIn
institucional e das principais liderangas da Anac, compartilhando aprendizados
derivados da crise. Finalidade: demonstrar a solidez institucional da Anac, que
ndo so6 atua no auge da crise, mas a transforma em oportunidade de aprendizado
compartithavel. Publicos: consumidores em potencial; outros grupos de interesse e
organizagbes da sociedade civil; 6rgdos de defesa do consumidor, outros publicos
institucionais e governamentais; integrantes dos Poderes Legislativo, Executivo e
Judiciario. Fungdo tatica: posicionar a Anac como uma autoridade gue ndo apenas
gerencia crises, mas também transforma essas experiéncias em ligoes de seguranga
e boas praticas, compartilhando esses aprendizados.

-Balanco de agodes: relatorio final do gerenciamento de crise incluindo analise das
atividades desenvolvidas e dados sobre o envolvimento da sociedade com as agoes.
Finalidade: oferecer um panorama consolidado destacando o impacto gerado na
sociedade e as noticias conquistadas, para avaliar a efetividade das agoes. Publicos:
servidores, diretores e alta gestdo da Anac. Fungdo tatica: permitir aos gestores
e diretores da Anac entenderem o alcance e a ressonancia das agdes realizadas,
otientando futuras decisbes com base em dados sobre engajamento e percepgao
publica.

b) Exemplos das agdes efou materiais de comunicagao institucional

-Video de Seguranca Anac

-Carrossel “Vocé voa seguro com a Anac”

-Collab Ponte Aérea com influenciadores

-Broadcast channel do Instagram como sala de imprensa
-Card de resposta a comentarios no X

-Press releases com graficos em AR

-Card de kit de gestao para canais WhatsApp

-Contelido multimidia de comunicagao publica coordenado para companhias aéreas
pelo WhatsApp

-Coltab react de influenciadores sociais

-Thread da série Voando com a Anac

:



Subquesito 4 - Plano de Implementacéo

Este Plano de Implementagado apresenta, de forma clara e organizada, como serfo
executadas as acgbes de Comunicagdo Institucional previstas para a Anac, em
alinhamento com o briefing do edital, com a Estratégia de Comunicacdo proposta e
com a responsabilidade publica da Agéncia na regulacdo da aviag&o civil brasileira.
O plano foi desenhado para apoiar a Anac em momentos de maior complexidade,
especialmente em situacdes de crise, assegurando respostas técnicas, coordenadas
e tempestivas a sociedade, sem perder de vista a construgao continua de confianga
e credibilidade institucional.

Com o conceito “O Brasil voa seguro comaAnac”, as solugoes deste plano traduzem, de
maneira direta e acessivel, o papel da Agéncia como guardia da seguranga, defensora
dos direitos dos passageiros e dos trabalhadores da aviagao civil e promotora de um
setor mais eficiente, moderno e sustentavel. Esse conceito orientara a producgéo e a
difusdo dos contetidos, bem come a atuacéo dos porta-vozes e a escolha dos canais,
assegurando unidade de discurso ao longo de todo o periodo de execugéo.

Em conformidade com o exercicio proposto no edital, o plano contempla um ciclo de
90 dias, estruturado em trés fases complementares: Fase 1 {pré-crise, nos primeiros
10 dias); Fase 2 (gestdo da crise, ao longo de 60 dias); e Fase 3 (pos-crise, nos 20
dias finais), conforme apresentado a seguir.

Més 1 (quinzenas 1 e 2): Fase 1 e inicio da Fase 2

Os primeiros 10 dias, correspondentes ao periodo pré-crise (Fase 1), serdo dedicados
a organizacao dos fluxos de trabalho e & ativacdo das estruturas que sustentam a
comunicacdo. O Nucleo centralizado abrangera toda a produgdo de conteudo
multimidia e o gerenciamento e relacionamento e ambientes digitais (moderag&o de
perfis nas redes sociais). Além disso, sera ativado o monitoramento e analise de redes
saciais em regime permanente (24x7). Nesse momento, serdo desenvolvidas as pegas
institucionais de posicionamento “guarda-chuva”, como o Video de Seguranga Anac e
os contetdos multimidia com foco no conceito institucional, que orientarao, de forma
clara e consistente, a comunicacao da Agéncia antes, durante e apds a crise. Também
sera produzido e divulgado o Carrossel “Vocé voa seguso com a Anac” e iniciada a
collab Ponte Aérea com influenciadores, sobre direitos de passageiros e chamada
para post institucional da Anac. Havera ainda a produgao do Guia de conteido com
diretrizes de gestao da crise.

Com a deflagracéo da crise, a comunicagdo entra em ritmo de resposta ativa. AFase 2
incluira o gerenciamento de crise e a produgdo de contetidos em diversos formatos. A
produgéo combinara contetidos profundos e de consuma imediato, sempre ancorados
no conceito “O Brasil voa seguro com a Anac”. As pegas explicardo o que estd
acontecendo, o gue a Anac esta fazendo e como isso protege a seguranca e 0s direitos
das pessoas. Para o consumo répido e recorrente, serdo utilizados carrosséis, cards
esquematicos e threads, especialmente em Instagram, X, Threads e Facebook, que
traduzirdo normas, direitos e procedimentos em passos claros, perguntas € respostas,
fiuxos de decisdo (“o que acontece apos 1h, 2h ou 4h de atraso”) e orientagdes praticas.
Esses contetidos priorizardo linguagem simples, visual limpo e leitura escaneavel,
facilitando o entendimento mesmo em situacdes de estresse ou deslocamento.
Serdo acionados o broadcast channel do Instagram como uma sala de imprensa
ampliada e a produgdo de cards para resposta a comentarios nas redes sociais,
especialmente no X. Também entrara no ar a série de contetidos “Vem, Anac te explica.
Aqui é seguro”, reforcando o compromisso com a informagéo clara e acessivel. Ao
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mesmo tempo, tera inicio o atendimento intensivo & imprensa, com a produgéo e
distribuicdo de press releases em formatos mais visuais e interativos, e 0 agendamento
de entrevistas. Para atendimenio e alinhamento operacional, contetddos pensados
para WhatsApp e apiicativos ganharao centralidade. Serao produzidos kits de gestéo
com cards, audios e mensagens padronizadas para equipes de relacionamento,
além de contelidos multimidia coordenados para companhias aéreas e notificagdes
geolocalizadas via push, com tom e nivel de detalhe ajustados a cada publico
(passageiros em transito, profissionais do setor, empresas, imprensa). Esses formatos
respondem a preferéncia do brasileiro por canais diretos, personalizados e acessiveis
no celular.

Més 2 (quinzenas 1 e 2): continuagao da Fase 2

No segundo més, ocorrera a implementac¢éo plena e a manutengéo continua das
agoes de Gerenciamento de Crise Nacional. As afividades de gerenciamento e
relacionamento em ambientes digitais serdo executadas de forma permanente, com
producédo diaria de conteldos explicativos, padronizagdo de respostas, atualizagdes
recotrrentes no broadcast channel do Instagram e refor¢co dos canais proprietarios
da Anac como fontes oficiais de informacéo. O monitoramento e a analise de redes
sociais permanecerdo em operagéo ininterrupta, com geragéo de alertas e relatorios
que subsidiam a atuagdo do comité gestor de crise.

Nesse periodo, serdo implementadas e mantidas as agbes de reiacionamento externo
e articulagédo interinstitucional, incluindo a collab Ponte Aérea com influenciadores,
os press releases com graficos em realidade aumentada e a disponibilizacao
de cards e kits de gestdo para canais WhaisApp. Também serdo produzidas as
notificagdes geolocalizadas via push integradas aos aplicativos institucionais da
Anac, com contetidos segmentados por ptblico e contexto operacional. De forma
complementar, serdo elaborados balangos diarios e integrados de reacGes nas redes
sociais e demandas da imprensa, orientando ajustes taticos e garantindo coeréncia,
previsibilidade e clareza das informagdes prestadas a sociedade.

Més 3 (quinzenas 1 e 2): fim da Fase 2 e FFase 3

Neste més, as acbes entrardo em fase de manutencéo final, consolidagdo e conclusao.
Apos a crise, serdo implementadas as collabs react com influenciadores sociais e
a thread da série “Voando com a Anac”, com conteudos institucionais, entrevistas
e matérias jornalisticas relacionadas a atuacdo da Agéncia e dos demais atores
envolvidos na solugdo da situagdo critica. Contetidos de licbes de seguranca, em
portugués, inglés e espanhol, bem como realizados balangos testemunhais das
liderangas institucionais, serdo divulgados no LinkedIn. O plano é finalizado com a
entrega do balanco final de agtes de Gerenciamento de Crise Nacional, coniendo a
analise das atividades desenvolvidas e os dados consolidados sobre engajamento,
repercusséo e cobertura daimprensa. Essa etapa finalira assegurar a conclusao formal
das ages previstas no cronograma, bem como a incorporagao dos aprendizados aos
fluxos e diretrizes institucionais da Anac.

Plano de Mensuragdo da Estratégia de Comunicacéo Institucional da Anac

A mensuracio da estratégia sera realizada com base em uma metodologia integrada
de avaliagdo de comunicacdo, combinando modeios internacionais, como AMEC
(Intemational Association for the Measurement and Evaluation of Communication),
Framework de Comunicacao de Crise (Coombs) e métodos de Analise de Reputacao
e Sentimento via escuia social. A avaliacdo se dard em trés eixos: desempenho
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dos canais, comportamento dos publicos e impacto institucional, garantindo visédo
quantitativa e qualitativa da efetividade das agdes.

1.Metodologia Utilizada

1.1.Modelo AMEC de Avaliagao de Comunicacdo

A mensuracao seguira o ciclo AMEC:

Inputs — contetidos, pecas e ag¢des distribuidas.

1.0utputs — alcance, distribuicido e engajamento gerado.

2.0uttakes — compreensado, percepcao e aprendizado do publico.

3.0utcomes — mudanca de comportamento, confianga e narrativa dominante.
4.Impact — fortalecimento da imagem institucional e mitigacéo da crise.

1.2.Escuta social e analise semantica

Uso continuo de ferramentas de monitoramento para medir: volume de mengoes,
temas dominantes, sentimento publico, picos anormais de ruido, evolugcdes na
narrativa apds cada intervencio da Anac.

1.3.Métricas de comunicacdo de crise

Baseadas em Coombs e Benoit, medindo: velocidade de resposta, efetividade
da mensagem, queda de ruido, aumento de previsibilidade na conversa publica,
percepcao de controle institucional.

1.4.Inteligéncia integrada de canais

Indicadores especificos para: redes sociais, imprensa, influenciadores, aplicativos da
Anac, WhatsApp institucional, comunicagao interna e interinstitucionai.

2.KPls e Métricas Aprofundadas

Os KPIs estao organizados por dimens&o estratégica, garantindo coeréncia com os
objetivos do piano.

2.1.KPlIs de Alcance e Distribuigdo (Outputs): avaliam se as mensagens chegaram ao
publico cerio e no volume necessario para estabilizar a crise.

-Impressées totais por canal {X, Instagram, LinkedIn, YouTube, Facebook).

-Alcance tGnico (pessoas expostas ao contetido).

-Taxa de entrega em broadcast e WhatsApp institucional.

-Views qualificadas em videos institucionais (videos de seguranca, explicativos,
colabs).

-Picos de audiéncia apds eventos criticos {(coletivas, posts, anincios, decisbes).
Meta geral: crescimento de 30% em alcance nas pegas prioritarias.

2.2.KPls de Engajamento e Interagdo (Outputs): medem o nive!l de participagao ativa
do publico nas pegas da ANAC.

-Engagement Rate (ER): curtidas, comentarios, compartilhamentos.

-Click-through rate (CTR) para paginas oficiais.

-Taxa de respostas em enquetes no Broadcast Channel.

-Salvamentos e compartilhamentos privados, indicativos de utilidade.

-Engajamento qualificado (interagdes com jornalistas, especialistas, influenciadores).
Meta geral: superar em 30% o ER médio dos ultimos 6 meses.

2.3.KPIs de Compreensao e Utilidade (Outtakes): medem se o publico entendeu a
mensagem e sentiu que ela resolveu sua davida.

-Taxa de duvidas resolvidas (queda de perguntas repetidas no X, WhatsApp e Fale
com a Anac).

-Proporgdo de comentarios que indicam entendimento (“agora entendi”, “obrigado

pela explicagao”).
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-Tempo de permanéncia nas paginas de direitos do passageiro.
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-Taxa de uso de QR Codes em releases e pegas multimidia.

-Clareza percebida (via andlise seméantica).

Meta geral: reducdo de 15-25% em duvidas repetitivas; aumento de 20% em
comentarios de entendimento.

2.4 KPIs de Reputacao, Sentimento e Narrativa (Outcomes): respondem a pergunta:
“A Anac esta sendo percebida como guardia da seguranca?”

-Sentimento geral (positivo, neutro ou negativo).

-Evolugdo do share of voice nos termos “seguranga”, “direitos do passageiro”,
*fiscalizacdo”, “solucdo”.

-Queda do ruido negativo em até 6h apds publicagdes chave.

-Associagao semaniica Anac — autoridade técnica / seguranca / solugao.

-Endossos qualificados (especialistas, jornalistas, formadores de opiniao).

Meta geral: 70% de sentimento positivo/neutro e queda de 20% em ruidos criticos.
2.5.KPIs de Impacto no Comportamento {Outcomes): mostram se a comunicacio
influenciou agdes dos publicos.

-Reducdodejudicializagoesrelacionadas ao caso (indicadorindiretode esclarecimento).
-Aumento de circulagdo para contetidos oficiais (visitantes novos).

-Convergéncia informacional entre Anac e companhias aéreas (coeréncia linguistica).
-Adocgao de mensagens oficiais por portais de noticia (redugac de distorgdes).
2.6.KPIs Operacionais e de Gestao de Crise: avaliam a capacidade de resposta interna
e a predi¢do de riscos.

-Tempo médio de resposta a picos de discussao.

-Numero de alertas preditivos emitidos pelo Radar Digital.

-Aderéncia aos protocolos de crise.

-Volume de agdes de comunicagao implementadas vs. planejadas.

-Uso do kit de gestdo por parceiros (replicacbes e adeséo).

2.7. KPIs Pas-Crise: avaliam consclidagao da narrativa e aprendizagem institucional.
-Alcance das Ligdes de Segurancga no Linkedin.

-Engajamento gualificado de autoridades, especialistas e entidades setoriais.
-Aumento da confianga em pesquisas de opinido (quando aplicavel).

-Integragdo de aprendizados no ciclo de gestdo de crises da Agéncia.

3.8intese Discursiva Final

A mensuracdo da estratégia de comunicacao institucional da Anac se apoia em
uma metodologia robusta que combina o framework AMEC, escuta social preditiva
e indicadores de comunicagdo de crise. O desempenho sera avaliado por meio de
KPIs claras que medem desde alcance e engajamento até compreenséao, confianga,
narrativa e impacto operacional. Com esse modelo, a Agéncia podera monitorar a
evolugdo da percepgio publica, ajustar suas mensagens durante a crise e demonstrar
com precisdo como suas acdes fortaleceram a seguranga, a transparéncia e a
autoridade institucional perante a sociedade.

importante destacar que a estratégia proposta pauta-se pelo principio da economicidade
e do uso racional dos recursos publicos, em estrita conformidade com a verba
referencial estabelecida no Briefing do edital e com os valores previstos na Planitha de
Estimativa Anual de Execugéo e Pregos Unitarios dos Produtos e Servigos Essenciais
do Apéndice |. A adocdo de multiplos formatos de contetdo (videos, cards, carrosseis,
threads, conteidos para WhatsApp, push notifications e pegas para imprensa) resulta
dalogica de reaproveitamento inteligente de ativos, com desdobramentos e adaptagdes
de pegas-ancora para diferentes canais e ptblicos. Essa abordagem permite ampliar

%
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alcance, frequéncia e impacto da comunicagdo institucional sem duplicar esforgos
produtivos, garantindo eficiéncia, coeréncia narrativa e plena aderéncia as diretrizes
orgamentarias e operacionais do contrato, ac mesmo tempo em que assegura
previsibilidade, controle de custos e maxima efetividade na gestdo da crise.

20



a) Cronograma

Video de Segurancga Anac

Carrossel “Vocé voa seguro com
a Anac”

Collab Ponte Aérea cam
influenciadores

Broadcast channel do instagram
comgo sala de imprensa

Card de resposta a comentdrios
no X

Press releases com gréficos em
AR

Card de kit de gestdo para canais
WhatsApp

Contedida multimidia de comu-
nicacéo plblica coordenado
para companhias séreas pelo
WhatsApp

Collab react de influenciadores
sociais

Thread da série Voando com a
Anac

Conteddos multimfdia com foco
no canceito institucional

Nucleo centralizado de produgdo
de conteldo muitimidia e geren-
ciamento e relacionamento em
ambientes digitais

Mgnitoramento e analise de redes
sociais

Guia de conteudo com diretrizes
de gestdo da crise
Gerenciamenta de Crise Nacional

Radar digital

Boletim Informagao Segura - Anac

PRODUCAO IMPLE

Passageiros e usudrios de transparte aéren, profissionais do setor de aviagdo civil; empresas aérea:
& concessionarias de aerpportos; imprensa; consumidores em potercial; outros grupos de interesse
e organizagdes da saciedade civil; drgdos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e
govarnamentais; integrantes do Poderes Legislativo, Executive e Judicidrio.

Passageiros e usuarios de transporte aéreo; prafissionais do setor de aviagdo civil, empresas agreas
e concessiondrias de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse
& organizagies da sociedade civil; drgidos de defesa do consumidor, cutros plblicos institucionais e
govemamentais, integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario.

Passagesiros e usuarios de fransparte agreo; profissionais do setor de aviagao civil; empresas aéreas
e concessionarias de asroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse
e organizagtes da socledade civil; orgdos de defesa do consumidar, outros publicos institucionals e
governamentals; integrantes do Paderas Legislativo, Executivo e Judiciario.

Todos os nichos gue séo seguidores da conta do Instagram.

Passageiros e usudrios de transporte adreo; impransa; consumidores em potencial; ocutros grupos de int
rasse e organizagbes da sociedade civil; érgdos de defesa do consumidar.

Imprensa.

Passageiros e usudrios de transporte aéreo; profisslonais do setor de aviagdo civil; empresas aéreas e
concessionarias de aeroportos.

Empresas aéreas e concessionarias de aeroportos,

Passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissicnais do setor de aviagao civil; empresas aéreas e
concessiondrias de asroportos; imprensa; consumidores em potenclal, cutros grupos de interesse e orgs
zaghes da sociedade civil; orgaos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e govemamen
integrantes do Poderes Legislativo, Executivo & Judiciario,

Passageiros e usuérios de transporte aérea; profissionais do setor de aviag8o civil, empresas aéreas e
concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em polencial outros grupos de interesse e orge
zacBes da sociedade civil; 6rgdos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e govemamen
integrantes do Paderes Legislativa, Executiva e Judiciario.

Passageiros e usudrios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagéio civil; empresas aéreas e
concessionérias de aeroporios; imprensa; consumidores em potencial; outros grupas de interesse e orge
zagbes da sodledade civil; drgdos de defesa do consumidor, outros pihblicos institucionais e govemamen
integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario.

Todos.

Servidores, diretores e alta gestao da Anac.
Servidores, diretores e alta gestdo da Anac.
Todos.

Servidores, diretores e alta gestdo da Anac.

Servidores, diretores e alta gestao da Anac.
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NTACAO CONTINUIDADE/MANUTENCAO CONCLUSAO

MES 1 MES 2 MES 3

Quinz. | Quinz. | Quinz. | Quinz. | Quinz. | Quinz
1 2 1 2 1 2

Videa release {baixa complexidade) serd produzido e divulgado na primeira quinzena
domés 1. A pega serd utilizada até o fim da plano.

Carrossel serd produzido e ativado na quinzena 1 do més 1. Tera versées para
Instagram, Facebook, X e Threads.

Agdo sera Implementada na quinzena 1 domés 1 e seguira até o fim do plano.

A atualizagao permanente dos status no Instagram em forma de conteldo direto comega
ainda na quinzena 1 do més 1 e seguird até o fim do gerenciamento de crise (quinzena 1
do més 3). Os conteldos seguirdo as diretrizes do gerenciamento de crise,

Cards esquemnéticos sobre a resolugdo do prablema, os direitos de passageiros e deveres
de companhias aéreas prestadoras de servicos comegardo a ser produzidos e divulgados
na quinzena 1 do més 1, A agiio sequird até o fim do gerenciamento de crise (quinzena 1
do més 3).

Contelidos sobre a crise serdo produzidos ds forma permanente com status da crise
desde o infcie do gerenciamento na quinzena 1 do més 1. Aagdo seguirs até o fim do
gerenciamento de crise (quinzena 1 do més 3).

Contetidos serdo praduzidos e divulgados na quinzena 1 do més 1. A produgic de cards,
dudios e stickers seguird as diretrizes do gerenciamenio de crise. A agdo seguird até o fim
do gerenciamento de crise (quinzena 1 do més 3).

Contetdos serdo produzidos e divulgados na quinzena 1 do més 1. A produgdo seguird as
diretrizes do gerenciamento de crise. A ag&a sequira até o fim do gerenciamento de crise
{quinzena 1 do més 3).

Parceria com influenciadores sociais ligados a viagens sera produzida na quinzena 2 do
més 2. A agdo serd implementada na quinzena 1 do més 3 e seguira até o fim do planc.

Compilado de conteddos sobre a resolucao da crise comecard a ser preduzido na quin-
zena 2 do més 2 para ser divulgado na quinzena 1 da més 3. A aglo seguird até o fim do
plano.

Conteddos em diversos farmatos com foco ne conceito institucional serdo produzidos e
divulgados ainda na quinzena 1 do més 1. A ago seguird até o fim do planc.

A produgdo de contelido e o gerenciamento dos peifis nas redes sociais comegardo nos
primeiros dias do plano e seguirdo até o ditimo dia do més 3.

O monitoramento permanente comegara nos primeiras dias do planc ¢ seguira até o
ultimo dia do més 3.

Sera produzido e divulgade na quinzena 1 do més 1 antes do inicio da crise.
O gerenciamento de crise comegara na quinzena 1 domés 1 & seguira até a quinzena 1

do més 3, abrangendo 60 dias.
Alertas por e-mail em regime 24x7 durante toda a gestdo da crise.

Informe diario do gerenciamento de crise.
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Conteudos "Vem, Angc te explica.
Aqui é seguro”

Balango diario e integrado de
reagies via redes e demandas da
imprensa

Natificagdo geolocalizada via
push integrada para apps Anac:
Super App Anac

Ligbes de seguranga

Balango de agdes

PRODUGAO IMPLE

Passageiros 2 usudrios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagdo civil; empresas adreas e
concessionarias de asroportos; imprensa; consurnidores em potencial; outros grupos de interesse e org:
zacOes da sociedade civil rgdos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamen
integrantes da Poderes Legislativa, Executivo e Judicidrio.

Servidores, diretores e alta gestdo da Anac.

Passageiros e usuarios de transparte aéreo, profissionais do setor de aviagdo civil; empresas aéreas e
concessiondrias de aeroportos.

Consumidores em potencial; outros grupos de interesse e organizagfes da sociedade civil; 6rgdos de
defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamantais; integrantes dos Poderes Legisial
Executivo e Judiclario,

Servidores, diretores e alta gestdo da Anac.
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i
o0& desde o camego da crise (quinzena 1 da més 1) até o fim

CONTINUIDADEIMANUTENCAO

Drops didrios serdo produzid
(quinzena 1 do mas 3).

Produgio ds relatério didrio do gerenciamento de crise.

Produgéo de notificagGes didrias com

atualizagbes da situagio aps diferentes aplicativos
da Agéncia para os diversos puibkcos.

Contetidos testamunhais Serdp

produzidos e divilgados no Linkedin Institucionai e no das
principais liderangas da Anac n

a quinzena 1 do mas 3. A agao seguirs até o fim do plano,

Produgdo e fechamento de relatdrio final com resuitades do gerenciamento da crise,
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b) Orcamento

AGOES

Video de Seguranga Anac

Carrossel “Vocé voa seguro com a ANAG”

Collab Ponte Aérea com influenciadores

Broadcast channel do Instagram como sala de imprensa

Card de resposta a comentdrios no X

Press releases com graficos em AR

Card de kit de gestéio para canais WhatsApp

Conteddo multimidia de comunicagdo plblics coordenado para compa-
nhias aéraas pelo WhaisApp

Collab react de influenciadoras soclais

Thread da gérie Voando com a Anac

Conteudos multimidia com foco no concaito institucional

Nugleo centralizado de produgde de contetido multimidia e gerencia-
meniQ e relacionamento em ambientes digitais

Monitoramento e anélise de redes sociais

(Guia de contetda com diretrizes de gestao da crise
Radar digital

Boletim Informagao Segura - Ahac

Conteddes “Vem, Anac te explica. Aqui & seguro”

PRODUTO/SERVIGCO NO EDITAL

4.3 Reportagem em Video (Video Release) na Brasil

4.9 Contetdo Muttimidia para Ambientes Digitais

4.9 Contetido Multimidia para Ambientes Digitais
4.9 Conteldo Multimidia para Ambientes Digitais
3.3 Gerenciamento & Relaclonamento em Ambientes Digitais
4.9 Conteddo Multim(dia para Ambientes Digitais
5.1 Gerenciamento de Crise Nacional
4.8 Contaddo Multimidia para Amblentes Digitals
2.1 Gerenciamento de Crise Nacional
4.9 Contetido Multimidia para Ambientes Digitsis
5.1 Gerenciamento de Crise Nacional
4.9 Conteldo Multimldia para Ambientes Digitals
6.1 Gerenciamento de Crise Nacional
3.3 Gerenclamento e Relacionamento em Amblentes Digitais
4.9 Conteldo Muitirmidia para Amhbientgs Digitais
4.9 Contetido Multimidia para Ambientes Digitais
4.9 Comeldo Multimidia para Ambientes Digitals
4.9 Contelido Muitim(dia para Ambientes Digitais
3.3 Gerenciamento e Relacionamento am Amblentes Digitais
3.2 Monitoramento e Andlise de Redes Sociais
4.1. Pradugéio de conteldos textuais em Lingua Poruguesa
5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

4.9 Cantelido Multimidia para Ambientes Digitais
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SUBITEM NO VALOR

EDITAL COMPLEXIDADE | QUANTIDADE UNITARIO VALOR TOTAL
4.3.1 Baixa 1 RS 8.521,02 RS 8.521,02 2.48%
4.9.1 Item precificado em Nucleo centralizado de produgdo de contetido multimidia e gerenciamento e

relacionamento em ambientes digitais

4.9.1 ltem precificado em Nuicleo centralizado de produgdo de contetide multimidia e gerenciamento e
G relacionamenta em ambientes digitais

4.0.1 ltem precificado em Nicleo centralizado de predugio de contetido multimidia & gerenciamento e
i relaclonamento em amblentes digitais

231 Itern precificado em Nucleo centralizado de produgdo de conteado multimidia e gerenclaments e
. relaclonamento em ambientes digitais

4.9.1 ltem precificado em Nucleo centralizado de produgdo de conteido multimidia e gerenciamento e
e relacionamento em ambientes digitais

5.1.1;5.1.2,51.3 ltem precificado em Gerenciamento de Crise Nacional

491 Item precificado am Nucleo centralizado de produgdo de contedde muttimidia e geranciamento e
g relacionamento em arnbientes digitals

5.1.1,51.2,5.1.3 ltem precificedo em Gerenciamenio de Crise Nacionat

4.9.1 Itam precificado em Niicleo centralizado de produgdp de contetdo multimidia e gerenciamento g
ik relacionamento em ambientes digitais
5.1.1;5.1.2; 5.1.3 Item precificado em Gerenciamento de Crise Nacional
4.0.1 Item precificado em Nicleo centralizado de producéo de contelido multimidia e gerenciamento e

relacionamento em ambientes digitais
5.1.1;5.1.2, 5.1.3 ltem precificado em Gerenciamento de Crise Nagional

3.3.9 Itern precificado em Ntcleo centralizado de produgdo de conteddo multimidia e gerenciamento e
e relacionamento em ambientes digitais

4.6.1 Item pracificado em Nocleo centralizado de produgto de conteddo multimidia e gerenciamento e
o relacionamento am amibnentes digitais

491 item precificado em Nicleo centralizado de produgdo de contedde multimidia a gerenciamento g
- relacionamento em ambrentes digitais

4.9.1 Item precificado em Nuclee centrakizado de produgdo de conteddo multimidia e gerenciameanto e
e relacionamanto em ambientes digitais

4.8.1 Média 3 R$ 23.805,14 R$ 71.415,42 20,76%
3.3.1 Meédia 3 R$ 13.560,00 RS 40.680,00 11,83%
3,21 Média 3 RS 13.071,30 RS 39.213,90 11,40%
4.1.2 Média 1 R$ 1.990,95 R$ 1.990,95 0,58%

5.1.1;5.1.2;51.3 ltem precificado em Gerenciamento de Crise Nacional

5.1.1;6.1.2;6.1.3 Item precificado em Gerenciamento de Crise Nacional

49.1 Item precificado em Nicleo centraiizado de produgio de contetdo multimidia ¢ gerenciamento e
g refacionamento em ambientes digitais

n



ACOES PRODUTO/SERVICO NO EDITAL

Balango didrio e integrado de reagbes via redes e demandas da imprensa 5.4 Gerenciamento de Crise Nacional
4.9 Contetdo Multimidia para Ambientes Digitais
Natificagao geolocalizada via push integrada para apps Anac: Super App ANAC
5.1 Gerenciamento de Crise Nacional
Ligbes de segurancga 4.9 Contetido Muttimidia para Ambientes Digitais
Balango de agtes 5.1 Gerenciamento de Cnse Nacional

Gerenciamenio de Crise Nacional
5,1 Gerenciamento de Crise Nacional

Totat
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SUBITEM NO VALOR
EDITAL COMPLEXIDADE QUANTIDADE UNITARIO VALOR TOTAL
5.1.4;5.1.2;5.1.3 ltem precificado em Gerenciamento de Grise Nacional
4.9 Item precificado em Nucleo centralizado de producdo de conteddo muliimidia e gerenciamento e

relacionamento em ambientes digitais
5.1.1;5.1.2;5.1.3 Item precificado em Gerenciamento de Crise Nacional

4.9.1 item precificado em Nucleo centralizado de pradugdo de conteGde mullimidia e gerenciamento e
ol relacionamento em ambientes digitais

5.1.1:5.1.2:51.3 Item precificado em Gerenciamento de Crise Nacional
5.1.1 Baixa 1 R$ 44.265,00 RS 44.265,00 12,87%
5.1.2 Média 1 R$ 55.698,11 R$ 55,688,11 16,19%
51.3 Alta 1 R$ 82.211,60 RS 82.211,60 23,80%
R$§ 343,996,00 100,00%
~
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Collab react de

Influenciadores sociais

1% em prmeiro plano, enguanto
magens de seroporto lotado, chelo de
=, veiculam no background.

2 comentar uma crise gerada
pElo 2tres0 0 vOOs que aconteceu
semana passada no aeroporto de
Congonhas, Crise resolvida lindamente
pEla Anac juntamente cOm NOS50
ecossistema de aviagao

Movimento de passageiros

Fteenacional % Nacional

2081112

- RECGRDE

] L3934 1331108 ANTEROR
1

i R979.003

=1y ;3 2N

~amds
S e

%"‘\ 2a dabizras by

CENA2

Tela dividida: influenciadora e gréfico

animado (fcones de aviao, relégio, comida,
cama). Grafico com checkmarks e timeline

de direitos do passageiro.

Influenciadora:

A Anac coordenou companhias, aeroportos

e equipes para garantir assisténcia de
comunicagao, alimentagao e até
hospedagem.

CENA3

Captura estilizada de tweets positivos e
manchetes de jornais na tela. (A Anac
mostra que o Brasil voa sequro com sua
atuagao) !

Influenciadora:

O resultado? Mais de 85% dos passageiros
disseram que se sentiram bem orientados,
e aimprensa destacou essa postura.

seguros, e a sistc
cem confianga. Q
Anac. #CaseGe

CENA 4

No background, passageiros
bem acomodados e sorrindo.
Influenciadora (voz em off):

E tudo isso foi feito otimizando o
trafego com redugao de
emissoes e minimizando o
impacto humano.

o 5
(@3 wocusors @ [Follow

Passagairos informados, amparados @
sequros, ¢ o sistema aéreo restabélecido
com ceonfianga. O Brasil voa seguro com a
Anac. #CaseGestaoDeCrise 4VoosAtrasados
n0rasiVoaScguroCom/Anac

CENAS

Close nainfluenciadora sorrindo.
Background com avido decolando.

Influenciadora:

Essa é aimportdncia de teruma
agéncia reguladora forte e
presente. O Brasil realmente voa
seguro com a Anac.

\E3




‘om a Anac

% Quais sao as novidades?

Matéria da @folha mostra que no meio a maior 0
de passageiros dos Gltimos anos, a Anac mostrou que dialogo, transparéncia

ar Anac - Agéncia Nacional de Aviagao Civil
peragao de reacomodagao
e cooperagao sao 0s melhores voos para atravessar uma crise link materia ==

ncia Nacional de Aviagao Civil

@ Anac - Agé

o direi

sSpons

Thiago Chagas
Faierstein

Diretor-Presidente da Anac

Anac - Agéncia Nacional de Aviagio Civil
A Anac coordenou reunices com companhias aéreas, concessionarias de
aeroportos, sindicatos e érgaos publicos de defesa do consumidor.

1.Durante a crise:
Reforgo na fiscalizagao presencial em 20 aeroportos.
Canais de atendimento 24h.

Monitoramento em tempo rea
Apoio direto a passageiros em si

| de voos e reacomodagdes.
tuagdo de vulnerabllidade.

Anac - Agéncia Nacional de Aviagdo Civil
© Sustentabilidade também é prioridade:
Menos deslocamentos extras, otimizagdo de malha aérea e incentivo a

praticas sustentaveis em solo e voo.
Cuidar das pessoas e do planeta — esse 4 o Jeito Anac de voar. A1

ional de Aviagdo Civil
a destacou a atuagao colaborativa da Agéncia.

iram representantes da ANAC, companhlas
tor unido @ responsavel.

Anac - Agéncia Nac

@ A cobertura da imprens

Entrevistas conjuntas reun
aéreas € sindicatos, mostrando um se

VoaAnac #AvmcéoSustenta’wel #GestdoResponsavel



Collab Ponte Aerea

-t =Y
enciadores

INTRODUGAO
INFLUENCIADORA:

Cenario; sala de embarque,
camera frontal estilo viog.
Influenciadora sorrindo, sentada
em lounge confortavel, coma
mala de mao ao lado.

01, gente! Estou agui no
aeroporto, prontinha para as
Maldivas... mas O voO atrasou por
cauga do mau tempo.

DIREITO A [P5N
B conunicacio @R
{

alraso de v
aerga, para garantir

cla, o

#
# D dosgass:qenrc;f&%.

A a @

CENA 2

Explicagao com leveza.

Ainda sentada, comega a
explicar os direitos, que
pipocam como letterings na tela.

Depois de

e&_ 9 I qso
pimerTo

ela, o silvo uro. kVoosAlrasados

#DN}S‘ a8k adeIfo #VoeSeguroComAnac a8
gy Ly r
DAL | LN

(>

CENA 3

(tranquila e confiante):

E ndo tem stress. TO super
tranquila porque sei que a Anac

garante meus direitos de acordo
com meu tempo de espera.

Empoderamento + CTA.

Alem de opcd

, v
ouale oulro me
transporie

Noo infuanciadzrs @  Follow
a

S6 deu tempo de explicar os direitos basices
no caso de atraso de voos. A Anacalua
junto a companh:a aerea, para garantic
informagées claras, ahmentagdo,
hospedagem e recolocagdo em voos,. Com
ela, o Brasil voa seguro. $VoosAlrasados
#Direitospassagaira #/0aSequrgComAnac

CENA 4

Segurando o celular.
(tranquila e confiante):

Entao, nada de desespero.
Quando a gente esta informado,
viaja mais seguro. E se quiser
entender melhor, a propria Anac
explica tudinho no post que eu
deixei marcado aqui.

Sa deu tempo de explicar os direl
no caso de atraso de voos. A Anac atua

junto a companhiazdérea, para garantic

alimentagdo, = . 4
locaga . Cam

FECHAMENTO

Influenciadora escuta chamada
de seu voo, que acaba de ser
liberado. Ela levanta felize
comemora.

Influenciadora: Oba! Meu voo ja
estd liberado para decolar. Mas
lembre: viajar é sobre viver
experiéncias. Até no aeroporto a
gente aprende. E com a Anac do
nosso lado, o Brasil todo voa

=
3




Aot CIITGlilil AN

tagram como sala
guerra

<

o

o

|l" "? @'

13:37

@ Post de status
Broadcast + 102k membros

»= Atualizagao sobre o voO Sao
Paulo — Porto Alegre
Informamos que 0 voo XX123,
previsto para hoje, encontra-se
atrasado devido a condigcoes
climaticas adversas.

A Anac acompanha a situagao
unto a companhia aéerea para

garantir que 0S direitos dos
passageiros sejam respeitados.

Préxima atualizagao em 30
minutos.

V) Reacomodagdo em voos
alternativos

) Opgdes de reembolso integral

(%) Apoio material (alimentagao,
comunicagdo, hospedagem se

necessario)
&) Monitoramento direto da Anac

Mandar mensagem

all = @@

13:37

< @ Post de status

Qual é a sua maior _
rioridade de informagao

neste momento?

Opgodes de reacomodagdo v+ g’ﬂ
Reembolso == ‘9
T
Hospedagem e alimentagao a g‘ 9
e e s AT iR R
Atualizagoes climéticas g! 9
[ reeoncemtaot sy amrs

Vote

Para mais informagoes sobre
todos os temas, fale com a
Sala de Imprensa da Anac.

< Link oficial da Anac

o

| Mandar mensagem )

TR S
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Card do kit de gestao
para canais WhatsApp

& (@) Profissionais da Aviagdo Civil & :
ANAC 14 mil seguidores 1

Operacao :
Controladores, equipes
de solo e aeroportos
reorganizam malhas,
rotas e recursos.

Operacdo
Controladores, equipes
de solo e aeroportos
reorganizam malhas,

rotas e recursos

Atendimento
Companhias oferecem
comunicagao,

alimentagao, hospedagem
e reacomodagao.

Atendimento

Companhias oferecem
comunicacao,
alimentacao, hospedagem
e reacomodacao.
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sem comprometer a
scguranca

Comunicacio

Assessoria e RP alinham
mensagens € evitam
desinformacao.

Profissionais da, | |
céo Civil na, 40— Soguranca

e : IS Y Pilotos, tripulacao
: EC Qe Q“‘i &_@%J AN . A R Y € manutencao
e RS> Al N /AR N T asseguram decisdes

Estamos com uma crise devido ao atraso de 7 N WOV - sem comprometer a

diversos voos. Vocé, profissional da aviagao i F 3 \ ‘ -

civil, &€ fundamental para garantirmos
passageiros informados, amparados e seguros,
e o sistema aéreo restabelecido com confianga.
Assim todo o Brasil voa seguro.

seguranca.
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Baixe o guia completo de Dicas Anac para

Atraso e Cancelamento de Voo e Preterigdo de
Embargue
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Carrossel Voce Voa
Seguro Com A Anac
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& Posts

@ oficialanachr

1)Direitos

A Anac

acompanha cada

situacao para
arantir

- direitos e.

companhias aereas,
fiscaliza o atendimento

Para vocé voar
seguro, a Anac

prestado e cobra :
supervisiona

transparéncia nas

€ et : % todas as etapas

4 Segurangaﬁ;: informacoes. de acomodacgo
a todos os para Voos,
passageiros. cdisponiveis.

\ss1stencia,n
Dependendo do atraso,
vocé tem direito a
alimentacao,
transporte e Sornneled
k hospedagem. @ RRASIL

50 L4BG 00 POYD RAMLENS

¢ QV D W
74 likes

A ANAC garante a seguranga de cada passageiro,
tripulagdo e funciondrios em toda viagem. Seja na
defesa de direitos de quem viaja, seja na regulagao
das companhias aéreas, operadores de aeroportos e
prestadores de servigo. Assim, o Brasil voa mais alto
porque o brasileiro voa seguro com a ANAC.
#AtrasoDeVoo #DireitosDePassageiro #AviacaoCivil
#VoeSeguroANAC

Mals info na blo.
N




Cards em resposta a
comentarios no X

Perfil_passageiro
@perfil_passageiro

Absurdo! Estou ha mais de 2h esperando meu voo
para Florianépolis. Nenhuma informagao clara da
companhia aérea. Me sinto desrespeitado!
#AtrasoDeVoo

4:23 PM - 15 March 2022
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Oficial_Anac @perfil_passageiro

Ola! Sabemos como a situagao é desconfortavel. A
Anac acompanha em tempo real as operagoes,
fiscaliza as companhias aéreas e garante os
direitos dos passageiros. Para acompanhar
atualizagGes e orientagdes oficiais, acesse o link
abaixo #VoosAtrasados #Direitospassageiro
#VoeSeguroComAnac

sobre seus
direitos de
passageiro
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& https://www.gov.br/anac
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