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Raciocinio Basico

a) Analise das caracteristicas e especificidades do Contratante e do seu papel
no contexto no qual se insere.

A Agéncia Nacional de Aviagao Civil (Anac) € uma autarquia federal de regime
especial, vinculada ao Ministério de Portos e Aeroportos, criada pela Lei n°
11.182/2005. Sua natureza institucional Ihe confere autonomia técnica, administrativa
e financeira, garantindo estabilidade decisoria e atuagio orientada pelo interesse
publico. Desde o inicio de suas atividades, em 2006, a Anac é a autoridade méaxima
da aviagéo civil no Brasil e tem como missdo garantir a seguranca, a exceléncia do
setor e a visdo de ser referéncia em regulacdo e desenvolvimento sustentavel da
aviagao.

A fungdo reguladora da Anac & ampla e estruturante, normatiza e fiscalza as
atividades de aviagdo civil € de infraestrutura aeroportuéria; certifica aeronaves,
operadores e profissionais; concede e supervisiona concessoes; e aplica sangoes
quando necessario. Atua também como representante do Brasil em foruns e tratados
internacionais de aviagdo, assegurando o alinhamento do pais as diretrizes da
Organizagéo da Aviagdo Civil Internacional {OACI) e a outros organismos globais. Sua
fungéo técnica é acompanhada de forte responsabilidade social e institucional, uma
vez que suas decisbes afetam diretamente a vida de milhbes de passageiros e o
equilibrio econdmico de um setor essencial para o desenvolvimento nacionall.

O contexto atual da aviagdo civil brasileira reforga a centralidade dessa atuagéo. O
pais transportou cerca de 118 milhdes de passageiros em 2024, nimero proximo ao
registrado antes da pandemia, segundo dados oficiais da Agéncia. Esse processo de
retomada ocorre em meio a desafios relevantes, como o aumento do custo do
combustivel, a necessidade de ampliagdo da infraestrutura aeroportuaria e a
concentragdo de mercado, que exigem uma regulagéo técnica equilibrada, capaz de
conciliar competitividade, sustentabilidade e segurancga.

A Anac também lidera avangos significativos em transformacéo digital e inovagéo. Em
2025, destacou-se entre as autarquias federais no ranking de satisfa¢éo, com servigos
digitais na administragdo publica, resultado de um processo que modernizou
plataformas, reduziu a burocracia e ampliou o acesso do cidaddo aos servicos
publicos.

No campo da sustentabilidade, a Anac vem estimulando o desenvolvimento do
mercado de combustiveis sustentaveis de aviagdo (SAF) e regulamentando novas
tecnologias, como aeronaves elétricas de pouso e decolagem vertical (eVTOL). Essas
frentes traduzem o esforgo institucional de preparar o setor para as transformagdes
ambientais e tecnolégicas que ja moldam o futuro da aviagdo mundial. Ao mesmo
tempo, programas de inclusdo e formagéo, como o programa Asas para o Futuro, e
acbes voltadas a diversidade e a capacitagéo de jovens ampliam a fungéo social da
Agéncia e fortalecem sua imagem de promotora do desenvolvimento humano e
tecnolégico do setor. Nesse contexto, o desafio comunicacional € traduzir essa
relevancia técnica, muitas vezes invisivel ao publico, em valor perceptivel,
compreensivel e reconhecido pela sociedade, em total alinhamento ao objetivo
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estratégico 2020-2026 da Anac, que busca fortalecer sua imagem e o seu papel como
autoridade técnica e confiavel da aviagao civil brasileira.

b) Diagnoéstico relativo as necessidades de comunicagio institucional
identificadas.

O diagnéstico das necessidades de comunicagéo da Anac revela uma instituicdo
solida do ponto de vista técnico, mas que ainda enfrenta desafios importantes na
forma como ¢é percebida e compreendida pela sociedade. O nlcleo da questao reside
na distancia entre a complexidade de sua atuagéo e a capacidade do publico em geral
de traduzir essa atuagdo em valor concreto. A Agéncia é amplamente reconhecida por
meio de disposigdo legal como autoridade técnica e reguladora de referéncia,
entretanto, enfrenta criticas relacionadas a prestagédo de servigo das companhias e
sua imagem tende a emergir de maneira reativa, associada a situagdes de crise,
reclamagdes de passageiros ou conflitos com as préprias companhias aereas. Essa
assimetria de percepgao é o primeiro e mais estruturante desafio comunicacional da
Agéncia.

Grande parte dessa dificuldade decorre da propria natureza técnica da instituigdo. A
regulagdo da aviagdo civil &€ um campo altamente especializado, com terminologias
juridica, operacional e tecnolégica complexas. Expressdes como “certificagéo de tipo”,
“Fator Q”, “aeronavegabilidade continuada” ou “Resolugéo 400/2016” sdo familiares
aos agentes do setor, mas muito técnicas e de dificil compreens&o para o cidaddo
comum. O resultado é uma comunicagdo muitas vezes eficiente do ponto de vista
técnico, porém pouco acessivel do ponto de vista da sociedade. Traduzir o técnico
sem perder rigor € uma das tarefas centrais da comunicagéo da Anac e, ao mesmo
tempo, uma oportunidade estratégica de ampliar o reconhecimento da Agéncia como
promotora da seguranga e da confianga no transporte aéreo brasileiro.

Ao analisar os canais da Anac, percebemos que, nos Ultimos anos, a instituigao tem
demonstrado sensibilidade a esse desafio, promovendo esforgos de simplificagdo de
linguagem, producdo de materiais educativos e fortalecimento de canais digitais. O
aprimoramento dessa comunicagéo é essencial, sobretudo porque a Agéncia atua em
um contexto de alta exposigdo publica, no qual clareza, empatia e agilidade
comunicacional sdo determinantes para a credibilidade institucional, especialmente
em momentos de crise.

Outro ponto relevante do diagnostico diz respeito a estrutura e a efetividade da
comunicagdo digital. Em setembro de 2025, a Anac se tornou um dos 6rgéos mais
avangados na qualidade dos servigos digitais do Governo Federal, segundo a
Secretaria de Governo Digital (SGD/MGI), ficando a frente dos 128 orgéos e entidades
da administragdo pablica, resultado de uma politica consistente de digitalizacao e
melhoria da experiéncia do usudrio. Esse desempenho é sustentado por iniciativas
como o Super App Anac, o Registro Aerondautico Digital e a plataforma Anac Pay,
solugdes que simplificam processos, reduzem burocracia € ampliam a autonomia dos
cidaddos e profissionais do setor. Apesar desse sucesso na dimens&o de servigo, ha
uma oportunidade clara de traduzir esses resultados em fortalecimento da marca
institucional. As conquistas digitais da Agéncia ainda sdo pouco apropriadas, como
ativos de reputagdo e comunicagdo, limitando-se ao registro informativo, quando
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poderiam reforgar a imagem de inovagéo e eficiéncia que o publico tanto valoriza em
instituicdes plblicas.

Os indicadores de relacionamento e satisfagdo tambem oferecem pistas importantes
sobre o comportamenic do publico ¢ sobre o desempenho da comunicagao
institucional. Em 2024, foram finalizadas 86.792 mil reclamagdes relacionadas ao
transporte aéreo no site consumidor.gov.br. Embora o volume absoluto seja alto, o
indice de reclamagdes por 100 mil passageiros caiu 4,6% em relag&o ao ano anterior,
sinalizando melhoria na prestagdo de servigos. O tempo médio de resposta das
companhias as demandas foi reduzido para 5,2 dias, um dado positivo que a Anac
pode e deve comunicar, evidenciando o impacto das suas agbes de fiscalizagao e do
acompanhamento permanente da qualidade do servico aéreo. O Boletim Anac
Consumidor 2024 mostra que, ao se apropriar desses dados de forma narrativa e
pedagdgica, a Agéncia tem potencial de transformar estatisticas técnicas em
evidéncias concretas de protecao ao cidadao e de eficiéncia regulatoria.

Na frente de engajamento em redes sociais, os indicadores apontam base de publico
relevante, porém ainda subaproveitada. A Anac conta com cerca de 160 mil
seguidores no LinkedIn, 62 mil no Instagram, 77 mil no Facebook e quase 21 mil
inscritos no YouTube. O conteGdo veiculado, centrado em seguranga, direitos dos
passageiros e programas institucionais, é informativo e de credibilidade, mas ainda
pouco explorado em termos de diversidade de formato, frequéncia e interagéo. O
publico digital demonstra preferéncia crescente por videos curtos, narrativas mais
visuais e respostas rapidas em situagoes de urgéncia. A ampliagdo da estrategia
digital, portanto, ndo se limita & presenga, mas a humanizagdo da voz institucional:
comunicar com proximidade, traduzir dados em linguagem visual e aproveitar o
ambiente das redes para educar e construir confianga de forma continua.

O monitoramento da reputacdo institucional indica evolugé@o positiva. O indice de
percepgdo do papel e da imagem da Anac pelas partes interessadas passou de 7,36
em 2021 para 8,13 em 2023, com meta de alcangar 8,2 até 2025. Esse crescimento
mostra que as agdes de transparéncia e modernizagdo digital vém repercutindo
positivamente, mas também evidencia espago para consolidagdo. A credibilidade
técnica da Agéncia é reconhecida, porém o desafio agora é transformar esse
reconhecimento em afinidade simbdlica, ou seja, fazer com que o publico se
identifigue com a Anac como instituigdo que regula o sefor, mas também cuida, orienta
e informa passageiros e regulados.

Por fim, ha uma dimensao estrutural relevante para o fortalecimento da comunicagéo
institucional: o aperfeicoamento continuo da integragdo entre as éareas técnicas,
juridicas e de comunicagéo. O objetivo & consolidar fluxos e protocolos que garantam
agilidade, consisténcia e coeréncia entre conteudo técnico e linguagem publica,
especialmente em situagbes de crise. O foco, portanto, esta em potencializar e
complementar praticas ja existentes, oferecendo ferramentas e estratégias que
reforcem a atuagdo integrada e fortalegam a governanga comunicacional da Agéncia.

Em sintese, o diagnéstico revela uma Anac soélida, modema e tecnicamente
respeitada, mas que ainda precisa traduzir sua exceléncia em presencga de marca. Ha
clareza sobre o que a Agéncia faz, mas ainda falta clareza sobre o que ela representa.
O desafio & transformar autoridade técnica em proximidade comunicacional,
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convertendo a competéncia em confianca, a regulagdao em dialogo e a linguagem
institucional em ponte entre o Estado e o cidadao.

c) Compreensdo da relagdo da Anac com seus diferentes publicos.

A atuagdo da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil envolve uma rede complexa de
interlocutores, que abrange passageiros, companhias aéreas, concessionarias de
aeroportos, profissionais do setor, 6rgdos de defesa do consumidor, imprensa,
entidades civis, gestores pulblicos e servidores internos. A natureza transversal da
aviacdo civil faz com que ela dialogue com publicos de perfis e niveis tecnicos
distintos, exigindo comunicagdo precisa, empatica e adaptavel. A forma como a
Agéncia se relaciona com esses grupos define ndo apenas sua legitimidade
institucional, mas também a eficacia de suas politicas regulatérias.

Entre passageiros e usuarios, predomina um publico urbano, digitalizado e atento &
prestagdo de contas do poder publico. Esses cidaddos esperam eficiéncia,
transparéncia e respostas rapidas, sobretudo em momentos de crise. A Anac é vista,
simultaneamente, como referéncia do setor de aviagao e instancia de cobranga. Sua
comunicagéo deve equilibrar autoridade e clareza, delimitando com precisdo o que lhe
cabe fazer e o que esta sob responsabilidade das companhias, a fim de evitar
distorgOes e preservar a confianga publica.

Os profissionais da aviag&o civil mantém relagédo técnica e constante com a Agéncia,
por meio de certificagdes, licengas e programas de formagdo. Para esse grupo, a
previsibilidade regulatéria e o acesso a informagbes atualizadas s@o requisitos
centrais. A Anac é reconhecida como 6rgao técnico de exceléncia e segue firme no
desafio constante de aprimorar cada vez mais seus canais de comunicagéo, deixando-
0s mais ageis e integrados as novas ferramentas digitais.

As empresas aéreas e concessiondrias constituem publicos estratégicos, pois
dependem diretamente das decisbes regulatérias da Agéncia. Demandam regras
claras, estabilidade e dialogo permanente. A qualidade dessa relacéo € determinante
para o equilibrio entre seguranga operacional e sustentabilidade econémica do setor.

No campo da opinido publica e da imprensa, a Anac precisa se consolidar como fonte
confidvel, acessivel e pedagdgica. Em situagbes criticas, a agilidade e a consisténcia
das mensagens s#o decisivas para evitar ruidos e garantir credibilidade. A imprensa
& um vetor essencial de imagem: quando bem informada, amplifica a autoridade e a
transparéncia da Agéncia.

Com os orgéos de defesa do consumidor e entidades civis, a relagéo deve combinar
firmeza técnica e cooperacao. Essas instituiges fiscalizam e cobram da Anac atuagao
em prol do passageiro. O didlogo construtivo, sustentado em dados publicos e
evidéncias, reforca a imagem da Agéncia como mediadora do equilibrio entre
interesses dos passageiros e das empresas. Para o publico interno, composto por
servidores e dirigentes, a comunicacdo tem papel estruturante. A clareza nas
diretrizes, a integragéo entre areas e o reconhecimento do papel de cada colaborador
fortalecem o senso de pertencimento e o compromisso institucional. Comunicar bem
internamente & tdo importante quanto para fora: a coeréncia entre discurso e pratica
¢é a base da credibilidade.




Em sintese, a relagdo da Anac com seus publicos é sustentada por autoridade técnica,
empatia e transparéncia. Comunicar-se com linguagem acessivel, responder com
agilidade e manter coeréncia entre discurso e agdo séo condi¢bes essenciais para
preservar a confianga da sociedade na regulagéo da aviagéo civil.

d) Compreensao do desafio e dos objetivos de comunicacao estabelecidos no
briefing.

O desafio de comunicagdo proposto nesta licitagéo parte de um cenario critico: a
paralisagdo de uma companhia aérea responsavel por parte expressiva (30%) do
mercado nacional. Embora hipotética, essa situagéo reproduz um contexto real de alta
pressao publica, exigindo da Anac capacidade técnica e comunicacional para agir de
modo coordenado, consistente, transparente e pedagdgico. O objetivo central &
preservar a confianga da sociedade na aviagao civil, demonstrando que a Agéncia &
capaz de garantir a estabilidade do sistema e proteger os direitos dos passageiros.

Crises desse tipo sdo, sobretudo, testes de percepgdo. Em meio a cancelamentos,
atrasos e incertezas, o publico busca quem representa autoridade e responsabilidade.
Nesses momentos, a Anac precisa ocupar o papel de referéncia, comunicar fatos com
clareza, orientar com precisdo e agir com empatia. O siléncio, a demora ou 0 excesso
de jargdo técnico corroem a imagem institucional. Ja a comunicagdo fundamentada e
tempestiva reforca a legitimidade da Agéncia como guardid dos direitos dos
passageiros, da seguranga e da confianga no transporte aéreo.

Os objetivos gerais concentram-se em gerir a crise, restabelecer a confianga publica
e assegurar transparéncia nas agoes. Isso inclui informar a populagéo sobre medidas
adotadas, esclarecer direitos previstos na Resolugdo n® 400/2016 e reafirmar o papel
regulador e mediador da Anac entre empresas, consumidores e orgéos publicos. A
comunicagdo deve ser unificada, coerente e centrada na utilidade publica,
transformando canais oficiais, especialmente os digitais, em fontes confiaveis de
informagao em tempo real.

Entre os objetivos especificos, destacam-se: divulgar com clareza as providéncias da
Agéncia; coordenar mensagens com outras instancias governamentais; e fortalecer a
dimensdo educativa da comunicagdo, explicando causas, responsabilidades e
solugbes em linguagem acessivel. Mais do que reagir a danos, trata-se de construir
confianga a partir da transparéncia.

A dimens&o estratégica do desafio esta em transformar a crise em oportunidade. Uma
resposta comunicacional firme, empatica e orientada por dados fortalece a imagem
institucional e evidencia a maturidade técnica da Anac. Agir € comunicar-se com
transparéncia é demonstrar, na pratica, © compromisso com o interesse publico. Essa
combinagao de firmeza, competéncia técnica e empatia com os usuarios € o que
consolida a legitimidade da Agéncia como referéncia nacional e internacional em
regulagdo e seguranga da aviago civil.

Estratégia de Comunicacao

a) Recomendagdes aos porta-vozes da Anac no relacionamento com imprensa,
formadores de opinido e demais publicos de interesse.
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A comunicagdo publica é parte essencial da fun¢do regulatéria. Para a Agéncia
Nacional de Aviagao Civil, que atua em um setor sensivel, de alta exposi¢&o e impacto
direto na vida de milhdes de pessoas, 0 modo como se comunica € parte do proprio
exercicio de sua autoridade. Os porta-vozes da Anac representam ndo apenas uma
instituicdo técnica, mas também o compromisso do Estado brasileiro com a
seguranga, a transparéncia e o interesse puablico. A forma como se posicionam,
respondem e atuam diante da sociedade tem o poder de preservar ou de abalar a
confianga no sistema de aviagao civil. Por isso, a defini¢do de diretrizes de conduta e
linguagem para os porta-vozes €& componente estratégico da comunicagéo
institucional da Agéncia.

A atuagdo dos porta-vozes deve refletir a identidade institucional da Anac: uma
autoridade técnica, transparente e empatica. Essa triade traduz a esséncia do papel
publico da Agéncia e orienta todas as suas interagdes com a imprensa, formadores
de opini&o e demais publicos de interesse. Ser técnico &€ comunicar com base em
dados e normas, sem especulagbes ou inferéncias, com uso de linguagem
compreensivel pelos respectivos publicos. Ser transparente é informar com clareza e
rapidez, permitindo que a sociedade compreenda as decisdes e confie na instituigéo.
Ser empético é reconhecer o impacto humano das questdes regulatérias e adotar um
tom que inspira serenidade e responsabilidade. Essa combinag&o constitui o eixo
sobre o0 qual deve se apoiar toda a atuag¢io dos representantes publicos da Agéncia.

A comunicagdo da Anac ocorre em um ambiente informacional acelerado e
competitivo, em que a percepgdo do publico € moldada por segundos de exposigéo
em redes sociais e manchetes. Nesse contexto, a autoridade técnica s se consolida
quando é acompanhada de clareza. Um porta-voz que explica o complexo em
linguagem acessivel reafirma a legitimidade da instituigdo. O uso de termos
excessivamente técnicos ou de respostas evasivas distancia o cidad&o e gera ruido.
E necessario traduzir sem simplificar demais, mantendo preciséo sem criar opacidade.
O porta-voz deve ser, portanto, tradutor da tecnicidade e guardido da credibilidade
institucional.

O Plano Estratégico 2020-2026 da Anac define valores que devem nortear tambem o
comportamento comunicacional. A integridade deve se expressar em discursos
honestos, baseados em fatos e sem omissdes. A transparéncia deve se materializar
na disposigdo de compartilhar informagdes de forma compreensivel. O foco no
resultado deve orientar a objetividade e a clareza das respostas, evitando discursos
genéricos. O compromisso com o interesse publico deve estar presente no tom de
servigo e no cuidado com o impacto das mensagens sobre a populagéo. Esses valores
formam o alicerce simbolico da conduta esperada de qualquer representante da Anac
perante a sociedade.

A preparacdo dos porta-vozes € etapa indispensavel. Cada profissional designado
para falar em nome da Agéncia precisa dominar nao apenas o conteudo técnico, mas
também a logica da comunicagdo publica. E necessario compreender a diferenca
entre o que é relevante para a imprensa e o que € essencial para o cidad&o. Em uma
crise, por exemplo, jonalistas buscam a causa, responsabilidades e previsoes,
enquanto o pablico precisa de instrugbes, garantias e calma. O porta-voz deve
equilibrar essas demandas, respondendo com objetividade e empatia, sem alimentar
especulagbes. Treinamentos regulares de media training, simulagbes de entrevistas e
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oficinas de linguagem simples s&o instrumentos fundamentais para alinhar o discurso
e garantir consisténcia entre as diversas frentes de fala da Agéncia.

Em seu relacionamentoc com a imprensa, os porta-vozes devem priorizar a coeréncia
institucional. A multiplicidade de fontes & um risco comum em ambientes regulatorios:
areas técnicas, assessorias e dirigentes podem emitir mensagens distintas, ¢ que
compromete a credibilidade do 6rgédo. A Anac deve falar com uma s6 voz, ainda que
por diferentes pessoas. Essa unidade discursiva exige preparagdo prévia,
mensagens-chave aprovadas e disciplina comunicacional. Toda fala pablica, coletiva,
entrevista ou nota deve reforgar os mesmos pilares: seguranga, transparéncia e
responsabilidade. A clareza institucional é construida na repeti¢gdo de principios, ndo
na multiplicagdo de versoes.

No trato com formadores de opinido, especialmente colunistas especializados,
influenciadores do setor e analistas econémicos, o papel do porta-voz € educativo. A
regulagdo da aviacdo civil envolve conceitos juridicos e operacionais de dificil
assimilagdo, e a cobertura superficial desses temas pode gerar interpretagbes
equivocadas. Cabe a Anac oferecer contexto, explicar a Iogica regulatéria e
demonstrar o impacto social e econémico de suas decisdes. Isso se faz por meio de
dados, direcionamento e narrativa coerente. Em reunides, entrevistas ou coletivas, a
postura deve ser de dialogo técnico e institucional, evitando polarizages e mantendo
foco na misséo publica da Agéncia.

A linguagem é uma dimenséo central da autoridade publica. A Agéncia, por natureza,
precisa comunicar com preciséo normativa, mas seus porta-vozes devem adaptar a
linguagem ao publico e ao canal. Diante da imprensa, o discurso deve ser claro,
objetivo e estruturado em blocos de mensagens, evitando siglas sem explicagao e
jargbes do setor. Com formadores de opinido, o raciocinio pode ser mais analitico,
explicando causas e fundamentos. Em comunicagdo direta com a populagdo, por
exemplo em videos institucionais ou fives, o tom deve ser acolhedor e pedagadgico,
priorizando verbos de agdo e expressdes de orientagdo, como “a Anac orienta”, “a
Anac fiscaliza”, “a Anac garante”. Essa padronizagdo de tom ajuda a consolidar uma
imagem de confianca e estabilidade.

A gestdo do tempo e da resposta é outro fator essencial. A experiéncia demonstra que
a percepgéo publica em crises é determinada menos pela gravidade dos fatos e mais
pela rapidez da informagao oficial. Em um cenério de cancelamentos de voos ou falhas
de operagéo, a primeira fala publica da Agéncia define o enquadramento da narrativa.
O porta-voz deve estar preparado para se manifestar com agilidade e seguranga,
mesmo que de forma preliminar, fornecendo dados verificados e indicando que novas
informacdes serfo atualizadas conforme apuragdo. O siléncio institucional ou a
demora na resposta sdo interpretados como inagdo. Falar rapido, com
responsabilidade e dentro de limites técnicos, e preservar a confianga.

As recomendagdes comportamentais também s&o decisivas. A comunicagdo da Anac
deve refletir serenidade e respeito, mesmo sob pressdo. A linguagem corporal, o tom
de voz e a escolha das palavras comunicam tanto quanto o conteddo. O porta-voz
deve manter postura neutra e segura, evitando expressdes de juizo, ironias ou
linguagem emocional. Diante da imprensa, deve acolher questionamentos com
tranquilidade, reiterar dados oficiais e ndo reagir a provocagbes. Nas redes sociais, 0
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principio € o mesmo: responder com civilidade, mesmo quando houver criticas,
reforgando a autoridade pela compostura e ndo pela disputa. A autoridade regulatéria
se sustenta na serenidade, ndo na defesa reativa.

Outra dimensio relevante € a ética na comunicagao pulblica. Os porta-vozes da Anac
representam uma agéncia de Estado, ndo um governo. Suas falas devem ser
apartidarias, fundamentadas em dados técnicos e amparadas por principios legais.
Isso significa evitar declaragdes opinativas, comparagoes entre gestdes ou qualquer
comentario que possa ser interpretado como posicionamento politico. O foco deve ser
o cumprimento da misséo institucional: garantir a seguranga e a exceléncia da aviagao
civil. Essa neutralidade é condigédo de legitimidade e reforga a imagem de uma agéncia
madura, confiavel e de Estado.

O relacionamento com a imprensa regional e especializada merece ateng&o. O setor
aéreo tem capilaridade nacional, com aeroportos de diferentes portes e realidades
locais. A Agéncia deve cultivar didlogo também com veiculos de imprensa regionais e
especializados em infraestrutura, transporte e economia. Esse relacionamento
descentralizado amplia o alcance das informagdes e fortalece a imagem de presenca
nacional da Anac. Para tanto, é recomendavel disponibilizar contelidos explicativos,
releases técnicos e porta-vozes regionais preparados para atender as especificidades
locais, sempre sob alinhamento da coordenagao central de comunicagéo.

Em relagido aos demais publicos de interesse, como Orgdos de controle, parceiros
institucionais e entidades do setor, os porta-vozes devem adotar postura de
cooperagao e transparéncia. A comunicagdo com outras instituigbes publicas deve ser
pautada pelo respeito &s competéncias e coordenagao interinstitucional, evitando
sobreposigdo de discursos ou interpretagbes divergentes. Nas interacbes com
empresas reguladas, ¢ essencial manter tom técnico, evitando adjetivagbes ou
julgamentos. Cada fala deve reforgar que a atuagéo da Anac se baseia em critérios
objetivos e na busca do equilibric entre seguranca, competitividade e prote¢do do
consumidor.

E fundamental, ainda, que a Agéncia consoclide um protocolo de preparagdo e
alinhamento para seus porta-vozes. Antes de cada coletiva, entrevista ou
pronunciamento, deve ser feita uma revisdo das mensagens-chave, definicdo dos
limites de informag&o a serem compartilhados e simulagéo de perguntas criticas. A
comunicagdo de crise exige precisdo e consisténcia, e isso s0 se alcanga com
planejamento. O porta-voz deve sempre ter claro quais s&o os rés eixos principais de
mensagem a serem reforgados: 0 que aconteceu, o que esta sendo feito € o que o
cidad3o precisa saber para se proteger. A clareza dessas respostas transmite
segurancga e demonstra controle da situagao.

No relacionamento com formadores de opinido digitais, que hoje influenciam o debate
publico tanto quanto a imprensa tradicional, os porta-vozes e a equipe de
comunicagdo devem adotar uma estratégia de presenca seletiva. E importante
reconhecer a relevancia de influenciadores especializados em turismo, economia,
tecnologia e cidadania, oferecendo-lhes dados oficiais e informagdes verificaveis.
Entretanto, a interlocugdo deve sempre respeitar os canais institucionais da Agéncia,
preservando o caréter oficial das comunicagdes e evitando personalizagdo de falas.

\_{
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Todas essas diretrizes convergem para um objetivo: consolidar a imagem da Anac
como instituicdo que fala com autoridade, mas também com humanidade. Em um
setor que depende de confianga e previsibilidade, a credibilidade € o principal ativo
intangivel. Cada palavra de um porta-voz contribui para construi-la ou para fragiliza-
la. A defesa da imagem institucional &, portanto, um exercicio de coeréncia: entre o
que a Agéncia faz, o que comunica e como comunica. Quando os porta-vozes
incorporam essa coeréncia, a Anac nao apenas informa, mas educa, orienta e
fortalece a relagdo do cidaddo com o Estado.

Assim, a comunicacdo publica da Agéncia deve ser compreendida como uma
extensdo de sua missao regulatéria. O porta-voz nao é um tradutor eventual de fatos,
mas um elo permanente entre a técnica e o cidaddo. Ao adotar uma postura
fundamentada, transparente e empatica, ele contribui para que a sociedade entenda
o papel da Agéncia e confie nas decisdes que garantem o funcionamento seguro e
equilibrado do transporte aéreo brasileiro. Essa € a base sobre a qual se sustenta a
reputagéo institucional da Anac. Uma reputagdo que se constroi com técnica, mas se
preserva com comunicagao.

Proposicgéao e defesa dos pontos centrais da proposta
O Que Fazer

A solucdo estratégica de comunicagdo institucional proposta tem como principio
posicionar a Agéncia Nacional de Aviagao Civil (Anac) como autoridade técnica que
garante seguranca, exceléncia e confiabilidade diante de crises. Essa orientagéo
reflete a missdo da Agéncia de assegurar a seguranga e a exceléncia do transporte
aéreo e traduz, no campo da comunicagdo, seu compromisso com a transparéncia, a
eficiéncia e o interesse publico. Entende-se que, em cenarios criticos, a forma como
se comunica é tdo importante quanto as medidas adotadas. A confianga publica e a
credibilidade institucional dependem de mensagens precisas, acessiveis e coerentes.

A proposta de comunicagdo se estrutura sob o conceito “Compromisso no solo.
Seguranca no ar.”, que expressa o elo entre a técnica e o cidad&o. A ideia reforca que
a seguranca dos voos comeca antes da decolagem, nas decisOes, fiscalizagdes e
orientagbes conduzidas pela Anac. Esse compromisso € a base invisivel que sustenta
a confianga publica e o bom funcionamento do sistema aéreo, valorizando o trabalho
técnico, paciente e silencioso que garante tranquilidade a quem voa.

Mais que um conceito, ele funciona como eixo narrativo do Plano Integrado de
Comunicagdo, unificando todas as pegas sob a nogdo de continuidade entre o trabalho
institucional e a experiéncia do passageiro. Cada regulag&o, fiscalizagao e orientagdo
é apresentada como gesto de cuidado, traduzindo a técnica em linguagem de
confianga.

Para dar forma a essa visdo, a comunicagdo seguira a Metodologia HHH (Hub, Help,
Hero), estruturada da seguinte forma:

Hub: contetidos de referéncia e autoridade técnica que consolidam a Anac como fonte
confiavel;




Help: orientagbes praticas e respostas imediatas que reduzem duvidas e fricgdes,
sobretudo em crises;

Hero: conteudos inspiradores e de bastidores que humanizam a instituicao e
fortalecem a reputagao.

Essa arquitetura garante coeréncia e cadéncia: o Hub ancora a confianga, o Help
assegura prontiddo e o Hero projeta empatia e lideranga. Assim, a comunicacgéo se
torna instrumento regulatério e educativo, transformando a atuag&o técnica em
narrativa compreensivel e fortalecendo a imagem da Anac como agente ativo, capaz
de informar, coordenar e proteger.

Quando Fazer

A comunicacdo se estrutura em quatro fases operacionais, num ciclo que vai da
semana 1 até a décima segunda (totalizando 90 dias), sendo que a fase de preparacéo
vai durar dez dias que antecedem a crise, garantindo continuidade e coeréncia entre
preparagao, resposta, estabilizagdo, sustenta¢ao e avaliagdo. Cada etapa representa
um nivel de maturidade narrativa e operacional, em consondncia com o Plano
Integrado de Comunicagéo de Crise da Anac.

Na Fase 0 — Preparagio pré-crise (semana 1 até a metade da semana 2), o Nicleo
de Comunicagao de Crise (NCC) é ativado, revendo fluxos de aprovagéo e definindo
mensagens-chave. S&o preparados materiais-base, como Janding page, kits de
imprensa e FAQs, e realizados media trainings, alinhamentos com o Comité de Crise
e o6rgaos parceiros (Ministério de Portos e Aeroportos, Secretaria Nacional do
Consumidor e concessionarias de aeroportos). O objetivo € assegurar prontiddo e
unidade de discurso assim que a crise se instaure.

A Fase 1 — Resposta imediata (metade da semana 2 a 5) exige agéo rapida, empatica
e coordenada. A prioridade é assumir o controle narrativo com mensagens oficiais e
tempestivas, garantindo previsibilidade e confianga. O Portal Anac atua como fonte
primaria de informagdo, com replicagdo nos canais institucionais oficiais — redes
sociais, imprensa, WhatsApp institucional e intranet — assegurando centralizagéo e
coeréncia das comunicagdes. Os porta-vozes reforcam o papel da Agéncia como
mediadora técnica e autoridade publica, traduzindo a complexidade do tema em
linguagem acessivel e de utilidade publica.

Durante esse periodo, a comunicagdo busca simultaneamente conter impactos e
consolidar a credibilidade institucional. A transparéncia é reforgada por meio de
boletins diarios de crise, informativos de status operacional e contetidos que explicam,
de forma didatica e fundamentada em dados, as medidas adotadas pela Anac.
Também s3o langados o video institucional e o kit parlamentar, instrumentos que
evidenciam o acompanhamento técnico e regulatério da Agéncia.

A Fase 2 — Sustentagdo (semanas 6 a 12) fortalece a imagem institucional e humaniza
a presenga publica da Anac. A comunicagéo passa a mostrar o trabalho técnico e
hurano da Agéncia, com destaque para o podcast "Anac em Pauta’, os reels
educativos “Anac Explica”. O foco é evidenciar que, por tras da técnica, ha

compromisso humano e servigo publico. Q/
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Por fim, a Fase 3 — Avaliagao e Legado (ultimos trés dias da semana 12, em paralelo
ao final da fase 2) consolida aprendizados e projeta fransparéncia. Sdo divulgados
relatorios simplificados de desempenho, relatério executivo final da comunicagdo de
crise, balangos de midia e resultados de monitoramento digital. Essa etapa reforga o
compromisso da Anac com a melhoria continua e estabelece o Legado da
Comunicagao, convertendo os conteudos e aprendizados em agbes educativas e
campanhas permanentes voltadas a cidadania e & seguranga do passageiro.

Como Fazer

A execugdo dessas fases & sustentada por cinco direcionais estrategicos, que
orientam o “como fazer’ da comunicagéo: centralizacédo da informagéo, transparéncia
proativa, educagéo publica, alinhamento interinstitucional e tom/presenga.

A centralizagao da informacdo é condicdo de coeréncia e seguranga. Todas as
mensagens partem do Nucleo de Comunicagéo de Crise (NCC), que conecta areas
técnica, juridica e de gestdo, garantindo controle narrativo, respostas rapidas e
consisténcia entre o discurso institucional e a fala dos porta-vozes.

A transparéncia proativa se materializa na antecipagéo da informag&o: a Anac lidera
o fluxo de esclarecimento, disponibilizando dados em tempo real e fraduzindo-os em
linguagem simples e visual. Essa postura gera previsibilidade, reduz ruidos e amplia
a confianga.

O pilar da educagdo publica transforma conteGdo técnico em servigo, reforgando
direitos, critérios de seguranga e funcionamento da aviagdo civil. A pedagogia
institucional aproxima o cidaddo da Agéncia e fortalece a percepgdo da regulagao
como protegéo coletiva.

O alinhamento interinstitucional assegura coeréncia entre Orgéos publicos,
concessiondrias e empresas do setor, estabelecendo mensagens conjuntas €
coordenadas pelo Comité de Crise.

Por fim, o tom e a presenga consolidam a imagem institucional: linguagem serena,
empatica e firme, sustentada por métricas de percepgdo e impacto.

Quais Recursos Proprios de Comunicagao Utilizar

A proposta integra de forma estratégica os canais institucionais oficiais da Anac. O
site institucional e a fanding page centralizam as informagdes e os conteldos
educativos. As redes sociais (Instagram, LinkedIn, Facebook e YouTube) amplificam
mensagens e dialogam com o publico. A intranet e o painel interno de monitoramento
reforgam o alinhamento entre os servidores. Boletins eletrénicos, newsletters e o
WhatsApp institucional garantem comunicagéo continua e multicanal.

Outros Recursos ou Instrumentos de Comunicagéao Institucional Utilizados
Entre os recursos complementares, estéo o press kit de crise (releases, infograficos e

perguntas e respostas), o podcast “Anac em Pauta” no Spotify, as campanhas digitais
e os banners em portais parceiros, o kit parlamentar e o relatorio executivo final. O
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monitoramento de imprensa e redes sociais assegura corregao e coeréncia narrativa
em tempo real.

Diretrizes Editoriais e de Contelido

As diretrizes editoriais garantem coeréncia e padronizag&o de linguagem simples. O
tom é sereno, técnico e empatico, e a linguagem € direta e acessivel, com énfase em
utilidade publica. O estilo narrativo € ativo e afirmativo: “"A Anac orienta”, “A Anac
fiscaliza”, "A Anac garante”. Os contelidos reforgam cinco eixos centrais: seguranga
operacional, direitos do passageiro, transparéncia regulatoria, eficiéncia publica e
humanizagao da atuagao técnica.

Quais Pablicos

Os publicos estratégicos da comunicagao sdo tratados de maneira segmentada, mas
integrados pela coeréncia da narrativa. Passageiros e cidadaos formam o nicleo da
comunicagéo publica, para o qual se deve priorizar utilidade e clareza. Imprensa e
formadores de opinido sdo agentes de amplificagdo e devem receber informagoes
rapidas, verificdveis e consistentes. Empresas aéreas e concessionarias séo
interlocutores técnicos e devem ser abordadas com previsibilidade e transparéncia.
Servidores e colaboradores internos sdo multiplicadores institucionais e devem estar
plenamente alinhados com as mensagens centrais. Orgdos publicos e de defesa do
consumidor sdo parceiros e corresponsaveis na difusdo da informagéo correta. O
publico digital e os influenciadores devem ser vistos como pontes para a linguagem
popular e a democratizagdo do conhecimento técnico.

Que Acgoes, Instrumentos ou Materiais Utilizar

As acdes se integram as fases do plano: a landing page “Seus Direitos”, os carrosséis
“Vocé Sabia?”, a série de reels “Anac Explica em 1 minuto”, o video institucional, o kit
parlamentar, o podcast “Anac em Pauta”, os boletins diarios e o relatério executivo
final. Em conjunto, essas pegas formam uma jornada comunicacional que educa,
orienta e reforga a confianga.

Quais Efeitos e Resultados Esperados
Os resultados esperados se desdobram em trés dimensdes complementares:

Reputacional: fortalecimento da imagem da Anac como instituigdo tecnica,
transparente e confiavel;

Comunicacional: ampliagdo de alcance, redugdo de ruidos e maior compreensao
publica;

Institucional: integracdo entre areas, fortalecimento da cultura de transparéncia e
consolidagdo do Legado da Comunicag&o.

Em sintese, a comunicagao ¢ fratada como politica pablica essencial. Ao comunicar
com precisdo, empatia e consisténcia, a Anac ndo apenas informa, mas educa, orienta
e protege o cidaddo, transformando a crise em demonstragdo de eficiéncia e



reafirmando seu papel como guardid da seguranca e da confianga na aviagdo civil
brasileira.

Solucido De Comunicac¢ao Institucional

Relagdo das Ag¢oes / Materiais Corporificadas

1. Banner Institucional Estatico (Pilar Help): pe¢a de destaque na home do portal
gov.br e sites de parceiros estratégicos (MPor, Infraero, Abear etc.), com objetivo de
direcionar o plblico & landing page centralizadora de informacbes sobre a crise.
Publicacéo unica, durante a fase de resposta imediata. As imagens de pessoas foram
geradas por IA. Publico: todos.

2. Banner Institucional Animado (Pilar Help): versdo dinamica do banner institucional,
com movimento sutil para ampliar a visibilidade e o engajamento nos portais do
governo & de parceiros. Também direciona a /anding page centralizadora de
informagdes, sendo veiculado uma Unica vez na fase de resposta imediata. As
imagens de pessoas foram geradas por IA. Publico: todos

3. Carrossel 1, Série "Conhega seus Direitos" (Pilar Help): com o tema “Atraso ou
Cancelamento de Voo”, com informagdes praticas para orientar passageiros sobre
seus direitos em casos de atraso ou cancelamento de voo. Publicagao semanal
voltada a todos os publicos, com foco em fixar contetdo e facilitar o entendimento das
medidas cabiveis. As imagens de pessoas foram geradas por IA. Pablico: todos.

4. Carrossel 2 “Reembolso de Voo” (Pilar Help): pega educativa da série “Conhega
seus Direitos”, explicando de forma clara e objetiva as regras e condigdes para
reembolso de passagens aéreas. Publicagdo semanal voltada a todos os publicos,
com objetivo de fornecer informagoes rapidas e reforgar o conhecimento sobre direitos
do passageiro. As imagens de pessoas foram geradas por IA.

5. Landing Page (Pilar Hub): embora o portal Anac seja completo, com informagoes
sobre os varios temas gue envolvem viagens aéreas e a regulagéo do setor aereo,
propomos criar um ambiente mais direto e acessivel, centralizando todas as
informagdes sobre direitos, dados sobre a crise, informagbes para a imprensa, entre
outras. O hotsite “Seus Direitos em Situagbes de Emergéncia” (Pilar Hub) sera
integrado ao portal Anac com FAQ, chatbot, graficos e formularios sobre direitos dos
passageiros, incluindo atualizagdo continua das informagdes conforme evolugao da
crise. Finalidades: informativo e educativo. Plblico: todos. Periodicidade: continua.

6. Spot Teaser Podcast (Pilar Hub): sugerimos a criagdo do podcast “Do Solo ao Ar’
como novo canal para amplificar as mensagens institucionais da Anac. Finalidade:
tratar de temas sobre o setor aéreo em profundidade, mas de forma mais leve e
atrativa. PUblico: todos. Periodicidade: Gnica, durante a fase de Sustentagéo.

7. Video institucional (Pilar Hub): com depoimento do presidente da Anac para o
YouTube e LinkedIn, o video explica, de forma clara, o papel da Agéncia e os direitos
dos passageiros. Finalidade: reforgar a imagem institucional/educativo. Publico: todos.
Periodicidade: Unica, durante a fase de resposta imediata.
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8. Reel “Atraso de Voo™ (Pilar Help): video 1 da série “Anac Explica em 1 Minuto”, com
linguagem didatica e objetiva para orientar passageiros sobre seus direitos em casos
de atraso de voo. Publicacao voltada a todos os publicos, com carater educativo e
informativo, veiculada durante a fase de resposta imediata.

9. Reel “Reembolso de Voo’ (Pilar Help): video 2 da série “Anac Explica em 1 Minuto”
explicando, de forma simples e direta, as regras de reembolso e o papel institucional
da Anac na garantia dos direitos dos passageiros. Publicagdo voltada a todos os
publicos, com carater educativo e informativo, veiculada durante a fase de resposta
imediata. As imagens de pessoas foram geradas por IA.

10. Reel “O papel da Anac” (Pilar Hero): o video refor¢a o papel institucional da Anac.
Finalidade: institucional/alcangar novos publicos. Publico: Todos. Periodicidade:
conforme cronograma. As imagens de pessoas foram geradas por IA.

Relacao das Agdes / Materiais Nao Corporificadas:

11 a 18 — Banners Digitais: site Governamental/Parceiro (Pilar Help) — Banners com
link para a landing page. Finalidade: reforgar acesso a informagéo. Publico: todos.
Periodicidade: unica.

19 a 28 — Carrossel Educativo (Pilar Help): a série “Conheca seus Direitos” com dicas
praticas e descomplicadas para auxiliar os passageiros. Finalidade: atualizagio/
educativa. Publico: todos. Periodicidade: semanal.

29 — Landing Versdo Mobile Otimizada (Pilar Hub) — Adaptacgio da landing page para
dispositivos moveis. Finalidade: ampliar acesso. Publico: todos. Periodicidade:
continua.

30 a 35 — podcast “Do Solo ao Ar” (Pilar Hub): s&o seis episodios de oito & 12 min.,
abordando, de uma forma clara e acessivel, os temas que vao reforgar o papel
regulador da Anac. Finalidade: divulgar temas do setor aéreo. Publico: todos.
Periodicidade: conforme cronograma.

36 — Reel Educativo (Pilar Help) da série “Anac Explica em 1 minuto” — Video curto
com duvidas frequentes sobre direitos. Finalidade: educagdo rapida. Publico: todos.
Periodicidade: conforme cronograma.

37 — Gerenciamento de Crise Nacional (Pilar Hub). coordenagdo das agdes de
comunicagdo em crises, com plano tatico, respostas rapidas a imprensa, suporte a
porta-vozes e monitoramento em tempo real. Finalidade: auxiliar o comité de crise e
otimizar recursos. Publico: interno. Periodicidade: tnica.

38 — Media Training para Porta-Vozes (Pilar Hub): treinamento de 12 horas em
comunicagdo com a imprensa, perguntas dificeis e simulagSes praticas. Finalidade:
preparar representantes da Anac para imprensa e audiéncias publicas. Publico:
interno. Periodicidade: unica.

39 — Press Kit (Pilar Hub): material completo com dados institucionais, fotos, releases
e cronologia da crise, disponivel no portal da Anac. Finalidade: apoiar a imprensa com
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informacgdes oficiais. Publico: jornalistas. Periodicidade: unica, atualizagdo sob
demanda.

40 — Kit Parlamentar/Institucional (Pilar Hub): versdo adaptada do press kit para uso
em audiéncias publicas, com dossié, slides e cartilha. Finalidade: informar
parlamentares. Puablico: institucional. Periodicidade: unica, atualizagdo sob demanda.

41 — Analise de Midia: Monitoramento Diario (Pilar Help) — Acompanhamento de
noticias em TV, radio, jornais e portais com envio de relatorios diarios. Finalidade:
orientar agdes de comunicagdo. Publico: interno. Periodicidade: bimestral
(sustentagdo).

42. Monitoramento de Redes (Pilar Help) — analise e acompanhamento de mengbes
e sentimentos sobre a Anac. Finalidade: apoiar o comité de crise. Publico: interno.
Periodicidade: diario.

43 a 45 — Trés Artigos Técnicos para LinkedIn (Pilar Hub): texto de 1.200-1.500
palavras sobre o papel da Anac na protecdo dos passageiros e na regulagao da
aviagdo civil. Finalidade: posicionamento institucional e educativo. Publico: geral.
Periodicidade: conforme cronograma.

46 a 54 — Nove Boletins para WhatsApp (Pilar Help): série de boletins enviados pelo
canal de WhatsApp dos regulados, contendo 300-500 palavras sobre direitos, deveres
e aspectos das regras aplicadas as empresas em situagbes de cancelamentos
massivos. Finalidade: informar, aprimorar e padronizar atendimento. Publico:
regulado. Periodicidade: conforme cronograma.

55 — Criagdo do Canal no TikTok (Pilar Hero): utilizando a estratégia de cross-posting,
vamos publicar videos criados para o Instagram no TikTok. Finalidade: alcangar
publico jovem (18 a 35 anos). Publico: geral. Periodicidade: conforme cronograma.

56 — Relatério Final de Impacto (Pilar Hub). documento consolidado avaliando
performance, métricas e aprendizados das 55 agGes/materiais. Finalidade: mensurar
resultados e orientar futuras crises. Publico: interno. Periodicidade: tnica.

Plano De Implementacao

Este Plano de Implementagdo responde ao desafio comunicacional descrito no
Briefing (Apéndice IlI-A) da Concorréncia 90001/2025, que simula uma crise de alta
complexidade envolvendo uma companhia aérea responsavel por cerca de 30% do
mercado doméstico brasileiro. A crise decorre de falhas operacionais graves, como
falta de manutengéo, queda dos sistemas de check-in e desorganizagdo da malha
aérea. Isso resultou em cancelamentos e atrasos massivos de voos, longas filas nos
aeroportos, protestos de passageiros e um aumento significativo nas reclamagoes nas
redes sociais, na midia tradicional, nos Procons e no Poder Judiciério.

Nesse cenario, a Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac) precisa posicionar-se <
como autoridade regulatoria transparente, responsavel e proativa, esclarecendo suas
atribuigbes, orientando os passageiros sobre os direitos previstos na Resolugéo n°



400/2016, gerenciando a crise comunicacional e restabelecendo a confianga plblica
no setor aeronautico brasileiro.

Premissas

Destacamos quatro premissas importantes a serem seguidas no Plano de
Implementacao:

Transparéncia, orientagao clara e atuagao proativa

As mensagens-chave devem destacar a transparéncia sobre as atribuigbes e
limitagGes da Anac, a orientagdo clara sobre os direitos dos passageiros conforme a
Resolugdo n° 400/2016 (reacomodagao, reembolso, execugdo do servigo por outra
modalidade de transporte, assisténcia material) e a demonstragao da atuagéo proativa
da agéncia na fiscalizagéo e responsabilizagdo da companhia aérea em crise.

Compromisso com Acessibilidade e Inclusao

A acessibilidade e a inclusdo sao valores importantes para a Agéncia Nacional de
Aviagéo Civil (Anac), refletindo o compromisso institucional de garantir que todos os
cidadaos tenham acesso pleno as informagdes e aos servigos prestados pela agéncia.
Esse principio esta alinhado a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia
(Lei n° 13.146/2015), ao Decreto n® 5.296/2004 e as diretrizes internacionais de
acessibilidade digital estabelecidas pelo WCAG 2.1 (Web Content Accessibility
Guidelines) Nivel AA.

No contexto deste Plano de Implementagdo, a acessibilidade ndo é tratada como
requisito técnico adicional, mas como dimensé&o estratégica que permeia todas as
acdes de comunicagdo. Portanto, & necessario garantir que os conteiidos produzidos
sejam acessiveis. Uma condicdo essencial para o cumprimento da missao
institucional da Anac de orientar, proteger e informar todos os passageiros.

Recursos de Acessibilidade Implementados

Este plano incorpora dois recursos principais de acessibilidade, aplicados de forma
transversal as agdes de comunicacgéo: Descrigdo de imagem (texto altemnativo) e
legendas. As pegas visuais produzidas incluirdo descrigdo textual detalhada, acessivel
por meic de leitores de tela utilizados por pessoas com deficiéncia visual. As
descrigbes seguirdo as diretrizes do WCAG 2.1 Nivel AA, sendo concisas, informativas
e contextualizadas, permitindo que usuarios de tecnologias assistivas compreendam
plenamente o conteudo visual sem perda de informag&o. Por isso, também usaremos
com muita moderagdo os sinais que podem atrapalhar o funcionamento dos
equipamentos mais antigos, como emojis ¢ #.

Estratégia de Cross-Posting:

Instagram — Facebook e LinkedIn — A comunicagdo digital da Anac utiliza o Facebook
como canal ativo e importante. Contudo, para otimizar recursos, ja & atualmente
adotado pela Anac o cross-posting automatico de contetidos criados para o Instagram.
Vamos dar continuidade a essa estratégia, porque consideramos que ela € eficaz e

otimiza recursos.
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fnstagram — TikTok, YouTube Shorts — adotaremos o cross-posting seletivo de videos
criados para o Instagram (reefs) para o TikTok € 0 YouTube Shorts, maximizando o
alcance dos conteudos de forma eficaz, uma vez que tém praticamente 0 mesmo
formato, mas "conversam” com publicos distintos.

Plano de Implementagao Propriamente Dito

O Plano de Implementagdo estd estruturado em trés dimensdes interligadas. A
primeira & metodoldgica, baseada na Metodologia HHH (Hub, Help, Hero), que
organiza as agbes de comunicagédo em trés pilares estratégicos: Hub (contetdos de
referéncia e autoridade técnica que posicionam a Anac como fonte confiavel sobre
aviagao civil), Help (orientagéo imediata e contetidos praticos que esclarecem duvidas
frequentes e oferecem tutoriais) e Hero (conteldos inspiradores que humanizam a
instituicio e fortalecem sua reputacéo).

A segunda dimensdo é temporal, apresentada no cronograma que detaiha a
produgéo, implementacdo, manutengdo e conclusdo das agdes ao longo de 90 dias
(irés meses), divididas em 4 fases: Preparagdo Pré-Crise (Semana 1, que
consideramos os dez dias que antecedem a crise até o dia em que a crise se torna
plblica), Resposta Imediata (metade da Semana 2 a 4), Sustentagdo (6 a11) e
Avaliagdo e Legado (Semana 12). A terceira dimensdo e orgamentaria, com
detalhamento dos investimentos por agfo, totalizando R$ 349.461,74, incluindo
recursos de acessibilidade. Todas as agdes e etapas foram construidas de forma a
otimizar o orgamento disponivel, integrando o esforgo de todas as equipes de forma a
preparar agbes e materiais para atender aos diversos publicos.

Detalhamento das Fases e Respectivas Agdes

E importante esclarecer que algumas agdes iniciam-se em uma fase, mas tém sua
recorréncia nas fases seguintes, como a analise e © monitoramento. Outras iniciam e
finalizam durante a mesma fase, como o media training. Ao final do texto, detalhando
todas as fases e agdes, temos uma tabela explicativa para facilitar a compreenséo.

Fase 0: Preparacéo Pré-Crise

Crises comunicacionais de alta complexidade, como a simulada neste briefing, exigem
mais do que reagoes taticas imediatas: demandam uma arquitetura estratégica solida,
construida antecipadamente, capaz de orientar decisbes sob pressdo, antecipar
desdobramentos e garantir coeréncia nas mensagens institucionais mesmo em
ambientes de alta volatilidade informacional. Antes de definir quais agdes executar, &
imperativo compreender profundamente o contexto no qual a Anac opera: quem sao
seus publicos estratégicos, quais sdo suas percepgdes atuais sobre a agéncia, onde
residem as vulnerabilidades comunicacionais, quais canais tém maior alcance e
credibilidade e quais narrativas concorrentes podem emergir durante a crise.

Acoes/Materiais da Fase 0:
.Gerenciamento de Crise Nacional

A elaboragdo de uma solugdo de comunicagéo que atenda as necessidades de
enfrentar o desafio proposto no briefing engloba uma série de passos precursores
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tipicos do Gerenciamento de Crise, a fim de realizar um levantamento sistematico e
estruturado do ambiente interno e externo da Anac, contemplando oito dimensdes
esfratégicas:

1.ldentificagdo e Segmentagédo de Publicos Estratégicos: mapeamento detalhado de
todos os stakeholders relevantes, com analise de suas expectativas, niveis de
influéncia e canais de comunicagéo preferenciais.

2.Analise Documental e Consulta a Fontes Secundarias: auditorias de imagem
institucional, pesquisas de percepgao publica, publicagbes setforiais sobre aviagao
civil, relatérios de crises anteriores e analises de cobertura midiatica histérica da Anac.
3.Estudo comparativo das melhores praticas de comunicagéo de crise adotadas por
agéncias reguladoras de referéncia no Brasil (Anatel, ANS, Aneel) e no exterior (FAA,
nos Estados Unidos; EASA, na Europa; CASA, na Australia).

4 Andlise Institucional: avaliagdo estruturada dos pontos fortes da comunicagao da
Anac (credibilidade técnica, base normativa sélida, canais digitais estabelecidos),
pontos fracos (percepgdo de distanciamento, baixa visibilidade publica, historico de
comunicagédo reativa), oportunidades (crise como momento de demonstrar atuagao
proativa, ampliagdo de alcance digital, fortalecimento de parcerias) e ameacas
(desinformagao, narrativas concorrentes, sobrecarga de demandas, pressao politica).
5.Definicao de Objetivos Estratégicos da Comunicagéo de Crise: estabelecimento, em
conjunto com a Assessoria de Comunicagao Social da Anac, de objetivos mensuraveis
e temporalmente delimitados para a gestao da crise (KPls).

6.Desenvolvimento Estratégico de Contetdo: relacionando, de forma integrada, cada
acdo e pega aos publicos-alvo prioritarios, as mensagens-chave a serem
comunicadas, aos canais mais eficazes para cada publico, aos formatos de conteudo
mais adequados (texto, video, infografico, podcast) e aos indicadores de sucesso que
permitirdo avaliar a efetividade de cada agéo.

7.Avaliagdo de Cenarios e Planejamento de Contingéncias: simulagéo de diferentes
trajetorias que a crise pode seguir (agravamento rapido, estabilizagao, surgimento de
crises secundarias, mudangas no comportamento da companhia agrea, intervengdes
do Poder Judiciario) e definigdo de protocolos de resposta para cada cenario,
garantindo que a equipe esteja preparada para ajustes taticos sem perder a coeréncia
estratégica.

8.Indicagdo de Parceiros, Recursos e Ferramentas: mapeamento de parceiros
estratégicos (6rgéos governamentais, associagoes de consumidores, influenciadores
digitais confiaveis), recursos necessarios (equipes, orgamento, tecnologias) e
ferramentas de monitoramento, produgéo e distribuigdo de conteltido que viabilizaréo
a execucio do plano.

.Media Training para Porta-Vozes da Anac (Pilar Hub)

Nesta fase preparatéria, prevemos um Media Training robusto para capacitar
estrategicamente os porta-vozes da Anac para entrevistas, pronunciamentos e
debates, garantindo comunicagdo clara, consistente e alinhada as mensagens-chave
durante a crise. O treinamento sera composto por trés modulos: Fundamentos de
Comunicacdo com a Imprensa (4 horas), Gerenciamento de Perguntas Dificeis e
Situagbes de Crise (4 horas) e Simulagdes Praticas com Gravagéo e Andlise (4 horas),
totalizando 12 horas para um grupo de até trés porta-vozes indicados pela Anac.
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.Analise de midia (Pilar Hub)

Monitoramento e andlise diaria do conteddo monitorado nas emissoras de TV
Regionais e Nacionais (aberta e/ou fechada), radio, jornais, revistas, blogs e portais
de noticias, com alertas e insights para balizar as agdes de enfrentamento da crise.
Seréo produzidos relatérios diarios e alertas imediatos sobre fatos impactantes.

Fase 1: Resposta Imediata

Na fase 1, temos as agGes prioritarias que respondem a urgéncia da crise, oferecendo
orientagao imediata aos passageiros afetados, posicionando a Anac como autoridade
responsavel e transparente, além de estabelecer canais de comunicagéo direta com
imprensa, empresas reguladas e parlamentares. Nesta semana, de acordo com o
briefing, o 11° dia é o dia em que a situagdo com a empresa aérea deficitaria vem a
piblico demandando que as agbes de relacionamento com a imprensa e
esclarecimento do publico sejam implementadas.

Acgoes/Materiais da Fase 1:
.Landing Page (Pilar Hub)

Deve estar pronta no dia em que a crise vem a publico. A landing page € uma agéo
fundamental para toda a estratégia de comunicagéo, funcionando como hotsite
integrado ao Portal Anac, mas que centraliza as informagbes sobre direitos dos
passageiros, atribuigbes da Anac e canais de atendimento. Também em versao
responsiva/mobile, a landing page é dividida em sete segGes principais: FAQ com
respostas para 20 perguntas frequentes sobre cancelamentos, atrasos, reembolsos
e reacomodagdo em outros voos; chatbot inteligente que responde as dividas em
linguagem natural e direciona o publico para os conteldos relevantes no portal da
Anac: graficos interativos (a partir de dados e infograficos que ja estdo disponibilizados
no portal da Anac, mas estruturados visualmente de uma forma mais acessivel a todos
os publicos). "O Caminho dos seus Direitos”, que visualiza o fluxo de direitos,
conforme a Resolugdo n° 400/2016; graficos sobre a situagéo dos voos com dados
em tempo real (voos cancelados, atrasados, operando normaimente}, estatisticas da
crise (nimero de passageiros afetados, reclamagdes registradas) e comparativo
temporal (evolugéo diaria da situagéo); formulério de dentncia integrado ao sistema
Fale com a Anac; links para canais oficiais (redes sociais, WhatsApp, telefone 163); e
area de imprensa com acesso ao Press Kit.

Consideramos que essa agdo também tera impacto no publico interno da Anac, uma
vez que trara a maioria das informagdes sobre a crise de uma forma técnica, concisa
e de facil compreenséo.

.Carrosséis Educativos no Instagram (Pilar Help)

Os carrosséis educativos sdo uma agdo de orientagdo pratica imediata que utiliza o
formato visual e didatico do Instagram para esclarecer direitos dos passageiros,
desmistificar procedimentos e posicionar a Anac como aliada dos consumidores.
Serao produzidos 12 carrosséis ao longo das 12 semanas, cada um com até seis
slides, abordando temas prioritarios: "Seus Direitos em caso de cancelamento de voo",
"Passo a passo para solicitar reembolso”, “"Reacomodagao: como funciona?",
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"Assisténcia material: o que a companhia deve oferecer”, "O que a Anac pode e nao
pode fazer", "Como registrar umg reclamagéo”, "Direitos em caso de atraso de voo",
"Viagem por outra modalidade de transporte € possivel?", "Resolugdo n° 400/2016
explicada", "Ndo ponha em risco a viagem — passageiro indisciplinado”, "Deveres das
empresas aéreas’.

.Reels/Videos Educativos "Anac Explica em 1 Minuto” (Pilar Help)

O primeiro reel vai ao ar no dia seguinte ao qual a crise vem a publico. Os reels
educativos sdo videos curtos de 60 segundos no Instagram, Facebook, TikTok e
Shorts do YouTube que abordam dlvidas frequentes, desmistificam procedimentos e
humanizam a comunicagéo da Anac. Seréo produzidos trés reels ao longo do periodo,
cada um tratando um tema especifico em formato din&dmico e visualmente atrativo: "O
que fazer se seu voo foi cancelado?”, "Reembolso: quanto tempo a companhia tem
para devolver?", "Reacomodac&o: vocé pode escolher outra companhia?”.

.Banners Digitais em Sites Governamentais e Parceiros (Pilar Help)

Esta acdo de divulgagdo utiliza espagos em sites governamentais e parceiros
estratégicos para direcionar passageiros a fanding page da Anac. Serdo produzidos
banners estaticos e animados (conforme a configuragédo do site da instituigdo parceira)
para a veiculagdo em dez sites parceiros estratégicos. Deve estar pronta no dia em
que a crise vem a publico.

Os sites governamentais e de instituigbes parceiras sio:

1.gov.br/anac (portal institucional da Anac) — Destino natural de passageiros que
buscam informagdes oficiais sobre direitos e regulamentagao.
2.gov.br/portos-e-aeroportos (Ministério de Portos e Aeroportos) — Portal com
informagdes sobre infraestrutura aeroportuéria e politicas publicas do setor.

3. gov.brfinfraero (Infracro) — Administradora de aeroportos puablicos, com alta
visitagdo de passageiros que buscam informagbes sobre voos e servigos
aeroportuarios.

4.abear.com.br (Associagdo Brasileira das Empresas Aéreas) — Portal com
informacbes sobre o setor aéreo, frequentemente acessado por passageiros e
profissionais.

E os sites de aeroportos estratégicos, também ndo devem ser esquecidos (conforme
ranking de movimento de passageiros em 2024):

1. gru.com.br (Aeroporto Internacdional de Guarulhos — S&o Paulo) — Maior aeroporto
do Brasi, com 43,6 mihdes de passageiros em 2024, representando
aproximadamente 37% do trafego aéreo nacional.

2. congonhas.com.br (Aeroporto de Congonhas — S&o Paulo) — Segundo aeroporto
mais movimentado, com 22,8 milhdes de passageiros em 2024, concentrando voos
domésticos de alta frequéncia.

3.bsb.aero (Aeroporto Internacional de Brasilia) — Terceiro aeroporto mais
movimentado, com 16,5 milhdes de passageiros em 2024, hub estratégico para
conexdes nacionais.

4. riogaleao.com (Aeroporto Internacional do Rio de Janeiro — Gale&o) — Principal
aeroporto internacional do Rio de Janeiro, com 10,9 milhdes de passageiros em 2024.
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5. viracopos.com (Aeroporto Internacional de Viracopos — Campinas) — Quinto
aeroporto mais movimentado, com 9,8 milhdes de passageiros em 2024, importante
hub de carga e passageiros.

6. bh-airport.com.br (Aeroporto Internacional de Confins — Belo Horizonte) — Sexto
aeroporto mais movimentado, com 8,7 milhdes de passageiros em 2024, principal
terminal de Minas Gerais.

\Video Institucional para Linkedin e YouTube (Pilar Hub)

Os videos institucionais compdem uma agao de construgdo de narrativa que humaniza
a Anac, mostra sua atuagdo proativa durante a crise e posiciona a Agéncia como
presente, transparente e comprometida com o bem-estar dos passageiros. Para isso,
propomos um video para Linkedln e YouTube com a “Mensagem do Diretor-
Presidente da Anac aos Passageiros Afetados pela Crise”.

.Criagédo do Canal da Anac no TikTok (Pilar Hero)

A criagdo do canal da Anac no TikTok é uma iniciativa inovadora para atingir o publico
jovem (18-35 anos) por meio de contetdos educativos sobre aviagéo civil, direitos dos
passageiros e atuacgdo da Agéncia, usando uma linguagem descontraida e dinamica
adequada & plataforma. A justificativa baseia-se na crescente adogéo do TikTok como
ferramenta de busca pela Geragdo Z (1997 a 2010). Pesquisa da Adobe indica que
64% dessa geragdo ja utiliza o TikTok para buscas [1]. Pesquisa da Forbes aponta
que 62% dos jovens entre 18 e 24 anos preferem o TikTok ao Google {2]. A CNN Brasil
mostrou essa tendéncia, destacando a substituigdo das ferramentas tradicionais pelas
redes sociais, especialmente o TikTok.

A agdo contempla a criagdo do canal, o enxoval (imagem de perfil, texto da bio etc.),
cards de divulgago nos outros canais (informando sobre o novo canal no TikTok) e
os ajustes para a veiculagdo dos videos produzidos para o canal. Para otimizar
recursos, vamos usar a estratégia de cross-posting para alcangar esses novos
publicos. No caso do TikTok, ainda se usa para taguear o contetdo hashtags, portanto
usaremos #Anac, #AviagdoCivil, #DireitosDoPassageiro, #viagemdeaviao
#viagensaereas (a plataforma limita a cinco o nimero de hashtags por post) e call to
action, convidando a assinatura do canal. Sera realizada a divulgagio com cards nos
canais oficiais da Anac no Facebook, Instagram e LinkedIn.

.Press Kit (Pilar Hub)

Deve estar pronto no dia em que a crise vem a publico. O Press Kit € uma ferramenta
unificada para comunicagdo com jornalistas, formadores de opiniao e publico geral,
reunindo informagdes institucionais perenes (Press Kit) e atualizagbes sobre a crise.
O material sera disponibilizado na fanding page e na area de imprensa do site
gov.br/anac (https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/area-de-imprensa),
divulgado via WhatsApp Noticias da Anac, canal oficial para jornalistas, gerenciado
pela Geréncia Técnica de Contedo e Imprensa (GTIC).

Os press releases e demais materiais s&o atualizados durante as Fases 1e 2. O Press
Kit inclui: Fact sheet da Anac, biografias e fotos oficiais dos porta-vozes, Manual de
Identidade Visual, glossario de termos técnicos, banco de imagens e videos
institucionais. O Press Kit traz: press releases, cronologia da crise, dados estatisticos
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sobre voos e passageiros afetados, FAQ para jornalistas, banco de imagens e videos
da crise, contatos da assessoria de imprensa. O Press Kit ficara na area de imprensa
(https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/area-de-imprensa) e na /landing
page. Podera ser enviado na forma de comunicado a imprensa por e-mail
(jornalismo@anac.gov.br) e divulgagéo via WhatsApp Noticias da Anac (grupo oficial
para jornalistas) ou impresso para subsidiar coletivas e entrevistas.

.Kit Parlamentar/institucional (Pilar Hub)

Deve estar pronto no dia em que a crise vem a publico. O Kif Parlamentar reutiliza a
estrutura visual e as informagbes do Press Kit, com custos de adequagdo ao publico
parlamentar. Apoia a Assessoria de Relagdes Institucionais da Anac em audiéncias
publicas, encontros institucionais, convocagdes no Congresso € demandas de
parlamentares durante a crise. O kit inclui: Dossié Executivo da Crise (5 paginas),
Apresentacéo em Slides (10 slides), Infografico “Situagao dos voos”, Cartilha “Direitos
dos Passageiros” (12 paginas), Fact Sheet (2 paginas), FAQ para Parlamentares (2
paginas), Versdo digital interativa.

Analise e Monitoramento de Midia, Redes Sociais e Mengdes na Internet
(Acompanhamento Diario) (Pilar Help)

Esta acdo realiza o acompanhamento didrio da repercussdo da crise na midia
tradicional (TV, radio, jornais, portais), redes sociais (Instagram, Facebook, X,
Threads, YouTube, TikTok) e demais mengdes & Anac na internet (foruns, blogs, sites
de reclamagao), fornecendo inteligéncia para ajustes em tempo real e identificagéo de
crises secundarias, como fake news. A acgdo abrange: monitoramento de midia
tradicional em ambiente digital (50-70 veiculos), monitoramento de redes sociais (40-
50 perfis), monitoramento de mengbes na internet, analise de sentimento e
tendéncias, insights diarios e relatérios.

Fase 2: Sustentacao

Esta fase reline as acdes que visam consolidar a comunicagéo institucional da Anac,
aprofundando o entendimento de pablicos especializados, como profissionais do setor
e empresas reguladas, além de garantir comunicagao direta e eficaz com stakeholders

estratégicos.
Acdes/Materiais da Fase 2
.Artigos Técnicos no LinkedIn (Pilar Hub)

Os Artigos Técnicos no LinkedIn séo uma iniciativa de posicionamento institucional
que utiliza essa rede social profissional para publicar analises aprofundadas sobre
regulacdo aerondutica, direitos dos passageiros e a atuagéo da Anac. O publico-alvo
inclui o publico externo em geral, mas, pelas caracteristicas da plataforma, alcangara
profissionais do setor, formadores de opinido, jornalistas especializados,
parlamentares e académicos.

Cada artigo tera entre 1.200 e 1.500 palavras e tratara dos seguintes temas
estratégicos: “Regulagdo Aeronautica em Tempos de Crise: o Papel da Anac na
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Protecao dos Passageiros”, “Resolucio n° 400/2016: Desafios de Implementagao” e
“Aprendizados de Crises Anteriores: como a Anac Enfrenta Situagbes de
Emergéncia”. Cada publicagdo inclui uma imagem de capa, com design grafico
alinhado ao conceito “Compromisso no Solo. Seguranga no Ar.”, um resumo executivo
no post e nas hashtags estratégicas (#RegulacaoAeronautica, #Anac,
#DireitosDoPassageiro).

.Boletins via WhatsApp para Publicos Regulados (Pilar Help)

Os Boletins Informativos via WhatsApp promovem comunicagéo direta com o publico
regulado da Anac (companhias aéreas, concessionarias de aeroportos, empresas de
handling, pilotos etc.), fornecendo orientagbes sobre obrigagbes durante a crise,
esclarecimento de dlvidas normativas e fortalecendo o relacionamento institucional.
A agdo prevé o envio mensal de nove boletins ao longo de 12 semanas. Cada boletim
contara com 300 a 500 palavras e abordara temas prioritarios: 1 — “Obrigacdes das
companhias aéreas em caso de cancelamentos massivos™, 2 - “"Prazos para
reembolso e reacomodacac conforme a Resolugdo n® 400/20167; 3 — “Assisténcia
material obrigatéria”; 4 — “Procedimentos para comunica¢do com passageiros”; 5 —
“Fiscalizagdo da Anac durante a crise”; 6 — “Canais de atendimento da Anac para
regulados, boas praticas de atendimento ac passageiro”, 7 — “Gestéo de filas e
protestos em aeroportos, comunicacéo transparente com passageiros”; 8 — “Direitos
de passageiros com necessidades especiais”, “Procedimentos para solicitagéo de
slots emergenciais”, 9 — "Balango da crise e ligdes aprendidas”. Os boletins sao
enviados via WhatsApp, em formato simples e direto, incluindo links para normas e
documentos quando pertinentes.

.Podcast “Do Solo ao Ar” no Spotify (Pilar Hub)

O podcast “Do Solo ao Ar" é uma agao que constréi narrativa de longo prazo,
evidenciando a abrangéncia das atribuicdes da Anac, humanizando o trabalho dos
servidores e posicionando a agéncia presente na aviagao civil. E uma agdo de legado,
que perdura além da crise. Para o desafic de comunicagdo, serdo realizados seis
episodios com 8 a 12 minutos de duragédo, abordando areas distintas: “Fiscalizagéo
em Aeroportos: Garantindo seus Direitos”, “Certificagdo de Aeronaves: Seguranga
Antes de Tudo”, “Passageiro: Canais de Atendimento”, “Desafios da Aviagao Civil no
Brasil", “Regulacéo Econdémica: Equilibrio entre Mercado e Consumidor”, “Gestao de
Crises: como a Anac se Prepara para Emergéncias”.

O Spotify for Podcasters (anteriormente Anchor) é a ferramenta oficial do Spotify para
criar, hospedar, distribuir e monetizar podcasts. Ela é totalmente gratuita e n&o possui
limites de upload. Por isso, recomendamos que o podcast seja distribuido nessa
plataforma. Nesta agdo, estdo incluidos o feaser de langamento € os cards de
divulgagdo do podcast nas redes sociais da Anac e os thumbnails do podcast no
Spotify.

.Reel O Papel da Anac (Pilar Hero)

Esta acdo dissemina mensagens da Anac sobre direitos dos passageiros e regulagéo,
reforgando o papel da Agéncia com um profissional que tem a admiragao e o respeito
dos passageiros: uma comandante de avido. O ree/ tera duragéo de 60-90 segundos.
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Ha divulgagao cruzada nos canais oficiais da Anac (repostagem nos Stories, feed do
Instagram e compartilhamento no TikTok e Shorts do YouTube).

Fase 3: Avaliagao e Legado

Esta fase foca na avaliagdo consolidada do impacto e na documentagéo completa do
processo de gestdo de crise. A principal agdo & a elaboragio do Relatério Final de
Impacto, que consolida as métricas das agles anteriores, analisa resultados
quantitativos e qualitativos, documenta ligdes aprendidas e apresenta recomendagoes
para futuras gestdes de crise. Paralelamente, continuam agdes de longo prazo até o
encerramento oficial do periodo de 90 dias.

Agao/Materiais da Fase 3:
.Relatorio Final de Impacto (Pilar Hub)

Além de cumprir a fungao de prestagdo de contas, o documento serve como referéncia
para treinamentos futuros e para demonstrar a efetividade das agées realizadas.

Conteudo do Relatério:

1.Sumario Executivo — Principais resultados e conclusdes.

2.Contexto da Crise — Descrigdo do cenario e dos desafios enfrentados.

3.A¢oes Implementadas — Detalhamento das 16 agdes com o respectivo cronograma.
4 Métricas Consolidadas — Resultados quantitativos de cada agao.

5.Analise de Impacto — Avaliagao qualitativa dos resultados.

6.Licoes Aprendidas — Identificagéo dos sucessos e pontos a melhorar.
7.Recomendagdes — Diretrizes para a gestao de crises futuras.

8.Anexos — Dados brutos, capturas de tela e exemplos de pegas.

Nas duas paginas seguintes, em A3, temos as a¢des/materiais em um cronograma
por semanas, para visualiza-las ao longo do periodo de 90 dias.

O primeiro cronograma mostra as agdes/materiais sendo implementadas, segregando
os periodos em planejamento, implementagdo e encerramento, ao longo das 12
semanas.

Ja o segundo cronograma, mostra as agées/materiais divididas por fases e os pilares
a que se referem, ao longo das 12 semanas.

. @ kﬁv
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Orcamento

Para que a estratégia prevista seja implementada de forma eficaz, teremos a
otimizagdo dos recursos utilizando uma equipe dedicada ao gerenciamento e
monitoramento de todos os canais. Além disso, utilizaremos, sempre que possivel,
0 cross-posting entre plataformas. Ou seja, um mesmo contetido podera alcangar
audiéncias em duas ou mais plataformas distintas, com nenhuma ou pequenas
adaptagoes. Isso vai proporcionar a expansio do alcance sem aumento de custos
de produgdo, aproveitando contetdos com alta qualidade e sem comprometer a
presenga continua e consistente em todos os canais da Anac.

A tabela a seguir apresenta o detalhamento orgamentério das ag¢bes propostas no
Plano de Implementacgéo, totalizando o investimento de R$ 349.461,74. Os custos
foram alocados considerando a complexidade da produgéo, o esfor¢o da equipe e
a frequéncia de cada agéo/material, demarcados na coluna Frequéncia, garantindo
a maxima otimizagdo dos recursos. A planilha especifica o custo de cada
acao/material, a quantidade de entregaveis, o canal principal de veiculagao e o
publico-alvo prioritario, oferecendo uma visdo transparente e estratégica da
aplicagdo da verba.

Por fim, indicamos os itens dos custos unitarios utilizados do Apéndice Il - Planilha
de Estimativa Anual de Execucdo e Pregos Unitarios dos Produtos e Servigos
Essenciais.
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N&s garantimos
que seus direitos
continuem protegidos!

por questdes técnicas, clima,
trifego aéreo ou outros fatores.

A empresa deve informar
Emediatamertalametg Em casos de atraso superior Se o atraso se prolongar,
do atraso ou cancelamento. a 4 horas, cancelamento a companhia devp oferecer
1 | ou interrup¢do do voo, assisténcia gratuita, de acordo
L] Mas o importante E manter vocé S vocé pode escolher entre: com o tempo de espera.
= é que voce tem informado a cada \
direitos garantidos. 30 minutos sobre
a previsao de partida.

1h: comunicacdo
(internet, telefone)

2h: alimentagdo g
Saiba mais:

4h: hos |igEﬂ'l anac.gov.br/direitosdospassageiros
e transporte

LEGENDA:
Imprevistos acontecem, mas seus direitos estao garantidos!
Se o voo atrasar ou for cancelado, saiba que a Anac esta com vocé do embarque a chegada. ¥

~-=slize para o lado e saiba mzis. Em caso de divida, fale com a Anac. 7%

Comipromisso no solo. Segiinca no ar. Saiba mais: anac.gov.br/direitosdospassageiros

.
2= Q
X

Carrossel 1, Serie "Conheca seus Direitos" (Pilar Help) — tema “Atraso ou Cancelamento de Voo"




SEU VOO
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CONHECA |
SEUS DIREITOS | 7,
COM A ANAC. | - ESB ANAC
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Banner Institucional Estatico (Pilar Help)
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Conhecer seus direitos
faz toda a diferenca.

O REEMBOLSO
E FEITO NO
=5\(c] MEIO

x O REEMBOLSO
REEMBOLSO PODE SER

DE PAGAMENTO
DA COMPRA.

N (

ey SEGURANCA

devolvidas

se vocé ndo NO AR.
embarcar. y

DE VOO:
” | egral = quando o problema

Quaando vodé S T £ € responsabilidade da companhia
como atraso maior que 4 horas,

T2 Sl 30 = ] 5o o O Mag vocé

i = canceiamenio oL e A A9 pode aceitar
vaior rzegral? 3 ] e ou alteracdao do voo) € podlelaceita!
|  usar depols,

~ _ iy e aempresa

> deve informar ==

— P> | a validade
] i e o valor

->» quando vocé desiste | s,
de embarcar, a empresa pode ]
aplicar muitas conforme as regras
«a passagem comprada. |

& s a8 o o 4

Mas, se vocé
decidir encerrar

a viagem, ndo ha
reembolso da parte
ndo utilizada.

Saiba mais:
anac.gov.br/direitosdospassageiros

X
' ANAC s

I EGENDA:
222 sabia que o reembolso pede ser integral dependendo da situagao?

:ira50 passou de quatre 17733, houve cancelamento ou alteracao pela empresa,
“le receber todo o valc: <« volta. Entenda quando ha multa, qual o prazo e como receber.

Em caso de davida, fale com a Anac. ' 3¢

Compromisso no solo. Seguranga no ar. Saiba mais: anac.gov.br/direitosdospassageiros % %/

e

Carrossel 2, Série “Conheca seus Direitos” (Pilar Help) — tema “Reembolso de Voo"
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ACOMPANHE A SITUACAO DOS
YOOS €M TEMPO REAL.

Stat Soy vewd, 4 b4 dag whrént fevtd mamentd,

14 320 PAZEAGEIRDS
- REACOMODADOS

24 19 28 1]

CAvAEL  dcuems  agRasrAbol  Gnsading

ALIZAR DADOS

ENTENDA QUEM FISCALIZA,
ORIENTA E PROTEGE OS SEUS DIREITOS
COMO PASSAGEIRO NO BRASIL.

Salta o play!

V[DEQINSTITUCIONALTS

(|1 2

ACESSE O KIT COMPLETO
DE INFORMAGAG OFICIAL J

* \ Balat aqul o contedde orgentzede | |C L
Dard orientacho piblica, imprente M |
® profisionais do setor.

ENTENDA
SEUS DIREITOS
Agul vocd sncontra respostas objetivas

sobre seus direites em situagdes da atrase, cencelamento
© remarcagldo de voos.

FUI INFORMADO DE UM ATRASO. ~
0 QUE A COMPANHIA DEVE FAZER?

Vecd dove sor informada imaediatamante,
Inclusive cobre provisio de nove herdrie.

MEU VOO FOI CANCELADO.
QUAIS SAO AS MINHAS OPCOES?

Vocd pade osicolhar entre: reacomodacio gratuita, roombolso Integral
ou execucdo do servico por outra medalidade de transporte.

TENHO DIREITO A ASSISTENCIA A
DURANTE O ATRASO?

Bim,

Eldﬂ 1h! comunicacio (Internet / talotona)

Desde 2h: alimentagdo

Deide 4h; hospedagem « transporte (e necessaria)

©O REEMBOLSO PODE TER MULTA? *

Somente 5@ o cancelamanto ou a desisténcla for por Iniclativa do passageiro
So a emprata cancelar, o raembolsa ¢ Intagral

ONDE POSSO REGISTRAR -
UMA RECLAMACAO?

5@ seus direitos ndo forem respeitades, utilize
Fale cem a Anac
consumidor.gov.br

e
ANAC suspe

€ Agéncia Naconal de Aviagho Gvil — Governc Federal




