


Subquesito 1 — Raciocinio Basico

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

Paris, 1906. Um inventor de 33 anos, timido e com o chapéu amassado, realiza a
primeira decolagem e aterrissagem de um aparelho mais pesado que o ar, e
comprova a possibilidade do voo controlado, percorrendo 60 metros, a trés metros
do solo. O mundo reverencia o carismatico “petit Brésilien” que, logo, explicaria seu
propésito: popularizar a aviagéo, torné-la acessivel, conectar pessoas e nagdes e
iniciar uma era de paz, progresso industrial e avanco tecnologico.

Quase 120 anos se passaram desde o feito do 14 Bis, cuja engenharia, que parecia
improvavel, abriu novos caminhos. Hoje, todos os anos, cerca de 105 mil voos
comerciais crizam os céus. No pais de Santos Dumont, em 2025, ¢ ndmero de
passageiros bateu recorde: entre janeiro e julho, foram 73,4 milhdes, aumento de
9,6% em relacdo a 2024. Até dezembro, serdo 130 milhGes a embarcar em um
aviao, no Brasil: demonstracdo de que as companhias aéreas, enfim, se recuperam
do profundo impacto da pandemia. A Associagcao Brasileira das Empresas Aéreas
(Abear) estima que, em 2023, a aviagdo comercial contribuiu com R$81 bilhdes para
o PIB nacional (3,8% a mais do que em 2022), arrecadou R$25,4 bilhées em tributos
e pagou R$34,7 bilhées em salarios para 990 mil trabalhadores diretos e indiretos.
Para 2025, a Associacdo Brasileira de Operadores Logisticos (Abol) projeta
crescimento de 6% no transporte aéreo de cargas, com receita de US$157 bilhdes.

O Brasil também €&, hoje, lideranga técnica e poilitica no setor. Em 2025, foi reeleito
para o Conselho da Organizagdao da Aviagdo Civil Internacional (OACIH) e é
referéncia mundial em pesquisa e produgdo de combustiveis sustentaveis para
aviagdo (SAF), essenciais para matrizes energéticas mais limpas. A Empresa
Brasileira de Aeronautica (Embraer) alia inovagao, exceléncia técnica e
competitividade, apoiada por instituicbes como o Banco Nacional de
Desenvolvimento Econdémico e Social (BNDES), e se consolidou como uma das
maiores fabricantes regionais e a terceira maior exportadora de aeronaves do
mundo. Internamente, o setor atrai investimentos em infraestrutura aeroportuaria,
gragas as politicas publicas consistentes e ao ambiente de seguranc¢a juridica.

A forga, resiliéncia e sustentabilidade do setor aéreo dependem de uma agéncia
reguladora inteligente, ativa e sensivel as mudangas econdmicas, sociais,
ambientais e tecnoldgicas, que induza transformagbes em um segmento que exige
investimentos altos e continuos. Uma agéncia independente, com visdo de longo
prazo, que atue como instituicdo de Estado, guiada por politicas previstas em lei.
Que equilibre interesses de investidores, consumidores-cidaddaos e governo,
dialogando com as instancias do poder piblico, da sociedade e da iniciativa privada
para garantir seguranga, eficiéncia e o protagonismo do Brasil na aviagdo global.

Esse é o papel central da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (Anac), que
regulamenta e fiscaliza as atividades do setor aéreo € a infraestrutura aeronautica e
aeroportuaria, sempre com base nas politicas e diretrizes definidas pelo governo
federal. Criada ha 20 anos pela Lei 11.182/2005, é uma autarquia de regime especial
vinculada ao Ministério de Portos e Aeroportos (MPOR). Tem independéncia
administrativa e autonomia financeira, e nac esta subordinada hierarquicamente ao
Ministério ao qual é vinculada. Sua diretoria colegiada tem mandatos fixos de quatro
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A Anac executa tarefas amplas e complexas: concede, permite e autoriza a
operacdo de servicos aéreos e de infraestrutura aeroportudria: define o regime
tarifario do setor; administra o Registro Aeronautico Brasileiro (RAB); fiscaliza
servicos aéreos e aeronaves civis; certifica licengas e habilitagdes dos profissionais
de aviagdo civil; autoriza, regula e fiscaliza aeroclubes, cursos e escolas de aviacao;
e estabelece regras de seguranca para aeronaves civis e areas aeroportuarias.
Também homologa, registra e cadastra aerédromos: emite certificados de
aeronavegabilidade que validam aeronaves, produtos, processos e oficinas de
manutengao; e combate infragdes as normas do setor, inclusive relacionadas aos
direitos dos usuarios, aplicando san¢des, quando necessario.

Para melhorar continuamente sua atuagdo, a Agéncia desenvolve programas
estratégicos, como o de Transformagao Digital € 0 de Regulagdo Responsiva, que
adapta normas as necessidades setoriais reais e inclui iniciativas como o Sandbox
Regulatorio, que fomenta a inovagéo ao criar um ambiente experimental que permite
que empresas testem novas tecnologias e modelos de negécio, por tempo
determinado e sob regras especificas. A regulagéo de licengas e o gerenciamento de
riscos s&o prioridades do Programa Nacional de Aviagdo Civil contra Atos de
Interferéncia llicita (PNAVSEC) e do Safety, focado na prevencdo de acidentes e
incidentes. O Asas para Todos, com olhar social, amplia oportunidades de formagao
profissional na area aeronautica. O iBR2020 estimula a certificagéo de projetos de
pequenos avides, € 0 Voo Simples reduz a burocracia nos diversos segmentos da
aviacdo, beneficiando passageiros, pilotos, pequenas empresas aéreas (como
taxi-aéreo e aviagdo agricola) e a fabricagdo/importacdo de aeronaves. Outras
iniciativas importantes abrangem sustentabilidade, com a atencdo a combustiveis e
emissdes, € a digitalizac&o voltada ao usuario, como o SuperApp.

A aviagao civil também é um espaco de cidadania. Cada bilhete envolve garantias
de seguranga, informagéo e respeito ao passageiro. A Anac protege esses direitos
com rigor técnico e sensibilidade, equilibrando os interesses de passageiros e
operadores. Assim, mantém a credibilidade do setor com base, antes de tudo, na
integridade e na confianga entre as partes. Em 2024, por exemplo, houve redugéo
de 4,6% no nimero de reclamaces a cada 100 mil passageiros: indicador
importante em um setor que envolve tantos atores e etapas. Em outra frente, a Anac
e o Conselho Nacional de Justiga (CNJ) firmaram, em setembro, acordo para reduzir
a judicializagéo da aviacdo. O MPOR participa da iniciativa, que busca melhorar o
compartilhamento de dados técnicos, promover acdes educativas, oferecer
informagGes mais precisas aos magistrados e integrar plataformas de solucdes
consensuais. Outro passo para aprimorar a seguranga juridica & aguardado com o
julgamento, em curso no Supremo Tribunal Federal (STF), que definira regras de
responsabilidade das aéreas nos cancelamentos, atrasos e alterages nos voos por
motivo fortuito ou de forga maior, como condigdes climaticas.

No cenario internacional, a rede de relagbes institucionais da Anac é ampla e
diversa. A Agéncia representa o Brasil em organismos multilaterais e participa da
negociagdo de acordos e tratados de transporte aéreo internacional. Em cada
interagado, reforga seus valores institucionais: seguranga como propésito, com foco
em resultados e no interesse publico, trabalho com autonomia e competéncia
técnica, conduta baseada em integridade, comprometimento e transparéncia,
valorizagdo das pessoas e “orgulho de pertencer’, e o incentivo a inovagéo e a
cooperagdo no setor. E essa atuacdo que sustenta a aviagdo civil segura e
estratégica imaginada por Dumont, que nos legou uma tecnologia transformadora.
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Outro pilar que garante a legitimidade da Anac é a transparéncia. Tornar publicas
suas decisdes, critérios e resultados, além de manter didlogo permanente com
cidaddos, empresas e instituicdes, por meio de consultas e audiéncias publicas, &
parte essencial de sua missédo reguladora e democratica. Mais que cumprir uma
obrigacao legal, essa abertura € estratégica: constréi confianga social, aumenta a
previsibilidade e reforca o sentido de coletividade. A inovagdo também esta no DNA
da aviagao civil e exige que a Anac acompanhe tematicas como drones, eVTOLs (os
“carros voadores” de decolagem e pouso vertical), ciberseguranca, tecnologias
disruptivas, sustentabilidade ambiental, formacédo profissional, inclusdo social e
qualidade da experiéncia do usuario.

A Agéncia enfrenta tudo isso em meio a desafics de governanga, como O corte
orgamentario de cerca de 25% em 2025, resultando no menor orgamento em 12
anos, mesmo apds recomposigdo parcial articulada pelo MPOR. O
contingenciamento afeta atividades essenciais, como exames teodricos de pilotos e
comissarios, certificagdes e a capacidade de inspec¢ao e supervisao de seguranca.

Diante das mudangas tecnoldgicas tdo rapidas e profundas, somadas as pressoes
orcamentarias constantes, comunicar bem o papel da Anac é essencial. Prospectar,
planejar, desenvolver, implementar, manter e monitorar a comunicacgao institucional
da Agéncia significa ampliar apoio politico e social, consolidar parcerias e garantir os
recursos necessdrios para fortalecer a aviagdo civil brasileira. E para que o pais
continue avangando, nos céus, com seguranga, inovagao e compromisso com o
interesse publico.

b) Diagnéstico relativo as necessidades de comunicacao institucional

Analise de midia realizada entre junho e setembro de 2025, preparada
especialmente para esta proposta tecnica, identificou 13.810 mengdes a Anac em
2.131 meios de comunicagdo. Os dados mostram que a Agéncia tem presenga
sélida e relevante na imprensa. No entanto, também revelam a necessidade de
atencdo ao indice de mencbes negativas, que exige agbes especificas de
monitoramento, resposta e prevencéo, para proteger a reputagéo institucional.

Mencdes 12.217 sites, 750 blogs, 496 veiculos impressos, 188 televisdes, 153 radios, 4 revistas
por tipo de veiculo e 2 videocasts (Obs: a partir de palavras-chave associadas a atuacéo da Anac).
Publicadores Nacionais - Gt, Folha de S. Paulo, O Globo, Estaddo, UOL e Valor Econdmico, e
com maior | especializados em aviacio e turismo {Panrotas e Aeroin). Insercbes em emissoras de
recorréncia radio e televisdo de alcance nacional, como CBN, BandNews, TV Globo e Band.
Classificacdo 39.4% - positivas, 33,2% - neutras e 27.4% - negativas
Pautas positivas Crescimento de usuarios de transporte aéreo, recordes de passageiros, direitos dos
em destague passageiros, e acessibilidade de pessoas neurodivergentes (Panrotas e TurisNews),
reforgcando a dimenséo cidada e inclusiva da requlacdo exercida pela Agéncia.
Pautas negativas Cortes orgamentarios e riscos 4 capacidade da Agéncia de cumprir suas atribuicdes,
em destague debates sobre concessbes e reequilibrios econdmico-financeiros de aeroportos,
redugio de recursos destinados a infraestrutura e a aviag@o regional, criticas a
atuacdo em acidentes (Voe Pass, baldc em SC), quando a Agéncia classificada como
“hesitante”. por alguns parlamentares.

Para a presente proposta, acompanhamos ainda o anlncio de temas com forte vies
de inovagdo que, certamente, ocupardo a imprensa nos proximos meses, COmMo o
voo inaugural do carro voador da Embraer, previsto para dezembro, bem como
polémicas em curso, como a cobranca de bagagens de mao, disputas judiciais
ligadas ao interrompido acordo de fusdo entre a Azul e a Gol, os despejos de
aeroclubes pelo pais, a suspensdo pelo STF de lei estadual sobre gratuidade de
transporte de animais de apoic emocional, e, ainda no STF, como ja citamos, a
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suspensdo das acdes sobre voos alterados, até a decisdo do colegiado sobre as
regras que devem prevalecer, nestes casos. Outro destaque relevante na midia foi
agendado pela propria Anac: o diretor-presidente da Agéncia pautou a necessidade
de mudancas nas regras atuais para créditos as companhias aéreas. Tiago Chagas
Faierstein defendeu critérios mais flexiveis para permitir que as empresas tenham
acesso a emprestimos previstos pelo Fundo Nacional de Aviacdo Civil e informou
sobre o dialogo com o governo para ajustar as exigéncias. A multiplicidade de
pautas indica espago para um trabalho mais ativo de relacionamento com a midia,
para trabalhar a Agéncia como fonte e ampliar a visibilidade de iniciativas positivas.

Quanto & presenca digital, o portal oficial (www.gov.brianac) tem estrutura
organizada e segue o padréo da plataforma gov.br. O site & responsivo, oferece
suporte multilingue e permite acesso direto a servigos digitais, como emissao de
declaragdes e consultas regulatérias. A arquitetura da informagdo & bem
estruturada, com se¢ées destinadas a publicos distintos — cidadaos, servidores e
profissionais do setor aéreo — e grande volume de dados. O portal utiliza os
recursos de acessibilidade da plataforma, como versdo em Libras, mas o excesso de
submenus e a alta densidade de contetido podem dificultar a navegacao de usuarios
menos especializados. Também néo foram identificados links rastreaveis que
integrem o site as redes sociais da Agéncia, o que reduz o potencial de medir fluxos
entre plataformas e enfraguece uma presenca digital integrada.

No Instagram, o perfil @oficialanacbr mantém regularidade de postagens e retine
62,2 mil seguidores. No entanto, a taxa de engajamento é de 0,4%, abaixo da média
esperada para contas de porte e natureza semelhantes. Alguns videos tém
desempenho acima da média, como os produzidos em parceria com o Consulado
dos Estados Unidos em S&o Paulo e o Aeroporto de Brasilia. Os posts fixados
abordam temas como seguranca de voo, o programa Asas para Todos e os canais
de atendimento da Anac no WhatsApp. Nos comentarios, ha reclamacées sobre
despacho de bagagens — sem registro de resposta plblica da Agéncia — o que
pode afetar a percep¢éo de atencdo ao usuario. No LinkedIn, a Anac possui base
institucional significativa, com 159.163 seguidores. Porém, o post mais recente
analisado apresentou um engajamento estimado de 0,01%. A diferenca entre o
tamanho da base e o baixo volume de interagdes indica que a pagina é usada
majoritariamente para divulgagdo informativa, com pouca inducéo a conversa ou ao
dialogo profissional. No YouTube, o canal conta com 20,9 mil inscritos e mais de 1,1
mil videos publicados, com foco em conteldo institucional e orientagées
regulatérias. Mesmo assim, a proporgao entre inscritos e visualizagbes é baixa, o
que demonstra alcance orgéanico limitado. J& no Facebook foram identificados cerca
de 77 mil seguidores, mas o engajamento esta em nivel muito inferior ao potencial
— aproximadamente vinte vezes abaixo do esperado, segundo indicadores da
Sociallnsider e da Hootsuite utilizados nesta avaliacao.

A cobertura de midia da Anac tem alcance nacional e forte presenca nos grandes
centros urbanos, o que amplia sua visibilidade institucional, mas torna necessaria
uma estratégia de divulgagéo de conteldo mais regionalizada. A analise indica que
temas de inovagéo vém ganhando espago e oferecem oportunidade para posicionar
a Agéncia como referéncia normativa, tecnologica e ambiental. Nas redes e canais ,
proprietarios, pode-se e deve-se buscar estratégias integradas que se unam as
acOes de comunicagdo institucional para ampliar a presenga digital e tornar a
Agéncia mais reconhecida, empregando criatividade, didlogo e inteligéncia de dados
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para assegurar publicidade, transparéncia, direito a informagdo e para reforcar a

percepgao de que a aviacao civil brasileira é segura, regulada e confiavel.

¢) Compreensao da relagdo da Anac com seus diferentes publicos

A comunicagéo

contemporénea
relacionamento com os pulblicos de interesse da Anac: presenca, segmentacao,
interagéo, linguagem simples e um trabalho de traducao entre regulagéo, cidadania
e experiéncia dos usudarios de servicos de aviagao civil, dos formuladores de palitica

demanda uma abordagem nova

e de opinido ou dos trabalhadores ligados ao setor.

para

Publicos Externos

Descricdo e papel

Desafio de comunicacdo, o que esperam da Anac, linha dialdgica

Passageiros e  usuarios do
transporte aéreo - Cidadaos que
utilizam o transporte aéreo e se
relacionam direta ou indiretamente
com a Agéncia. Puoblico mais
visivel e impactado pelas
regulagdes.

Desafio: Traduzir linguagem técnica em informagdo util (direitos,
bagagens, reembolso, acessibilidade), manter a confianca durante
crises operacionais ou financeiras de companhias aéreas.
Esperam: Seguranca, pontualidade, transparéncia,
eficiente,

Como dialogar: Informacao clara e sobre os muitos aspectos da aviacéo
civil, direitos dos consumidores, campanhas especiaisftematicas,
linguagem simples, presenca digital responsiva.

atendimento

Profissionais do setor de aviagao
civil - Pilotos, comissarios,
mecanicos, operadores de drones,
despachantes e instrutores.

Desafio: Garantir previsibilidade e clareza nos processos e sistemas
{SINTAC, SACI).

Esperam: Construir confianga na cultura de seguranca, abordando
temas sensiveis como fadiga, reporte de ocorréncias e percepgdo de
“cultura injusta’. Informagdo técnica atualizada e estabilidade
regulatéria.

Como dialogar: Boletins técnicos, webinars, canais especificos,
conteldos segmentados.

Empresas aéreas e
concessionarias de aeroportos -
Companhias regulares, taxi-aéreo,

Desafio: Conciliar regulagdo, inovagio e eficiéncia operacional.
Esperam: Previsibilidade, didlogo regulatdrio e dados abertos.
Como dialogar: Féruns setoriais, dados e informagbes claras e

digital e especializada (aviagao,
turismo, econamia).

operadores de drones e | regulares, comunicacdo institucional transparente.
concessionarias.
Imprensa - Midia tradicional, | Desafio: Fornecer informacfes precisas, rapidas e verificaveis,

especialmente em crises.

Esperam: Clareza, agilidade, acesso a fontes oficiais.

Como dialogar: Assessoria de imprensa proativa e criativa,
segmentacdo regional, banco de dados e historias, respostas rapidas,
contetdos especificos para midia internacional e sobre a presenca
internacicnal da Anac.

Consumidores em potencial -
Cidaddos que ainda ndo voam,
mas desejam viajar com segurancga
e custo acessivel.

Desafio: Aumentar conflanca na aviagio comercial, reduzir barreiras de
acesso.

Esperam: Seguranca, acessibilidade e preco justo.

Como dialogar: Informagdo criativa e alegre, campanhas, linguagem
simples, contelidos sobre aviagdo civil e meio ambiente, formagéo
profissional, inovacao.

Organizagfes da sociedade civil e
associagies de consumidores -
Entidades de defesa de direitos,
acessibilidade g sustentabilidade.

Desafio: Construir transparéncia e corresponsabilidade publica.
Esperam: Dialogo aberto e atuagdo responsiva da Anac.

Como dialogar: Censultas publicas, audiéncias e relatérios acessiveis,
claros e regulares. transparéncia ativa.

Orgdos de defesa do consumidor -
Procons e Defenscrias Publicas.

Desafio: Alinhamento rapido em crises e mediagdo de conflifos,
Resposias técnicas e cooperacgéo institucional.

Esperam: Construir uma narrativa conjunta sobre a “judicializac@c em
massa’, mostrando seus impactos nos custos do setor. Fluxos
integrados de informacao, relatérios tematicos e reuniGes regulares.
Como dialogar: Divulgar os resultados praticos do acordo de
cooperacdo cormn 0 CNJ para redugéo de litigios e de oufras agbes em
curso (Ex. Decisgo futura do STF sobre voos cancelados).

Orgdos e parceiros
governamentais - MPOR, DECEA,
Infraero, Receita Federal, Policia
Federal, IBAMA etc.

Desafio: Garantir coordenagéo interinstitucional e interoperabilidade.
Esperam: Cooperacdo técnica e previsibilidade normativa.

Como dialogar: Comités técnicos, relatérios de desempenho e
comunicacdo interinstitucional.
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Poder Executivo federal e
subnacionais - Autoridades e
formuladores de politicas que
impactam o setor aéreo e seus
impactos econfimicos, sociais e
ambientais.

Desafio: Traduzir temas técnicos em impactos econdmicos e sociais
compreensiveis.

Esperam: Evidéncias, dados estratégicos e didlogo permanente.

Como dialogar: Briefings, notas técnicas e encontros institucionais.
Junto ac Executivo federal, argumentos claros e precisos sobre a
urgéncia da recomposicdo orcamentdria da Agéncia (Fazenda e
Tesouro) e sobre integrag&o na protecéo dos direitos dos consumidores
{Justica).

Poder Legislativo: Parlamentares
(deputados e senadores) que
integram comissdes tematicas,
fiscalizam o Executive, propdem
leis para o setor e aprovam ¢
orgamento da Agéncia.

Desafio: Justificar a necessidade de orgamento e recursos para
fiscalizacdo, defendendo a Agéncia contra os riscos de cortes e do
contingenciamento.

Esperam: Dados téchicos que embasem debates sobre politicas
publicas, agilidade em responder a requerimenios de informagdo e
participacdo em audiéncias plblicas.

Como dialogar: Reunides com frentes parlamentares, envio de notas
técnicas sobre projetos de lei e monitoramento legislativo ativo.
Conteldos claros e contundentes sobre a importancia da recomposicao
do orgamento da Agéncia, para que seus recursos sejam coerentes as
suas responsabilidades.

Orgdos de controle: Tribunal de
Contas da Unido {TCU}),
Advocacia-Geral da Unido (AGU) e
Controladoria-Geral da  Unido
(CGU). Fiscalizam a legalidade e a
eficiéncia dos atos da Anac,
especialmente em contratos e

Desafio: Demonstrar, com maxima transparéncia, a lisura, o
embasamento técnico e a legalidade das decisdes regulatorias e
administrativas.

Esperam; Transparéncia total, acesso a dados. cumprimento de
acérddos e recomendagdes.

Como dialogar: Atendimento rigoroso e proative as auditorias,
publicagio de relatorios de gestio e respostas a questionamentos.

concessoes.

Publicos internos
Desafio: Manter engajamento, clareza e alinhamento interno.
Esperam: Combater o sentimento de “desmonte” ou desvalorizagéo
frente a cortes orgcamentarios e ao risco de aparelhamento politico.
Como dialogar: Informacgdo precisa, valorizagado e apoio institucional.
Campanhas de alinhamento e informacédo, contetidos sobre o trabalho
da Agéncia e seus impactos e temas especiais como inovagdo e 1A,
sustentabilidade, tendéncias globais do setor, encontros de equipe.
Desafio: Garantir coeréncia entre narrativa e entrega publica.
Esperam: Visdo integrada e reputacio sélida.
Como dialogar: Relatérios executivos, planejamento estratégico,
comunicagdo com foco em resultados e impactos, apoic em
comunicacdo e treinamentos.

Servidores da Anac: Técnices,
fiscais, ouvidoria e atendimento.

Diretores e altos  gestores:
Liderangas estralégicas e
poria-vozes da instituicio.

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

O desafio apresentado — uma companhia aérea brasileira que responde por 30% do
mercado de passageiros entra crise sem precedentes que afeta suas operagdes e o
sistema como um todoe — & plausivel e de alta complexidade institucional. Situagées
assim testam a capacidade de resposta das autoridades publicas, da infraestrutura
do sistema e sobretudo da Anac, responsavel por garantir a seguranca, a
continuidade e a confianca na aviacao civil. O briefing € claro ao dizer que a crise
alcanca milhares de pessoas: cidadaos, trabalhadores, empregados das
concessionarias de aeroportos, de 6rgdos de defesa do consumidor, imprensa e
gestores publicos. Ha também impacto imediato sobre familias afetadas por voos
cancelados, trabalhadores da companhia inseguros, passageiros em aeroportos
lotados e a possibilidade de um sentimento geral de desamparo, embrido da
desconfianca. Por isso, o desafio de comunicag¢do passa pela informagao técnica,
racional, precisa e com timing acertado, mas envolve ainda manter a confianga
social, esclarecer responsabilidades, proteger a imagem institucional da Anac e
preservar o funcionamento do sistema aéreo nacional.




Logo, a resposta comunicacional da Agéncia deve combinar clareza, transparéncia e
empatia. E preciso estar presente, com firmeza e serenidade. A Anac deve explicar,
de forma simples, o que estd acontecendo, quais direitos das pessoas estio
garantidos e quais medidas estdo em andamento para preservar a seguranca de
todos os envolvidos e retomar a normalidade das operagdes o mais rapido possivel.
Normas e protocolos serdo compartihados na forma de informacdes
compreensiveis, (teis e capazes de trazer tranquilidade.

Experiéncias anteriores no setor aéreo mostram que crises como a descrita no
briefing deste certame ultrapassam as pessoas diretamente afetadas: atingem o
imaginario coletivo e testam a confianga publica na regulagdo e na capacidade de
resposta do Estado. Quando Thomas Cook e Monarch Airlines faliram no Reino
Unido, por exemplo, a Autoridade de Aviagdo Civil (CAA) e o governo organizaram
operagGes de repatriacdo em grande escala e adotaram comunicacéo unificada,
direta e fransparente, com informagdes praticas em tempo real sobre voos,
reembolsos e direitos dos passageiros. Isso reduziu o panico e reforgou a imagem
do governo como capaz de proteger o cidaddo, mesmo diante de faléncias privadas.
Casos como Alitalia, Thai Airways e South African Airways confirmam a importancia
de comunicagéo coordenada entre governos, reguladores e empresas para evitar
narrativas desencontradas ou falsas: risco que cresce rapidamente nas redes sociais
e na midia tradicional, nas crises de grande visibilidade. A auséncia dessa
coordenagdo, como ocorreu com a Viva Air Colombia e a Mexicana de Aviacion,
transformou crises empresariais em crises reputacionais de reguladores, do setor e
de governos, em especial, quando houve percep¢éo de inagéo ou intransparéncia.

No Brasil, crises recentes também reforcam a importdncia de uma resposta
regulatéria rapida e coordenada: sdo exemplos a recuperacéo judicial da Avianca
Brasil (2018-2019) ou a interrupgcdo abrupta das operages da ITA/Itapemirim
(2021). A Anac suspendeu rotas, redistribuiu slots, monitorou a seguranca
operacional, fiscalizou o atendimento aos passageiros. A reacéo firme mostra como
a boa comunicagéo & parte central da governanga de crises e do papel institucional
da Anac. Pois a crise é tanto operacional quanto narrativa. Cabe a Agéncia ajudar a
explicar, interpretar e contextualizar o que acontece e se mostrar sempre atenta,
disponivel e confiavel. O desafio é ocupar o espago devido com coeréncia,
serenidade e vocacao publica; e transformar a adversidade — parte de um sistema
de livre iniciativa e mercado - em oportunidade para reafirmar o compromisso com a
seguranca, a transparéncia e o cidadao.

A situagao é ainda uma via aberta para que a comunicagdo da Agéncia use os
melhores dados e informagbes sodlidas para apresentar argumentos publicos e
politicos, mostrando que um orcamento compativel com a complexidade da Anac
nao é gasto, mas investimento em seguranga, confianga e soberania nacional. Na
estratégia proposta na sequéncia, a comunicagdo ndo é apenas reativa: € uma
proposta de reconstrugac da confianca, de traducao entre técnica e cidadania e de
preservacdo da legitimidade publica de uma Agéncia que, na pratica, torna real o
sonho de Santos Dumont: popularizar a aviac&o, torna-la acessivel a todos, conectar
destinos, transformar o transporte e promover desenvolvimento e inovagao.
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Subquesito 2 — Estratégia de Comunicagéo Institucional

a) Recomendagbes para porta-vozes no relacionamento com a imprensa,
formadores de opinido e publicos de interesse

O cenario descrito no briefing desta licitagdo tende a gerar um efeito dominé em toda
a malha aérea: atrasos e cancelamentos de voos, filas e congestionamento nos
aeroportos, protestos, aumenio de reclamagdes nas redes sociais, falhas de
manutencédo e instabilidade em sistemas de check-in. TVs, radios e jornais déo
ampla cobertura aos problemas. Procons sdo acionados, e passageiros buscam
atendimento da Anac e do Poder Judiciario.

Nesse momento, & essencial colocar em pratica uma estratégia de comunicagéo
agil, flexivel, inteligente e integrada, capaz de mitigar problemas, esclarecer dividas
e oferecer apoio a passageiros, trabathadores da empresa afetada e do setor,
autoridades, jornalistas, entidades de defesa do consumidor, sociedade civil
organizada, gestores ptblicos, potenciais usuarios da aviacdo civil. E preciso
conduzir a crise com assertividade e transparéncia, protegendo a imagem da
Agéncia e a reputagao do sistema aéreo brasileiro. E porta-vozes alinhados e bem
preparados sdo centrais, neste processo.

Em qualquer instituigdo, publica ou privada, porta-vozes representam a legitimidade
da organizacdo. Sua fungéo vai além de informar: eles traduzem o sentido pubiico e
a razdo-de-ser da instituicdo, suas decistes e ac¢des. Na Anac, essa
responsabilidade & muito sensivel, pois cada declaragao pode influenciar a
percepcdo de seguranca e previsibilidade de todo o sisterna aéreo. Por isso, a
escolha, a preparagdo e o suporte continuo aos porta-vozes sd@o pilares da
credibilidade e da reputagdo da Agéncia: e base central desta estratégia de
comunicacdo. Eles serdo decisivos para preservar a confianga social e a autoridade
da Anac, atuando com serenidade e clareza. No cenario especifico com o qual
estamos lidando, sua atuacéo seguira trés principios: clareza regulatoria, serenidade
institucional e empatia social.

A clareza regulatoria mostra que a Anac possui instrumentos normativos e
operacionais robustos, age conforme protocolos definidos e garante a aplicagdo das
regras previstas em resolugdes como a 400/2016, gue assegura os direitos dos
passageiros em casos de atraso, cancelamento ou faléncia de companhias aéreas.
Também reforgara a capacidade de integragade da Agéncia com outros érgaos do
governo, empresas e organizagbes da sociedade civil e, sempre que possivel,
destacara programas como Voo Simples, Regulagdo Responsiva e Asas para Todos.
A serenidade institucional comunica estabilidade, controle e previsibilidade em meio
ao ruido informacional tipico das crises de grande escala. Esse principio demonstra
que a Agéncia age com metodo, constancia e respaldo técnico — bases que
sustentam a confianga pablica. A empatia social evidencia a atengao as pessoas
afetadas — passageiros, trabalhadores, empresas, autoridades e consumidores — e
reforga que o foco da Anac é proteger o cidaddo e o interesse publico. Esse principio
reconhece o impacto humano da crise e oferece orientagao pratica e acolhedora.

Os principios orientam todas as manifestacdes dos porta-vozes da Anac. O
alinhamento interno € a base da credibilidade. Determina o uso de linguagem
simples, acessivel e humanizada, compreensivel a qualquer cidaddo. Termos
técnicos sdo traduzidos; verbos de agao, priorizados (acompanha, protege, garante,
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informa); expressdes que transmitem previsibilidade e cuidado sao valorizadas:
lideranga e cooperacdo sdo valorizadas. As mensagens sdo centralizadas e
unificadas: todos os porta-vozes devem conhecer e usar as mesmas
mensagens-chave da Anac. Assim, evitam-se contradices e a antecipacdo de
medidas ainda em avaliagdo. A Agéncia € percebida como coordenadora do esforgo
que envolve governo, companhias aéreas, concessionarias de aeroportos, 6rgéos de
defesa do consumidor e trabalhadores do setor.

A estratégia de comunicagdo traz ainda orientagdes praticas: 1) evitar a
culpabilizagdo — no inicio da crise, o foco ndo esta em atribuir falhas, mas em
apresentar solugbes, estabilidade e articulagdo institucional, evidenciando a
capacidade da Anac de agir e orientar; 2) manter postura serena e assertiva — tom
de voz calmo, vocabulario simples, gestualidade contida e seguranga nas respostas
reforcam a imagem de uma Agéncia sélida e confiavel; 3) reforcar as
mensagens-guia — nenhum passageiro deve ficar sem resposta, e a Anac protege o
passageiro e o sistema de aviagdo civil no Brasil, com seguranc¢a. Frases-mantra
funcionam como referéncias constantes para imprensa e demais publicos; 4)
preparar-se para multiplos publicos — além da imprensa e das redes sociais. Os
porta-vozes mostram-se prontos para dialogar com formadores de opini&o,
influenciadores, parlamentares e parceiros institucionais. Em todos os ambientes, a
Anac é reconhecida como referéncia.

A atuacao dos porta-vozes serd marcada pela transparéncia, valor central para a
Anac. As informagdes ganham cadéncia. Para isso, os trés principios estruturantes
da Estratégia serdo aplicados em quatro momentos-chave; i) os 10 dias anteriores a
deflagragéo da crise, periodo em que a Anac ja identifica a situagao-problema; ii) as
primeiras 48 horas apos a crise se tornar publica; iii) os primeiros 30 dias de gestao
da crise; e iv) os 48 dias seguintes, compondo um trabalho de 90 dias que
assegurara a credibilidade da Agéncia e do sistema aéreo brasileiro.

Na fase pré-deflagragao da crise (—10 dias ac dia zero), os porta-vozes tém amplo
conhecimento do diagndstico da crise da companhia aérea e do repertério
regulatério aplicavel. Participam de media training especifico e recebem orientages
das areas técnicas e juridicas. Constréi-se uma linha de fala institucional Gnica,
coerente e precisa. A comunicagdo é reservada e estratégica, e qualquer
antecipa¢do de medidas é evitada. Se questionados pela imprensa, os porta-vozes
responderao de forma neutra e controlada. Este € o momento de preparar linguagem
e tom para as primeiras falas — humano, compreensivo e centrado no passageiro.
Os objetivos s@o:; 1) assegurar que, quando a crise se tornar publica, a Agéncia
tenha vozes treinadas, seguras e tecnicamente amparadas; 2) preservar a
credibilidade institucional e evitar ruidos antes da deflagracdo publica da crise; e 3)
garantir que a resposta publica da Anac seja percebida, desde o inicio, como técnica

e solidaria.

A segunda fase corresponde as primeiras 48 horas apds a crise se tornar plblica.
Com forte cobertura da midia e demanda intensa por respostas imediatas, os
porta-vozes compartilham mensagens-chave curtas e objetivas, explicando o papel
regulador da Anac e citando a Resolugao n® 400/2016, sempre com respostas
informativas, sem especulagao. Transmitem calma e lideranga: expresséo corporal,
tom de voz e ritmo da fala refletem estabilidade e segurancga, sem sinais de
improviso ou divergéncia interna. As falas reconhecem a preocupagdo dos
passageiros e usam uma linguagem acessivel e orientadora: “A Anac esta presente
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para proteger os passageiros da companhia e todo o sistema aéreo brasileiro” e
“direitos seréo garantidos conforme previsto em normas e leis”. Os objetivos sao: 1)
posicionar a Anac como fonte primaria e confiavel de informagao técnica; 2) reduzir
a ansiedade social e projetar a imagem de uma Agéncia que tem método, controle e
empatia e oferece informacgéo e cuidado de forma equilibrada.

Na terceira fase, que se estende pelos 30 dias seguintes - ou seja, até o 32° dia
apos a deflagragéo da crise - a atengdo da midia continua alta, mas a Anac ja dispde
de dados e resultados parciais. E o momento de transformar presenca em
referéncia. Os porta-vozes passam a atuar de forma mais analitica, aprofundando
explicagbes téchicas sobre as medidas em andamento, sempre sem jargbes e
conectando dados a beneficios concretos (“essas agfes asseguram que nenhum
passageiro fique sem alternativa”). E hora de comunicar constancia: entrevistas e
briefings devem seguir a periodicidade fixa determinada, para demonstrar cadéncia.
A postura é educativa: os porta-vozes explicam como a Anac protege o passageiro e
como funcionam os mecanismos de fiscalizacdo e reacomodagao, sempre baseados
em leis e normas consolidadas. Os objetivos dessa fase s&o: 1) consolidar a imagem
de rigor tecnico e acompanhamento continuo; 2) manter previsibilidade; 3) evitar
desgaste reputacional e 4) reforcar o vinculo de confianca com o publico,
transformando a crise em aprendizado coletivo.

A quarta fase se estende até o 90° dia. E o periodo de consolidagio e recomposicéo
de confianca. A fase aguda ja foi superada, e a comunicacdo se concentra na
valorizagdo do trabalho téecnico e humano da Anac. Os porta-vozes divulgam
resultados mensuradveis — numero de passageiros reacomodados, fiscalizacGes
realizadas, medidas de aprimoramento — sempre ancorados em bons dados e
prestacado de contas com transparéncia. Nesta etapa, o tom é inspirador e orientado
ao legado. Os porta-vozes, especialmente os diretores, apresentam a Anac como
exemplo de governanca publica. E também o momento de humanizar a narrativa,
trazendo historias reais de servidores, técnicos e passageiros: o valor humano por
tras da regulagao. Os objetivos sao: 1) reforgar a confianga pablica na capacidade
técnica e na transparéncia da Agéncia; 2) transformar a boa gestao da crise em ativo
reputacional duradouro; 3) encerrar o ciclo com sensagéo de confianca restaurada e
orgulho pelo sistema de aviagdo nacional. Em todas as fases, os porta-vozes
traduzem publicamente a missdo da Anac: transformar técnica em protecao,
regulagdo em ftranquilidade e comunicagdo em confianga. Para isso, toda a
estratégia se organiza em torno de um conceito:

A confianga que faz o Brasil voar.

O conceito vai além do momento mais critico. Assim como o ar sustenta o voo, a
confianga na Anac garante que a aviagdo civil no Brasil permaneca segura,
previsivel e viavel. Ele orienta a estratégia e transforma o papel de regulacao de
exceléncia da Agéncia em seguranga percebida; técnica, em protecdo de direitos e
orgamento, em investimento publico. Seu tom & inspirador, direto e humano. A partir
dele, todas as acbes de comunicagao institucional aproximam a Anac do cidadao e
reforgam a comunicagdo como base da confianga publica.

b) Proposicao e defesa dos pontos centrais da proposta

O que vamos comunicar? - Em um cenario de crise, a comunicagdo da Anac deve
sustentar a confianga publica no sistema aéreo brasileiro. Mais do que informar, é
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preciso orientar a percepgao socioecondmica da crise, mostrando que o pais conta
com uma autoridade técnica, serena e humana, capaz de proteger passageiros,
coordenar o setor e garantir a continuidade das operagbes com transparéncia e
previsibilidade. Durante os 90 dias de resposta, a comunicagdo seguird uma
narrativa coerente e progressiva em quatro fases. A linha do tempo torna-se uma
linha de confianga — construida com informacgéo precisa, linguagem acessivel e
demonstragao de lideranga institucional. Em sintese, comunicamos a confianga em
voar e o trabalho diario que a sustenta.

Ao longo de todo o periodo, trés pitares guiardo a narrativa. O primeiro mostra que a
Anac esta presente e no controle: lidera a resposta técnica, regula o setor e
assegura previsibilidade, mesmo com turbuléncias. O segundo afirma que o
passageiro esta protegido. seus direitos estdo garantidos, & a Agéncia é a fonte
confiavel de informacé&o e orientagdo. O terceiro demonstra que o sistema
permanece seguro e capaz de abscrver o choque: a crise € pontual, restrita a uma
unica empresa, e esta sendo tratada com rigor e coordenagcdo — o voo do Brasil
continua. A Anac mostra que a aviagao brasileira segue segura e previsivel, que os
direitos dos passageiros estdo assegurados e que o Estado age com método e
humanidade para proteger o cidadao e o interesse publico.

Para gquem vamos comunicar? - Para todos os publicos estratégicos definidos no
Subquesito 1 desta proposta técnica. Diante da dimensao da crise descrita no edital
deste certame, a comunicagdo da Anac dialoga com os publicos diretamente
afetados (consumidores, funcionarios, empresas), com profissionais da informagéo e
formadores de opinido (jornalistas, organizacdes da sociedade civi) e com
tomadores de decisdo e gestores publicos (parlamento, ministérios e demais
orgaos). Para cada grupo, se reforcam medidas adotadas, direitos assegurados,
perspectivas de solugao e o papel da Anac como voz da regulagao e da confianga.

Como vamos comunicar? - Com base nessa perspectiva e nas experiéncias
nacionais e internacionais analisadas, a comunica¢cdo da Anac une precisao técnica
e empatia em trés dimensdes complementares: i) informar com transparéncia e
rapidez; ii) oferecer orientacdo pratica aos passageiros e trabalhadores afetados,
com linguagem simples, acessivel e multicanal; iii) demonstrar coordenagao e
lideranca, explicando nac apenas "o que esta sendo feito”, mas também “como” e
“por que” cada medida esta em curso.

Quando vamos comunicar? - A estratégia segue quatro fases integradas alinhadas
ao cronograma de gestdo da crise, ao longo de 90 dias, com algumas
sobreposicdes: Fase 1 - pré-deflagragéo publica da crise (—-10 dias ao dia zero);
Fase 2 - de Resposta ou de impacto, que corresponde as 48h apds a deflagracao da
crise, nas quais trabalharemos com atuagdo imediata, presenga publica e
transparéncia ativa; Fase 3 - Reestruturagao - fase de estabilizagéo e coordenagao,
desenvolvida nos trinta dias subseqguentes, com cadéncia comunicacional,
atualizagdo continua de dados e ampliagao de espac¢os de esclarecimento; e Fase 4
- consolidacdo e recomposicdo de confianga, nos dias seguintes até o dia 90, que
sdo dedicados a consolidacdo e ao legado reputacional, transformando a resposta
em valor publico. Na Fase 2 (os dez dias anteriores & deflagracéo publica), ha
formacao intensiva dos porta-vozes — media training, revisdo de protocolos e
alinhamento das mensagens sob os trés principios estruturantes: clareza regulatéria,
serenidade institucional e empatia social. Apds a crise se tornar pidblica, a Anac
também mobiliza parceiros institucionais e governamentais para amplificar
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mensagens de confianga e combater a desinformac&o sob sua lideranca téchica e
narrativa.

Quais recursos e instrumentos utilizaremos? - A estratégia mobiliza, de forma
integrada, todos os canais institucionais da Anac — site, redes sociais (Instagram,
LinkedIn, YouTube e Facebook), telefone 163 e WhatsApp — com produgaoc de
contelidos adaptados e linguagem segmentada. Serdo elaborados documentos
orientadores (Q&A, fatos e dados, casas de mensagens) para porta-vozes e equipes
de atendimento, garantindo respostas consistentes e alinhadas. As pecas previstas
nesta proposta dao vida a Estratégia.

Quais diretrizes editoriais e de contelido adotaremos? - O conceito central — “A
confianga que faz o Brasil voar’ — orienta toda a narrativa e traduz regulacdo em
seguranga percebida, técnica em protecdo social e orgamento em investimento
publico. A comunicacao tem tom direto e humano, com linguagem inclusiva,
empatica e didatica, capaz de traduzir temas complexos para qualquer cidaddo. As
pecas usam linguagem simples, textos curtos, narrativas visuais e depoimentos
reais, reforcando a atuagdo da Anac como instituigdo que regula com método e
humanidade. A identidade visual destaca a Agéncia como marca publica de
confianga, reforcando sua centralidade no sistema de aviagdo civil e garantindo
coeréncia entre discurso e entrega. E dada prioridade a formatos de maior
engajamento — “materiais para assistir’, como videorreportagens, depoimentos,
podcasts, além de carrosséis e cartilhas explicativas — que humanizam a regulagéo
e ampliam o alcance social da mensagem.

Subquesito 3 — Solugdo de Comunicagao Institucional

a) Relagio de agbes e materiais de comunicacdo necessarios para superar o
desafio e alcangar os objetivos de comunicagao estabelecidos no briefing

Fase 1) Pré-deflagragdo publica da crise (10 a O dias) - objetivo: preparar a
Agéncia, os porta-vozes e os canais para uma resposta coordenada, técnica e
empatica.

a) Diagnostico e  Plano de Comunicagdo de Crise: tdo logo a Anac tome
conhecimento da situacdo-problema, a comunicagdo elabora um documento para
identificar riscos e definir mensagens por publicos prioritarios (interno e externos). O
documento se respalda em licdes aprendidas a partir de experiéncias nacionais e
internacionais para guiar a estratégia de gestao de crise. Dindmica: entrevistas com
diretores e técnicos, especialistas em areas importantes e em direitos do
consumidor, entendimento aprofundado das resolugées, benchmarking. Finalidade:
levantar insumos para elaboragdo do plano de acdes para gestao de crise.
Pablico-alvo: presidéncia, diretores, assessoria de comunicago. Fungdes taticas:
informagdes que vao direcionar as agdes de comunicagdo da Anac durante a crise.

b) Media Training — Embora experientes, os diretores da Anac precisam se
preparar especificamente para a crise que se avizinha, com alinhamento de
mensagens e informagdes pertinentes. Finalidade: preparar porta-vozes da Agéncia
para a crise por meio de simulagdes de entrevistas de TV, radio, redes sociais e
coletivas de imprensa. Publico-alvo: Presidente e diretores. Fungdo Tatica:
posicionar a Anac corretamente, por meio dos pronunciamentos dos porta-vozes, em
fodas as demandas por respostas ligadas a crise em questao.
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C) Documento de perguntas e respostas — documento que contém perguntas e
respostas estratégica e juridicamente alinhadas, antecipando demandas dos
publicos de interesse, para orientar a divulgagdo sobre a crise prevista da
companhia aérea. Especificagdo: documento com linguagem simples e foco em
direitos do passageiro e papel da Anac. Finalidade: preparar porta-vozes e servigos
de atendimento ao publico da Anac, alinhar, informar, orientar diversos publicos.
Pulblico-alvo: presidéncia, diretores, assessoria de comunicagédo e areas técnicas.
Funcéo tatica: produzir informagéo coerente e acessivel para compartilhamento com
diversos publicos sobre a crise.

d) Casa de mensagens — Organiza, prioriza e alinha cenario, narrativa,
mensagens e contexto para orientar porta-vozes para a situagéo de crise prestes a
ser deflagrada. Especificagao: documento com posicionamento e pontos de fala para
porta-vozes da Anac e alinhamento da equipe técnica. Finalidade: alinhar
conhecimento sobre cenario, posicdc da Agéncia, tom da comunicagéo e pontos de
fala sobre a crise. Publico-alvo: presidéncia, diretores e area técnica. Funcéo tatica:
orientar e alinhar informagdes sobre a crise.

Fase 2) Resposta - Primeiras 48 horas. Objetivo: assegurar presenca e lideranga
comunicacional da Anac, garantindo que a informagao sobre a crise seja técnica,
clara e acessivel.

a) Briefing diario dos porta-vozes — Manter porta-vozes e diretoria da Anac bem
informada garante disciplina narrativa: o que se fala, por quem, quando e por qué.
Especificagdo: nessa fase, diariamente, os porta-vozes recebem relatérios com
dados operacionais atualizados e reforgo de mensagens. Finalidade: manter os
porta-vozes informados € mobilizados, identificar gargalos e corrigi-los, identificar
eventuais desdobramentos da crise. Publico-alvo: Diretores, porta-vozes ou nao.
Funcao tatica: garantir resposta dindmica e agil da Anac na crise.

b) Video depoimento para Publicos Influenciadores (Dia Zero) — Em crises, as
falas dos especialistas transformam a defesa técnica em confianga publica — rapido
e com impacto. Especificacao: produgdo e veiculagdo nas redes sociais da Anac e
encaminhamento para jornalistas e outros publicos de video depoimento com
profissional da Anac, especializado em direitos dos consumidores. Finalidade:
oferecer explicagdes claras e acessiveis sobre os direitos dos passageiros, a partir
da Resolugdo 400/2016. Publico-alvo: todos os publicos prioritarios. Fungéo tatica:
informar corretamente, combater desinformacao.

a) Monitoramento de redes sociais — Monitoramento & o radar da crise: se falha,
a Anac voa no escuro. Especificacdo. Analise em tempo real de cobertura e
sentimento publico, com alertas sobre picos de repercussdo sobre a situagdo da
companhia em dificuldades financeiras, medidas de mitigagao e resolugio, agbes da
Anac e como sao recebidas. Finalidade: obter dados atualizados sobre a crise para
aferir resultados das acOes da Agéncia e identificar novos riscos. Publico-alvo:
Assessoria de Comunicagdo. Fungao Tatica: orientar a comunicacdo para apoio
preciso a diretoria, area técnica, autoridades.

d) Artigo de opinido em jornal de circulagdo nacional — E fundamental que o
diretor-presidente da Anac torne publica a posigao da Agéncia: responsabilidades, {_
compromissos em momento de crise. Especificagdo: publicagdo assinada pelo
diretor-presidente da Anac, com balanco das primeiras horas da resposta da \(
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Agéncia e refor¢co sobre a forca e resiliéncia do sistema. Finalidade: esclarecer a
situacé@o e reforgar o posicionamento da Anac. Publico-alvo: todos os publicos da
presente estratégia. Fungao tatica: dar visibilidade a visdo e missdo da Anac e
mitigar efeitos da crise junto aos publicos.

e) Cartilha sobre direitos dos passageiros/resolucdo 400/2016 — Leis e normas
sao escritas em linguagem muito especifica. Num momento de crise, & fundamental
que as pessoas nao apenas recebam a informagdo, mas que possam
compreendé-la e usa-la. Especificagdo: cartilha em linguagem simples para
passageiros sobre direitos, sobretudo os afetados diretamente pela crise. Finalidade:
oferecer informagdes acessiveis sobre direitos dos passageiros (Resolugdo Anac
400/2016). Publico-alvo: passageiros afetados € em potencial, autoridades, 6rgéos
de defesa do consumidor. Fungéo tatica: compartilhar informacéo clara e acessivel,
combater desinformacéo.

3) Primeiros 30 dias — Reestruturacao - fase de estabilizagdo e coordenacéo -
Objetivo: manter presenga de qualidade e demonstrar resultados positivos parciais
com transparéncia e regularidade.

a) Conteudo Muitimidia para Ambientes Digitais — as redes sociais sdo ponto de
troca de informacgdo e fundamentais na situagao de crise enfrentada no setor aéreo.
Especificagao: contetidos diversos compartilhados nos canais proprietarios da Anac
e para uso livre por instituicbes parceiras. Finalidade: garantir oferta de boas
informacdes e orientagdes sobre a crise, em linguagem simples; divulgar as medidas
da Agéncia e direitos dos consumidores e seus resuitados positivos. Publico-alvo:
todos os publicos prioritarios na situagdo da crise. Fungédo Tatica: facilitar o acesso a
informacgao, posicionar a Anac, combater a desinformacéo.

b) Videorreportagem “30 dias de resposta”™ Depois do primeiro periodo de uma
crise com a da companhia em dificuldades financeiras, € importante organizar a
informac@o e contar o que tem sido feito. Especificacdo: video com linguagem
jornalistica sobre a atuacdo da Anac no primeiro més da crise. Finalidade:
compartilhar dados e informacdes atualizadas sobre a gestao da crise. Publico-alvo:
publicos prioritarios. Fungao tatica: registrar e compartilhar a agdo da Agéncia na
gestdo da crise.

c) Coletivas e briefings semanais — Jornalistas precisam de bons dados e
informagéo contextualizada, sobretudo, durante uma crise. E preciso ainda ocupar
espacos para combater a desinformacao e as fake news. Especificacdo: entrevistas
coletivas semanais, em dia e horario fixo, com porta-vozes da Anac, sobre a crise da
companhia aérea. Finalidade: reforcar a previsibilidade e a constancia institucional.
Publico-alvo: todos os publicos prioritarios elencados nesta proposta. Fungao tatica:
compartilhar informagéo atualizada, segura e clara, reforgar a autoridade e presenga
da Agéncia em todos os momentos da crise.

d) Infograficos e posts de prestacdo de contas — As pessoas, hoje, tém pouco
tempo e déficit de atencdo. Graficos e infograficos ajudam na visualizaggo e
compreensdo das informagdes de forma rapida e simples. Especificagdo: neste
primeiro més de crise, graficos com dados operacionais (voos, atendimentos,
reacomodacgdes) serdo produzidos para as redes proprietarias da Anac, jornalistas,
autoridades. Finalidade: reforcar a constancia institucional ao longo da crise.
Publico-alvo: todos os publicos prioritarios desta estratégia. Funcao tatica: levar

. 4 \\ z\



informagéo atualizada, segura e clara aos publicos de interesse, reforcar a
autoridade e presenca da Agéncia em todos os momentos da crise.

4) A partir do 32° dia — Fase de Estabilizacéo - periodo dedicado a consolidacao e
recomposig¢éo de confianga - Objetivo: reforgar a transparéncia, valorizando o legado
técnico e humano da Anac e sua capacidade regulatéria e de governanca para
proteger o sistema de aviagéo civil no pais

a) Podcast Especial “A confianca que faz o Brasil voar’ — Podcasts sdo midia
acessivel e calorosa. Passada a fase mais aguda da crise, & hora de esclarecer o
que foi feito, perspectivas. Especificacdo: Episédio com balango das agoes.
Finalidade: oferecer, aos diversos publicos, um balango geral da agéo da Anac ao
longo da crise, com numero de passageiros atendidos, e retomada do trabalho
regular da Agéncia e seus programas como Voo Simples, Regulacdo Responsiva e
Asas para Todos. Pulblico-alvo: todos os publicos prioritarios. Fungdo Tatica:
informar sobre as agbes da Anac nos 90 dias de resposta a crise, reforgar a
autoridade da Agéncia e a confianga no sistema aéreo.

b) Apresentagao Institucional “Confianga que faz o Brasil voar’ — Depois de uma
crise, ha muitas licbes aprendidas que devem e podem ser compartilhadas.
Especificagao: Material de legado, em portugués, inglés e espanhol, para eventos e
foruns internacionais, apresentando aprendizados e resultados. Finalidade:
demonstrar como a ag¢do ordenada da comunicagao institucional ajudou a reduzir os
impactos da crise para o setor aéreo em geral, e para a imagem e reputacéo da
prépria agéncia reguladora. Plblico-alvo: todos os publicos pricritarios elencados no
edital e a sociedade em geral. Fungao tatica: reforgar internacionalmente a autoridade
e expertise da Anac, compartilhar boas praticas de gestéo de crise.

b) Exemplos de agSes e/ou materiais de comunicacéo institucional

Peca 1 - Media Training (convite)

Peca 2 - Analise de Midia

Peca 3 - Cartitha "Direitos dos passageiros”

Peca 4 - Casa de mensagens

Peca 5 — Artigo de opiniao "O que a Anac esta fazendo para proteger os passageiros
e manter o sistema aéreo seguro”

Peca 6 — Videorreportagem

Peca 7 - Video Depoimento

Peca 8 — Carrossel

Peca 9 — Podcast de 80 dias de resposta “A confianga que faz o Brasil voar”
Peca 10 - Infografico "Aviacao Civil Brasileira”
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Subquesito 4 — Plano de Implementacgao
a) Introdugéo, objetivo geral e objetivos especificos

As agOes em resposta a situagdo-problema serao executadas em um plano continuo
de organizagéo, resposta, estabilizagédo e recomposigéo, alinhado as quatro fases de
enfrentamento da crise de uma companhia aérea cujos impactos colocam em risco
todo o setor, e podem afetar a imagem e a reputagédo da prépria Anac. Integradas e
complementares, essas agbes permitirdao & Agéncia cumprir o objetivo geral deste
Plano de Implementacdo: gerenciar a situagéo-problema por meio de comunicagao
institucional integrada, restabelecer a confianga publica, assegurar uma resposta
eficaz, garantir transparéncia e posicionar a Anac como entidade responsavel e
proativa no setor aéreo.

Os objetivos especificos sdo: i) informar os pUblicos-alvo sobre a situagéo-problema;
i) esclarecer as atribuigées da Anac e, no caso dos passageiros, orienta-los sobre
seus direitos e deveres, conforme os normativos aplicaveis; iii) reforcar a seguranga
do sistema de aviagdo civil, mesmo diante da crise; iv) divulgar informagées de
utilidade publica para passageiros afetados; v) explicar os dispositivos normativos
pertinentes, garantindo que a informagdo chegue a quem dela necessite; vi)
reafirmar as obrigagdes da companhia aérea no atendimento aos passageiros
prejudicados e os pardmetros minimos desse atendimento; e vii) compartilhar
informagdes pelos meios adequados, garantindo atualizagbes continuas aos
plblicos que precisam acompanhar o status da crise.

A integragdo dessas agdes posiciona a Anac como voz de confianga e referéncia
regulatéria, combinando precisdo técnica, transparéncia e empatia.

a) Detalhamento da execugao

O Plano de Implementacdo da campanha “A confianga que faz o Brasil voar” foi
estruturado para ser desenvolvido ao longo de 90 dias, seguindo um ciclo
cadenciado e seguenciado em quatro etapas:

i) Organizagdo (periodo pré-crise) — os 10 dias anteriores a deflagracao da
crise, quando a Anac ja identificou a situag@o-problema.

i) Resposta — as primeiras 48 horas apos a crise se tornar puplica.

iii} Reestruturacao — os 30 dias seguintes & fase de Resposta (até 0 32° dia).

iv) Estabilizacao — do 32° ao 90° dia.

O periodo pré-crise &€ a fase de planejamento: elaboragdo do diagndstico e do plano
de comunicacdo especifico, criagdo de ferramentas de apoio, preparagao de
materiais informativos internos e externos que serdo oportunamente divulgados,
alinhamento dos porta-vozes e definicdc das mensagens-chave.

Nas fases seguintes, a campanha adota uma estratégia dinamica e multicanal, que
se encerra com a andlise e mensuracdo de resuitados e impactos, gerando
aprendizagem e ligbes a serem compartilhadas. A metodologia garante que cada
etapa sirva de base para a seguinte, numa evolugdo em cascata e com
comprovagao dos resultados a partir de dados e analises, de modo a alcangar 0s

objetivos propostos.
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O modelo foi estruturado para maximizar a eficacia do investimento, utilizando os
recursos publicos de forma eficiente e eficaz. O montante autorizado, juntamente
com o cardapio de produtos e servicos do Apéndice Il do edital, orientou o
desenvolvimento das agoes e pecas previstas. Os quantitativos e valores estédo
detalhados na Tabela de Orgamento, que integra este plano, totalizando R$ R$
349.664,87 ou 99,87% da verba referencial maxima estipulada no briefing, de R$
350.000.00. Importante pontuar ainda que, estrategicamente, na decisdo dos itens
empregados, procuramos utilizar os itens sob demanda o maximo possivel, para que
as acdes de resposta a crise sejam asseguradas na assertividade e suficiéncia
necessarias, mas sem comprometimento do desenrolar cotidiano do contrato.

Fase 1 — Organizagéo (periodo pre-deflagragéo da crise: —10 dias ao dia zero)

Na primeira etapa, a comunicagdo da Anac analisa em profundidade cada aspecto
do problema que se anuncia, com apoio das areas técnicas. Compreendida a
situacdo e levando-se em conta as politicas, diretrizes e licdes aprendidas de outras
crises, as agdes sdo: i) elaborar o Diagndstico e o Plano de Acao que orientardo os
posicionamentos institucionais da Anac; ii) definir mensagens-chave, discurso e tom
de voz; iii) produzir antecipadamente pecas, press kits, textos e notas a imprensa
para uso imediato quando a crise se tornar publica. O plano também inclui
calendario proativo de coletivas e briefings semanais ao longo da campanha.

Nesta fase, sdo definidas as ferramentas de monitoramento e a forma de organizar
as informagdes para oferecer caminhos ageis aos tomadores de decisdo, além de se
desenhar o apoio para o atendimento intensificado dos canais da Agéncia (163 e
WhatsApp). A preparagéo interna — apoiada pelo item 5.1.3 — Gerenciamento de
Crise Nacional — Alta Complexidade — garante a entrada precisa da Anac quando a
crise vier a publico, com credibilidade e seguranca.

A preparagdo prévia também assegura que textos e pecas deem conta da
segmentacdo de publicos definida na Estratégia, com um conjunto de respostas
técnicas e empaticas. Porta-vozes recebem treinamento especifico, com
alinhamento de narrativas e simulacio de cenarios e se preparam para a alta
exposicdo que se aproxima: dominam ainda mais o diagndstico técnico, os
instrumentos regulatérios aplicaveis e as mensagens institucionais, por meio do item
1.2.3 — Media Training — Alta Complexidade, exemplificado pela Peca 1 — Convite
para Media Training.

Em paralelo, os itens 4.1.1 e 4.1.2 — Produgéo de conteldos textuais em Lingua
Portuguesa apoiarao a elaboragéo de entregaveis essenciais ja nesta fase, como a
Casa de Mensagens (Pega exemplificada 4) e 0 Q&A — Documento de Perguntas e
Respostas. Ambos sdo ferramentas centrais: ambos serdo atualizados durante toda
a campanha para orientar a renovacdo das mensagens-chave e o apoio ao
atendimento por meio dos canais de relacionamento da Anac, cuja demanda
aumentara exponencialmente a partir do Dia 0.

Fase 2 — Resposta (primeiras 48 horas apoés a crise se tornar plblica) \\f’
)

Nas primeiras 48 horas, espera-se intenso noticiario e grande procura por respostas
por parte de passageiros, imprensa, autoridades e funcionarios da companhia em ' .
crise. E momento de reforgar os canais de atendimento ao publico (WhatsApp, 163, |
Consumidor.gov.br) e ativar os protocolos definidos na Fase 1. \/)
\
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A deflagragio publica da crise € a etapa de maior pressao sobre a comunicacéo da
Anac. E importante ser proativo e oferecer um volume otimo de informacdes e
orientagdes, seguindo o Plano de Agédo. Entre as agdes iniciais, estdo o acionamento
da rede de relacionamentos com jornalistas, as coletivas de imprensa e o
compartiihamento de dados e informagdes claras e didaticas nas redes sociais —
agao continua ac longo dos 90 dias, apoiada pelo item 4.9 — Contetdo Muitimidia
para Ambientes Digitais.

Os porta-vozes teréo forte exposigdo nesta fase e deveréo conduzir a comunicacéo
com calma e seguranga, reforgando os direitos dos passageiros, assegurando que o
sistema permanece funcionando com seguranga e que a crise é pontual e sera
superada. Deverdo demonstrar a presenca constante da Anac ao lado dos
passageiros afetados, dos passageiros potenciais, dos funcionarios do setor, das
empresas aereas. Todo o conteldo posiciona a Agéncia como fonte primaria e
confiavel de informagdo técnica, reduzindo a ansiedade social com
mensagens-chave claras, alinhadas e sem especulagdes ou “achismos”. Com
firmeza e tranquilidade, explicam o papel do 6rgao regulador e citam a Resolu¢ao n°
400/2016. A postura empatica e proxima ao cidaddo sera reforcada, humanizando a
imagem da Agéncia.

Outro foco importante desta fase € fortalecer o posicionamento institucional e a
autoridade da Anac por meio de acdes de alto impacto, como a publicagédo de artigo
assinado pela principal lideranga da Agéncia em veiculo nacional de grande
circulacéo (Peca 5). Alem dos itens 4.1.1 € 4.1.2 — Producgéo de Contelidos Textuais,
o item 4.9 — Conteddo Multimidia vai gerar volume significativo de material
informativo para redes sociais e canais proprietarios e garantir acessibilidade.
Exemplos de pegas desta fase incluem o Carrossel (Peca 8) e o video depcimento
com especialista da Anac (Pega 7), produzido com apoio do item 4.4.1 — Video
Depoimento — Baixa Complexidade. Ambos esclarecem pontos da Resolugao
400/2016 e tém impacto direto por meio dos canais proprietarios da Agéncia. O
video, interpretado por ator no papel de tecnico da Anac, tem dupla funcao: informar
os diversos ptblicos e valorizar a expertise do corpo técnico da Agéncia, refor¢cando
atributos importantes para a comunicagdo interna, como o reconhecimento e o
orgulho de pertencer. Também exemplifica o modelo de agdo que posiciona os
servidores como embaixadores da marca Anac.

Fase 3 — Reestruturacgéo (do 3° ao 32° dia apds a deflagragéo da crise)

Apods as primeiras 48 horas, inicia-se a fase de Reestruturagdo, que vai até o 32°
dia. Trata-se de um periodo de estabilizagaoc e coordenacdo, no qual a Assessoria
de Comunicagac e os canais de relacionamento precisam manter alta capacidade de

resposta. As demandas passam a ser mais especificas — como duvidas e
problemas individuais de passageiros — exigindo orientacdo clara e solucdes
praticas.

A atencdo da midia permanece intensa, e a agéo proativa da Assessoria de
Imprensa, ja iniciada na fase de resposta, se mantém. Mas a Anac ja dispde de
dados e resultados parciais. Por isso, a rotina de briefings e entrevistas com
periodicidade fixa deve continuar garantmdo presenca ativa e liderancga institucional.
Como definido na Estratégia, este € o momento de reforgar o discurso de segurancga
e resiliéncia e transformar a presenga da Agéncia em referéncia de confianga.
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Com apoio dos itens j& mencionados, especialmente 5.1.3, 4.1.1 e 4.1.2, a fase
contara com agbes como coletivas de imprensa e com dois webinarios para
jornalistas, com divulgagao inicial de dados, providéncias ja tomadas e implicacées
da crise. Nestas oportunidades, os porta-vozes da Anac analisam o contexto da
crise e esclarecem pontos fundamentais: a protegao garantida aos passageiros, o
funcionamento do sistema de fiscalizagdo e os mecanismos de reacomodacao,
sempre com base em leis e normas consolidadas e com abordagem didatica e
acolhedora.

Tambem serdo produzidas pegas explicativas de alto valor didatico, como a Cartilha
Digital “Direitos dos Passageiros” (Peca 3), a ser amplamente compartilhada nas
redes sociais, direcionando trafego qualificado ao site da Agéncia e combatendo
desinformacéao/fake news. Essas acgbes consolidam a imagem de rigor técnico e
acompanhamento continuo da Anac, mantém a previsibilidade e reforgam o vinculo
de confilanca com o publico — transformando a crise em um processo de
aprendizado coletivo.

Fase 4 — Estabilizagado (do 33° ao 90° dia)

Com a fase aguda superada, & hora de consolidar ligdes aprendidas e prestar contas
a sociedade. Os briefings diarios para a Diretoria e Areas Técnicas podem passar a
acentecer de trés em trés dias, até o dia 60, e depois semanalmente, a depender do
ritmo da comunicagéo e com possibilidade de convocagdo imediata, caso algum fato
novo ocorra, exigindo resposta rapida da Anac. Na fase de Estabilizacdo, a
comunicagao passa a focar na valorizagdo do trabalho técnico e humano da Anac e
na retomada da normalidade do sistema, a partir de resultados mensuraveis —
como numero de passageiros reacomodados, fiscalizacdes realizadas e medidas de
aprimoramento adotadas. Essa etapa delimita a crise & sua dimenséao real: pontual e
restrita a uma sé empresa, porque o sistema € seguro, resiliente e bem gerido. A
Pega 10 — Infografico Dinamico Aviacdo Civil Brasileira, exemplifica esse esforgo.
Para sua produgdo, sera utilizado o item 4.14.2 — Producdo de Infograficos
Dinamicos — Média Complexidade.

Os porta-vozes evidenciam a Anac como referéncia de governanca publica,
humanizando a narrativa com historias reais de servidores, técnicos e passageiros,
mostrando o valor humano por trés da regulagdo. A videorreportagem (Peca 6) e o
Podcast (Pega 9) demonstram o potencial desses formatos para cumprir a tarefa de
prestacao de contas. A producgdc dessas pecas contard com apoio dos itens 4.3.2 —
Reportagem em Video. Nesta etapa, tambem serdo utilizados os itens 4.13.1, 4.13.2
e 4.13.3. Infograficos Estaticos (baixa, média e alta complexidade) e 4.14.1 e 4.14.2
— Infograficos Dinamicos.

Esta fase contempla ainda a apresentacao de relatérios sobre o desempenho da
comunicacdo institucional durante a crise, baseados em dados analisados
corretamente para orientar decisdes futuras, e inclui a produgdo da pega nao
exemplificada Apresentagéo Institucional. A Peca 2 — Relatdrio de Analise de Midia,
produzida via item item 5.1 — Gerenciamento de Crise Nacional, sera essencial para
transformar a boa gestéo da crise em ativo reputacional duradouro e encerrar o ciclo
com confian¢a restaurada e orgulho do sistema de aviagéo nacional.

A conclusdo da campanha exige mensuracédo completa dos resultados e analise dos
impactos ao longo dos 90 dias. Embora o relatorio final seja entregue ao término da
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campanha, esse monitoramento comeca ainda na Fase 2, com auditoria de imagem
e desempenho apoiada pelo item 5.1.3 — Gerenciamento de Crise Nacional e pelo
item 3.2.1 — Monitoramento e Analise de Redes Sociais. Esse acompanhamento
orienta ajustes de rota e monitora a percepgéo publica da Anac. Os relatérios trardo
analises quantitativas e qualitativas, mostrando como midia e pUblicos constroem a
imagem da Agéncia, destacando atributos positivos e negativos e percepcées sobre
sua atuagao. A entrega sera digital, conforme modelo ilustrado pela Peca 2 — Anélise
de Midia.

Métricas previstas

As meétricas de acompanhamento dos resultados da campanha se baseiam numa
proposta de metricas numéricas (com base em SMART — especificas, mensuraveis,
alcangaveis, relevantes e determinadas no tempo):

Comunicagdao digital (redes sociais e canais proprietarios)

Indicador Meta Justificativa
Alcance orgénico total +25% sobre a média | Demonstra ampliacdo da exposicio da
trimestral anterior a | marca institucional da Anac junto aos
campanha publicos digitais.

Taxa média de engajamento | subir de ~1% para | Indica maior interacdo e credibilidade

(curtidas + comentérios + | 2,5% dos contelddos em linguagem acessivel
compartilhamentos / e humanizada.
impressdes)

Visualizagdes  acumuladas | = 60 mil em 90 dias Reforca a preferéncia por formatos
de videos (Reels, Shoris, audiovisuais de facil compreensao e
YouTube) alto alcance.

Taxa de salvamento e | +20% em relacac ao | Mede a relevancia pratica e utilidade

compartilhamento haseline de | percebida do conteldo.
julhof2025
Trafego entre plataformas | +15% de sessdes | Garante integragio e consisténcia entre
(site «» redes) originadas de redes | ecossistemas digitais da Agéncia.
sociais

2. Assessoria de imprensa e midia

Indicador Meta Justificativa

Conversdo de pautas | minimo 25 nacionais + | Amplia a presencga institucional e garante
sugeridas em matérias | 35 regionais cobertura descentralizada e diversificada.

publicadas

Tom da cobertura | 2 75% neutro/positivo Mostra eficacia das mensagens-chave e
{analise de sentimento} consisténcia do posicionamento técnico
da Anac.

5
2 %,

Citacdes diretas da Anac | +20% em relacdo ao | Refor¢a o papel da Agéncia como voz de
como fonte principal trimestre anterior autoridade e referéncia regulatéria.




3. Engajamento interno

indicador

Meta

Justificativa

Adesio dos servidores a
campanha

z 70% dos colaboradores
interagindo ou
compartilhando
institucionais

pecas

Mede engajamento interno, orgulho
de pertencimento e alinhamento
narrativo.

Satisfagéo com a
comunicacgao interna
{pesquisa pés-campanha)

z 85% avaliagdo positiva

de

Avalia o clima interno e a percepgéo

coeréncia entre discurso e pratica

institucional.

4. Sentimento publico e reputagao

Indicador

Meta

Justificativa

Andlise de sentimento nas

z 20% positivas e £ 4%

Demonstra percepgdo  publica

pos-campanha)

mengdes publicas (midias | negativas favoravel e eficacia no combate &
digitais e imprensa) desinformacao.

Percepcao de confianca | = 80% de respostas "confia | Mede 0 principal ativo
(pesquisa amostral | na atuacdo da Anac” reputacional da Agéncia:

confianga social.

5. Desempenho global da estrategia

prazo contratual

indicador Meta Justificativa
Cumprimento das metas de | 100% das agoes | Garante eficiéncia operacional e
cronograma e entregas executadas dentro do | governanga de execucao.

Indice de satisfacdo dos
publicos estratégicos
{imprensa, drgdos parceiros
e passageiros)

= 80% positivo

Avalia a efetividade comunicacional
e a clareza das mensagens por
pubiico.

Relatorio final de resultados

Entregue até D+90, com
consolidacido de dados
guantitativos e qualitativos

Demonstra accouniability e
compromissc com transparéncia e
mensuracao de resultados.

Esta fase da conta da comprovag¢ao de resultados e impactos. O relatorio final da
campanha consolida informagées quantitativas e qualitativas, apresentando um
panorama completo do sucesso da estratégia. Esta fase
concretude a estruturacdo e a execugdo da campanha, transparéncia quanto ao
investimento dos recursos publicos e oferece dados essenciais para o planejamento

de futuras campanhas da Agéncia.

a) Cronograma de producédo, implementacéo, manutencéo e conclusdo das acdes
e/ou materiais de comunicacao institucional, com os respectivos publicos e periodos.
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b) Orcamento

51.3

Item

Gerenciamento de Crise Nacional
{(incluindo o custeio de Diagnéstico
e Plano de Camunicacao de Crise,
as aghes proativas e reativas de
assessoria de imprensa, briefings
para Diretoria e Areas Técnicas e
Relatério Final de Monitoramento e
Analise de Midias Sociais € a
Analise de Midia — pe¢a
exemplificada)

Qtd

Valor Unitario

R$ 82.211,60

Valor Total

R$ 82.211,60

1.2.3

Media training alta complexidade

R$ 52.769,22

R$ 52.769,22

491

Conteldo multimidia
(servigo continuado - 3 meses x R$
23.805,14 — inclui a pega nao
exemplificada “Apresentacio
Institucional”)

R$ 23.805,14

R$ 71.415,42

4.3.1

Reportagem em video baixa
(reportagem + podcast — pegas
exemplificadas - R$ 8.521,02 x 2)

R$ 8.521,02

R$ 17.042,04

4.41

Video depoimento baixa
(peca exemplificada)

R$ 6.802,77

R$ 6.802,77

4.13

Infograficos estéaticos - alta
complexidade

R$ 2.922,08

R$ 2.922,08

4.13

Infograficos estaticos - meédia
complexidade

R$ 2.301,60

R$ 2.301,60

4.13

Infograficos estaticos - baixa
complexidade

R$ 1.187,10

R$ 1.187,10

4.14

Infograficos dinamicos - baixa
complexidade (peca exemplificada)

R$ 2.172,77

R$ 6.518,31

i

Monitoramento e analise de redes
sociais (3 meses)

R$ 13.071,30

R$ 39.213,90

4.1

Producao de textos - media
complexidade

R$ 1.990,95

R$ 5.972,85

4.1

Producao de textas - baixa
complexidade

53

R$ 1.144,80

R$ 60.674,40

TOTAL R$ 349.031,29

Porcentagem do orgamento

99,72%
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PECA 1- CONVITE MEDIA TRAINING

(ONVITE

MIEIDIIA
TRAITNITNG

A CONFIANCA QUE FAZ 0 BRASIL VOAR

(‘“A NAC

PREZADA DIRETORA, PREZADO DIRETOR,

Sabemos que, em momentos de crise, cada palavra é uma decisio estratégica.
Vivemos um momento de transicdes e, por isso, precisamos estar sempre preparados
e prontos para desafios no setor da aviacao civil no Brasil. Em eventuais crises, a
Anac, responsével por regular e fiscalizar as atividades do setor e da infraestrutura
aerondautica e aeroportuaria no Brasil é a principal voz a orientar o pais.

A0 Rl

— _ NOME Y00 PORTED  ASSENTO
llllhllllr'lJllllIl'lMIlllIl | DIRETOR (A)  ANGSIS 15 ?sn '

Para que nossas mensagens sejam unificadas, claras e técnicas, e expressem a serenidade e a
autoridade da Agéncia, realizaremos o media training Anac — ~A confianca que faz o Brasii voar”,
voltado a porta-vozes que atuardo nas primeiras horas gquando da deflagracdo de uma crise na
aviagio civil (Dia Zero).

Por isso, queremos convida-lo/la para um media training, preparacéo essencial os diretores da Agéncia,
com foco em dois eixos fundamentais de uma crise:
*Resolugdo n2 400/2016: direitos e deveres dos passageiros em situacdes de cancelamento, atraso,
reembolso e reacomodacso;
*Panorama de companhia aérea em eventual situacdo de atencgio especial: rmarket share, princifiis

aeroportos e rotas operadas. %
e




O treinamento combinara fundamentos tedricos e simulacdes praticas de entrevista em TV, radio e
coletivas de imprensa, comn énfase em
* postura, linguagem e estrutura narrativa de respostas:
*manuseio de dados sensiveis e gestdo de tensio em situacdes de alta expoesicao;
* conducéo de entrevistas voltadas a tranquilizagio do passageiro e ao reforco da confianga publica
na aviacao civil.

Durante o exercicio, tambem serd abordada a Importancia do servige 163 (canal de atendimento da
Anac) e de todos os canais da ANAC como pontos de referéncias aos passageiros.

O treinamento vai apoia-los/ias na capacidade de contextualizacdo da resposta técnica e orientacao do
pubiico com clareza.

Veja abaixo as informacdes sobre o treinamento e a programacgao.

MEDIA TRAINING “A CONFIANCA QUE FAZ 0 BRASIL VOAR”

@ Data: 18 de novembro de 2025
@ Hordrio: 9h as 12h30

Local: Sala de Treinamento da Anac - Edificio-Sede, Brasilia/DF
£ Participantes: Diretores da Agéncia

@ Obijetivo: fortalecer a capacidade de comunicacdo publica e institucional da
Anac nas primeiras 48 horas de eventual crise, unificando mensagens,
consolidando autoridade técnica e reforcando empatia social.

PROGRAMACAO

——————

HORARIO ATIVIDADE DESCRICAQ

09:00

Contexto de eventual crise
e papel da Anac como voz
publica da confianca.

Boas-vindas

Revisdo dos principais
dispositivos sobre
direitos dos passageiros.

Resolucdo n® 400/2016

na pratica

09:15

Market share, rotas,
aeroportos, impacto e
coordenacao interinstitucional.

Panorama técnico de
uma companhia aérea

09:45

Simulacdes com foco
em clareza, serenidade

Oficina de entrevistas (TV e
radio) em sistema de rodizio

10:15%

11
12

30
15

entre os participantss

Oficina de coletiva e perguntas
dificeis em sistema de rodizio
entre os participantes

Encerramento

e precisao técnica.

Estratégias para reforcar a
autoridade tecnica e
responder com empatia.

Mensagens-chave: “A Anac
protege o passageiro e garante
a seguranca do voo do Brasil."




PROGRAMACAO

_# L ——

HORARIO ATIVIDADE DESCRICAO

09:00

-09:15
09:45
.1-0:15
11:30

12

R

CONTAMOS COM SUA PRESENCA E PARTICIPACAO ATIVA NESTE
MOMENTO CRUCIAL DE PREPARACAD.
SUA VOZ SERA O PRINCIPAL INSTRUMENTO DA CONFIANCA PUBLICA.

QUANDO A ANAC FALA COM CLAREZA, 0 BRASIL ENTENDE QUE 0 V00
CONTINUA SEGURO.

Assessoria de Comunicacdo da Anac

% |
comunicacap aanac.gov.br | & (61) 0000-0000 & §
[}
!

(‘RANAC
%
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PECA 2 - ANALISE DE MIDIA
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CASA DE MENSAGENS

A confianca que
‘ ANAC faz o Brasil voar

NARRATIVA CENTRAL

Mesmo diante das dificuldades de uma grande companhia
aerea, o sistema aéreo brasileiro segue estavel e seguro
A Anac atua com clareza regulatdria, serenidade
Institucional e empatia social para garantir que os direitos
dos passageiros Sejam respeitados e que o transporte aéreo
do pais continue funcionando com previsibilidade.

ncia coordena esforcos com o

governo, as empresas
0s orgaos de defesa do consumid

Or para proteger cada
passageiro e preservar a confianca de todos

A Anac esta presente O sistema esta seguro e o Brasil
continua a voar

PILARES ESTRATEGICOS (O FUNDAMENTO)

T

N

1. Clareza regulatéria: 2. Serenidade institucional:

A Anac é a fonte primaria de
informac&o técnica sobre a
crise. Atua com base na
Resolucdo n 400/20186,
fiscalizando o cumprimento
dos direitos dos passageiros
€ garantindo que as
empresas cumpram
Integralmente suas

obrigacdes

A Agéncia comunica com
precisdo e calma, liderando
0 didlogo plblico e
evitando ruidos. Mostra que
O pais tem uma autoridade
técnica preparada para lidar
com crises sem perder o
controle do sistema

3. Empatia social:

A Anac fala com o cidadso

em linguagem acessivel e

orientadora. Reforca que
cada passageiro tem direitos,

Canais de atendimento e
informacdo, A comunicacao é
presenca, escuta e cuidado

EIXOS NARRATIVOS (A ESTRUTURA)

1. Presenca e controle
A Anac estd atuando desde as primeiras horas. Ha
equipes técnicas nos aeroportos, fiscalizacdo reforcada
e coordenacdo permanente com 0s orgdos do governo

2. Direitos assegurados
Todos os passageiros tém garantidos os direitos
previstos na Resolucdo n* 400/2016 reacomodacdo,
reembolso integral ou transporte por outra modalidade,
@ escolha do consumidor

3. Sistema estavel e seguro
A crise é pontual. O sistema aéreo nacional segue
Seéguro, com monitoramento de malha e medidas
de contingéncia em vigor,

4. Informacdo e transparéncia
Boletins diarios, comunicados oficiais e o servico 163
9arantem que o publico receba informacso confidvel,
clara e atualizada

5. Trabalho continuo e legado

A resposta da Anac reforga a importancia
transparente e humana. A confianca se constr

de uma regulacio sélida,
Ol com presenca e coeréncia




voz

PONTO DE FALA 1

A Anac esti no comando da resposta

“Nossas equipes estdo em campo desde o primeiro momento,
acompanhando as operacdes, fiscalizando as empresas e
9arantindo a seguranca e a previsibilidade do transporte aéreo.”

PONTO DE FALA 2

Direitos assegurados pela Resolucio n® 400/2016

“Todo Passageiro tern direito a reacomodacao, reembolso integral
Ou transporte por outra modalidade. A Anac ests fiscalizando o
cumprnmento integral dessas regras.”

Sistema seguro, pais tranquilo

"A crise é pontual. O sistema aéreo brasileiro continua seguro
e funcionando. A Anac ¢ ordena todas as medidas
2554rias para evitar descontinuidade.”

PONTO DE FALA 3

PONTO DE FALA 4

Comunicac¢do clara e canais ativos

“O servico 163 e o portal da Anac estio disponiveis 24 horas
Nosso foco é garantir que cada passageiro saiba o que fazer
e onde buscar seus direitos.”

PONTO DE FALA 5

Cooperacio e estabilidade institucional

"A Anac atua em articulacio com o Ministério de Portos e
Aeroportos, os Procons @ as companhias aéreas para oferecer
solucdes rdpidas e coordenadas.*

Compromisso com o Passageiro e com o pais

"0 trabalho da Anac é tecnico, mas também humano. Nossa missio
@ garantir que o cidad&o se sinta protegido e que o Brasil mantenha
sua reputacdo de um dos sistemas de aviacdo mais seguros e
confiaveis do mundo.”

PONTO DE FALA 6

TOM DE VOZ

Técnico, claro e humano

Firme na informacao, sereno na conducéo

Baseado em dados, empatia e transparér

Evitar polémica ou atribuicdo de culpa: fo

MDSthr autoridade sem autoritar sSmo
confianca publica

em solucdes

- a8 vozZ da




ue 3 Anac esta fazendo para grote er os

88&399"’05 e manter o sistema aereo seguro

Por Tiago Chagas Faierstein, presidente da Anac

Nas ultimas 48 horas, o pais tem acompanhado e lidado com as dificuldades provocadas
pela ma situacdo financeira de uma companhia aérea que responde por cerca de 30% do
mercado de aviacao civil no pais. E um cenario sensivel, que afeta milhares de passageiros
e comeca a se refletir na malha aérea do pais, uma rede complexa gue liga mais de xxx
aeroportos no Brasil.

A Agéncia Nacional de Aviacdo Civil (Anac), responsavel por regular e fiscalizar as
atividades do setor e da infraestrutura aeronautica e aeroportuaria, estd presente, como
nao poderia deixar de ser. H4 48 horas, temos dedicado nossa capacidade técnica,
transparéncia e agdo coordenada para garantir a seguranca das operagdes e a protecao
de todos os passageiros afetados.

Desde o primeiro momento, a Agéncia colocou em pratica um plano de acompanhamento
e resposta, com trés frentes principais: fiscalizacdo e estabilidade operacional, protegao
dos direitos dos passageiros e coordenac¢é&o institucional com outros orgdos do governo
e do setor.

Na area operacional, nossas equipes técnicas estao atuando 24 horas por dia junto aos
centros de controle de trafego aéreo e as concessionarias de aeroportos para monitorar
a maiha e evitar descontinuidade de servicos essenciais. Até o momento, o sistema aéreo
brasileiro segue estavel e seguro. As demais companhias ja estdo sendo mobilizadas
para reacomodar passageiros e absorver parte da demanda, sob supervisao direta da
Agéncia.

Narotecdo aocs passageiros, a Anac estd fiscalizando o cumprimento da Resoluc&o n®
Al

-
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cancelamento, atraso ou interrupcéo de voo.

Nosso papel é garantir Clareza regulatéria: fazer com que todos saibam, de forma simples,
© que a lei assegura e como buscar seus direitos,

E também atuar com serenidade institucional — comunicando com calma, sem
especulacdo, e garantindo que o pais veja a Agéncia no comando das solucdes.

E é exercer empatia social, entendendo Que por tras de cada bilhete ha uma histdria
pessoal, um investimento, um Compromisso e uma expectativa,

e eficiente. Tudo isso reflete nossos valores, nosso COMPromisso com um setor que &
estratégico para o pais e para a populacdo brasileira.

Nos préximos dias, continuaremos fiscalizando, informando e prestando contas sobre
cada etapa da resposta. A prioridade é garantir que nenhum passageire fique sem
alternativa e que o transporte aéreo siga operando com previsibilidade e seguranca.



A Voe Dédalo enfrenta turbuléncia.

Mas os seus direitos de passageiro
continuam garantidos.

Quando surge
uma crise, a Anac
entra em acao.

Seu voo atrasou? Veja
0 que diz a Resoluc¢ao
n? 400/2016 da Anac:

* A partir de Th de atraso’ direito
& comunicacdo (acesso a
telefone e internet).

_

* A partir de 2h. direito a
alimentacao (lanche, refeicio
ou voucher).

R —

* A partir de 4h: direito &
hospedagem (se necessério) e
transporte de ida e volta ac
local de hospedagem

A Anac & responsavel pela

fiscalizacdo do cumprimento
dessas regras pelas
companhlas aéreas,



PECA 8 - CARROSSEL

E se o voo for
cancelado?
Vocé pode

escolher:

*Reacomodacin sem custo
adicional.

* Reembolso integral (em
dinheiro ou crédita).

* Execuclo do serviga por ouira
! modalidade, se necessario.

A escolhaésua. E a

f Anac garante que ela
d _ ' seja respeitada.

N N

VOO: AN2569 x

o E se eu quiser
cancelar minha
passagem?

O Voce tem até 24 horas para
cancelar a compra de uma
passagem aérea, com
reembolso ntegral, desde que a
passagem tenha sido adquirida
com, pelo menos, sete dias de
antecedéncia

i
1

Bagagem
extraviada ou
danificada?

A Anac fiscaliza os prazos legais
» Ate 7 dias para locahzar
bagagem em voos nacionais;
=Ate 21 dias em voos
internacionais.

Se ndo for encontrada, a
companhia deve indenizar o
passageiro em ate 7 dias apds o
términe da busca

B

‘W‘HI ;|




= Durante as crises,
= evite boatos.
\\u

Busque sempre os canais oficlais da Anac:

Site: www.gov.br/anac

Instagram: @oficialanacbr

WhatsApp: (61) 99155-4663

Telefone 163

W
SIITIRII A

A confianca que faz o Brasil voar
comeca com Informagdo segura,

Segurancga é
prioridade.

A Anac supervisiona os treinamentos
das tripulagdes e certifica as
operacdes das companhias aéreas.
Mesmo em melo a crise, nosso foco

continua sendo proteger vidas e
garantir a conflan¢a dos passageros.

A Anac esta ao seu lado: antes,
durante e depois de qualquer crise

Confianca que
faz o Brasil voar.

°f>z>0




Pecas disponiveis no pendrive:

PECA 6 - VIDEO RELEASE
ViDEO DEPOIMENTO

PECA 10 - INFOGRAFICO




