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Subquesito 1 — Raciocinio Basico

A_Agéncia Nac_iona! de Aviagéo Civil (Anac) é uma autarquia federal de regime especial,
criada pela Lei n® 11.182/2005 e vinculada ac Ministério de Portos e Aeroportos. Com
autonomia administrativa e financeira, a instituic&o & responsavel! por regular e fiscalizar a
aviagéo civil e a infraestrutura aeronautica e aeroportuaria no Brasil, assegurando que o
desenvolvimento do setor ocorra com seguranga, eficiéncia e transparéncia, em equilibrio
com os direitos dos usuarios.

A estrutura colegiada da Anac, composta por cinco diretores com mandatos fixos, garante
governanca teécnica e estabilidade institucional, condigbes fundamentais para a
continuidade das politicas publicas e o aprimoramento da regulagdo. Sua natureza
autdnoma e técnica torna a comunicacido um componente estratégico: a agéncia precisa
traduzir decisdes complexas em mensagens claras, compreensiveis e socialmente
relevantes, fortalecendo a confianca publica em sua atuacao.

Atuando em um setor sensivel e estrateégico, a Anac exerce papel decisivo em um
ecossistema influenciado por variaveis econémicas, tecnoldgicas e ambientais. A aviagéo
civil @ essencial & integracdo nacional, 4 mobilidade de pessoas e ao escoamento de
cargas, impactando diretamente a economia e o turismo. Nesse contexto. a agéncia atua
como mediadora entre interesses plblicos e privados, garantindo que o crescimento do
setor aéreo siga padrdes internacionais de exceléncia e sustentabilidade.

Reconhecida como referéncia regulatéria na América Latina, a Anac representa o Brasil em
foruns internacionais, como a Organizagido da Aviagao Civil Internacional (OACH),
reforgando o compromisso do pais com a seguranga operacional e a sustentabilidade
ambiental. Essa insercdo giobal exige uma comunicacdo institucional agil, técnica e
transparente, especialmente em momentos de crise, quando a percepgao publica sobre a
credibilidade do sistema € colocada a prova.

Em sintese, a Anac combina autonomia técnica e responsabilidade publica, sustentando
uma imagem associada & confiabilidade, previsibilidade e rigor técnico. Sua comunicagao
deve refletir esses atributos, mas também demonstrar empatia e compromisso com a
sociedade, pilares essenciais para a credibilidade e a legitimidade de seu papel reguiador.

Diagnostico de comunicagao

O diagnéstico apresentado no briefing mostra que a Anac enfrenta desafios estruturais de
posicionamento institucional, reflexo tanto da complexidade do setor quanto da diversidade
de publicos com os quais se relaciona. Ainda ha uma distncia perceptivel entre o
conhecimento técnico exigido das decisdes da agéncia e a compreensao social sobre sua
funcéo.

Grande parte da popuiagdo desconhece as atribuigdes da Anac, o que enfraquece o
reconhecimento de sua atuagdo, especialmente em situagbes de crise. Essa lacuna de
percep¢do gera uma assimetria de informacéo, na qual a sociedade tende a direcionar
insatisfagdes a agéncia, confundindo o papel de autoridade fiscalizadora com o de
executora das operagdes do setor.

Em crises como o colapso de uma grande companhia aérea, responsavel por parcela
expressiva do mercado, a Anac e pressionada a responder com rapidez e clareza. Nesses
momentos, sua capacidade de comunicar de forma precisa e empatica é determinante para
preservar a confianga publica e reafirmar sua autoridade técnica.

Outro ponto critico € o fortalecimento da presencga digital e da linguagem acessivel da
agéncia. Tornar a comunicagao mais pedagdgica e proxima do cidadao é essencial para
combater desinformagdes e consolidar uma imagem moderna, transparente e proativa. A
comunicaga@o precisa ser vista como instrumento de regulag&o, e nao apenas de divulgagao
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— uma ferramenta capaz de antecipar crises, orientar o publico e promover o entendimento
social sobre as normas da aviago civil.

A Anac vem avangando com programas que reforcam essa vis&o, como o Voo Simples, o
Asas para Todos, a Regulagdo Responsiva e a plataforma RAB Digital. Tais iniciativas
evidenciam o compromisso da agéncia com a modernizacao e a transparéncia, mas ainda
carecem de narrativas institucionais consistentes que traduzam seus resultados em valor
percebido pela sociedade.

Relag@o com os publicos e desafio de comunicagdo

A atuagdo da Anac envolve uma rede ampla de interlocutores, distribuidos entre guatro
grandes frentes: sociedade, mercado, governo e organismos internacionais.

Entre os usudrios e passageiros, a agéncia precisa adotar uma comunica¢é&c empatica e
orientativa, explicando direitos, deveres e procedimentos de forma simples e tempestiva.
Diante de crises, esse pUblico exige respostas rapidas, acessiveis e humanizadas, capazes
de reduzir a ansiedade e reforcar a confianga no sistema aéreo.

Com as empresas aéreas e operadores aeroportuarios, a relagao é técnica e regulatoria. A
comunicacéo deve transmitir previsibilidade e coeréncia, garantindo seguranca juridica e
estimulando a conformidade com normas nacionais e internacionais.

Ja no didlogo com érgdos governamentais, legislativos e de controie, a Anac precisa
demonstrar transparéncia e alinhamento institucional, prestando contas de suas acgdes e
decisbes. Por fim, junto aos organismos internacionais, a agéncia atua como representante
do Brasil, projetando exceléncia técnica e credibilidade global.

Essa muitiplicidade de publicos exige uma esiratégia de comunicagao integrada e
multicanal, que adapte linguagem e abordagem conforme o perfil de cada segmento, mas
mantenha a coeréncia da voz institucional: técnica, transparente e confiavel.

Compreenséo do desafio e objetivos de comunicagéo

O briefing apresenta uma situagéo-problema de crise nho transporte aéreo nacional,
provocada pela paralisagdo de uma companhia que responde por 30% do mercado. A
interrupgéo das operagbes gera atrasos, cancelamentos e reclamagdes em massa, com
forte repercusséo social e midiatica. Nesse contexto, a Anac é chamada a agir ndo apenas
como reguladora, mas como gestora de comunicagdo publica e mediadora da confianga
social.

O desafio & reconstruir a credibilidade do sistema de aviagéo civil, demonstrando que o
transporte aereo brasileiro continua seguro e regulado, mesmo diante de turbuléncias
operacionais pontuais. A resposta deve combinar planejamento técnico, clareza
institucional e empatia social, alinhando informacgées entre todos os publicos afetados.

Os objetivos definidos: assegurar transparéncia, reposicionar a imagem da Anac e garantir
informagdes de utilidade publica, exigem uma comunicagio estruturada em trés eixos:

Resposta imediata a crise, com orientagdes e esclarecimentos diretos aos passageiros;
Gest&o da imagem institucional, reforcando o papel técnico e ético da agéncia;
Educag&o comunicacional continua, promovendo conhecimento sobre direitos, deveres e

atribuicdes da Anac.

O raciocinio que norteia esta proposta reconhece que a comunicagéo da Anac é estratégica
para a estabilidade do setor aéreo brasileiro. Mais do que informar, ela deve inspirar
confianga, traduzindo complexidade técnica em clareza publica. A combinagéo de técnica,
coeréncia e sensibilidade € o caminho para posicionar a agéncia como uma autoridade
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Subquesito 2 - Estratégia de Comunicacgio Institucional

A estratégia de comunicacao institucional parte do reconhecimento de uma situacso de
c_rise e da necessidade de delimitar o contexto e os publicos alcangados pela Anac. A partir
disso, orienta-se a producéo de contetdo que responda ao cenario e promova discussdes
pertinentes ao setor da aviacéo civil.

Dentro desta disposigao, o primeiro passo & identificar a extenséo da crise, considerando a
situagdo de uma companhia aérea em crise financeira grave, que impacta negativamente
em operagbes, seguranga e servigo oferecido aos clientes.

Logo, ha uma compreens&o de que um contexto como tal exige uma comunicacgéo
multifacetada, direcionada a diferentes ptbiicos que se utilizam da aviagao civil, propondo
contelidos de diferentes formatos para, ac menos, trés grupos:

Publico externo
Publico interno
Orgaos institucionais

A situagao-problema

O problema, portanto, € uma crise geral de uma companhia aérea que detém
aproximadamente 30% do mercado de aviacao civil brasileiro. Dada a porgéo consideravel
que este numero representa, um quadro como este € um problema gue vai além das
particularidades de uma s6 empresa. Os principais pontos desta crise séo0, portanto:

Incapacidade financeira: sem possibilidades de honrar compromissos com fornecedores,
colaboradores, 6rgéos institucionais e clientes, a companhia aérea impacta no atendimento
dos aeroportos, nos fluxos de mercado da aviagao civil brasileira e na capacidade da propria
Anac de desenvolver um trabalho diante de um ecossistema tao fragilizado;

Sistemas inoperantes: sem sistemas internos que organizem escalas e a operacgéo das
aeronaves, nao ha como permitir, de forma segura, a decolagem de qualguer voo; sem um
sistema de comercializagdo de passagens funcional, os clientes nao conseguem
estabelecer um relacionamento com a empresa (seja para comprar, cancelar, remarcar ou
pedir reembolso de bilhetes);

Falta de manutengéo de equipamentos: sem aeronaves com a manutencio em dia e
certificadas para voo, ndo ha qualquer elemento de seguranca que permita pousos e
decolagens e qualquer tipo de excegéo, nestas condigdes, apresentaria um grave risco a

vida dos passageiros;

Naturalmente, a situaglo dada acima, com todos estes elementos combinados, levaria a
uma crise como, ha pelos menos vinte anos, ndo se veria na aviagéo civil brasileira. Para
além dos atrasos e cancelamentos, haveria uma dificuldade considerave! para que as
outras companhias aereas pudessem absorver a demanda da empresa em crise.

Mais do que solugbes provisorias, automaticamente a situagéo provocaria uma reagao em
cadeia: protestos iniciais em aeroportos e nas redes sociais, cobertura intensa dos maiores
veiculos de comunicagéo do pais e, em um ultimo estagio, reclamagdes no &mbito legal
que se disseminariam por instituicées do Poder Judiciario, do Direito do Consumidor e, de

forma natural, pela prépria Anac.

O papel comunicacional da Anac
Cabe aqui, portanto, projetar uma estratégia de comunicacao que seja adequada ao escopo
da ageéncia. A Anac € uma agéncia reguiadora e fiscalizadora, ou seja, sua atuacéo se
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direciona para a garantia de que o setor de aviag&o civil esteja funcionando em perfeitas
condigdes de seguranga, eficiéncia e transparéncia para o usuario brasileiro. Desta forma,
a estrategia deve condizer com as atribuigdes da autarquia federal.

Em uma situagao de crise, portanto, o objetivo da assessoria de imprensa & visibilizar a
Anac como a instituigao que trabathara para garantir o bom funcionamento da aviagao civil
brasileira. Por meic de mensagens especificas e direcionadas a diferentes pubiicos, a
estrategia contemplara o atendimento diante dos primeiros sinais de turbuléncia diante da
crise, a divulgacdo das agdes efetivas da agéncia para estabilizar e normalizar o setor
durante os 90 dias de maior intensidade da situacdo e, por fim, a promocao de uma imagem
positiva da Anac, reforgando o seu papel fundamental para o bom funcionamento da
aviagao civil no pais.

Esta visibilizag&o se da em diferentes contextos, considerando as variadas atribuicdes da
agéncia. Em uma situagdo na qual uma companhia aérea passa por uma crise na proporgao
delimitada pelo edital, é fundamental que a estratégia esclareca os papéis que a Anac pode
ter.

Neste caso em especifico, o trabalho da assessoria deve comunicar os seguintes pontos:

A agéncia ¢ a responsavel legal por fiscalizar os servigos tanto de aviagao comercial quanto
a aviacao particular, desde a emisséo de licencas, passando pela habilitagao de aeronaves,
profissionais até companhias aéreas. Logo, a assessoria deve reforgar que, no caso da
situagéo-problema; € a Anac quem garantird a seguranga dos clientes da companhia, com
sangdes e orientacdes;

A agéncia & o organismo brasileiro capaz de emitir regras para a operacgao de aeronaves,
autorizar servigos aéreos e, com a aplicagao de tarifas e utilizagao de recursos, sustentar
uma infraestrutura de apoio e fiscalizagéo da aviagao civil do pais. Assim, a Anac deve ser
a referéncia comunicacional em operacdo aeroportuaria, devidamente referenciada e
procurada por profissionais da imprensa:

Alinhamento ao Plano de Comunicagao Institucional

Este exercicio técnico esta devidamente alinhamento ao Plano de Comunicagao
Institucional (PCI) oficializado pela autarquia em 2025. Nele, a agéncia estabelece uma
série de orientagdes que guiam a comunicagéo interna e externa da Anac, com a definicao
de publicos estratégicos, estrutura organizacional e principais demandas da instituic&o para
o fortalecimento da sua imagem.

No PCI, consta a sua elaborag&o de acordo com o Planejamento Estratégico da Anac para
o periodo 2020-2026 e com o Plano de Diretrizes Estratégicas da Anac do periodo 2024-
2025. O documento ainda aponta para uma escassez de servidores da agéncia voltados
especificamente para a area, 0 que, por meio da processualidade do edital, busca-se
contemplar.

Logo, o trabalho desenvolvido pela assessoria de imprensa durante a situagao-problema
indicada pelo edital estaria completamente adequado & estrutura organizacional delimitada
pela agéncia para a drea de comunicagao, cumprindo com o que estabelece o PCI. Isto
inclui, naturalmente, o trabalho integrado entre a Geréncia Técnica de Design e Dados
Digitais (GTDD), a Geréncia Técnica de Planejamento de Eventos Institucionais (GTPE) e
a Geréncia Técnica de Imprensa e Contetido (GTIC).

Assim, ao tratar especificamente da situag@o-problema, o exercicio técnico recorre ao
topico 4.4 do PCI, que aborda especificamente a gestdo de crises. Nele, o documento
detalha como o servigo de assessoria de imprensa deve ser ativo na prevengdo e no
gerenciamento de eventuais crises de imagem e reputagao, bem como direciona o servigo




para uma elaboracdo de planos de resposta rapida para situagdes como a crise
apresentada em edital.

A gestéo da situacéo-problema, portanto, terd como norte a ideia de gque a Anac, como
apontado anteriormente, é a referéncia em operagéo, fransparéncia e seguranga
aeroportuaria; € desta maneira que a assessoria deve promover a agéncia e também com
esta perspectiva que os veiculos de comunicagao devem olhar para o trabalho dela.

Uma das caracteristicas fundamentais da estratégia de comunicagao institucional, porém,
reside no fafo que a imagem da Anac precisa ser trabalhada para pUblicos relativamente
diversos, que necessitam de mensagens especificas. Isto porgque, em uma situagao de crise
financeira e operacional grave, como a proposta, nem todos os atores envolvidos ou
relacionados a crise irdo observa-la da mesma forma.

Por exempio, o passageiro que teve seu voo cancelado precisa de informagées ageis e
praticas, que efetivamente irdo resolver sey problema imediato de deslocamento e,
posteriormente, de direitos; os colaboradores da companhia aérea, no entanto, demandam
por uma comunicagéo que contemple a sua sifuagéo laboral e a dinamica de atendimento
Junto aos passageiros. Assim também deve-se diferenciar o dialogo com a imprensa, com
orgdos institucionais, entidades representativas, entre outros recortes.

A estratégia, de tal forma, se orienta pelos publicos delimitados em edital para definir o tipo
de mensagem que cada um deve receber constantemente durante o periodo de crise.
Entre, ao menos, 11 recortes, ha uma coeréncia no sentido de reforcar o papel regulador e
fiscalizador da Anac, compreendendo particularidades e urgéncias que cada plblico possui.
Séo eles:

Passageiros e usudrios do transporte aéreo: considerando o recorte proposto pelo edital, &
0 publico que, proporcionalmente, & o mais afetado pela situagdo-problema. Dentro desta
premissa, a mensagem principal deve ser a de uma Anac reguladora das operactes de
aviagao civil, ou seja, a instituigao que garantira, primordiaimente, o bom funcionamento do
sistema aeroportuario brasileiro;

Profissionais da aviagao civil: a categoria, que engioba pilotos, comissarios, mecanicos,
instrutores, entre outros profissionais, tem uma demanda por conteudos que reforcem a
garantia de seguranga operacional (para repassar informagdes ao publico externo, por
exemplo) e perspectivas laborais futuras (se a companhia aérea sera sancionada, o que
impactaria na profissdo de diversos trabalhadores):

Empresas aéreas e concessionarias de aeroportos: para um mercado de relativamente
poucos players, como € o da aviagédo civil brasileira, é importante que as companhias
concorrentes entendam como seria a extens&o da absorgéo da demanda da empresa em
crise. Para as concessionarias, a mensagem principal é a de que alguma medida sera
tomada para estabilizar e garantir um servigo de qualidade para os passageiros;
Imprensa: ator fundamental para uma boa estratégia de comunicagao. Através deia, é
possivel reforgar o papel da Anac de regulagdo e fiscalizagao, transmitindo aos vefculos as
principais medidas da agéncia para normalizar a operagéo aeroportuaria diante da
situac@o-problema. Por meic da imprensa, também sera possivel propor agenda positiva
de confiabilidade da aviag&o civil brasileira;

Consumidores em potencial: de acorde com a proposta do edital, trata-se de um publico
que nac utiliza com certa frequéncia os servicos aeroportuarios. Para este recorte, a
mensagem principal é de que as operagdes da aviagao civil sio confidveis e casos como a
situagao-problema sao resolvidos rapidamente, garantido aos passageiros e colaboradores
uma atividade segura;

Organizagbes da sociedade civil: naturaimente, algumas entidades representantes de
consumidores, colaboradores e quaisquer outros ramos de atividade da aviagao civil irao




questionar a Anac sobre o que se estaria fazendo para evitar prejuizos, garantir operacdes
seguras e os proprios direitos de diferentes publicos. A tais entidades, cabe reforgar o papel
da agéncia com atualizagées constantes e sempre delimitando as competéncias da Anac e
de outros 6rg3os;

Orgédos de defesa do consumidor: instituicdes como o Procon e a Defensoria Publica,
exemplificadas no edital, atendem a reclamagfes e pedidos de consumidores e
colaboradores diante de um cenario de crise. Portanto, a estratégia de comunicagao deve
contemplar uma defini¢do clara, para este recorte de publico, do que cabe & Anac fazer e
0 que € de responsabilidade de outras instituigtes;

Ministério de Portos e Aeroportos (MPor), DECEA, Infraerc, Receita Federal, Poilicia
Federal, Ibamas: parceiros governamentais, s&o as principais instituicdes de apoio a Anac
em uma estratégia de comunicacéo frente a uma situagao-problema como a proposta pelo
edital. A mensagem transmitida ao érgéo deve ser de um alinhamento total: a agéncia
cumpre com suas responsabilidades, as comunica e automaticamente se linha as decisdes
tomadas por estes 6rgdos. Mensagens dissonantes podem contribuir para uma estratégia
mal executada, o que deve ser evitado de todas as maneiras pela equipe de assessoria.
Poderes Legislativo, Judiciario e Executivo: diante de um contexto de crise de uma
companhia aérea com uma fatia de 30% do mercado de aviagao civil, diferentes esferas de
poder precisarao agir. A assessoria de imprensa da agéncia, cabera reforgar que todos os
esforgos legais estardo sendo tomados e que, caso necessario, a Anac sera cumprira com
determinacgdes dos poderes.

Servidores da Anac: publico composto por colaboradores de diferentes areas, o grupo
precisa que a assessoria de imprensa exerga um trabalho de divulgacéo de contelido que
demonstre a capacidade e o esforgo das equipes em conter a crise, tomar medidas legais
contra empresas e individuos aos quais cabe agéo da agéncia e, de forma mais ampla,
uma orientagéo a este publico para que possa ter uma visiao mais ampla sobre a situagao-
problema e, entéo, exercer um trabatho mais produtivo.

Direcdo e gestdo da agéncia: o trabalho de assessoria de imprensa deve partir, em grande
medida, do direcionamento e ordens dos diretores e gestores de alto escaldo da Anac, uma
veZ que sao estas orientagbes que ddo substancia as a¢bes diante da crise. A comunicacao
com este publico deve refletir as suas agdes.
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Subquesito 3 - Solugao de Comunicagao Institucional

A solugédo de comunicagéo institucional passa, portanto, por um monitoramento constante
da situag@o-problema e dos desdobramentos da crise na companhia aérea. Neste contexto,
naturalmente a Anac agira para garantir a estabilidade das operacgOes, das aeronaves e do
atendimento aos usudrios e colaboradores da aviagao civil brasileira.

Notas diarias a imprensa

Assim, a primeira agdo é a divuigacio de notas aos veiculos de comunicagdo, canais
internos e nas redes da Anac. A proposta é a de, pelo menos, trés notas diarias, a partir do
momento da instabilidade completa da companhia aérea até os 90 dias propostos pelo
edital, destinadas aos publicos:

Externo: imprensa, passageiros, potenciais passageiros, outras companhias aéreas, entre
outros: notas diarias divulgadas, tanto para veiculos quanto nos canais de comunicagio da
Anac, enumerando as agles da agéncia para sancionar a companhia em crise, se for o
caso, e reafirmando as medidas legais que a instituigdo pode tomar:

Interno: servidores da agéncia, diretores, gestores, enire outros' notas diarias com
orientagdes para o pUblico interno, sobre quais sdo as possibilidades e limitagbes da acao
da agéncia no enfrentamento & situac&o-problema;

Orgéos institucionais: trés poderes, orgaos de defesa do consumidor, entre outros: reforgar,
por meio de notas, as obrigacdes da agéncia diante do cenario de crise, como as acoes
estao sendo executadas e os limites de acéo da Anac diante do contexto de crise.

Media Training

Diante de um cenario de crise, como o apresentado na situacdo-problema, & fundamental
que diretores, tanto a nivel nacional como regional, sejam capazes de atender aos veiculos
de comunicagéo e, consequentemente, do plblico em geral.

Desta forma, os diretores e gestores aos quais competem agbes frente a situagao de crise
devem passar por um processo de Media Training, para poder se pronunciar e estabelecer
um dialogo produtivo com os veiculos de imprensa.

Em linhas gerais, as autoridades da Anac, a nivel nacional e pontuais contextos regionais,
seriam preparadas para responder perguntas e desenvolver falas publicas em trés pontos

principais:

1) A capacidade de reconhecer a crise da companhia aérea em sua totalidade, com a
possibilidade de enumerar os problemas de maior intensidade;

2) A capacidade de transmitir ao publico um panorama sobre as atribuigbes da Anac, o que
ela pode fazer em favor dos passageiros e colaboradores, quais sangdes ela pode tomar;
3) A capacidade de orientar diferentes publicos sobre o que fazer diante da crise e em quais
casos & necessario procurar o apoio da agéncia.

Essa preparagéo contempla diferentes formatos de midia. Para emissoras de televisao e

outros veiculos em video, é fundamental que as autoridades estejam familiarizadas com a

dinamica de uma entrevista ao vivo ou reportagem, especialmente no posicionamento e

gestos frente & camera. Para radios e plataformas exclusivamente de 4udio, a velocidade

de fala, entonagéo e pronuncia de termos é um fator fundamental a ser repassado.

O Media Training também se aplica a formatos essencialmente textuais: a capacidade de

desenvolver pensamentos I6gicos e coerentes € algo consideravel para estes tipos de

veiculos. Em todos os formatos, porém, a l6gica do Media Training € a mesma: preparar L \
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fontes para transmitirem o contetido necessario, reagindo s perguntas e dinamicas que os
veiculos de comunicagédo estabelecem.

Materiais propositivos

As primeiras a¢Ges diante de uma crise grave com a gue foi proposta pelo edital envoivem,
naturalmente, uma capacidade de reagio rapida a efeitos diversos, generalizados e que
geram duvidas, reclamagdes, protestos, medidas legais e institucionais. Logo, o foco dos
primeiros dez dias, dos 90 propostos em exefcicio, € o de visibilizar os trabalhos da Anac
para fiscaiizar, estabilizar e dar suporte ao setor de aviagao civil.

Conforme a imprensa e o publico em geral se adaptam, apds este periodo, as dificuldades
impostas pela crise na companhia aérea, o trabalho de reagao se mescla com a tentativa
de insergéo de contelidos jornalisticos propositivos. Isto significa que, a partir de um certo
ponto, cabe a assessoria ndo apenas divulgar esforcos diante da crise, mas também
promover aigum nivel de letramento sobre o funcionamento das operagoes aeroportuarias.
Nao €, necessariamente, um movimento novo. Casos de acidentes aéreos recentes no
Brasil ja suscitaram discussées e tornaram pertinente a producao de contetdo para explicar
o funcionamento de aeronaves: mesmo fora deste ponto factual, é relativamente comum a
existéncia de influenciadores digitais e veiculos especializados na 4rea de aviacéo civil.

A Anac, dentro da area de assessoria de imprensa, tem o potencial para também contribuir
corn este movimento. A proposta é de produzir releases especificos, faciimente adaptaveis
a formatos de audio e video, explicando alguns dos processos sob os quais a agéncia
exerce uma geréncia ou regulagao. Assim, estes materiais seriam ampiamente divuigados
junto a veiculos de imprensa de todo o pafs. Temas como a rotina de manutengdo de
aeronaves, regras do processo de embarque, normas para pesos e cargas, entre outros
assuntos, poderiam ser produzidos como material de divulgacao.

Relatorios e didlogo interno

Pela delicadeza que uma situag¢&o-problema como a proposta no edital exige, as solugbes
de comunicacao elaboradas no exercicio técnico exigem um monitoramento constante,
para entender a sua eficacia e grau de insergéo junto & imprensa e os diferentes publicos
impactados pela Anac. Propde-se, portanto, um intenso didlogo entre as equipes de
assessoria de imprensa, suas coordenagdes e instancias superiores que respondam ao
setor.

Entre as medidas para fortalecer este didlogo, esta a realizagdo, nos primeiros 10 dias de
crise, de reunides diarias entre as geréncias e a coordenagio da equipe de assessoria,
para avaliagdo dos resultados da estratégia e, caso necessario, redirecicnamento das
agdes. A cada dez dias, da mesma forma, produz-se um relatério que contempla todo o
conteudo produzido e as suas respectivas insergées na imprensa.

Apods o periodo inicial, aumenta-se a periodicidade das reuniées para um ritmo semanal,
realizando o mesmo processo de avaliagdo e entendimento das direces que a estratégia
deve tomar. Ao final dos 90 dias, produz-se um relatério definitivo, enumerando todas as
acoes, contabilizando presencas na imprensa, impactos positivos e negativos.
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Subguesito 4 — Piano de implementacéo

O Plano de Implementacao da ANAC visa garantir uma atuagao estratégica, integrada e
transparente em situagdes de crise no setor aereo, preservando a confianga publica e
reforcando a autoridade técnica da agéncia. A comunicagiio é tratada como eixo de
governanga, articulando &reas técnicas, juridicas e administrativas para assegurar
informagdes claras, coerentes e baseadas em evidéncias, evitando ruidos e
desinformacdes.

Entre os principais objetivos do plano esto:

Preservar a credibilidade institucional da ANAC, destacando sua autonomia técnica e
compromisso com a seguranga da aviagao civil.

Restabelecer a confianga publica no transporte aéreo, demonstrando controle,
transparéncia e responsabilidade.

Garantir agilidade e fluidez na comunicac&o interna e externa, conectando servidores,
regulados, imprensa e cidados.

Reduzir o impacto das crises na imagem institucional, por meio de informacgdes verificaveis
e linguagem empatica.

Transformar o enfrentamento da crise em oportunidade institucional, fortalecendo o
relacionamento com a sociedade, os érgéos publicos e o setor aéreo.

A partir desses principios, a comunicagdo da ANAC se consolida como instrumento de
credibilidade, resiliéncia e confianga plblica, em consonancia com sua missdo de
assegurar seguranca e exceléncia na aviacao civil brasileira.

Fases de execugio do plano de implementacéo

O Plano de Implementacg&o se organiza em quatro fases complementares, distribuidas em
um periodo de 90 dias, com atividades sobrepostas de prevengao, resposta e aprendizado.
Cada etapa possui objetivos, agbes e entregas especificas que asseguram a coeréncia e o
controle da comunicacgao institucional da ANAC.

Fase 1 — Preparagéao e antecipagéo (10 dias antes até dia 1)

Objetivo: preparar a comunicagéo antes da eclos&o publica da crise, garantindo agilidade
€ coeréncia no posicionamento institucional.

Agles principais:

Criagéo do Comité de Comunicagao de Crise:

Definigao de porta-vozes e mensagens-chave:

Produgao de Q&A, notas oficiais e roteiros de atendimento;

Ativacao da sala de monitoramento de midia e redes sociais:

Simulagdes e testes de atendimento 4 imprensa.

Entregas: guia de porta-vozes, kit de comunicagéo de crise, matriz de risco e painel de

acompanhamento.
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Sugestao de arte para Q&N, material de Perguntas e Respostas.
Fase 2 - Resposta imediata (dias 1 a 156)

Objetivo: reagir a crise com transparéncia, empatia e cocrdenagédo, assegurando fluxo
continuo de informagées oficiais.

Acbes principais:

Publicagéo de nota oficial e atualizagdo do portal gov.br/anac;

Divulgag¢éo de FAQ dindmico e videos explicativos;

Coletiva com porta-voz institucional:

Atendimento em tempo real via Ouvidoria, WhatsApp e consumidor.gov.br;

Respostas empaticas nas redes sociais e correc@o de desinformacgdes.

Entregas: comunicados oficiais, videos e cards educativos, relatdrios diarios de midia e
dashboard de mengdes.

Fase 3 — Consolidacao e transparéncia ativa (dias 16 a 45)

Objetivo: reforcar a credibilidade institucional e manter a confianga pulblica durante o
desdobramento da crise.

Agdes principais:

Boletins semanais com dados e atualizacgdes;

Entrevistas técnicas com diretores e especialistas;

Divulgagéo de campanhas educativas sobre seguranca e dirgitos dos passageiros;
Ampliagdo do acesso a dados abertos e indicadores publicos.

Entregas: boletins institucionais, relatérios de imagem e contelidos educativos multiformato.

Fase 4 — Reputagio e aprendizado institucional (dias 46 a 90)
Objetivo: consolidar o aprendizado e fortalecer a imagem da ANAC apés o controle da crise.
Agdes principais:

Produgao do Relatério de Comunicagéo e Gestao da Crise;
Atualizagéo dos protocolos internos e manuais:



Campanha institucional pos-crise e workshops internos:
Consolidacao de boas praticas e indicadores de desempenho.
Entregas: relatério final, campanha de reputagao e plano de aprimoramento continuo.

Resumo das fases

Resultados
Periodo Fase Objetivo Principal  Esperados
Preparacdo e Planejar respostas e Canais e
Dias~10a0 Antecipagdo estruturar fluxos mernsagens prontos
Atuar com rapideze Redug3o de ruido e
Dias1a 156 Resposta imediata empatia controle narrativo
Reforgo da
Sustentar confianga  credibilidade
Dias 16 a45 Consolidag3o e transparéncia insttucional
Reputacio e Encerrar cnise e Melhoria da
Dias46 a90 Aprendizado fortalecer imagem percepgao publica

Publicos-alvo

A comunicagéo de crise da ANAC deve contemplar publicos distintos, com linguagens,
canais e prioridades adaptadas a cada perfil. A correta segmentacdo & essencial para
garantir clareza, transparéncia e eficacia das mensagens em momentos de aita
sensibilidade pubiica.

Publicos externos

Passageiros e cidadaos: principal publico afetado por crises operacionais. Exige
comunicagdo empatica, direta e acessivel, com informagdes sobre direitos, prazos,
reembolsos e procedimentos.

Canais: portal gov.br/anac, redes sociais, WhatsApp e FAQ ilustrado.

Linguagem: clara, humanizada e com foco na solugao.

b} Imprensa e veiculos de comunicagao: fundamental para a formacg&o da opinido publica.
Requer agilidade, dados precisos e fontes técnicas disponiveis.

Canais: sala de imprensa digital, releases e coletivas.

Linguagem: técnica, objetiva e validada institucionalmente.

c) Companhias aéreas e operadores aeroportuarios: parceiros estratégicos da
comunicagao regulatéria. Precisam de previsibilidade e acesso rapido a decisdes oficiais.
Canais: comunicados oficiais, reunifes técnicas e e-mails segmentados.

Linguagem: tecnica, normativa e alinhada & regulagao vigente.

d) Orgdos de governo e entidades de defesa do consumidor: incluem Ministério de Portos
e Aeroportos, Casa Civil, Procons, ANTT e outros.

Canais: relatérios, notas técnicas e reunides de alinhamento.
Linguagem: institucional, formai e interinstitucional.

e) Organismos internacionais e aviagao civil global: segmento formado por ICAQ, IATA,
OACI e agéncias congéneres.

Canais: comunicados bilfngues, briefings e relatdrios técnicos.
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Linguagem: diplomatica e baseada em padrdes internacionais de seguranca.

Pdblicos infernos

a) Diretores e coordenadores da ANAC responsaveis por decisdes e validagdes. Exigem
informacdes rapidas e precisas.

Canais: relatérios diarios, dashboards e reunides de comité.

Linguagem: técnica, gerencial e voltada a tomada de decisao.

b) Servidores e colaboradores da agéncia: recisam de alinhamento interno e seguranca
informacional.

Canais: intranet, newsletters e reuniées de alinhamento.

Linguagem: institucional, empatica e explicativa.

c) Assessoria de Comunicagdo (ASCOM): responsavel pela execucédo e articulagéo de
todas as frentes comunicacionais.

Canais: matriz de tarefas e relatérios de monitoramento.

Linguagem: técnica e operacional.

d) Comité de Crise e Gabinete da Presidéncia: grupo estratégico de coordenagao
intersetorial.

Canais: reunides diarias e relatorios executivos.

Linguagem: assertiva, resumida e orientada a decisbes imediatas.

e) Ouvidoria e Atendimento ac Publico: ponto focal do contato direto com cidadaos.
Canais: e-malil, telefone e sistema consumidor.gov.br.
Linguagem: clara, acolhedora e baseada em resolugéo de demandas.

f) Parceiros e fornecedores de comunicagao: incluem agéncias, consultorias e prestadores
de servico.

Canais: briefings, cronogramas e reunides operacionais.

Linguagem:; técnica, colaborativa e padronizada.

A atuacéo comunicacional deve manter consisténcia e coeréncia entre todos os publicos,
evitando contradigdes e assegurando a unidade institucional da mensagem.

Abrangéncia e pragas prioritarias

O Plano de Implementagdo da ANAC possui abrangéncia nacional e organiza suas agdes
em trés niveis de prioridade, de acordo com o fluxo de passageiros, a densidade de
operagdes e a relevancia midiatica, garantindo ampla visibilidade institucional e alcance

das mensagens em todo o pais.
Nivel 1 — Capitais de maior visibilidade e trafego aéreo
Cidades: Sao Paulo, Rio de Janeiro e Brasilia.

Objetivo: garantir presenga ativa da ANAC em todos os meios de comunicagao e assegurar
atualizagbes frequentes. Essas pragas concentram a maior atenc¢éo da imprensa nacional
e dos passageiros, sendo fundamentais para consolidar a percepgao de autoridade e

transparéncia da agéncia.
{ %
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Agbdes prioritarias:

Coletivas de imprensa presenciais e online:
Entrevistas com diretores e técnicos;

Atualizagbes diarias no portal e nas redes sociais:
Monitoramento em tempo real de mengdes publicas.

de mediato
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Sugestéo de carrossel para publicagdo nas redes sociais da Anac..

Nivel 2 — Capitais regionais e polos econdmicos
Cidades: Belo Horizonte, Recife, Salvador, Fortaleza, Curitiba e Porto Alegre,

Objetivo: descentralizar a comunicagdo e promover aproximagdo com os publicos locais.
Essa etapa busca equilibrar a narrativa nacional com o contexto regional, assegurando
coeréncia e capilaridade.

Agles prioritarias:

Produgao de contelidos regionais e releases segmentados;
Entrevistas e pautas proativas com imprensa local;

Apoio de porta-vozes regionais treinados pela ANAC;
Participagdo em eventos, audiéncias e encontros setoriais.

Nivel 3 — Cidades médias e aeroportos estratégicos
Cidades de referéncia: Campinas, Confins, Manaus, Goiania, Florianépolis, Foz do Iguacu,
Belém e Natal. Essas pragas funcionam como pontos de reforgo de credibilidade regional,
sustentando a presenca continua da ANAC em todo o pais.
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Objetivo: manter a comunicagao ativa em locais com operagles relevantes, ainda gque de
menor alcance nacional.

Agdes prioritarias: envio de comunicados as administragtes aeroportuarias:
Divulgacéo de notas padronizadas:

Monitoramento de midia regional

Relacionamento com 6rgaos locais de defesa do consumidor.

Sugestéo de arte de capa de Manual de Crise da Anac.

Cronograma geral de execugéo

O Plano de Implementagdo da ANAC estabelece uma comunicagdo nacional e
territorializada, organizada em quatro fases ao longo de 90 dias, com revisées quinzenais
€ acompanhamento didrio, garantindo transparéncia e rastreabilidade por meic de
monitoramento continuo de agdes, indicadores e resultados.

Fase Periodo Objetive Cantral Produtos e Entregas
Comité formado,

Fase 1-— Planejar, alinhare  mensagens-chave

Preparacdo Dias-10a0 antecipar respostas validadas, Q8A pronto

Fase 2 - Atuar com

Resposta transparéncia e Notas oficiais. videos,

imediata Dias1a 15 controle narrativo FAQ, relatorios diarios

Fase 3 - Boletins, campanhas

Consolidaga Sustentar confianga educativas e entrevistas

0 Dias 16 a 45 e credibilidade técnicas

Fase 4 — Encerrar crise e Relatdrio final,

Reputacdo e reforgar imagem workshops e plano de

Aprendizado Dias 46 a 90 institucional aprimoramento

Acompanhamento e governanca
Durante as fases 1 e 2, seréo realizadas reunides diarias do Comité de Comunicagio de

Crise, seguidas por encontros quinzenais de acompanhamento durante as fases 3 e 4.

C{'\/
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Essa_ts reunioes garantiro a integragéo entre ASCOM, Diretoria, Ouvidoria e areas
tecnicas, permitindo corregées rapidas e tomada de decis&o alinhada.
Os principais instrumentos de monitoramento incluem:

Dashboard de midia e redes sociais: acompanhamento em tempo real das mengdes a
ANAC e a companhia aérea envolvida.

Relatérios de clipping e percepcao publica: analise de sentimento, alcance e volume de
publicactes.

Planilha de controle de entregas: registro diario das acdes executadas e responsaveis.
Relatdrios quinzenais de progresso: consolidagcao dos resultados e ajustes estratégicos.
Reunibes de feedback interno: coleta de percepcoes das equipes envolvidas e alinhamento
das préximas agées.

Indicadores de monitoramento (KPIs})
Os indicadores foram definidos para avaliar eficiéncia, alcance e qualidade das actes de

comunicagao:

Categoria Indicador Meta de Desempenho

Execugdo Cumprimento de prazos 2 95% das entregas no prazo
Redugdo de menges

Reputacio negativas -30% em 30 dias

Engajamento nas redes sociais

Comunicagdo Engajamento nas redes +20% em 45 dias

Digital sociais

Transparéncia Atualizagdes publicas  Publicacdes diarias no portal

Atendimento a Tempo médio de

Imprensa resposta s 2 horas por solicitagio
Feedback positivo dos

Satisfacdo Interna  servidores 2 80% de aprovagio

Relatorios de progresso
Os relatérios de progresso serao organizados em trés formatos complementares:

. Relatérios sintéticos semanais: voltados a diretoria e ao comité de crise, com foco em status

e decisdes.
Relatérios quinzenais detalhados: contendo métricas, andlise de midia e recomendacdes.

Recursos e orgamento referencial

O Plano de Implementagdao da ANAC prevé o uso eficiente dos recursos, garantindo
impacto comunicacional, controle de custos e transparéncia. Os investimentos sio
distribuidos entre as quatro fases de execucao, abrangendo planejamento, produgao de
contetido, monitoramento de midia e avaliagdo de resultados.

O plano estd estruturado em cinco eixos de aplicagédo que se complementam e garantem a
coeréncia entre o planejamento, a execugio e a mensuracao dos resultados das agbes de
comunicagdo. Cada eixo cumpre um papel estratégico na consolidagdo da presenca
institucional e na eficiéncia dos processos.
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Eixos de aplicagao:

Planejamento estratégico: desenvolvimento de planos, guias e manuais, com apoio a
tomada de decis&o e & gestdo de crise.

Producdo de conteudo: elaboragédo de textos, videos, cards e materiais educativos
institucionais.

Atendimento a imprensa; suporte a coletivas, briefings, respostas técnicas e
relacionamento com jornalistas.

Monitoramento e Bl: operagdo de ferramentas de clipping, dashboards e relatérios
analiticos.

Avaliagao e relatérios: compilagio de métricas, analise de resultados e documentagio final.

Distribuicdo orgamentaria por fase

Pearcentual
Fase Estimado Valor Referencial (R$) Principais ltens de Custo
Cnagio do comite, manuais,
1~ Preparago e matriz de risco, produg3o inicial
Antecipacdo 20% 70.000,00 de conteudo
Operagao intensiva de midia,
2 ~ Resposta videos, relatérios didrios, supoarte
Imediata 35% 122.500,00 & imprensa
Campanhas educalivas. boletins,
3 —- Consolidagio e entrevistas {&cnicas, relatdrios de
Transparéncia 25% 87.500,00 percepcio
4 - Reputagdo e Relatério final, workshop interna,
Aprendizado 15% 52.500.00 agdes de valorizacio institucional
Monitoramento e Painéis de controle, reunides de
Governanga 5% 17.500,00 avaliagdo e relatdrios executivos
Total Geral
Estimado 100% 350.000,00 —

Criterios de eficiéncia e controle
A execugdo or¢amentdria seguird os principios de economicidade, transparéncia e

rastreabilidade.

Para tanto, a ANAC mantera:

Relatérios financeiros mensais com detalhamento por fase;

Controle de custos por centro de responsabilidade:

Aprovagéo prévia de novas demandas pelo Comité de Comunicacao de Crise;
Auditoria interna dos gastos e resultados comunicacionais.

Diretrizes de referéncia técnica

O plano adota como pilares referenciais conceituais e metodolégicos que orientam todas
as suas etapas: do diagndstico a execuc&o e a avaliagao de resultados. Essas diretrizes
asseguram coeréncia técnica, rigor metodolégico e alinhamento com os principios da
administragdo publica, especialmente aqueles voltados & transparéncia, a ética e a
eficiéncia na comunicag#o institucional.

Alem disso, garantem que cada agéo de comunicagéo seja planejada de forma integrada,
orientada por dados e voltada ac interesse publico, fortalecendo a credibilidade e a
autoridade institucional da ANAC diante da sociedade e dos diversos publicos com os quais

o Un
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Transparéncia ativa: priorizagao de dados publicos e linguagem acessivel.

Gestao de crises baseada em evidéncias: decisdes e comunicagdes sustentadas em dados
oficiais.

Comunicagéo integrada: articulaco entre canais, pubiicos e linguagens.

Governanca da Informagéo: fluxo controlado e rastreavel de validagéo interna.

Etica e interesse publico: toda comunicagao deve ter finalidade publica e respeitar a
imparcialidade institucional.

Esses fundamentos garantem que o plano esteja alinhado as melhores praticas de gestio
publica e comunicagdo governamental, consolidando a imagem da ANAC como referéncia
nacional e internacional em transparéncia, credibilidade e seguranc¢a aeronautica.

Governanga da comunicacg&o

A governanga da comunicagdo em crises na ANAC se baseia na integrag&o entre areas
técnicas, diretivas e operacionais, garantindo informagées precisas e validadas, com
agilidade nas decisées e uniformidade nas mensagens divulgadas nos canais oficiais.

A estrutura proposta assegura &8 ANAC uma governanga comunicacional robusta, pautada
em agilidade, seguranca da informagéo e transparéncia institucional. Seu propgsito é
garantir respostas répidas e coordenadas, além de fortalecer o papel da agéncia como
autoridade técnica confidvel, transparente e proativa no setor aéreo brasileiro.

A gestéo da comunicagao sera conduzida por um modelo hierérquico de responsabilidade
compartilhada, que integra diferentes areas e niveis decisérios. assegurando coeréncia
entre as agdes técnicas e institucionais. Essa governanga € composta por cinco instancias
principais, que atuam de forma articulada e complementar para garantir eficiéncia, controle
e credibilidade em todas as etapas do processo comunicacional.

1 - Comité de Comunicacao de Crise
Integrado por representantes da Presidéncia, ASCOM, Ouvidoria, Juridico e Diretoria

Tecnica.
Responsavel por deliberar agbes emergenciais, aprovar mensagens e supervisionar

resultados.
Reline-se diariamente durante a fase critica e semanalmente nas etapas seguintes.

2 - ASCOM (Assessoria de Comunicagio)
Executa o plano, coordena a equipe de contetdo e atua como ponto focal junte a imprensa.

Monitora mengdes, produz relatérios e gerencia os canais digitais.

3 - Diretoria Colegiada
Valida comunicagdes de alto impacto e aprova notas oficiais.
Garante coeréncia entre o discurso institucional e as decisdes regulatorias.

4 - Quvidoria e Controladoria _
Acompanham a execugéo do plano com foco em transparéncia, ética e controle interno.

Consolida indicadores de percepgao e relatorios de prestacdo de contas.

5 - Unidades regionais _
Mantém contato direto com operadores aeroportudrios e concessionarias.

Alimentam a ASCOM com dados locais e relatérios de campo.
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Fluxo decisério

O fluxo decisério foi estruturado para garantir respostas ageis, consistentes e verificaveis,
assegurando controle sobre as informagées e fortalecendo a credibilidade da comunicacao
institucional da ANAC. Cada etapa ¢ orientada por critérios técnicos e procedimentos
padronizados, permitindo rastreabilidade total das decisées e alinhamento entre as areas
envolvidas.

O processo de decisdo em crises seguira as seguintes etapas sequenciajs:

Detecgao: identificacdo de eventos criticos, mengdes negativas relevantes o potenciais
riscos reputacionais.

Classificaggdo: andiise do impacto, definicdo do nivel de criticidade e priorizagio da
resposta.

Deliberagdo: convocagéo emergencial do Comité de Comunicacéo de Crise para definicao
das diretrizes estratégicas.

Produgao: elaboragéo dos contetidos, comunicados € mensagens oficiais.

Validag&o: revisdo técnica, juridica e institucional das informacdes antes da divulgagao.
Publicagdo: veiculacdo simultanea nos canais oficiais, garantindo coeréncia e
tempestividade.

Monitoramento: acompanhamento continuo das repercussoes, atualizagio das mensagens
€ reavaliacdo do plano conforme o cendrio evolui.

Integracéo intersetorial

A comunicagdo de crise possui carater transversal e colaborativo, exigindo a atuacgao
integrada e permanente de todas as diretorias, coordenagdes e unidades regionais da
ANAC.

Essa integragao garante alinhamento entre as areas técnica, juridica e de comunicac¢ao,
evitando desencontros de informag&o e assegurando que todas as agbes institucionais
sejam coerentes, tempestivas e estrategicamente validadas.

Para consolidar essa articulagéo, serao implementados os seguintes mecanismos de

integracao e controle;

Reunides integradas semanais: entre as areas tecnica, juridica e de comunicagao, com
foco em alinhamento de mensagens, atualizagéo de cendrios e planejamento de respostas.
Plataforma compartilhada (intranet): ambiente centralizado para registro, versionamento e
consuita de agbes, documentos e comunicados oficiais.

Checklist de comunicagao: instrumento validado pelo Comité de Crise antes de cada
divulgacao, garantindo consisténcia e conformidade com as diretrizes institucionais.

Linha direta entre ASCOM e Presidéncia: canal exclusivo para autorizagdes emergenciais
e deliberagdes rapidas em situactes criticas.

Indicadores de desempenho
O desempenho da comunicagao institucional no Plano de Implementagio da ANAC sera

avaliado por indicadores quantitativos e qualitativos que medem a eficacia, o alcance e a
credibilidade das agdes, permitindo & agéncia analisar sua eficiéncia operacional e o

impacto das estratégias adotadas.
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Indicadores de eficiéncia operacional

Indicador Descrigao Meta de Dasempenho

Cumprimento do Percentual de atividades concluidas

cronggrama dentro do prazo previsto 2 95%

Tempo médio de Tempo entre a solicitagao e a

resposta a imprensa devolutiva oficial da ANAC. < 2 horas

Atualizacdes no portal Quaniidade e frequéncia de

oficial publicagdes no site durante a crise.  Publicagdes dianas
Grau de execugao das tarefas

Agoes internas atribuidas a ASCOM e unidades

concluidas regionais. 2 90%

Indicadores de comunicagdo e engajamento

Indicador Desericao Meta de Desempenho
Crescimento da interagao com

Engajamento digital conteudos nas redes soCiais. 20% em 45 dias
Namero de usuarios impactados

Alcance arganico por publicagfes institucionais. 20% em 45 dias

Proporgdo de matérias
favoraveis em relagdo ao otal

Repercussao positiva publicado. 2 70%

Participagio da ANAC Quantidade de insergdes em

em velculos de portais e jornais de alcance

referéncia nacional. 2 30 publicagdes/més

Indicadores de reputagéo institucional

indicador Descrigao Meta de Desempenho
Crescimento da intera¢3o com

Engajamento digital contelidos nas redes sociais. 20% em 45 dias
Numero de usudrios impactados

Alcance organico por publicagdes institucionais. 20% em 45 dias

Proporgéo de matérias
favoraveis em relagdo ao total

Repercussao positiva publicado. 270%

Participagdo da ANAC Quantidade de inser¢des em

em velculos de portais e jornais de alcance

referéncia nacional. 2 30 publicagbes/meés

Indicadores de qualidade e aprendizado

Indicador Descrigio Meta de Desempenho
Avaliagdo de servidores &

Feedback interno positivo gestores sobre o plano. = 80% de satisfagdo
Quaniidade de recomendagdes

Incorporagao de implementadas apds o

melhorias encerramento da cnse. 2 75%
Participagio de servidores em

Capacitagao pds-cnse treinamentos e workshops. 100% das equipes-chave

Documenlacio final Conclusio do relatério e dos

entregue materiais de aprendizado. 100% até o prazo final
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Os indicadores serdo revisados quinzenalmente pelo Comité de Comunicagéo de Crise,
com base em relatérios e analises da Ouvidoria, permitindo ajustes conforme a evolugéo
do cenario. Esse monitoramento garante flexibilidade na gestdo de crises, mensura a
eficacia do plano e reforga a cultura de resultados e aprendizado institucional, reafirmando
o compromisso da ANAC com a exceléncia em comunicacac publica.

Relatorios e avaliagéo final

A avaliacdo continua do Plano de Implementagdo da ANAC garante que as agdes de
comunicagdo sejam mensuraveis, rastreaveis e orientadas a resultados, por meio de
relatérios que asseguram transparéncia, prestacao de contas a sociedade e fortalecimento
da cultura de aprendizado institucional.

Os relatérios serdo organizados conforme o periodo e a finalidade, abrangendo desde o
acompanhamento operacional até a analise estratégica pds-crise.

Tipo de Relatério Periodicidade Finalidade
Relatdrios Sintéticos de Atualizagao rapida do status
Acompanhamento Semanais das acbes e indicadores.
Analise consolidada dos
Relatorios Quinzenais de resullados, desafios e
Progresso Quinzenais gjustes necessarios.
Compitagao de clipping,
Relatorio de Midia e engajamento digital e
Percepgao Publica Mensal sentimento pablico.

Sistematizagio dos
resultados e

Relatorio Final de recomendacdes para
Execugao do Plano Ao término da crise futuras agdes.

Versdo resumida destinada
Relatdrio Pablico de a divulgagdo no portal
Prestacdo de Contas Apos conclusao institucional.

Estrutura padrao dos relatorios
Todos os relatdrios seguirdo uma estrutura comum, que assegura uniformidade e
objetividade nas informagtes apresentadas:

Identificacéo do relatério: periodo de referéncia, fase e responsaveis.
Sumario executivo: panorama da situagao e principais resultados.
Acses realizadas: descrigdo das atividades desenvolvidas.
Indicadores e resultados; analise quantitativa e qualitativa.

Desafios e riscos identificados: fatores que impactaram a execugao.
Recomendagdes: medidas corretivas e preventivas.

Anexos técnicos: evidéncias, dados e pec¢as de comunicagéo.

Avaliagdo institucional

A avaliacdo institucional sera conduzida pelo Comité de Comunicagao de Crise, com apoio
da ASCOM, da Quvidoria e das Unidades Regionais, a fim de garantir a visdo ampla do
desempenho organizacional.

Os principais aspectos avaliados serao.
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Eficiéncia operacional das actes executadas:
Impacto comunicacional junto aos diferentes publicos:
Cumprimento das metas e indicadores estabelecidos:
Qualidade das entregas e materiais produzidos;
Integracéo intersetorial e cooperagao entre areas;
Percepgao publica sobre a atuagao da ANAC.

A avaliagdo incluira reunides de encerramento com todas as equipes envolvidas, para
discuss&o dos resultados e formulacéao de recomendacgdes de aprimoramento.

Relatdrio final de comunicacao
O Relatério Final de Comunicagdo consolidara todas as evidéncias e resultados da

execucao do plano, incluindo:

Sintese das agoes e cronogramas realizados:
Indicadores quantitativos e qualitativos:

Avaliagao de reputagao e confianga publica:

Boas praticas identificadas;

Aprendizados e recomendagdes para futuras crises.

O documento serd validado pela Diretoria Colegiada e publicado no portal gov.br/anac,
garantindo acesso publico e cumprimento dos principios de transparéncia ativa.

Feedback e aprendizado organizacional

Apos o encerramento da crise, a ANAC promovera um processo estruturado de avaliacéo
€ aprendizado organizacional, com o objetivo de consolidar ligdes, aprimorar protocolos e
fortalecer a cultura institucional de resposta a crises. Esses encontros terdo formato
participativo, estimuiando a cultura de melhoria continua € aprendizado coletivo.

As reunides internas de briefing envolverio representantes de todas as areas participantes
do Comité de Crise, assegurande uma analise integrada dos resultados e desafios
enfrentados. Nessas reunides, serao abordados aspectos como:

Avaliar o desempenho das equipes;

Registrar aprendizados;

Atualizar o Manual de Comunicagio de Crise;
Incorporar boas praticas a rotina institucional.
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