Quesito 1 - Plano de Comunicacéo Institucional

Subquesito 1 - Raciocinio Basico

a) Caracteristicas e especificidades da Anac e seu papel no contexto

Criada em 2005, a Agéncia Nacional de Aviacdo Civii (Anac) encontrou, ja no
nascedouro, o desafio de regular o setor aeronautico em um contexto de infraestrutura
deficiente. De um lado, havia boas expectativas econdmicas nutridas pelo aumento da
demanda de passageiros. De outro, imperava a pressdo por mais regras de estimulo
a competitividade entre as empresas e a qualidade de servigos ofertados. Solucionar
as falhas de estrutura especialmente em solo dependia de vultosos investimentos. Em
sintese, a palavra “gargalo” era recorrente no noticiario sobre o setor aéreo brasileiro.
Fagamos entdo um pulo histérico de 20 anos: a Anac assumiu enorme carga de
responsabilidade — garantir a seguranca e a eficiéncia da aviagdo civil, como
estabelece sua missdo, enquanto agéncia independente vinculada ao Ministério de
Portos e Aeroportos. Ao longo de sua histéria, a Anac precisou “amadurecer” entre
dores e tragédias, como os acidentes da Gol (2006), da entdo TAM (2007) e da
Voepass (2024). Essa sequéncia de acidentes contaminou o setor da aviagado civil.
Ataques cruzados produziram uma nuvem de ddvidas sobre as operagdes no ar e
em terra, com criticas sobre a capacidade da Anac de realizar inspec¢des preventivas
em aeronaves da Voepass ou de agir com tempestividade diante de alertas sobre as
condigbes inadequadas de seguranga daquela companbhia.

Na area empresarial, a Anac viu nascer a Avianca no Brasil em 2010. E viu tambem
sua extingdo em 2020. Também a Varig desapareceu do mapa (a mesma que, em
2005, controlava 27,6% do mercado domeéstico). Em 2005, as companhias do setor
acumulavam R$ 1 bilhdo em prejuizos, segundo o Painel de Indicadores de Transporte
Aéreo.

Se houve tragédia, também houve festa. Uma Copa do Mundo no Brasil e uma edigéo
dos Jogos Olimpicos, no Rio de Janeiro, ocorreram nesse periodo de 20 anos — o que
significou uma correria para a conclusdo de obras em aeroportos nacionais. £ quando
tudo parecia indicar um céu de brigadeiro, a pandemia de Covid-19 paralisou o setor.
Ou seja: ainda que a visdo institucional da Anac seja alcangar o reconhecimento
como referéncia na promogao de seguranga e no desenvolvimento da aviagdo civil,
o contexto nem sempre lhe é favoravel. Esse breve histérico revela que a crise é
inerente a operac¢aoc da Anac.

Ao mesmo tempo, cabe a Agéncia atuar na prevengao, fiscalizagéo e promogao do
setor aéreo, com atribuicées que inciuem a emisséo de certificados de aeronaves,
produtos ou servigos aeronduticos e oficinas de manutengao. E quem autoriza a
exploragdo da infraestrutura aeroportuaria e define suas tarifas; também homologa
aerédromos, certifica licencas de profissionais, autoriza, regula e fiscaliza aeroclubes
e escolas do segmento. Ndo s6 emite todas as regras de seguranca, como também
aplica sangdes. Espera-se que ela opere como a guardié da aviagao civil.

Ainda hoje, os problemas econémicos e operacionais rondam o sistema da aviacéo
civil, sem gque tenha havido tempo suficiente para que o cidadao brasileiro compreenda
o0s papéis exatos da Anac. Diante dos riscos constantes, a comunicagdo da Anac tem
a especificidade de promover uma discussdo mais franca e direta sobre seguranga e
sobre a capacidade do setor aéreo brasileiro tornar-se robusto e sustentavel no futuro.
Esclarecer suas fungdes é uma necessidade, uma vez que o setor é servido por uma
constelagao de instituicoes (Infraero, Cenipa, Decea, concessionarias aeroportuarias,
companhias aéreas, Aeronautica e Secretaria Nacional de Aviagao Civil).
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E ébvio também que n3o s6 de crises vive a comunicagdo da Anac. Movida pelo Plano
Plurianual 2024-2027, cabe a ela demonstrar solugdes inovadoras na prestacao de
servigos (comapoio da digitalizagdo), estabelecer condi¢des para o uso de combustiveis
sustentaveis na aviagdo, promover a inclusdo e a diversidade no setor. Programas
como o Asas para Todos, o AmpliAr e o Anac do Amanha demandam proatividade na
comunicacdo e variedade de linguagem, alcangando muitiplos espacos e publicos.

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

Esse & também o resultado de uma gestdo enxuta e de contingenciamentos
orcamentarios que, apesar das limitagdes, tem registrado balangos positivos.
A administracdo central conta com cinco diretorias, que respondem por 11
superintendéncias e 88 geréncias. Além da administracao central e das representagoes
em Sdo Paulo (SP), Rio de Janeiro (RJ) e Sdo José dos Campos (SP), ha ainda
os Nicleos Regionais de Aviacdo Civil (Nuracs) em Porto Alegre (RS), Recife (PE),
Belo Horizonte (MG), Campinas (SP), Curitiba (PR), Fortaleza (CE), Manaus AM),
Salvador (BA) e Vitdria (ES), com tarefa importante na articulagdo de publicos locais.
Ligada diretamente a diretoria, a Ascom possui trés geréncias proprias (Planejamento
de Eventos Institucionais; Imprensa e Conteldo; Design e Dados Digitais). Toda
essa estrutura tem metas ousadas & frente, como tornar sustentaveis e promover os
aeroportos brasileiros (neutros em carbono), ampliar a acessibilidade ao setor, atuar na
modernizacdo da gestdo interna e dos sistemas de emissado de documentos (contando,
para isso, com plataformas digitais proprias). De forma geral, o aprimoramento da
gestdo da informagdo € uma meta que se impde sobre a Ascom. A participagao da
aviacéo civil nos desafios climaticos ficou evidente na COP30, e pode render mais
discussoes otimistas.

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

O conjunto dessas iniciativas remete a democratizacao da aviagao civil. Acessibilidade
também é questdo central nas agdes da Anac voltadas aos profissionais da aviagao,
por meio da praticidade agregada no Super App Anac (agora em dialogo com outros
sistemas do governo federal) e também de outras plataformas em teste neste
momento (Voe 135 e o Anac Passageiros). Nao poderiamos deixar de mencionar aqui
a divertida revista infantil “A grande aventura de Céu e seus amigos”, o0 que comprova
a capacidade de didlogo segmentado com piblicos especiais.
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b) Diagnéstico de necessidades de comunicacao institucional identificadas

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

Mas, diante de tantas atribuigbes, o foco pode facilmente se perder. Dentre as
campanhas institucionais mais recentes, por exemplo, ha uma miscelanea de temas
que abrangem desde o Asas para Todos até a Conex&o SAF, passando pela retomada
do Aeroporto Internacional Salgado Filho, em Porto Alegre, pelas operagbes de
taxi aereo em festas regionais e pelas regras de transporte de animais. Ha ainda
comemoracao de efemérides; balangos mensais de grandes nimeros do setor; regras
sobre acessibilidade, bagagens e inspecido aleatéria em aeroportos; eventos sobre
seguranga; a relevante campanha “Embarque numa boa”, além das agbes contra o
assédio no setor.

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

No Instagram {com 64,4 mil seguidores aié 1° de dezembro), o post com maior
engajamento em 2025 (30,55%) dirigia-se ao viajante, falando sobre os cuidados com
a bagagem de mao (protagonizado por um oficial da Policia Federal em Brasilia).
No Facebook (com 77 mil seguidores), o antiincio da suspenséo da Voepass esteve
em primeiro lugar este ano em termos de engajamento (0,26%). Ja no Linkedin, a
chegada da Avion Express ganhou engajamento (0,62%), enquanto no YouTube (21,2
mil seguidores} um videoanimagao sobre inspec¢do aleatéria nos aeroportos mereceu
atengéo especial (com engajamento de 4,56%).

Portanto, nota-se que, a exceg¢ao do LinkedIn, os temas mobilizadores nas redes s&o
referentes a seguranga e sao os que dialogam mais diretamente com o usuario comum.
As taxas de engajamento verificadas nessas publicagbes estiveram bem superiores a
média de cada perfil da Anac em 2025.

Ja na imprensa, grande parte das noticias esta em portais especializados em aviagéao
ou turismo, a excec¢do de temas como a cobranga de bagagens de mao; restricdo
de voos em aeroportos regionais; novo leildo do aeroporto do Galedo (RJ); alta
judicializagdo no setor e a decisdo recente do STF; regulamentag&o do balonismo
(ap6s acidente em Santa Catarina); revisdo de normas punitivas a empresas aereas
por atrasc ou cancelamento de voos.

Percebe-se umatendéncia deinterpretagao na midia sobre uma postura mais flexivel da
Anac a favor das empresas aéreas. Também pesou no ultimo ano o contingenciamento
orgamentario na Anac, o que pode induzir & concluséo sobre falta de verbas para
fiscalizagdo das operagdes da aviagao civil.

Escolher uma tematica central, que insira a Agéncia em um prisma mais amplo, € uma
necessidade derivada do diagnéstico sintetizado aqui. E preciso estabelecer um nicleo
de sentido gue oriente a percepgao publica. Os temas mais engajadores e também as
fragilidades apontadas nas midias orbitam em torno da questdo da seguranca.
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¢) Compreensao da relagado da Anac com seus diferentes publicos
A clareza da Anac sobre seus publicos permite um alinhamento mais pragmatico,
conforme sugere-se a seguir:

Publicos

Relagdo com a Anac

Passageiros e usuarios do
transporte aéreo

Demandam esclarecimentos sobre direitos; tém expectativas de que a Anac seja provedora
de seguranga € recomem a ela quando encontram situagbes abusivas entre as companhias
aéreas, A Anac precisa dialogar diretamente com esses pidblicos para garantir que normas
sejam seguidas.

Profissionais do setor de aviagdo
civil

Tripulantes, equipes de solo, operadores de drone, instrutores, mecanicos etc. possuem
uma relacao de dependéncia com a Anac para conseqguir suas documentagdes. Esperam,
portanto, que ela seja agil. Diante de crises financeiras das aéreas, violéncia comefida por
passageiros ou decisdes diibias das companhias, querem que a Anac seja assertiva.

Empresas aéreas e concessio-
narias de aeroportos

Na linha de frente com passageiros e funcionarios, esperam da Anac normas relacionadas
a cobrangas de {axas. Sao pressionadas pelas regras de seguranga e manutencao. Sofrem
com altos indices de judicializagdo do setor e tém expeciativas de que as medidas regulato-
rias o tormem mais sequro e previsivel.

Imprensa (e formadores de
opinido em geral, incluindo
influenciadores nas redes
digitais)

E a vitrine e também o olhar vigilante sobre as decisoes da Anac, especialmente as que afe-
tam direitos de passageiros. Da visibilidade as crises e pede respostas urgentes da Agéncia,
pressionando pela disponibilidade de seus representantes para esclarecimentos.

Consumidores em potencial

Tém expectativa pela maior competitividade no setor (e pregos mais baixos). Em alguns ca-
so0s, temem pela seguranga dos voos, mas podem ndo compreender bem o papel da Anac.
Sé&o influenciados por (des)informacoes nas redes e na imprensa.

Outros grupos de interesse e
organizagtes da sociedade civil
(incluindo a academia)

Vigiam o desenvolvimenio do setor. Personalidades mais iécnicas, como académicos, so
fontes da imprensa em crises, quando tendem a ser criticos e defensores de normas mais
rigidas da Agéncia.

Orgdos de defesa do consumi-
dor

Séo os zeladores mais atentos e ruidoscs quande ha crises decorrentes do descompromissc
das companhias com seus clientes; como agentes de judicializagéo, tendem a néo confiar no
papel mediador da Agéncia.

Outros publicos institucionais e
governamentais

A relagao especialmente com as instituicbes gue operam no setor aéreo precisa ser bem
alinhada, para que as propiias normas da Anac encontrem aceitagdo e comreta implantagao.
A comunicagao inler e inlrassetorial precisa ser rapida, clara, direta e unificada.

Integrantes dos poderes Leqisla-
tivo, Judicigrio e Executive

Podem desafiar as decisdes da Anac. Em situacdes de crise, cobrande esclarecimentos.
Estéo atentos ao detalhamento das normas do setor, consumindo relatdrios e exigindo trans-
paréncia.

Servidores da Anac

S50 a alma da Anac enquanto responsaveis pelas operacoes da Agéncia. Precisam manter
alto nivel de confian¢a nas direfrizes da Anac, além de confribuir com sua formatagio. Ope-
ram sob a pressio do tempo para a tomada de decisGes e para a solugio de crises. Devem
estar alinhados pelos canais internos de comunicagao.

Diretores e altos gestores da
Anac

Como porta-vozes da Anac, precisam ter o discurso afinado, sem contradicdes com as politi-
cas e planos do setor. Devem seguir orientagtes caulelosas de expressio em redes sociais.
Sdo intermediadores da relago com pulblicos institucionais, como drgdoes publicos (nas trés
poderes). Devern inspirar sempre confianga e autoridade perante os regulados.

s [—]

d) Compreensao do desafio e dos objetivos de comunicacao do Briefing

Para dar conta de oferecer respostas a sociedade tanto em tempos de crise quanto em
momentos de projetar um futuro sustentavel para a aviacgao civil brasileira, a Anac tem
desafios, aqui resumidos em cinco topicos mais relevantes: 1) explicar a sociedade
suas fungdes diante das tantas instituicbes do setor; 2) conquistar a confianga da
sociedade, realgando o papel de guardia da seguranga de todos; 3) demonstrar que
a Anac é defensora dos direitos especialmente dos passageiros e trabathadores do
setor aéreo e, portanto, atua com independéncia para regular as operacoes, fiscaliza-
las e aplicar sangbes; 4) consolidar uma imagem de agéncia eficiente, agil e moderna,
realcando as medidas concretas para desburocratizar a regulagdo, sem perder o rigor
de sua vigilancia; 5) ampliar o didlogo com a sociedade por meio de uma postura
transparente, enfatizando que a Anac nao opera na “retaguarda” do setor, mas a frente
dele, tornando-o mais inclusivo, moderno (discutindo temas até “futuristicos”, como a
regulagao dos eVTOL) e mais sustentavel.
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Diante disso, a Estratégia de Comunicagdo apresentada a seguir leva em conta uma
situagao hipotética envolvendo uma empresa que responde por aproximadamente 30%
do mercado da aviacao civil brasileira. Ela enfrenta problemas financeiros que levaram
a impossibilidade de realizar operagbes de manutencdo. Quedas nos seus sistemas
de check in levaram a atrasos e cancelamentos de voos, tumultos em aeroporios €
explosdo de reclamagdes. O caso ja escalou para a imprensa e as redes sociais,
levando varios outros stakeholders (politicos, juridicos efc.) a exigirem respostas
rapidas da Anac. Os sistemas de atendimento da Agéncia estao sobrecarregados e o
volume de reclamagtes nos canais oficiais ameaga sua imagem institucional.

Os objetivos da Anac incluem a gestdo direta do problema, agindo para restabelecer
o ordenamento social e evitar o aprofundamento da crise. Para tanto, ela deve atuar
com informagdes precisas sobre normas que apoiam suas decisdes. Para realcar sua
proatividade e seu compromisso inegocidvel com a seguranca e defesa de direitos
dos passageiros, deve disseminar informagdes praticas e (teis a todos os plblicos
interessados. E necessario que a Anac assuma a centralidade de todo o processo,
em nome do alinhamento de informagdes e do fortalecimento de seu papetl regulador.
Afinal, no momento da crise, a unidade de discurso precisa ser implantada diante
de todos os stakeholders — 0 que inclui a comunicagao intrassetorial € com outras
autoridades. Mais que tudo, um dos objetivos da gestao de crise é gerar aprendizado na
instituigdo para que ela esteja preparada para acionar protocolos eficientes em outras
situagdes. Ter uma imagem institucional e merecedora de confianga é fundamentai
para alcangar esses objetivos.

Subquesito 2 - Estratégia de Comunicacao Institucional

a) Explicitacédo e defesa das recomendacgdes a serem observadas pelos porta-vozes
Em um contexto acentuado de crise, a prerrogativa de uma imagem sdlida pré-existente
na organizagdo é definidora. E ela que determina se a credibilidade institucionai é
capaz de sustentar a travessia da empresa pelo momento adverso. E considerando
que a Anac lida constantemente com os riscos iminentes de crises, o ideal € que a
narrativa da instituigio seja fortalecida antes de qualquer emergéncia. No caso da
Anac, a palavra “seguranga” deve estar no centro desse discurso ndo s porque é o
pivo da missao e visdo institucionais, mas porque ancora as expectativas mobilizadas
por noticias e pelas taxas mais altas de engajamento digital.

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

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

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

Fortalecer a mensagem da seguranga proporcionada pela atuagéao da Anac é como ter
em m&os um passaporte para uma crise menos turbulenta — e que consiga aterrissar
sem grandes arranhdes sobre a imagem institucional da Agéncia. Para tanto, algumas
recomendacges precisas para os porta-vozes: exemplificar normas concretas de
seguranca definidas pela Anac durante entrevistas ou declaragbes publicas;
estabelecer o tom de rigor na defesa de normas de seguranca — o que se espera de
quem assume o papel de guardido; vincular o pilar da seguranga como garantidor
de desenvolvimento do setor, inclusive para o crescimento e a competitividade entre
as empresas aéreas; assegurar o tom técnico na defesa de normas de seguranca,
reforgando o arquétipo de marca como sabio ou guia dos passageiros e trabalhadores,
em primeira m&o, mas estendendo-se para as empresas do setor; traduzir o significado
pratico das normas na forma de impactos e garantias para os brasileiros, evitando um
discurso hermético; e ampliar os espagos para balangos de seguranga na aviagdo
civil brasileira, inclusive com comparativos internacionais, evidenciando a vigilancia
da Anac.

Todas essas recomendagdes levam em conta um cenario jd& denominado de
“permacrise” — ou seja, um cenario continuo de possiveis crises, dominado pela
volatilidade da geopolitica, dos negécios, do clima, o que exige da Agéncia uma
postura de prontiddo. Se a autoridade institucional pré-seguranga esta firmemente
construida, o momento da crise sera o de colocar em agao todo 0 arsenal comunicativo
da instituicao. A narrativa, devidamente fortalecida, servira como blindagem a crise,
situando a Anac como ponto prioritario de informagdes oficiais (o que é fundamental
em tempos de desinformac3o).

b) Proposigdo e defesa dos pontos centrais da proposta

Os principais modelos de gestdo de crise de imagem adotam pelo menos trés fases
especificas de trabalho. a pré-crise (momento de preparagédo e organizacdc das
medidas), a gestdo propriamente do problema (implementacio das medidas) e a
recuperacio ou pos-crise (de acordo com os impactos ja mensurados e avaliados
sobre a organizacgéo). A Organizagao da Aviagéo Civil Internacional (Oact) inclui uma
etapa até mesmo anterior, denominada de mitigagdo e prevengao de crises, propria
de estudos mais profundos que incluem a mediagio de vulnerabilidades enfrentadas
pela organizag@o. No entanto, aqui obedecemos ao exercicio proposto pelo Briefing,
com apenas 90 dias de gestdo de crise, incluindo os 10 dias da fase “pré” — em que
os fatos sdo identificados pela Anac, segundo o caso hipotético.

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

Para as trés fases de gestdo, as diretrizes editoriais e de conteudo devem ser
integradas em torno das seguintes estratégias: 1) sempre realgar que a seguranga &
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elemento inegociavel para a Anac; 2) traduzir que a seguranga € garantidora da vida,
assim como dos direitos dos usuarios, trabalhadores e das empresas da aviacao civil;
3) usar o conceito como assinatura de todas as pegas langadas no periodo de 90 dias;
4) combinar o conceito de seguranca com a imagem de pessoas que demonstram
confianga e tranquilidade, sabendo da existéncia da Anac enquanto sua guardid; 5)
enfatizar os canais de prestagao de servigos e esclarecimentos de duvidas da propria
Anagc, inclusive divulgando os resultados de satisfacao e respostas desses mesmos
canais; 6) simplificar as explicagdes sobre normas de seguranga e as medidas que
estdo sendo tomadas pela Anac; 7) manter uma comunicacao diaria sobre as decistes
tomadas durante a crise, com a melhor distribuicdo possivel desse conteldo; 8)
detalhar editorias relacionadas a crise para facilitar o encaminhamento de demandas
a canais especificos (exemplo: conhega seus direitos; fale com a Anac; agoes da
Anac; histérico do caso etc.).

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

GESTAO DA CRISE PRE CRISE
Aprendizados Planejamento de Processo

10 10

Andlise do Impacto
10

Sistemas ¢ manuais
10

Treinamentos
10

Recuperacio do Negbcio
10

Gestio de Crise
10

Monitoramento Preditivo
10

Andlise de Risco

Ativagao Automatica 10

10

Identificagao da Crise Resposta Emergencial
10 10

Repare-se que processos relacionados ao pos-crise, no grafico acima, estao inseridos
dentro da visdo da gestdo da crise propriamente dita, indicando a recuperacgdo, a
analise do impacto e as ligdes aprendidas. J& a preparagao da crise exige um periodo
mais longo (e constante) de protecio da imagem institucional, que exirapola ¢ periodo
de 90 dias aqui previstos. Ainda que as sugestdes apontadas nao caibam no periodo de
trés meses do exercicio criativo, recomenda-se que, de forma continua, a Anac conte
com um comité de crise estabelecido (com hierarquias e protocolos pré-definidos, com
porta-vozes treinados para atuar na emergéncia e recursos previamente descritos,

dl dilego +55 (#$1) 3272.0931
g 7 ST SRTYN Quadra 701, Conjunto C, ED. Centre Empresarial Norte Laoja 150
térmen e Salas 733-A, BOZ-A e 828-B CEP 70.719-D30 Brastha-DF



especialmente de monitoramento e analise preditiva — o que favorece a identificagdo
mais detalhada da crise com uma antecedéncia bem maior que apenas 10 dias, como
previsto no Briefing).

Para a exposicao mais concreta das acoes, segue-se o descritivo de trés etapas de
gestao:

Fase 1: Pré-crise. Quando executar primeiros 10 dias — momento de identificagcio da crise, conforme Briefing. Pidblicos:
usudrios (atuais e potenciais), agentes politicos; servidores e colaboradores da Anac; profissionais da aviagéo civil; empresas
aéreas; ONGs & entidades da sociedade civil organizada (especialmente de direitos do consurnidor), imprensa e influenciadores.
Objetivo geral: reforgar a missao institucional da Anac diante da iminente crise, situando a Agéncia como guardia da seguranca

na aviagao civil.

O que fazer

Recursos, acoes e instrumentos

Efeitos e resultados esperados

Contetdo multimidia com foco
no ¢congeito institucional.

Produgao de contetido para o site e re-
des sociais da Anac e coilabs com ou-
tras instituictes.

Reconhecimento da Anac na promogio de seguran-
ga na aviacdo civil, com indice de engajamenta pelo
menos 30% superior 8 média dos ultimos trés meses.

Video de seguranga Anac.

Com versdes para reels e YouTube,
utifiza linguagem e atores reais da avia-
¢ao civil.

Identificagao da Anac como instituigdo que conta com
a chancela também de profissionais e empresas. In-
dicador de resultado: repastagem, replicagdo cu cur-
tidas de videos.

Carrossel “Vocé voa seguro
com a Anac”.

Para Instagram e Facebook, o conted-
do reforga a relagdo entre a sequranga
proporcionada pela regulagéo da Anac
e o desenvolvimento brasileiro.

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

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

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

Crescimento de pelo menos 30% de indicagio de
links para os posts oficiais sobre o fema, em seu site
oficial & em noticias distribuidas para imprensa.

Nucleo centralizado de produ-
gdo de contevdo multimidia e
gerenciamento e relaciona-
mento em ambientes digitais.

Organizagéo de canais, diretrizes e pe-
riodicidade de publicagbes para todo o
ecossistema midiatico da Anac e mode-
racdo permanente dos perfis.

Alinhamento de todos os contelidos para diferentes
canais baseados em OKRs bem definidos. Manu-
tenc3o continua, organizada e segura da presenga
institucional nas redes sociais, com controle das inte-
ragoes e mitigacdo de riscos reputacionais.

Monitoramento e andlise de
redes sociais.

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

Indicagio de um panorama previsivel acerca da re-
percussao dos problemas, preparando a equipe e
subsidiando contetdos alinhados para responder aos
anseios dos publicos.

Guia de contetido com diretri-
zes de gestao da crise.

Documento com recomendacdes para
a gestao de crise a ser iniciada.

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

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

Fase 2: durante a crise (gerenciamento), ao longo de 60 dias — periodo de gesiZo propriamente dita do evento disruptive que
demandara respostas direfas, tempeslivas e incisivas da Anac. Publicos: passageiros e usuarios em geral da aviagdo civil,
trabalhadores, imprensa e formadores de opinido em geral, entes piiblicos (nos trés poderes), concessionarias dos aeropor-
tos, demais autoridades do setor aeroportudrio, colaboradores da Anac, instituigbes de defesa do consumidor e demais orga-
nizagoes do terceiro setor, meio académico. Objetivo geral: prover contelidos que garantam mais tranquilidade aos publicos
diante da crise e da inseguranca, reforgando a confianga nas medidas anunciadas pela Anac; encaminhar as mensagens ateé
alcangar um grau de normalizagdo da situagdo-problema; buscar conduzir a solugdo do caso com o menor grau de judiciali-
zagao possivel.

O que fazer Recursos, agbes e instrumentos Efeitos e resuliados esperados
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Monitcramento e anali-
se de redes sociais

Manutengdo do monitoramento
para a rapida adaptagdo de con-
teludos e formatos de resposta ne-
cessarios, de acorde com a propria
evolugdo da situagio-problema.

Oferecer respostas e agbes especificas a diferentes publicos,
garantindo rapidez e ajudando a reduzir ruidos sobre o caso,
reforcando o posicionamento da Anac.

Gerenciamento de crise
nacional

Mobilizacado imediata de equipe,
canais e instrumentos de comu-
nicagdo para atender a imprensa,
produzir contetidos oficiais e arti-
cular respostas.

Assegurar respostas técnicas, tempestivas e coordenadas
as demandas intemas e extemas, com controle da narrativa
institucional, mitigagao de riscos reputacionais e preservagio
da credibilidade da Anac, em consondncia com seu papel re-
gulador e com a transparéncia devida a sociedade.

Radar Digital

Alertas por e-mail em regime 24x7
durante a gestio da crise, indican-
do a evolugdo da repercusséo do
caso, ofientando a equipe de ge-
renciamento a direcionar esforcos
de comunicagao.

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

Boletim “informacgao se-
gura - Anac®, produzido
pela equipe de geren-
ciamente de crise

Batango didrio de conteldos em
texto sobre a crise com informa-
¢oes coordenadas pela central de
contelido para envio a imprensa —
e com adaptacies por regides.

Prover a imprensa com informacgdes oficiais em nome da
Anac enviadas sempre no mesmo horario, de forma previsi-
vel, realgando as medidas adotadas pela Agéncia.

Broadcast channel do
Instagram como sala de
imprensa

Atualizagdo do status em forma de
contelido direto para seguidores,
além de enguetes relacionadas a
resolugdo da crise.

Contribuir para uma sitvagSo de mais previsibilidade median-
te a explicagdo oficial, demonstrando o controle da situagio e
fransparéncia sobre o case, ampliande a confianga na Anagc.
Medigao pelo alcance das mensagens € engajamento nas en-
quetes/cliques do canal. Avaliagao do impacto na confianga,
observando reduciic de dividas e maior previsibilidade na
conversa publica sobre a crise.

Card de resposta a co-
mentarios no X

Cards esgquematicos falando como
esta sendo feila a resolucdo do
problema, os direitos de passa-
geiros e deveres de companhias
aéreas prestadoras de servigos,
mostrando os tramites de segu-
ranga envolvidos na situagdo para
justificar o afraso, papel da Anac e
formas de contato para mais infor-

magdes.

Refergo de confianga na Anac como provedora de respostas.
Mensuragdo: alcance e engajamento dos contelidos {(impres-
soes, ER, CTR) e clarezalefeito pratico (queda de dividas e
comentarios de entendimento). Avalia também o impacto na
narrativa, medindo sentimento, redugdo de ruido e fortaleci-
mento da associagdo Anac com seguranga e solugiio.

Conteldos “Vem, Anac
te explica. Aqui & se-
guro

Conteudos diarios para a rede X
{com adaptagbes para Facebook,
Instagram, Threads e YouTube)
demonsirando claramente o que
esta sendo feito pela Anac diante
da situagdo-problema, com infor-
magoes Uteis.

Concentrar na Anac as informacfes mais confidveis, ao mes-
mo tempo em que se reforga a confiabilidade nas medidas
reguladoras da Agéncia, levando ao reconhecimento de seu
papel de prestagao de servigos aos Usuarios da aviagao civil.
Mensuragio: alcance e engajamento dos conteldos (impres-
soes, ER, CTR) e clareza/efeito pratico (queda de duvidas e
comentarios de entendimenta}. Avalia tamhém o impacto na
narrativa, medindo sentimento, redugdo de ruido e fortaleci-
mento da associagio Anac com seguranga e solugso.

Balango didrio e inte-
gradc de reacgbes via
redes e demandas da
imprensa

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

Compreender a reagdo pliblica e melhor direcionar as respos-
tas, sitvando a Anac em interagao direta com a sociedade.

Press releases com re-
alidade aumentada.

Conteudos para a imprensa com
QR Codes para o balango da crise
e medidas tomadas pela Anac.

Oferecer contetido oficial & imprensa naclonal, regional e lo-
cal, de maneira a evitar ruidos que possam nao correspander
a real gestdo da crise. Mensuragio por taxa de leitura e utili-
zagao do QR code.

Notificagio geolocaliza-
da via push integrada
para apps Anac

Via push, notificagdes didrias se-
rao destinadas com atualizagbes
da situagio aos diferentes aplica-
tivos da Agéncia para os diversos
publicos.

Realcar a posigio da Anac como prestadora de servigos Uteis
para cada publico do setor aeronautico (seja o profissional ou
o passageiro). Mensurag3o por taxa de visualizacio e cligue.

Kits de gestdo para ca-
nais de WhatsApp

Material em texto, dados, imagens
e audios para oulras instituigbes
que atluam no setor aeronautico
para que possam replicar as in-
formagdes oficiais da Anac sobre
acrise.

Amplificar as informactes sobre a atuacio da Anac frente
ao problema, demonstrando a chancela que ela recebe de
outras instituiches do setor. Mensuragdo pelo niimero de ins-
tituigBes que replicam os kifs, alcance estimado das mensa-
gens e volume de encaminhamentos. Avaliagdo do impacto
na namativa, verificando maior uniformidade das informagtes
e reforgo da chancela institucional a atuagéo da Anac.
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Unificar a informacdo para os usuarios, demonstrando tam-
bhém o papel regulador da Anac scbre a companhia aérea
em questdo. Mensuragso: avalacio do impactp na narmativa,
verificando maior uniformidade das informagdes e reforgo da
chancela institucional a atuacio da Anac.

Contetde multimidia de
comunicagao plblica -
coordenado para com-
panhias aéreas pelo
WhaisApp

Contetidos em imagens € harra-
¢d0 a ser disseminado pela com-
panhia aérea envolvida na situa-
cao-problema, em pericdicidade
adequada ao desenrolar da crise.

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

stakeholders envaolvidos.

Fase 3; Pds-crise. Tera durag@o de 20 dias finais. Publicos: todos, especialments imprensa, autoridades publicas, entidades
da sociedade civil e especialistas (incluindo ¢ meio académico, geralmente fonte da imprensa).

O que fazer

Recursos, agies e instrumentos

Efeitos e resuffados esperados

Collab react de influen-
ciadores sociais

Collab em que influenciadores sociais Ii-
gados & viagens reagem a informacbes
sobre a atuagio da Anac na crise. Dife-
rentes redes sociais. Cada influenciador
escolhido recebera previamente um ba-
tango das medidas da Anac na crise.

A chancela desses parceiros tende a render resulta-
dos em termos de sentimento positivo nas redes da
Anac. Mensuragdo pelo alcance, engajamento e tra-
feqo gerados peios influenciadores para contetdos
oficiais da Agéncia. Avaliagdo do sentimento das in-
teragbes e do reforgo da percepgdo positiva sobre a
sUa atuacao na crise.

Thread da série Voando
com a Anac

Compilado de contetdos sobre a resoiu-
Ao da crise na imprensa, com diferentes
atores do setor. Publicagio multimidia
nos canais oficiais da Anac que enfatizem
a solugdo da crise por meio da atuagdo
da Agéncia,

Reforgar o papel da Anac, com as vozes de outros
agantes, realgando que o retormno & normalidade de-
vaeu-se a suas agbes confundentes & proativas,

Ligdes de seguran¢a ho
Linkedin

Balangos testemunhais no Linkedin ins-
fitucional e das principais liderangas da
Anac, compariilhando aprendizados deri-
vados da crise. Contelido em portugués,
inglés e espanhol, com dados e boas pra-
ficas do case.

Demonstrar a sokdez institucional da Anac, que ndo
s atua no auge da crise, mas a transforma em opor-
funidade de aprendizado compartilhavel. Mensura-
¢do pelo akance e engajamento gualificado das pu-
blicagbes {curtidas, comentarios, compartiihamentos
e tempo de leitura).

Balango de agbes

Documento com resultados do gerencia-
mento da crise.

Consolidar os aprendizados entre liderangas e ser-
vidores da Anac, com orientacbes para outras situa-

gdes-problema.

Subquesito 3 — Solugao de Comunicagao Institucional

a) Relacgdo de todas as acdes e/ou materiais de comunicacio institucional
Acoes/pecas exemplificadas:

-Video de Seguranga Anac: demonstra — com a participagdo da tripulagao,
profissionais do setor de aviagéo civil e mesmo passageiros — como a Anac esta
por tras de tudo para todo mundo voar seguro. Versdes para reels e YouTube.
Finalidade: identificagdo da Anac como instituicio que conta com a chancela
também de profissionais e empresas. Pdblicos: passageiros e usuarios de transporte
aéreo; profissionais do setor de aviagdo civil, empresas aéreas e concessionarias
de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse e
organizagbes da sociedade civil; 6rgdos de defesa do consumidor, outros ptblicos
institucionais e governamentais; e integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e
Judiciario. Fungao tatica: peca de posicionamento institucional guarda-chuva como
guia de discurso para todas as agoes antes, durante e apds as crises.

-Carrossel “Vocé voa seguro com a Anac™: overview da atuagdo da Agéncia em caso
de atraso e cancelamento de voos. Versdes para Instagram, Facebook, X e Threads.
Finalidade: reforgo da relagdo entre a seguranga proporcionada pela regulagdo da
Anac e o desenvolvimento brasileiro. Piblicos: passageiros e usuarios de transporte
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aéreo; profissionais do setor de aviacdo civil; empresas aéreas e concessionarias
de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse e
organizagies da sociedade civil; 6rgdos de defesa do consumidor, outros publicos
institucionais e governamentais; e integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e
Judiciario. Fungao tatica: reforgo do conceito da agdo com aprofundamento de normas
de seguranga da Anac.

-Collab Ponte Aérea com influenciadores: de forma colaborativa e gratuita,
influenciadores especializados em viagens fazem contelidos sobre direitos de
passageiros (em sua propria viagem) e qual o papel da Anac, com postagem
colaborativa com a Agéncia. Contetudo criado pelo influenciador a partir de briefing
e moderagdo da equipe de comunicagdo da Anac. Finalidade: criar contexte real &
relevante para que influenciadores mostrem, na pratica, como funcionam os direitos e
deveres dos passageiros. Pablicos: profissionais do setor de aviacao civil, empresas
aéreas e cohcessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial,
outros grupos de interesse e organizagbes da sociedade civil; 6rgéos de defesa do
consumidor. Fung&o tatica: ampliar o alcance e traduzir normas da Anac em linguagem
simples, reforgando confianga e educagao do publico.

-Broadcast channel do Instagram como sala de imprensa: atualizagdo do status em
forma de contetido direto (textos, dudio e imagens com links) para seguidores, alem de
enquetes relacionadas a resolugdo da crise. Finalidade: contribuir para uma situacao
de mais previsibilidade mediante a explicagio oficial, demonstrando o controle da
situagdo e transparéncia scbre o caso, ampliando a confianga na Anac. Publicos: de
todos os nichos que sdo seguidores da conta do Instagram. Fungao tatica: fomentar
espaco oficial e centralizado de atualizagdes durante a crise, permitindo que a Anac
comunique informagodes prioritarias de forma direta, rapida e sem ruidos.

-Card de resposta a comentarios no X: cards esquematicos respondendo sobre a
resolugdo do problema, os direitos de passageiros e deveres de companhias aéreas
prestadoras de servicos, mostrando os tramites de seguranga envolvidos na situagao
para justificar o atraso, papel da Anac e formas de contato para mais informacdes.
Versdes com links para instagram, Facebook, Threads e YouTube. Finalidade: foco
em postagens de maior repercussdo reduzindo ruidos e desinformagao. Publicos:
passageiros e usuarios de transporte aéreo; imprensa; consumidores em potencial;
outros grupos de interesse; organizagbes da sociedade civil; orgaos de defesa do
consumidor. Funcao tatica: padronizar respostas, aumentar transparéncia, conter
narrativas negativas, direcionar o publico para canais oficiais e reforgar o papel
institucional da Agéncia como fonte primaria de orientagéo e solugao.

-Press releases com graficos em AR: contetidos com QR code e links que chamam
graficos em realidade aumentada sobre o status da crise, o que a Anac esta fazendo
para solucionar, quais direitos estdo sendo resguardados e o pape! da diretoria e dos
orgaos publicos relacionados. Finalidade: oferecer informages técnicas complexas
de forma visual, interativa e facilmente compreensivel, aumentando a precisao e
qualidade da cobertura. Puablico: imprensa. Fungdo tética: reforgcar transparéncia,
agilizar entendimento dos jornalistas, padronizar narrativas, reduzir desinfarmacgao
e posicionar a Agéncia como fonte confiavel, inovadora e proativa durante crises.
-Card de kit de gestdo para canais WhatsApp: cards, audios e stickers com foco em
passageiros, profissionais do setor de aviagdao civil, empresas aéreas e concessionarias
de aeroportos e imprensa. Contetido para gestores de relacionamento da Anac em
seu contato direito ou habilitado pela Agéncia em seu menu nichadc do chatbot.
Finalidade: fomentar respostas rapidas, claras e coerentes para ddvidas frequentes
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sobre direitos dos passageiros e procedimentos do setor. Piblicos: passageiros e
usudrios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagao civil; empresas aéreas
e concessionarias de aeroportos. Funcgio tatica: apoiar gestores de relacionamento
€ equipes operacionais com conteldos prontos, agilizar atendimento, reduzir ruidos
e desinformagdoe, unificar linguagem institucional e melhorar a eXperiéncia de
passageiros e profissionais da aviacao.

-Contelido multimidia de comunicagao publica coordenado para companhias aéreas
pelo WhatsApp: por meic de canal especifico criado para companhias aéreas, contetido
orientando sobre alinhamento entre a mensagem da companhia aérea e da Anac
para evitar informacdes desencontradas ao publico. Finalidade: garantir comunicagao
unificada entre Anac e companhias aéreas durante a crise, prevenindo informagoes
divergentes. Publicos: empresas aéreas e concessionarias de aeroportos. Fun¢éo
tatica: agilizar o alinhamento operacional via WhatsApp, orientando as empresas a
replicarem mensagens oficiais e assegurando coeréncia nas informacgdes prestadas
aos passageiros.

-Collabreactdeinfluenciadores sociais: de forma colaborativa e gratuita, influenciadores
ligados a temas de sustentabilidade, defesa do consumidor, direitos dos trabalhadores
da aviacgdo civil e outros reagem sobre a atuagdo da Anac para resolugao da crise e
seus resultados para a sociedade. Finalidade: ampliar a confianca publica na atua¢ao
da Anac ao apresentar, por meic de influenciadores especializados e independentes,
reacOes positivas e explicativas sobre as medidas adotadas na crise e seus beneficios
para a sociedade. Ptblicos: passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissionais
do setor de aviacdo civil; empresas aereas e concessionarias de aeroportos; imprensa;
consumidores em potencial; outros grupos de interesse e organizagbes da sociedade
civil; 6rgaos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamentais;
e integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Fungao tatica: validar,
traduzir e multiplicar a narrativa oficial, fortalecendo a percepgéo de transparéncia,
responsabilidade e seguranga diante de muliiplos publicos estratégicos.

-Thread da série Voando com a Anac: compifado de conteudos gerados sobre
a resolugao da crise na imprensa com entrevistas e matérias com a presencga do
diretor-presidente e demais membros da direteria, alem de participa¢des conjuntas
com presidentes de companhia aérea, de sindicatos de profissionais de aviagdo
civil, concessionarias de aeroportos e ¢rgaos publicos de seguranga e protegdo de
direitos da sociedade civil. Finalidade: consolidar tudo o que a Anac e os principais
atores do setor ja fizeram para resolver a crise, refor¢ando a imagem de lideranga
técnica, coordenacéo interinstitucional e transparéncia perante a sociedade. Publicos:
passageiros e usudrios de transporte aereo; profissionais do setor de aviagado civil
empresas aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em
potencial; outros grupos de interesse e organizacdes da sociedade civil; orgdos de
defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamentais; integrantes do
Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Funcao tatica: “hub publico” da resolug@o
da crise, reunindo entrevistas, matérias e apari¢gdes conjuntas para dar previsibilidade
a informacao, mostrar alinhamento entre a Agéncia e demais instituicbes, fortalecer a
percepgao de seguranga e controle da situagao.

Demais agdes ¢ pecas

-Contetidos multimidia com foco no conceito institucional: produgao para o site e redes
sociais proprietarias da Anac, além de collabs com outras instituicdes. Finalidade:
reconhecimento da Anac na promogao de seguranga na aviagao civil, com {ndice de
engajamento pelo menos 30% superior 2 média dos Uitimos frés meses. Publicos:
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passageiros e usudarios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagao civil;
empresas aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em
potencial; outros grupos de interesse e organizagdes da sociedade civil; 6rgéos de
defesa do consumidor, oufros pablicos institucionais e governamentais; integrantes
do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Funcao tatica: peca de posicionamento
institucional guarda-chuva como apoio de discurso para todas as agoes antes, durante
e apos as crises.

-Nucleo centralizado de produgdc de conteltdo multimidia e gerenciamento e
relacionamento em ambientes digitais: organizagdo de canais, diretrizes e periodicidade
de publicagdes para todo o ecossistema midiatico da Anac e gerenciamento dos perfis
nas redes sociais. Finalidade: alinhamento de todos os contelidos para diferentes
canais e moderacgio 24x7. Publicos: todos. Funcdo tatica: garantir que todos os
contelidos sejam consistentes, coordenados e estrategicamente distribuidos em todos
os canhais, Isso assegura gue a comunicagao intema e a externa sigam diretrizes
unificadas, evitando desencontros e fortalecendo a clareza institucional.
-Monitoramento e andlise de redes sociais: acompanhar de forma permanente
(24x7} a imagem da Anac nas redes sociais. O monitoramento deve indicar sua
repercussio, reputacao, evolugéo de sentimento, principais influenciadores e demais
informacdes estratégicas para a tomada de decisGes. Situagbes que indiguem
possfveis repercussdes com alto volume devem ser alertadas, especialmente aguelas
que possam gerar crise. O resultado deve ter clareza na apresentagao dos dados. A
andlise deve evidenciar o motivo dos dados, além dos niimeros, explicando as razdes
pelas quais determinado tema esta positivo/negativo, o que esta gerando esse efeito
e exemplos de posts/noticias que comprovem essa explicagdo. Finalidade: manter
uma vigilancia continua sobre a imagem e a reputagdo da Agéncia nas redes sociais,
permitindo identificar rapidamente tendéncias, percepgbes e potenciais crises.
Publicos: servidores, diretores e alta gestdo da Anac. Funcéo tatica: fornecer dados
claros e analises interpretativas para embasar decisdes estratégicas, destacando o
porqué de determinadas narrativas estarem em alta (positiva ou negativamente) e
alertando de forma proativa sobre qualquer repercussdo que possa demandar agao
imediata.

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

-Gerenciamento de Crise Nacional: conjunto integrado e coordenado de acgbes para
assegurar respostas técnicas, tempestivas e unificadas durante situagbes criticas.
Inclui desde pecgas guarda-chuva de posicionamento institucional, contelidos
explicativos e educativos em multiplos formatos e canais, agdes de relacionamento
com imprensa, até a articulagdo direta com companhias aéreas, concessionarias e
demais atores do setor para garantir alinhamento de mensagens. Finalidade: reduzir
ruidos e desinformacao, ampliar a transparéncia, dar previsibilidade as informacoes,
reforcar a confianga da sociedade e consolidar a Anac como autoridade técnica,
requladora e fonte primaria de orientagdo durante crises nacionais. Publicos: todos.
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Fung¢ao tatica: assegurar a gestao coordenada da narrativa institucional, por meio de
respostas rapidas e padronizadas, o alinhamento entre a Anac e os demais atores do
setor, a qualificagdo do atendimento a imprensa e aos publicos impactados, a redugéo
de ruidos e desinformagio, e o fortalecimento da percepg¢ao de transparéncia, controle
e credibilidade da Agéncia.

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

-Boletim Informacgao Segura - Anac: alinhar o comité gestor de crise para a destinagac
correta das mensagens, a indicagdo dos porta-vozes para as informagoes regionais
ou nacionais, os canais ou veiculos de midia a serem procurados diariamente com
informacgoes oficiais. Finalidade: assegurar que as mensagens sejam direcionadas
de forma coerente e estratégica. Publico: servidores, diretores e alta gestao da Anac.
Funcao tatica: garantir consisténcia e clareza na divulgacao das informacdes oficiais.
-Conteldos “Vem, Anac te explica. Aqui é seguro”: drops diarios para a rede X (com
adaptagbes para Facebook, Instagram, Threads e YouTube) demaonstrando claramente
o que esta sendo feito pela Anac diante da situagdo-problema, com informacdes uteis.
Finalidade: concentrar na Anac as informagdes mais confiaveis, ao mesmo tempo
em gue se reforga a confiabilidade nas medidas reguladoras da Agéncia, levando ao
reconhecimento de seu papel de prestagao de servigos aos usuarios da aviacao civil.
Publicos: passageiros e usuarios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviacao
civil; empresas aéreas e concessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em
potencial; outros grupos de interesse e organizagdes da sociedade civil; érgaocs de
defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamenitais; integrantes do
Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario. Fungao tatica: atuar como um canal diario
de comunicagao direta e acessivel, apresentando de forma clara e objetiva as a¢ées
da Agéncia para resolver a situacao e reforgcando a confianga do puiblico nela.
-Balanco diaric e integrado de reacdes via redes e demandas da imprensa: relatério
indicando os principais temas de discussao sobre a crise. Finalidade: compreender a
reacdo publica e melhor direcionar as respostas, situando a Anac em interacao direta
com a sociedade. Publico: servidores, diretores e alta gestao da Anac. Fungao tatica:
fornecer panorama diario e integrado das principais reagbes e temas emergentes,
permitindo ajustar rapidamente as estratégias de comunicacgao e garantir que a Anac
responda de maneira agil e alinhada ao sentimento publico.

-Notificagio geolocalizada via push integrada para apps Anac: Super App ANAC - hub
principal, fala hoje mais com os pilotos, mas esta em expansao para o publico geral e
passageiros. Tominstitucional e transparente, comatualizagoes e links para assisténcia.
Anac Mobile - voltado ao passageiro em transito, entrega informagbes rapidas sobre
status do voo. Linguagem agil e pratica. Voar Seguro - direcionado ao passageiro
impactado, informa direitos em cada tempo de espera (th, 2h, 4h). Tom empatico e
instrutivo. SACI - canal técnico para companhias e aercportos, reforga obrigages
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legais e protocolos. Tom regulatério. e-SIC - voitado a sociedade e imprensa, garante
transparéncia e acesso a informagao mesmo durante crises. Finalidade: garantir que
cada grupo receba informacgdes Uteis e personalizadas durante uma crise ou situacio
operacional. Pablicos: passageiros e usudrios de transporte aéreo; profissionais do
setor de aviagao civil; empresas agreas e concessionarias de aeroportos. Fungdo tatica:
adaptar o tom e o contetido de cada notificacao ao publico-alvo, garantir orientagées
claras e direcionadas para reforgar a transparéncia e a seguranga em tempo real.
-Licdes de seguranga: contelido em portugués, inglés e espanho! com dados e boas
praticas do case de gestao de crise para LinkedIn. Balangos testemunhais no LinkedIn
institucional e das principais liderangas da Anac, compartilhando aprendizados
derivados da crise. Finalidade: demonsirar a solidez institucional da Anac, que
ndo sb atua no auge da crise, mas a transforma em oportunidade de aprendizado
compartilhavel. Publicos: consumidores em potencial; outros grupos de interesse e
organizagoes da sociedade civil; orgaos de defesa do consumidor, outros publicos
institucionais e governamentais; integrantes dos Poderes Legislativo, Executivo e
Judiciario. Fungdo tatica: posicionar a Anac como uma autoridade que ndo apenas
gerencia crises, mas tambem fransforma essas experiéncias em ligdes de seguranga
e boas praticas, compariilhando esses aprendizados.

-Balango de agGes: relatorio final do gerenciamento de crise incluindo andlise das
atividades desenvolvidas e dados sobre o envolvimento da sociedade com as agoes.
Finalidade: oferecer um panorama consolidado destacando o impacto gerado na
sociedade e as noticias conquistadas, para avaliar a efetividade das acoes. Ptblicos:
servidores, diretores e alta gestdo da Anac. Fungao tatica: permitir aos gestores
e diretores da Anac entenderem o alcance e a ressonancia das acoes realizadas,
orientando futuras decisbes com base em dados sobre engajamento e percepgio
publica.

b) Exemplos das agbes e/ou materiais de comunicagao institucional

-Video de Segurancga Anac

-Carrossel “Vocé voa seguro com a Anac”

-Collab Ponte Aérea com influenciadores

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

-Press releases com graficos em AR

-Card de kit de gestdo para canais WhatsApp

-Conteudo muitimidia de comunicagao publica coordenado para companhias aéreas
pelo WhatsApp

-Collab react de influenciadores sociais

-Thread da série Voando com a Anac
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Subguesito 4 - Plano de Implementacao

Este Plano de Implementagao apresenta, de forma clara e organizada, como serao
executadas as acdes de Comunicacdo Institucional previstas para a Anac, em
alinhamento com o briefing do edital, com a Estratégia de Comunicagao proposta e
com a responsabilidade publica da Agéncia na regulacdo da aviagdo civil brasileira.
O plano foi desenhado para apoiar a Anac em momentos de maior complexidade,
especialmente em sifuagdes de crise, assegurando respostas técnicas, coordenadas
e tempestivas a sociedade, sem perder de vista a construgdo continua de confianga
e credibilidade institucional.

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

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

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

Os primeiros 10 dias, correspondentes ao periodo pré-crise (Fase 1), serdo dedicados
a organizagao dos fluxos de trabalho e a ativa¢ao das estruturas que susientam a
comunicagdo. O Nucleo centralizado abrangerd toda a producdo de conteldo
muitimidia e o gerenciamento e relacionamento em ambientes digitais (moderacédo de
perfis nas redes sociais). Além disso, sera ativado o monitoramento e analise de redes
sociais em regime permanente (24x7). Nesse momento, serdao desenvolvidas as pecas
institucionais de posicionamento “guarda-chuva®, como o Video de Seguranca Anac e
os contetidos multimidia com foco no conceito institucional, que orientarao, de forma
clara e consistente, a comunicacao da Agéncia antes, durante e apos a crise. Tambeém
sera produzido e divuigado o Carrossel “Vocé voa seguro com a Anac” e iniciada a
collab Ponte Aérea com influenciadores, sobre direitos de passageiros e chamada
para post institucional da Anac. Havera ainda a produgdo do Guia de conteddo com
diretrizes de gestdo da crise.

Com a deflagracao da crise, a comunicacéo entra em ritmo de resposta ativa. AFase 2
incluira o gerenciamento de crise e a produgao de contetidos em diversos formatos. A
produgdo combinara conteldos profundos e de consumo imediato, sempre ancorados
no conceito “O Brasil voa seguro com a Anac’. As pegas explicardo o que esta
acontecendo, o que a Anac esta fazendo e como isso protege a seguranca e os direitos
das pessoas. Para o consumo rapido e recorrente, serao utifizados carrosséis, cards
esquematicos e threads, especialmente em Instagram, X, Threads e Facebook, que
traduzirdo normas, direitos e procedimentos em passos claros, perguntas e respostas,
fluxos de decisao ("o que acontece apos 1h, 2h ou 4h de atraso”) e orientacfes praticas.
Esses contetGdos priorizarao linguagem simples, visual limpo e leitura escaneavel,
facilitando o entendimento mesmo em situacdes de estresse ou deslocamento.
Serdo acionados o broadcast channel do Instagram como uma sala de imprensa
ampliada e a produgdo de cards para resposta a comentarios nas redes sociais,
especialmente no X. Também entrara no ar a serie de conteudos “Vem, Anac te explica.
Aqui é seguro”, reforgando o compromisso com a informacéo clara e acessivel. Ao
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mesmo tempao, tera inicio o atendimento intensivo a imprensa, com a produgio e
distribuicdo de press releases em formatos mais visuais e interatives, e o agendamento
de entrevistas. Para atendimento e alinhamento operacional, conteudos pensados
para WhatsApp e aplicativos ganharao centralidade. Serao produzidos kits de gestao
com cards, audios e mensagens padronizadas para equipes de relacionamento,
além de contetidos multimidia coordenados para companhias aéreas e notificacdes
geolocalizadas via push, com tom e nivel de detalhe ajustados a cada piblico
(passageiros em transito, profissionais do setor, empresas, imprensa). Esses formatos
respondem a preferéncia do brasileiro por canais diretos, personalizados e acessiveis
no celular.

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

No segundo més, ocorrera a implementacado plena e a manutengdo continua das
agoes de Gerenciamento de Crise Nacional. As atividades de gerenciamento e
relacionamento em ambientes digitais serdo executadas de forma permanente, com
producio diaria de conteddos explicativas, padronizacac de respostas, atualizagdes
recorrentes no broadcast channel do Instagram e reforgo dos canais proprietarios
da Anac como fontes oficiais de informacdo. O monitoramento e a analise de redes
sociais permanecerao em operacao ininterrupta, com geracdo de alertas e relatorios
que subsidiam a atuagado do comité gestor de crise.

Nesse periodo, serdo impiementadas e mantidas as ag¢bes de relacionamento externo
e articulagdo interinstitucional, incluindo a collab Ponte Aérea com influenciadores,
os press releases com graficos em realidade aumentada e a disponibilizagdo
de cards e kits de gestdo para canais WhatsApp. Tambem serdo produzidas as
notificacbes geolocalizadas via push infegradas aos aplicativos institucionais da
Anac, com contetidos segmentados por publico e contexto operacional. De forma
complementar, serdo elaborados balangos diarios e integrados de reagbes nas redes
sociais e demandas da imprensa, orientando ajustes taticos e garantindo coeréncia,
previsibitidade e clareza das informacdes prestadas & sociedade.

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

Neste més, as agdes entrardo em fase de manutengao final, consolidagao e conclusao.
Apds a crise, serdo implementadas as collabs react com influenciadores sociais e
a thread da série "Voando com a Anac’, com conteudos institucionais, entrevistas
e matérias jornalisticas relacionadas a atuacdo da Agéncia e dos demais atores
envolvidos na solugédo da situacio critica. Conteudos de ligdes de seguranca, em
portugués, inglés e espanhol, bem como realizados balangos testemunhais das
liderangas institucionais, serdo divulgados no LinkedIn. O plano € finalizado com a
entrega do balanco final de acbes de Gerenciamento de Crise Nacional, contendo a
analise das atividades desenvolvidas e os dados consolidados sobre engajamento,
repercussao e coberfura da imprensa. Essa etapa finalira assegurar a concluséo formal
das agbes previstas no cronograma, bem como a incorporac¢éo dos aprendizados aos
fluxos e diretrizes institucionais da Anac.

Plano de Mensuragéo da Estratégia de Comunicagao Institucional da Anac

A mensuragdo da estratégia sera realizada com base em uma metodologia integrada
de avaliagdo de comunicagdo, combinando modelos internacionais, como AMEC
(International Association for the Measurement and Evaluation of Communication),
Framework de Comunicacao de Crise (Coombs) e métodos de Analise de Reputagao
e Sentimento via escuta social. A avaliagdo se dara em trés eixos: desempenho
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dos canais, comporitamentoc dos publicos e impacto institucional, garantindo visao
quantitativa e qualitativa da efetividade das agges.

1.Metodologia Utilizada

1.1.Modelo AMEC de Avaliagdo de Comunicagdo

A mensuragao seguira o ciclo AMEC:

Inputs — contelidos, pecas e agdes distribuidas.

1.Outputs — alcance, distribuicdo e engajamento gerado.

2.0uttakes — compreenséao, percepcao e aprendizado do publico.

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

1.2.Escuta social e andlise semantica

Uso continuo de ferramentas de monitoramento para medir: voiume de mencoes,
temas dominantes, sentimento puablico, picos anormais de ruido, evolugoes na
narrativa apos cada intervencao da Anac.

1.3.Métricas de comunicagao de crise

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

1.4.Inteligéncia integrada de canais

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

2.KPls e Métricas Aprofundadas

Os KPIs estdo organizados por dimenséo estratégica, garantindo coeréncia com os
objetivos do piano.

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

-Impressdes totais por canal (X, Instagram, LinkedIn, YouTube, Facebook).

-Alcance Gnico (pessoas expostas ao conteudo).

-Taxa de entrega em broadcast e WhatsApp institucional.

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

-Picos de audiéncia apos eventos criticos {coletivas, posts, andncios, decisoes).
Meta geral: crescimento de 30% em alcance nas pegas prioritarias.

2.2.KPis de Engajamento e Interagdo (Outputs): medem o nivel de participagao ativa
do publico nas pecas da ANAC.

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

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

-Taxa de respostas em enquetes no Broadcast Channel.

-Salvamentos e compartilhamentos privados, indicativos de utilidade.

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

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

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

-Proporgdo de comentarios que indicam entendimento (“agora entendi”, “obrigado
pela explicagao”).

-Tempo de permanéncia nas paginas de direitos do passageiro.

dl dialogo +55 {61) 3272.0831
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-Taxa de uso de QR Codes em releases e pegas multimidia.

-Clareza percebida (via analise semantica).

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

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

-Sentimento geral (positivo, neutro ou negativo).

-Evolugdo do share of voice nos termos “seguranca”, “direitos do passageiro”,
“fiscalizagao”, “solucao’.

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

-Associacdo semantica Anac — autoridade técnica / seguranca / solugao.

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

Meta geral: 70% de sentimento positivo/neutro e queda de 20% em ruidos criticos.
2.5.KPIs de Impacto no Comportamento (Outcomes): mostram se a comunicagio
influenciou a¢ées dos publicos,

-Reducadodejudicializacdesrelacionadas aocaso(indicadorindiretode esclarecimento).
-Aumento de circulagédo para conteudos oficiais (visitantes novos),

-Convergéncia informacional entre Anac € companhias aéreas (coeréncia linguistica).
-Adogao de mensagens oficiais por portais de noticia (reducéo de distorgoes).
2.6.KPls Operacionais e de Gestao de Crise: avaliam a capacidade de resposta interna
e a predicao de riscos.

-Tempo médio de resposta a picos de discussao.

-NUmero de alertas preditivos emitidos pelo Radar Digital.

-Aderéncia aos protocolos de crise.

-Volume de agdes de comunicagdo implementadas vs. planejadas.

-Uso do kit de gestao por parceiros (replicagbes e adesao).

2.7. KPIs Pos-Crise: avaliam consolidacao da narrativa e aprendizagem institucional.
-Alcance das Ligdes de Seguranga no LinkedIn.

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

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

3.Sintese Discursiva Final

A mensuragdo da estratégia de comunicagao institucional da Anac se apoia em
uma metodologia robusta que combina o framework AMEC, escuta social preditiva
e indicadores de comunicacdo de crise. O desempenho sera avaliado por meio de
KPIs claros gque medem desde alcance e engajamento até compreensao, confianga,
narrativa e impacto operacionai. Com esse modelo, a Agéncia podera monitorar a
evolugdo da percepcao publica, ajustar suas mensagens durante a crise e demonstrar
com precisao como suas acbes fortaleceram a seguranca, a transparéncia e a
autoridade institucional perante a sociedade.

Importante destacar que a estratégia proposta pauta-se pelo principio daeconomicidade
e do uso racional dos recursos publicos, em estrita conformidade com a verba
referencial estabelecida no Briefing do edital e com os valores previstos na Planilha de
Estimativa Anual de Execugao e Pregos Unitarios dos Produtos e Servigos Essenciais
do Apéndice |. A adogdo de muiltiplos formatos de conteddo (videos, cards, carrosséis,
threads, contelidos para WhatsApp, push notifications e pecas para imprensa) resulta
dalégica de reaproveitamento inteligente de ativos, com desdobramentos e adaptagdes
de pegas-dncora para diferenies canais e plblicos. Essa abordagem permite ampliar
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alcance, frequéncia e impacto da comunicagéo institucional sem duplicar esforgos
produtivos, garantindo eficiéncia, coeréncia narrativa e plena aderéncia as diretrizes
orgamentarias e operacionais do contrato, ao mesmo tempo em que assegura
previsibilidade, controle de custos e maxima efetividade na gestéao da crise.

térrea = Sales 733-A, 802-A e §28-B CEP 70.715-030 Brasflia-DF
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_ ANAC
CONCORRENCIA N° 90001/2025

CONTRATACAO DE EMPRESA PRESTADORA DE SERVIGOS DE
COMUNICACAQ INSTITUCIONAL

PROPOSTA TECNICA

Brasilia, 11 de dezembro de 2025.

Assinado de forma digital por

ALBA ROSAS COSTA ALBA ROSAS COSTA
CHACON: 14996448334 CHACON:14996048334

Dados: 2025.12.11 19:09:59 -03'00'

Dialogo Comunicagéo Corporativa e Digital SS
CNPJ: 03.201.952/0001-61

Alba Rosas Costa Chacon
CPF: 149.964483-34
RG: 965668/SSP/DF
Representante Legal
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a) Cronograma

Video de Seguranga Anac

Carrossel “Vocd voa seguro com
a Anac”

Collab Ponte Aérea com
influsnciadores

Broadcast channel do Instagram
como sala de imprensa

Card de resposta a comentdrios
no X

Press releases com graficos em
AR

Card de kit de gastdo para canais
WhatsApp

Contelido multimidia de comiu-
nicag&o plblica coordenado
para cornpanhias aéreas pelo
WhatsApp

Coilab react de influenciadores
socials

Thread da série Voando com a
Anac

Caonte(das multimidia com faco
no canceito institucional

Ntcleo sentralizado de produgao
de contetde multimldia e geren-
ciamento e relacionamanto em
ambientes digitais

Monitoramento e analise de redes
soclais

Guia de conteddo com direfrizes
de gestdo da crise

Gerenciamento de Crise Nacianal

Radar digital

Boletim Informacgio Segura - Anac

[dlgl

PRODUCAO IMPLE

Passageiros e usudrios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviag8o civil; empresas aérea
e concessionarias de aeroporias; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de inferesse
e organizagdes da sociedade civil; drgios de defesa do consumidor, outros publices institucionais e
governameniais; integrantes do Poderes Legislative, Executivo ¢ Judiciario.

Passageiros e usuarios de transporte aéreo, profissicnais do setor de aviagao civil; empresas aéreas
e concesslondrias de aeroportos; iImprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse
e arganizagdes da sociedade civil; drgaos de defesa do consumidor, oufros publicos institucionais e
governamentals; integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e Judiciario.

Passageiros & usuarios de transporte aédreo; profissionais do setor de aviagdo civil; empresas aéreas
® vohcessioharias de seroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de interesse
arganizagbes da sociedade civil; drpaos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e
governamentais; integrantes do Poderes Legislativo, Executivo e Judiclario.

Todos os nichos que s&o seguidores da conta do Instagram.

Passageiros e usuarios de fransporte aéreo; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de int
resse e organizagfes da socisdade civil, drgdos de defesa do consumidor.

Imprensa.

Passageiros @ usudrios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviago civil; empresas aéreas e
concesslonérias de aeroportos.

Empresas aéreas e concessiondrlas de aeroporias.

Passageiros e usudrios de transporte aéreo; profissionais do sefor de aviag3o civil; empresas aéreas e
concessionarias de aaroportos; imprensa; consumidares em potencial; outros grupos de interesse e orge
2agdes da sociedade civil; drgios de defesa do consumidor, outros plblicos insiltucionais e governamer
Integrantes do Paderes Legislativo, Executive & Judiciario,

Passageiros e usuérios de transporte aéreo; profissionais do setor de aviagao civil; empresas aéreas e
concessiondrias de aeroportos; imprensa; consumidores em potencial; outros grupos de intaresse & orge
zagdes da sociedade civil; érgdos de defesa do consumidor, oufros publicos institucicnais e governamer
integrantes do Poderes Legislativo, Executive e Judiciario.

Passageiros e usudrios de transporte aérec; profissionais do sefor de aviagfio civil; empresas aéreas e
cancessiondrias de aeroportos; Imprensa; consumidores em potencial; outros grupas de interesse e org:
zagdes da sociedade civil, érgéos de defesa do consumidor, outros publicos institucionais e governamen
integrantes do Poderes Legislativa, Executivo e Judicidrio.

Todos.

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

Servidores, diretores e alta gestio da Anac.

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

wr

= Quinz
DETALHAMENTO

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

Carrossel serd produzido e ativado na quinzena 1 da més 1. Terd versdes para
Instagram, Facebook, X e Threads,

Acdo sera implemantada na quinzena 1 do més 1 e seguira até o fim do plano.

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

Cards esquematicos sobre a resclugdo do prablema, os direitos de passageiros e deveres
de companhias aéreas prestadoras de serviges camegarde a ser produzidos e divulgados
na quinzena 1 do més 1. A ag&o seguird até o fim do gerenciamento de crise (quinzena 1
do més 3).

Contelidos sobre a crise serfo produzldos ds forma permanents com staius da crise
desde o inicia do gerenciamento na quinzena 1 do més 1. A agdo seguird até o fim do
geranciamanto de crise (quinzena 1 do més 3).

Contelidos serdio produzidos e divulgados na quinzena 1 do més 1. A produgac de cards,
audios e stickers segulrd as direfrizes do gerenciamento de crise, A a¢lo seguira até o fim
do gerenciamento de crise (quinzena 1 do més 3),

Conteldos serfio produzidos e divulgados na quinzena 1 do més 1. A produgéo seglira as
diretrizes do gerenclamento de crise. A ago seguird até o fim do gerenciamento de crise
{quinzena 1 do més 3),

Parcerla com influenciadores soclais ligados a viagens sera produzida na quinzena 2 do
més 2. A agdo serd implementada na guinzena 1 do més 3 e seguira até o fim do plana,

Compilado de contetidos sobre a resolugio da crise comecard a ser produzido na quin-
zena 2 do més 2 para ser divulgado na guinzena 1 do més 3. A agio seguird até o fim do
plana.

Conteudos em diverses formatos com foco no conceito institucional seréio produzidos e
divulgados ainda na guinzena 1 do més 1. A ag&o sequird até o fim do plana.

A pradugfio de conteldo e o gerenciamento dos perfis nas redes sociais comegardo nos
primeiros dias do plano & seguirdo até ¢ ditimo dia do més 3.

O monitoramento permanente comegara nos primeiros dias do plano e seguira até o
Oltimo dia do més 3.

Sera produzido e divulgada na guinzena 1 do més 1 antas do infcio da crise.
O gerenciamento de crise comegard na quinzena 1 do més 1 e seguira até a quinzena 1

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

Informe didrio do gerenciamento de crise.

+55 [61) 3271.0931
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Contetidos “Vem, Anac te explica.
Agul é segura”™

Balango diarie e intagrado de
reagies via redes e demandas da
imprensa

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

Licbes de seguranca

Balango de agoes

PRODUGCAO IMPLE

Passageiros ¢ usuarios de transporte aéreo; prafissionais do sefor de aviagao civil, empresas aéreas e
cancessionarias de aeroportos; imprensa; consumidores em poiencial; outras grupos de interesse e ant
zaghes da sociedade civil, 6rgaos de defesa do consumidor, autros pablicos institucionais e govername
integrantes da Podares Legislativa, Exacutiva e Judicidrio,

Servidores, diretores e alta gestéio da Anac.

Passageiros e usuarios de fransporte adreo; profissionals do setor de aviagao civil, empresas aéreas e
cancessionarias de aeroportos.

Consumidores em pofencial; outros grupos de interesse e organizagdes da sociedade civil; drgios de
defasa do consumidor, outros plblicos institucionais e governamentais; integrantes dos Poderes Legisl
Executivo e Judiciario,

Servidores, diretores e alta gestdo da Anac.
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ENTACAO CONTINUIDADE/MANUTENCAO CONCLUSAO

MES 1 MES 2 MES 3

Drops didrios seréo produzidos desde o comego da crse (quinzena 1 da més 1) até o fim
= [guinzena 1 do més 3).
iis;
Producéo de relatdrio didrio do gerenciamento de crisa. ..-..
Produgao de notificagdes didrias com atualizagbes da situagdo acs diferentes aplicativos
da Agéncia para os diversos publicos,

Conteddos testemunhais seréio produzidos e divulgados no Linkedin institucional & no das
o, principais liderangas da Anac na quinzena 1 do méas 3. A acfo seguird até o fim do plano.

Produgo e fechamento de relatdrio final com resultados do gerenciamento da crise.

+55 (61) 3272.0931
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b) Orcamento

ACOES

Video de Seguranga Anac

Carrossei "Vocé voa seguro com a ANAG”

Collab Pante A¢érea cem influenciadores

Breadcast channel do instagram como sala de imprensa

Card de resposta a comeniarios no X

Press releases com gréficos eam AR

Card de kit de gestio para canaig WhatsApp

Conteldo multimidia de comunicaggio piblica conrdenado para compa-
nhias aéreas pelo WhatsApp

Coliab react de influsnciadares soslals

Thread da série Voando com a Anac

Contetidos multimidia com foco no conceito institucional

Nucleo centralizado de produgdo de conteddo multimidia e gerencia-
menio e relacionameanto em ambientes digitais

Monitoramento e andlise de redes sociais

Guia de cantetdo com diretrizes de gaestio da crise
Radar digital

Boletim Informagic Segura - Anac

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

[dig] =

PRODUTO/SERVICO NO EDITAL

4.3 Reportagem em Video (Video Release) no Brasi
4.9 Contetido Multimidia para Ambientes Digitais

4.9 Conte(do Multimidia para Ambientes Digitais

4.9 Contetido Multimfdia para Ambientes Digitais

3.3 Gerenciamento e Relacionamento em Ambientes Digitais

4.9 Contetdo Multimidia para Ambientes Digitais

5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

4.9 Conteddo Multimidia para Ambientas Digitais

5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

4.2 Contetido Multimidia para Ambientas Digifais

5.1 Gerenclamento de Crise Nacional

4.8 Contetido Multimidia para Ambientes Digitais

5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

3.3 Gerenclamento e Rejacionamento em Ambientes Digitais

4.8 Contetdo Multimidia para Ambientes Digitais

4.9 Contetido Multim[dia para Ambientes Digitais

4.9 Gontetdo Multimidia para Ambientes Digitais

4.9 Contelida Multimidia para Amblentes Digitais

3.3 Gerenciamento ¢ Relacionamento em Ambientes Digitais

3.2 Monitoramento e Anslise de Redes Sociails

4.1. Pradugdo de conteldos textuais em Lingua Portuguesa

5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

5.1 Gerenciamento de Crise Nacional

4.9 Contelido Multimidia para Ambientes Digitais
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SUBITEM NO VALOR

COMPLEXIDADE | QUANTIDADE VALOR TOTAL

EDITAL UNITARIO

4.3.1 Baixa 1 R$ 8.521,02 R% 8.521,02 2,48%

Item precificado em Ncleo centralizado de produgéio de contetido mutiimidia e gerenclamento e

- relacicnamento em ambienies digitais

4.91 ltem precificado em Nicleo centralizado de produgio de contedde multimidia e gerenciamento e
T relacionamento em ambientes digitais

4.9.1 Hem precificado em Nucleo centralizade de produgio de contetida multimidia e gerenciamento e
i relacionamento em ambientes digitaig

3.3.1 ltem precificade em Nicleo centralizado de produgéo de contetido muitimidia e gerenciamento e
ol relacionamento em ambientes digitais

491 ltem precificado em Nilcleo centralizado de produgdo de contelide multimfdia e gerenciamento e

relacionamento em ambientes digitais
5.1.1;5.1.2;51.3 ltem precificado em Gerenciamenio de Crise Nacional

ltem precificado em Niicleo centralizado de produgdo de contetido multimidia e gerenciamento e

il relaclonamento em ambientes digitais

5.1.1;5.1.2, 5.1.3 ltern preclficado em Gerenciamento de Crise Nacional

ltem precificado em Nucleo centralizado de produgdo de contetido muitimidia e gerenciamento e

4.8.1 relacionamenio em ambientes digitais

5.1.1;8.1.2; 5.1.3 ltem precificado em Gerenciamento de Crise Naclonal

Item precificado am Nucleo centralizade de produgéo de contetdo multimidia e gerenciamento e

e relacionamento em ambientes digitais
5.1.1:5,1.2; 5.1.3 ltem precificado em Gerenciamento de Crise Nacional
331 Item precificado em Nucleo centralizado de produgéo de contetido multimidis e gerenciamento e
i relacionamento em ambientes digitals
4.0.1 ltem precificado em Nucleo centralizado de produgho de sonteddo multimidia e gerenciamento e
s relacionamenio em ambientes digitais
4.9.1 [tem precificado em Nicleo centralizado de producéo de contetdo multimidia e gerenciamenta e
e relacienamento em ambientes digitais
494 ltem precificade em Nucleo centralizado de produgdo de contetdo multimidia e gerenciamento e
o rafacionamento em ambientes digitais
491 Média 3 R$ 23.805,14 R$ 71.415,42 20,76%
3.3.1 Meédia 3 R$ 13.560,00 R$ 40.680,00 11,83%
3.21 Média 3 RS 13.071,30 R$ 39.213,80 11,40%
41.2 Média 1 R$ 1.990,05 R$ 1.890,95 0,58%
5.1.1;5.1.2;5.1.3 Item precificado em Gerenciamento de Crise Nacional
5.1.1,5.1.2;51.3 Item precificado em Gerenciamento de Crise Nacional
4.9.1 Item precificado em Nicleo ceniralizade de produgfio de contetkdo multimidia e gerenciamento e

refacionamento em ambigntes digitais

+55 (61) 3272.0831
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ACOES PRODUTO/SERVICO NO EDITAL

Balangao didrio e integrado de reagoes via redes e demandas da imprensa 5.1 Gerenciamento de Crise Naclonal

4.9 Contetido Multimidia para Ambientes Digitais
Notificagdo geclocalizada via push integrada para apps Anac: Super App ANAG
5.1 Gerenctamento de Crise Nacional
Ligoes de seguranga 4.8 GConteddo Multimidia para Ambientes Digitais
Balango de agdes 5.1 Gerenciamenio de Crise Nacional

Gerenciamento de Crise Nacional
5.1 Gerenclamento de Crise Nacional

Total

[4tg] - .



SUBITEM NO VALOR

COMPLEXIDADE | QUANTIDADE VALOR TOTAL %

EDITAL UNITARIO

5.1.1;5.1.2;5.1.3 ltem precificado em Gerenciamento de Crise Nacional

49.1 {tem precificado em Nlcleo centralizado de produgéic de confeddo multimidia e gerenciamenfo e
il relacionamento em ambientes digitais

51.1;5.1.2;5.1.3 {tem precificado em Gearenciamento de Crise Nacional

4.6.1 Item precificado em Nicleo centralizado de produgdo de conteGdo muitimidia e gerenciamento e
-~ refacipnamento em ambientes digitais

51.1,51.2;51.3 |tem precificado em Gerenciamento de Crise Nacional

51.1 Baixa ] R$ 44.265,00 RS 44.265.00 12,87%
5.1.2 Média 1 RS 55.688,11 R$ 55.698,11 16,19%
5.1.3 Alia 1 RS 82.211,60 RS 82.211,60 23.90%

R$ 343.996,00 100,00%
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