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» Plano de Comunicacao de Crise

1. Prefacio

Conforme previsto na Instrucao Normativa n°® 78, de 24 de margo de 2014, que divulga
a Politica de Gerenciamento de Crise da Agencia Nacional de Aviagao Civil (ANAC), e
em complemento ao Plano de Gerenciamento de Crise, a Assessoria de Comunicagao
Social (ASCOM) torna publico este Plano de Comunicacao de Crise. O presente
documento inclui recomendag®es, sugestoes de acoes a serem adotadas imediatamente
quando da ocorréncia de situacao de crise e a indicacao de procedimentos voltados ao
estabelecimento das melhores praticas levantadas por meio de benchmarkings e estudos
teoricos sobre o tema.

Nesse contexto, & importante definir o conceito de “crise” para a Agéncia. A Instrugao
Normativa n° 78, de 2014, em seu art. 2°, inciso |, define crise como sendo uma “situacao
caracterizada pela ocorréncia de um evento ou série de eventos que culminam no
rompimento significativo das operacoes normais, podendo gerar consequéencias graves
a imagem da ANAC ou & aviacao civil brasileira, demandando medidas extraordinarias
para recuperar a ordem, incluindo a instauracao do comite de crise”.

A Politica de Comunicagao Institucional instituida pela Instrucao Normativa n°® 124,
de 5 de julho de 2018 preve que cabe a ASCOM “coordenar as acdes de comunicagao
para o enfrentamento de crises, considerando o disposto na Instrugao Normativa n° 78,
de 24 de marco de 2014, e o disposto no Plano de Comunicacao de Crise”. A Instrucao
Normativa n® 125, de 5 de julho de 2018 que trata dos os critérios e procedimentos para o
planejamento e execugao das acbes de comunicagao da ANAC também determina que
as responsabilidades da Unidade Organizacionais diante dos Veiculos de Comunicagao
bem como o seu papel de guardia e fortalecedora da imagem positiva da Agéencia.

Bueno (2003) afirma que “a comunicagao comegou a ser vista como instrumento
de inteligencia competitiva e, como tal, passou a requerer planejamento, capacitacao
e adocao de praticas modernas de coleta, tratamento, recuperacao e transmissao das
informacdes”. Ou seja, houve uma mudanga de paradigma na forma como a comunicagcao
e encarada dentro de uma organizagao. Antes vista como apenas mais uma ferramenta,
hoje ela vem sendo considerada instrumento de mudanga, de consolidacao de cultura e
como diferencial competitivo.

Por se tratar de uma autarquia federal prestadora de servigos publicos, a ANAC deve
estar preparada para informar aos seus publicos nao apenas em situagoes de crise que
envolvam diretamente a instituicao, mas também na ocorréncia de eventos que envolvam
agentes regulados. Tal atribuigao reforgca a importancia de um constante aprimoramento
dos fluxos de comunicagao interna e externa, de forma a contribuir para a consolidagao
da Agéncia como um canal tecnico, confiavel e sempre disponivel para consultas por
parte da imprensa, dos entes regulados ou da sociedade. Cabe destacar, ainda, que a
importancia da comunicagao interna e externa tambéem foi evidenciada no Planejamento
Estrategico da Agéencia para os anos 2015 a 2019, conforme consta na iniciativa 2.4
“Aperfeicoar a comunicagao institucional”.

Com a publicagao deste Plano, a ASCOM pretende dar publicidade as diretrizes
que devem pautar as acbes de comunicagao da Agencia durante eventuais situacoes
de crise e, assim, garantir aos interessados uma comunicacao eficaz e estratégica,
com mensagens prestadas tempestivamente, elaboradas com o contelido adequado e
direcionadas ao publico apropriado. Isso, claro, tendo em vista sempre o interesse publico
e buscando resguardar a reputacao e aimagem da ANAC.
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E oportuno ressaltar o papel fundamental desempenhado pelo gerenciamento de crise
na trajetoria da Agéncia rumo ao alcance de sua Missao (“garantir a todos os brasileiros
a seguranca e a excelencia da aviagao civil”) e de sua Visao (“ser uma autoridade de
referéncia internacional na promogao da seguranca e do desenvolvimento da aviagao
civil”). Apesar da imprevisibilidade caracteristica de determinados eventos criticos, &
indiscutivel que algumas estrategias de comunicagao e os principais procedimentos para
sua operacionalizagao podem ser planejados antecipadamente.

Nesse sentido, este Plano, alem de complementar o protocolo da ASCOM no Plano
de Gerenciamento de Crise da Agéncia, pretende agir também como direcionador para
acoesimediatas e futuras—incluindo o gerenciamento antes, durante e apos a ocorréncia
de uma crise — e auxiliar a ANAC a adotar uma conduta assertiva e tempestiva durante as
ocorrencias. Paralelamente, o Plano tende a contribuir para a construgao de um ambiente
interno mais fortalecido e a estabelecer canais mais seguros, céleres e que possibilitem
que a troca de informag®es ocorra de maneira mais integrada.

Este Plano de Comunicacao de Crise estabelece tambéem os instrumentos que devem
ser utilizados pela ASCOM no intuito de cumprir os principios e diretrizes previstos na
Politica de Gerenciamento de Crise da ANAC, em especial:

Art. 3° A politica de gerenciamento de crise no ambito da ANAC
ob?d?ceré aos seguintes principios e diretrizes:

VIl - preservacao da confianca da sociedade e dos regulados em
relagao aos servigos prestados pela Agéncia; e

VIII - adogcao de comunicagao proativa e apropriada para os
interessados, como outras autoridades, agentes regulados, midia e a
sociedade em geral

Para a elaboragao do Plano, alem de benchmarking, pesquisa bibliografica e busca
pelas melhores praticas, a ASCOM procurou definir acoes considerando a realidade da
Agencia, seus recursos e, especialmente, a estrutura e a capacidade operacional atual
desta Assessoria. Afinal, & responsabilidade da ASCOM assegurar que as mensagens
definidas pela ANAC sejam transmitidas de forma precisa e tenham a visibilidade
adequada para alcangar os interessados de cada cenario critico — e, desta forma, ter
potencial de influenciar o contexto e potencializar oportunidades de melhoria, podendo
reduzir, consequentemente, o impacto negativo do evento critico.

2. Objetivos e escopo de atuagcao

Este Plano de Comunicacao de Crise estabelece a estrategia basica e elenca os
procedimentos e protocolos a serem adotados pela Assessoria de Comunicagao Social
da ANAC quando em situagao de crise ou de ameaga de crise. Os procedimentos e
protocolos aqui abordados englobam as fases do gerenciamento da crise e 0 pos-crise.
Actes pre-crise tambem podem ser mencionadas, haja vista se tratarem de atividades
rotineiras desta Assessoria. Ademais, a comunicagao de crise seguira, no que couber, as
disposicoes e os procedimentos previstos nos Manuais de Procedimentos da ASCOM, na
Politica de Comunicagao Social da ANAC e nos demais normativos internos pertinentes,
como a Instrugao Normativa n° 78, de 2014.
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3. Revisao do Plano

A Assessoria de Comunicagao Social revisara este Plano anualmente, podendo
atualizar seu conteiido no intuito de incorporar aprendizados organizacionais ou para
adapta-lo a novos cenarios de crise.

4. Conceitos

Para fins de aplicacao deste Plano, considera os seguintes conceitos:

= Incidente critico: evento ou série de eventos que pode desencadear ameacas a
seguranga da aviagao civil ou a qualidade do transporte aéreo brasileiro.

- Crise: situagao caracterizada pela ocorrencia de um evento ou série de eventos que
culmina no rompimento significativo das operactes normais, podendo gerar consequéncias
gravesaimagemda ANAC ouaaviacao civil brasileira,demandando medidas extraordinarias
para recuperar a ordem, incluindo a instauragao do comite de crise.

= Politica de gerenciamento de crise: conjunto de orientacbes normativas que tem
como objetivo promover o gerenciamento de crise, de forma institucional, na ANAC.

< Planode gerenciamento de crise: plano que estabelece procedimentos e protocolos
a serem adotados pela ANAC quando em situagao de crise ou de ameaga de crise.

< Comite de crise: comiteé instaurado em situacoes de crise ou de ameaga de crise,
composto no minimo por um secretario e um presidente, com o objetivo principal de
coordenar o monitoramento e a resposta da Agéencia a situacao de crise.

= Presidente do comite de crise: fungao exercida pelo Diretor-Presidente ou outro
Diretor por ele indicado.

- Secretario do comite de crise: titular de unidade organizacional que atua como
principal organizador das acdes necessarias para a o0 gerenciamento da crise.

- Protocolo de atuacao em crise: documento que retrata as acoes a serem adotadas
quando instaurado o cenario de crise.

=< Ato de interferéncia ilicita: ato ou atentado que coloca em risco a seguranga da
aviagao civil e o transporte aéreo, tais como apoderamento ilicito de aeronave (em solo
ou no ar); manutencao de refem a bordo de aeronave; ataques a aeronaves utilizando
Sistema Antiaéreo Portatil; entre outros.

5. Publicos de interesse

A identificagao dos publicos de interesse da instituicao & fundamental para que a
comunicagcao seja corretamente enderegada e atinja os destinatarios adequados. Alem
disso, para se elaborar as mensagens-chave, & indispensavel refletir sobre quais as
maiores preocupagtes do respectivo piblico e qual a maneira mais eficaz de fornecer a
ele a informagao.

Para auxiliar nessa reflexao, a ASCOM identificou os seguintes publicos de interesse
para a ANAC:
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5.1 Imprensa

Com o expressivo crescimento do transporte aereo no Brasil, a visibilidade do tema
“aviacao” namidia tem aumentado consideravelmente desde a criacao da ANAC. Alem de
ser um canal de comunicagao de massa, a midia espontanea gerada pela imprensa pode
servirde grande aliada para que a Agéncia obtenha audiencia em momentos estratégicos
e se comunique com os seus diversos publicos. Devido a sua audiencia, capilaridade,
credibilidade e instantaneidade, a imprensa atua como principal intermediaria entre o
orgao e a sociedade.

As informagbes prestadas a imprensa devem ser claras, simplificadas, precisas,
ser passiveis de comprovagcao e, sempre que possivel, conter exemplos. Tais fatores
contribuem para que sua veiculagao pelos canais de midia ocorra de forma didatica e para
que a informagao chegue, de fato, ao publico. Ademais, sao objetivos da comunicagao
voltada a imprensa: conter informagdes fidedignas e transparentes; possibilitar a
prestacao de contas sobre a atuagao da ANAC; e tornar mais claras e acessiveis as
decisbes da Agéncia que oferecam impacto ao setor aéreo e a sociedade.

A ANAC centraliza as comunicagtes com veiculos de imprensa na ASCOM. Alem de
normativo proprio ( Instrucdes Normativas n° 124 e n° 125, ambas de 5 de julho de 2018),
a comunicagcao em situacoes de crise devera seguir também o rito previsto no protocolo
de crise.

5.2 Passageiros e sociedade

A comunicacao com a sociedade encontra-se dividida entre os diversos atores do
setor e atinge desde entes regulados — como empresas aéreas, operadores de aeroportos
e pessoal da aviacao civil — ate estudantes, associacboes de classe, instituicoes
governamentais, entre outros.

A sociedade em geral constitui um publico que demanda respostas assertivas e
definitivas, especialmente em relagao aos seus direitos e deveres como usuarios do
transporte aéreo. Por se tratar de um piblico nao especializado e com pouco ou nenhum
conhecimento sobre as caracteristicas e funcionamento do setor aéreo, esse segmento
demanda uma atuagao integrada dos agentes envolvidos no sistema de aviagao civil.
Por esse motivo, a ANAC, enquanto orgao regulador, deve aparecer para esse publico
como uma entidade técnica e especialista no setor aéreo, responsavel por produzir e
disseminar informag®es claras sobre os regulamentos editados pela Agéencia.

Devido a complexidade do sistema de aviagao civil, & necessario, ainda, esclarecer
questoes relativas ao funcionamento do setor e demonstrar o limite de atuagao de cada
orgao e agente envolvido nessa cadeia. Tambem & necessaria a divulgagao das agoes
de utilidade publica realizadas pelo orgao regulador, de modo a contribuir para que o
setor seja compreendido pelo usuario e que a atuacao da Agencia combata a assimetria
de informag®es e seja traduzida em beneficios para os usuarios, para os prestadores do
Servigo e para o pais.

A comunicagao com os usuarios do transporte aéreo & centralizada pela ASCOM
e segue o rito previsto no protocolo de crise da area. Ressalta-se que os canais de
atendimento da ANAC — a saber: Fale com a ANAC, central telefonica 163, plataforma
Consumidor.gov e Quvidoria — sao administrados por outras unidades organizacionais.
Em situactes de crise, no entanto, estes canais recebem os insumos produzidos pela
Assessoria de Comunicagao Social para a produgao ou atualizagao de roteiros de
atendimento no intuito de padronizar a comunicagao expedida pela Agéencia.
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5.3 Entesregulados

0 piblico regulado & composto, entre outros, por empresas aéreas, pessoal da aviagao
civil, operadores de infraestrutura aeroportuaria e fabricantes de aeronaves. Por se tratar
de um publico altamente qualificado e que conhece as caracteristicas e funcionamento
do setor aéreo, as comunicag®es direcionadas aos entes regulados deve contar com
uma robusta fundamentagao técnica, o que torna imprescindivel a atuagao conjunta da
Assessoria de Comunicagao Social com as unidades organizacionais relacionadas.

Alem de fornecer informagdes técnicas e auxiliar na elaboragcao da comunicagao
dirigida aos entes regulados, as unidades organizacionais sao consultadas e devem
colaborar também na fase de elaboragao da estratégia de divulgagao. Dentre essas
estratégias, destacam-se a proposicao e organizagao de eventos internos e externos; a
criagao de pegas graficas (como apresentagoes, cartilhas e manuais); e o contato com
veiculos especializados e com maior audiéncia entre o publico que se pretende alcangar.

0 discurso para os entes regulados deve ser aprofundado e demonstrar nao apenas
o que foi realizado, mas sua motivacao, as diretrizes que nortearam a atuagao e a
justificativa para as medidas adotadas e, assim traduzir a analise de impacto regulatorio
que antecedeu a tomada de decisao. A comunicagao para os entes regulados conta com
o suporte da ASCOM e pode ser complementada por acoes especificas e desenvolvidas
pelas unidades organizacionais.

5.4 Orgaos de defesa do consumidor, Poder Judiciario e Poder
Legislativo

A representacao da ANAC perante o Congresso Nacional & intermediada pela
Assessoria Parlamentar (ASPAR). De acordo com o Regimento Interno da ANAC, compete
a ASPAR: assessorar a Diretoria e demais setores da Agéncia nos assuntos relacionados
a area parlamentar; coordenar, supervisionar e acompanhar assuntos e tramitagao de
proposictes de interesse da ANAC junto ao Congresso Nacional; coordenar as atividades
de atendimento as correspondéncias, solicitacoes, interpelagbes e requerimentos de
informagdes provenientes do Congresso Nacional; e acompanhar e manter atualizadas
informagc@es sobre as comissbes permanentes, especiais, temporarias e parlamentares
de inquéritos, e seus desdobramentos. A depender da demanda e da esfera de atuagao,
outras unidades podem ser envolvidas, como o Gabinete, a Procuradoria Federal junto a
ANAC e demais unidades organizacionais.

No que concerne a ASCOM, a atuagao perante o Poder Legislativo & complementar
as comunicag®es expedidas pela ASPAR, sendo focada na manutengao da unicidade
do discurso da instituicao e na contextualizacao, quando necessaria, de acordo com
cada demanda. Em relagao aos Orgaos de defesa do consumidor, importante apurar o
posicionamento da Geréncia de Regulagao das Relagtes de Consumo (GCON) por se
tratar de area que atua diretamente com esse publico.

As mensagens direcionadas a esses piblicos sao definidas em conjunto no Comite de
Crise e consideram o que foi apurado e produzido pela ASCOM.

5.5 Organismos internacionais

De acordo com o estabelecido no Regimento Interno da ANAC, cabe a Assessoria
Internacional (ASINT) assessorar a Diretoria na coordenagao dos assuntos relativos a
representacao da ANAC junto aos organismos internacionais e autoridades estrangeiras,
bem como manter contato com o Ministério das Relactes Exteriores e com a Delegagao
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Permanente junto a Organizacao de Aviacao Civil Internacional (OACI) nos assuntos
de sua competencia. A ASCOM, por sua vez, atua alinhada a ASINT e em consonancia
com o definido no Plano de Atuacao Internacional. O Plano de Comunicagao da ASINT,
que preve algumas iniciativas para comunicagao com esses publicos, também deve ser
consultado.

Na ocorrencia de situacao de crise, a ASINT devera intermediar todo o contato com
organismos internacionais e autoridades estrangeiras — reportando, inclusive, o que foi
divulgado pela ASCOM.

As mensagens devem ser definidas em conjunto no Comite de Crise e consideram o
que foi apurado e produzido pela ASCOM.

5.6 Sistemade Investigacao e Prevencaode Acidentes Aeronauticos
(SIPAER)

Cabe a Assessoria de Seguranga Operacional (ASSOP) o contato com os orgaos do
Sistema de Investigacao e Prevencao de Acidentes Aeronauticos (SIPAER) para tratar
dos assuntos afetos a interface da ANAC com o orgao responsavel pela investigagao
de acidentes aeronauticos no Brasil, bem como auxiliar as superintendencias no
gerenciamento da seguranga operacional. A ASSOP também controla o cumprimento
e a comunicagao, no ambito da ANAC, das recomendagc®es de seguranga operacional
oriundas do orgao responsavel pela investigacao de acidentes aeronauticos no Brasil.

Em caso de comunicacao de crise, todo o contato com as assessorias de comunicagcao
dos demais orgaos do sistema & realizado pela ASCOM; a ASSOP participa da avaliagao
das mensagens no Comite de Crise.

5.7 Publico interno

0 plblico interno da Agéncia & composto pelos servidores e colaboradores da ANAC.
Segundo o jornalista e escritor Mario Rosa (2007), “é importante ter em mente que o
plblico interno nao & apenas um publico, especialmente numa crise. E tambéem uma
poderosa midia”.

A interlocugao com o publico interno deve, sempre que possivel, anteceder ou, no
maximo, ser simultanea a comunicagao voltada ao piblico externo. Com isso, evita-se a
assimetria de informacao e sao criadas condigbes para que servidores e colaboradores
da Agéencia possam contribuir com a situagao a ser enfrentada — seja mantendo a
normalidade na prestagao dos demais servigos da Agéncia, seja auxiliando na formagao
de opiniao dos publicos por ele afetados. Ademais, a comunicagao com o publico interno
deve ser tempestiva, clara, direta e pessoal.

A estrategia de comunicagao para o publico interno em periodo de crise também deve
ser aprovada pelo Comite de Crise e ser encaminhada as Superintendéncias de Gestao
de Pessoas (SGP) e de Planejamento Institucional (SPI) quando representantes destas
unidades nao estiverem presentes no Comite. A ASCOM tem a responsabilidade de
elaborar e disseminar as mensagens institucionais, mas cabe a ao titular de cada unidade
organizacional realizar a comunicacao direta com seus servidores e colaboradores,
conforme estrategia definida pelo Comite.

12
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6. Fases da crise

6.1. Fase pre-crise

A ASCOM coleta, analisa e monitora informagdes divulgadas pelos meios de
comunicagao. Acompanha tambéem assuntos sensiveis que representem ameacas de
crise de imagem. Sao os momentos anteriores as crises, ainda, os mais adequados para
a criacao de mailings e de listas de comunicacao.

Internamente, a Assessoria busca diagnosticar fraquezas, reduzir vulnerabilidades e
preparar porta-vozes.

6.2. Gerenciamento da crise

Durante a crise, a ASCOM continua realizando o monitoramento das informagcoes
veiculadas na midia no intuito de averiguar a repercussao dos acontecimentos e de buscara
melhor forma para realizar intervengdes especificas (como a produg@ao de posicionamentos
oficiais, resposta a veiculos de imprensa e produgcao de conteiido para as redes sociais).
Essa etapa envolve a busca pela melhor resposta, pelo meio mais propicio e pelo momento
mais oportuno para sua divulgagao.

6.3. Fase pos-crise

Apos a crise, & recomendavel que o monitoramento de midia, de midias sociais e
de relatorios de investigagao (quando for o caso) permanega por prazo indeterminado,
conforme especificidade da situagao. Internamente, a ASCOM deve realizar tambem um
balango das licoes aprendidas com os erros e acertos da crise e, nas situagoes de dano
a imagem da ANAC, se necessario, criar estrategias e agbes para restaurar a reputagao
da Agéncia.

1. Produtos e ac0Oes de comunicacao

Em situacao de crise, & indispensavel que a comunicagao seja estratégica e eficaz.
Segundo Coombs (2012), uma resposta adequada em uma situagao de crise deve ter
como atributos rapidez, clareza e consistencia. A Instrucao Normativa n° 78, de 2014,
e o Plano de Gerenciamento de Crise estabelecem, ainda, que a comunicagao de crise
seja realizada por meio de canal especifico para essa finalidade e receba tratamento
reservado.

Na ANAC, os instrumentos utilizados nas estrategias de comunicagao sao, em sua
maioria, produtos desenvolvidos pela ASCOM — com o auxilio das areas envolvidas na
situacao de crise e a aprovagao da Diretoria. Nos proximos paragrafos encontram-se
elencados os principais produtos e acbes de comunicagao:

< Monitoramento de midia

Acompanhamento diario das noticias veiculadas — e respectivos desdobramentos
— nos principais veiculos de comunicagao de massa para analise da repercussao do
assunto e subsidiar a criacao e avaliagao de estrategias de comunicagao.

Alem de auxiliar durante as fases agudas da crise, esse monitoramento contribui na
identificagao de possiveis ameagas e de eventuais erros que necessitem de corregcao.

13
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Finalmente, a analise do contelido veiculado busca verificar também o nivel de exposi¢ao,
interesse e repercussao do assunto perante a sociedade.
Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

- Monitoramento de redes sociais

E 0 acompanhamento periodico de postagens e citacdes relacionadas a ANAC e ao
setor de aviagao civil nas diversas midias sociais. Esse monitoramento permite observar
a repercussao da estratégia de comunicagao adotada, identificar possiveis ameagas de
crise, definir o contelido e o tom das proximas mensagens que devem ser editadas e o
nivel de interesse e preocupagao expressos pela sociedade e pelos regulados nas redes
sociais.

0 monitoramento de redes sociais demanda elevado grau de esforco para sua
adequada execugao, tendo em vista que a internet esta em pleno funcionamento, durante
24 horas por dia, nas mais diversas midias e canais.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

< Press releases e notas oficiais para a imprensa

Ferramentas utilizadas por grande maioria das assessorias de comunicagao para
realizar o envio de declaragao oficial do orgao. Tanto os press releases quanto as notas
oficiais sao textos destinados a imprensa e devem ser concisos e conter o posicionamento
oficial ou a mensagem-chave que a instituicao deseja transmitir.

Ocorrem no gerenciamento da crise e no pos-crise.

- Treinamentos de porta-vozes

0 papel desempenhado por um porta-voz vai muito alem do mero dominio téecnico
sobre o assunto. Um porta-voz adequado possui destreza suficiente para apresentar esse
conteido de forma clara, objetiva e precisa. O exercicio da capacidade de se comunicar
com clareza, objetividade, fundamentacao tecnica e transmitindo credibilidade ao
receptor exige preparagao prévia e pratica.

Ostreinamentos oferecidos pelaASCOM aos porta-vozes da Agéncia buscam capacitar
os interlocutores para que estes saibam como se portar durante uma entrevista coletiva
ou em apresentacoes a publicos especificos — como ocorre em palestras e seminarios —
ou aos publicos em geral —como & o caso de audiéncias publicas, que podem contar com
plateia diversificada e com diferentes niveis de dominio sobre o assunto. E importante
que o porta-voz conheca a fundo o conteiildo que sera discutido e tenha em mente as
mensagens-chave determinadas pela Agéncia para a situagcao especifica.

A capacitacao dos porta-vozes da ANAC & dividida em contratactes especificas — no
caso de treinamentos mais complexos — e em reunioes com integrantes da ASCOM.

Ocorre na fase pre-crise.

=< Briefing para porta-vozes

O briefing para porta-voz consiste na elaboracao de uma serie de informagdes
preparatorias sobre um ou mais temas, e deve conter o contexto da situagao,
historico, posicionamento atual, principais perguntas e respostas sobre o tema e seus
desdobramentos na imprensa. O briefing independe do treinamento dos porta-vozes,
embora seja fundamental para a sua preparagao.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.
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- Atuacdo do porta-voz durante a fase de gerenciamento de crise

Durante uma crise, 0 porta-voz representa a palavra oficial divulgada pela instituicao
on the record — ou seja, havera identificacao da fonte da informagao na noticia como o
responsavel pela declaragao.

O porta-vozprecisaterfacilidade em se comunicar e transmitiramensagem pretendida,
conhecer o funcionamento da organizagao que representa e ter autonomia para afirmar
sobre o0 assunto a que se dispoe esclarecer. E importante tambéem que ele seja treinado e
conheca a logica de produgcao de noticias pela imprensa nos diferentes meios.

=< Atuacao em redes sociais

A manutengao de canais oficiais da Agencia nas principais redes sociais — como
Facebook, Twitter e Youtube — & ferramenta necessaria para garantir um contato mais
amplo e direto, sem intermediarios, com a sociedade.

A dinamica das redes sociais também permite o compartilhamento instantaneo de
mensagens e contetidos. Para uma atuacao forte e adequada, no entanto, & necessario
elevado grau de esforco para o monitoramento e alimentacao de conteudo — fato que
demanda equipe especifica e destacada para a execugao deste trabalho.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise. Cabe ressaltar
que, na fase de gerenciamento de crise, todos os contelidos compartilhados em midias
sociais da ANAC devem ter sido aprovados pelo Comite de Crise —inclusive contelidos que
nao estejam relacionados a tematica da crise, que dependem da analise da conveniéncia
e oportunidade para sua divulgacao.

- Atendimento as demandas de imprensa

0 atendimento a jornalistas faz parte das rotinas da Assessoria de Comunicagao Social
da ANAC. No entanto, quando ha indicio de crise, 0 volume de demandas sobre um assunto
especifico tende a crescer rapidamente, fato que exige capacidade de coordenagao,
preparagcao e envio de respostas pela area. Por esse motivo, faz-se necessaria a rapida
interagao entre a equipe de atendimento e a ASCOM, que estara no Comite de Crise.
Ressalta-se que o posicionamento oficial & definido no Comite de Crise e encaminhado
aos jornalistas pela equipe da ASCOM, apos a aprovagao do Presidente do Comite.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

=< Atualizacao do mailing de jornalistas e de outras assessorias de comunicagao
correlatas ao tema da crise

Manter a lista de contatos atualizada & imprescindivel para o trabalho de uma
assessoria de comunicagao, ja que o repasse de informagcdes em tempo real e para o
destinatario correto sao decisivos durante gerenciamento da crise. Contatos telefonicos
e mailing atualizados sao a primeira condigao para o sucesso de qualquer divulgacao em
momentos de crise.

Ocorre na fase pre-crise.

< Material impresso

Materiais impressos como folders, cartilhas e banners e pecas graficas sao criadas
para fornecer mais informagdes aos publicos de interesse. Tais materiais buscam gerar
comandos, informar pontos ou esclarecer procedimentos oriundos do pos-crise.

Ocorre no pos-crise.
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< Press Kitparaimprensa

Conjunto contendo diversas pecas de comunicacao sobre um assunto especifico
distribuido para jornalistas. Pode incluir folders, perguntas e respostas, press release,
infograficos, tabelas, contextualizacao, bloco de anotactes, pen drive com o contelido
que sera apresentado e transmitido, e outros materiais.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

< Hotsite na Internet

Trata-se de site especifico ou pagina criada dentro do Portal da Agéncia reunindo todas
as informag®es acerca de assunto especifico durante um periodo de tempo delimitado. A
adogao dessa estratégia de divulgagao de contetidos evita a contaminagao dos demais
temas tratados no ambito da ANAC e, consequentemente, tende a impedir a ampliagao da
sensagao de crise para a totalidade das atividades realizadas pela Agéncia.

Ocorre nas fases pre-crise e no gerenciamento da crise.

- Atualizacao do website da organizagcao

0 acesso ainformagao nao pode ser restrito ao momento da crise, tendo em vista que a
disponibilizacao de informagdes corretas e atuais faz parte do processo de transparéncia
publica e contribui para a comprovagcao de eventuais posicionamentos e declaragdes
que venham a ser divulgados. Importante ressaltar que a Instrucao Normativa n°® 124,
de 5 de julho de 2018 (Politica de Comunicagao Institucional) determina os principios e
diretrizes que devem pautar a comunicagao institucional da Agéncia em todos os seus
meios e agbes de comunicagao.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

= Lista de contatos restritos

Lista atualizada de telefones e informagdes Uteis de representantes de todas as
unidades organizacionais que sao necessarios para utilizagao durante a crise ou em
situacoes de crise em potencial.

Ocorre nas fases pre-crise e no gerenciamento da crise.

=< Disponibilidade de dados e informagtes

As Unidades Organizacionais deverao manter atualizadas as informagctes descritas
no protocolo de comunicagao para cada cenario de crise, bem como disponibilizar
tempestivamente dados no formato solicitado pela ASCOM para produgao de contetido e
posicionamentos para a imprensa. Preferencialmente, os dados e informagdes deverao
estar acessiveis para consulta da ASCOM a qualquer tempo.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

< Conscientizacao sobre crise

Elaboracao de produtos e eventos para conscientizacao sobre crise em diferentes
niveis para complementar a divulgagao do plano. Inclui a preparacao de porta-vozes,
atuacao dos Nucleos Regionais de Aviacao Civil, cartilhas sobre comunicacao de
crise, entre outros. A definicao das acbes é feita pela ASCOM em conjunto com a
Superintendéncia de Acao Fiscal (SFI).

Ocorre nas fases pre-crise e no pos-crise.
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< Eventos de integragao com outros agentes do setor, parlamentares e orgaos
de controle

Conforme necessidades apontadas pelo Comité de Crise, a ASCOM podera apoiar as
areas técnicas na realizacao de eventos para apresentacao da forma do gerenciamento
de crise adotado pela Agéncia, em debates e reunioes durante a fase aguda de uma crise
e em outras acoes de comunicagcao que visem a melhoria dos fluxos de comunicagao
com estes publicos.

Ocorre nas fases pre-crise e no pos-crise.

=< Entrevistas coletivas ou individuais

Saoencontrosentre porta-vozes e aimprensa. AANAC convocajornalistas ou se coloca
a disposicao para fornecer informagoes, esclarecer duvidas ou explicar detalhadamente
determinado assunto ou fato.

Em geral, entrevistas individuais sao fornecidas a apenas um jornalista ou a um veiculo
de imprensa, podendo ocorrer pessoalmente ou por outro meio (como telefone, via e-mail
ou videoconferéncia), e contam com um ou mais porta-vozes e com a intermediagao
da Assessoria de Comunicacao Social. No caso de entrevista coletiva, & necessario
organizar um espago para acomodar os diversos jornalistas — que podem ser tanto de
veiculos televisivos, jornais impressos, revistas ou internet. As entrevistas coletivas,
geralmente, contam com mais de um porta-voz (que podem ser de instituicdes diferentes)
e organizagao das perguntas que serao feitas pelos jornalistas.

Vale ressaltar que, de acordo com a Instrugao Normativa n° 124, de 2018, os servidores
e colaboradores em exercicio na ANAC devem zelar para que manifestacoes de carater
pessoal nao sejam tomadas indevidamente como institucionais, seja no exercicio de suas
funcoes ou fora dele, inclusive em situagoes de crise.

Ocorre nas fases pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

< Comunicacao Interna

Replicacao do posicionamento da Agencia bem como compartilhamento de
informagdes que sejam relevantes para conhecimento do publico interno. Este piblico de
interesse & um formador de opiniao direto e deve estar bem informado a fim da correta
disseminagao de informagdes para os outros publicos. O foco nesse publico-alvo deve
ser nas fases de pre-crise, no gerenciamento da crise e no pos-crise.

8. Conclusao

Este Plano de Comunicagao de Crise tem como proposito servir de referéncia para
o planejamento especifico das estrategias de comunicagao em cada cenario possivel
de crise. Ele podera ser utilizado também como insumo para treinamento e preparo dos
servidores, ainda que suas orientacbes dependam da complementagao dos protocolos
previstos no Plano de Gerenciamento de Crise, nos Manuais de Procedimentos publicados
pela ASCOM e nos demais documentos utilizados para definicao de procedimentos e
estrategias de comunicacao. Por fim, ressalta-se que este plano nao tem a pretensao
de apresentar uma descrigao ampla das estrategias de comunicagao da Agéncia, mas
sim de padronizar processos de comunicagao, delimitar fases, acbes e papeis dos
envolvidos e, assim, evitar ruidos e conflitos, colocando a ANAC em um elevado patamar
de preparagao para situagoes de instabilidade.
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1. Objetivo do Documento

Delimitar os procedimentos especificos a serem adotados pela Assessoria de
Comunicagao Social (ASCOM) para atuagao em situagao de crise, incluindo os cenarios
a que se refere o art. 6° da Instrugao Normativa n° 78, de 2014, e outros possiveis cenarios
que possam impactar a imagem da Agéncia. Seguem os cenarios definidos na IN n°
78/2014:

|. acidente aéreo na aviagao regular com fatalidade e outros acidentes que apresentem
significativo potencial de repercussao na sociedade;

Il interrupgao ou degradagao do funcionamento de aerddromo que apresente prejuizos
significativos ao transporte aéreo;

I1l. interrupc@ao ou degradagao de funcionamento de empresa aérea que apresente prejuizos
significativos ao transporte aéreo; e

IV. ocorrencia de eventos relacionados a seguranga da aviagao civil - AVSEC que apresente
concomitantemente quaisquer uma das situacoes mencionadas nos itens Il e Ill, ou
ainda, que culmine em lesoes graves ou fatalidades a passageiro ou tripulantes.

2. Definicoes, Acronimos e Abreviagoes

Situacdo caracterizada pela ocorréncia de um evento ou série de
gventos que culminam no rompimento significativo das operagdes
Crise normais, podendo gerar consequéncias graves a imagem da ANAC ou
a aviacdo civil brasileira, demandando medidas extraordinarias para
recuperar a ordem, incluindo a instauragéo do comité de crise.

Evento ou série de eventos que podem desencadear ameacas a
Incidente critico seguranca da aviacdo civil ou a qualidade do transporte aéreo
brasileiro.

Comité integrado por titulares de unidade organizacional instaurado
em situacOes de crise ou de ameaca de crise, composto no minimo por
um secretario e um presidente, com o objetivo principal de coordenar o
monitoramento e a resposta da Agéncia a situacao de crise.

Comité de crise

Funcdo exercida pelo Diretor Presidente, ou outro Diretor por ele

Presidente do comité de crise ; o : - .
designado, no intuito de realizar 0 acompanhamento estratégico da crise.

Titular de unidade organizacional que atua como principal organizador

Secretario do comité de crise - " . )
das agdes necessarias ao gerenciamento da crise.

Ato ou atentado que coloca em risco a seguranga da aviagao civil e

0 transporte aéreo, tais como apoderamento ilicito de aeronave (em
solo ou no ar); manutencdo de refém a bordo de aeronave; introdugdo
de arma, artefato ou material perigoso a bordo de aeronave ou em
aeroporto com intencdes criminosas; ataques a aeronaves utilizando
Sistema Antiaéreo Portatil; entre outros.

Ato de interferéncia ilicita

20



» Plano de Comunicacao de Crise

3. Descricao das acoes

3.1. Gatilho para inicio das agdes

| Naocorrencia de uma ameaca de crise, a ASCOM devera ser prontamente comunicada
pelo Secretario do Comite de Crise e participara da analise do possivel impacto da crise
aimagem da Agéncia. A ordem de acionamento dentro da ASCOM seguira a hierarquia
prevista na lista de contatos do Plano de Gerenciamento de Crise.

ll. No caso de ameaga de crise identificada pela propria Assessoria de Comunicagao Social
da ANAC, seja por questionamentos da imprensa ou contato feito pela midia ou pela
sociedade, a ASCOM devera informar prontamente ao Secretario do Comite de Crise e
este devera seguir o protocolo definido no Plano de Gerenciamento de Crise.

3.2. Acoes basicas e de contingéncia

1

Acoes basicas
(Ameaca de crise)

Tomar ciéncia sobre a ameaga de
crise.

Inicio do monitoramento da
imprensa e das midias sociais
e manutengdo do Comité de
Crise informado sobre essa
repercussao.

Elencar informagdes necessarias
das areas técnicas para a
construgao do posicionamento
para pblico interno e externo.

Entrar em contato com as demais
assessorias de comunicagao

envolvidas para definir estratégia.

Elaborar mensagem-chave e
posicionamento oficial para
plblico interno e externo.

Aprovar posicionamento oficial,
porta-voz e forma de divulgacao
para a imprensa;

Aprovar conteldo para midias
sociais;

Aprovar estratégia e
posicionamento (se houver) para
plblico interno.

Tempo
previsto

(1)

Imediatamente
apos tomar
ciéncia e
continuo em
toda a duracdo
da crise

30 min

20 min

30 min

20 min
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2
Acdes de excecao

Acionar a STl por falta de
conexao com a internet e/ou
indisponibilidade do sistema de
publicacdo

Aprovar posicionamento de forma
impressa ou por telefone caso o
servigo de correio eletronico esteja
indisponivel

Enviar posicionamento por e-mail
pessoal dos assessores nos casos
de indisponibilidade da internet ou
do servidor

Acionar publicagdo de contelido
por acesso remoto nos casos de
indisponibilidade do sistema de
publicagado

Caso ocorra mais de um cenéario de
crise ao mesmo tempo, a equipe
sera dividida e seguird o protocolo,
com aprovagao final das agoes pela
Chefia da ASCOM e pelo Presidente
do Comité de Crise.

Nos casos de interrupcao de energia
no prédio e/ou indisponibilidade

da rede por tempo superior a

1 hora, deslocar a equipe para

as instalagdes do Centro de
Treinamento da ANAC ou do
Ministério da Infraestrutura.

Tempo
previsto

(2)

Imediato

10 min

5 min

Imediato

Continuo
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1

Acdes basicas
(Ameaca de crise)

Preparar publicacdo no Portal da
ANAC e envio para mailing list da
imprensa;

Preparar divulgagdo em midia
social;

Preparar divulgacdo na Intranet e
por e-mail marketing (se definido
na estratégia).

Acionar Geréncia Técnica de
Comunicacdo Integrada (GTCI/
ASCOM) para escala de plantdo
para publicacdes na Intranet.

Envio de posicionamento oficial
para publico interno, externo e
publicacdo nas midias sociais.
Divulgacdo de horario de
entrevista, se for o caso.

Atendimento aos vefculos de
imprensa (proativo e reativo).

Monitoramento da repercussao
na imprensa e nas midias sociais
e manutengdo do Comité de
Crise informado sobre essa
repercussao.

Fazer follow-up com os veiculos
de imprensa (quando necessario).

Informar ao Comité de Crise sobre
0 posicionamento encaminhado

e repercussao na imprensa e nas
midias sociais.

Preparar porta-voz para
entrevistas.

Acompanhar entrevistas.

No caso de entrevista coletiva,
acionar Geréncia Técnica de
Relagdes Publicas (6TRP/ASCOM)
para organizagao do evento.

Informar sobre a repercussao na
imprensa e nas midias sociais
até o momento e definir demais
estratégias de comunicagdo com
o Presidente do Comité de Crise.

Tempo
previsto

(1)

20 min

10 min

10 min

Continuo

Continuo

10 min

10 min

20 min

Continuo

Imediato

30 min
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2

Acoes de excecao

Nos casos que demandarem
deslocamento da equipe, iniciar
solicitacdo de passagem aérea.

Nos casos de envio de
posicionamentos/publicagoes

na Intranet fora dos horarios de
expediente, acionar a equipe para
publicagdo remota.

Nos casos de envio de
posicionamentos/publicacdes fora
dos hordrios de expediente e sem
acesso remoto, deslocar equipe de
plantdo para a ANAC.

Tempo
previsto

(2)

Imediato

Imediato

Imediato
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3.3. Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

Considera-se a crise finalizada ou controlada apos a desconstituicao da Sala de Crise.
A desconstituicao da Sala de Crise considerara também os aspectos de risco a imagem
da Agéncia, com auxilio da avaliacao da ASCOM.

3.4. Acbes pos-crise

1 Tempo 2 Tempo

Acdes basicas previsto (1) Acoes de excecao previsto (2)

Monitoramento da imprensa

e das midias sociais e

manutencao do Comité de Continuo
Crise informada sobre essa

repercussao.

Solicitar clipping especial a empresa

contratada 24n

Anélise do conteldo veiculado
pela imprensa desde o inicio

. ~ Continuo
da crise e da repercussao nas
midias sociais
Debriefing 24h

Divulgacao sobre as agoes
tomadas no pés-crise (conforme ~ 48h
estratégia).

Envio de relatdrio sobre as

acOes de comunicacdo interna

e externa, as agoes em midias 48 h
sociais, a repercussao e as
oportunidades de melhoria.
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