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1. Prefacio

Plano de Gerenciamento de Crise

Este plano tem como motivacdo subjacente a promoc¢do na Anac de uma cultura propicia para
a atuacdo em crises, minimizando seus impactos negativos e possibilitando oportunidades de
melhoria para o sistema de aviacdo civil e para o funcionamento da Agéncia.

Além dos principios a que se refere a politica de gerenciamento de crise, instituida por meio da
Instrugcdo Normativa n2 78, de 24 de margo de 2014, este plano se apoia no pressuposto de que,
diante de uma crise no setor, é fundamental a Anac garantir um nivel satisfatorio de seguranca
da aviagdo civil, bem como atuar para o retorno ao bom funcionamento e a niveis adequados
de qualidade dos servigos prestados no transporte aéreo, sem descuido da credibilidade da
Agéncia perante a sociedade, agentes regulados, entidades governamentais, 6rgdos de controle
e organismos nacionais e internacionais afetos a aviacgao civil.

O plano também tem como pilar que, mesmo sendo um drgdo regulador, ou seja, ndo tendo
como responsabilidade primaria a execugdo ou operagdo de atividades tipicas do mercado de
aviacdo civil ou de seus regulados, a Agéncia deve monitorar as situacdes em que o sistema de
aviagdo civil tenha seu funcionamento significativamente ameagado ou comprometido,
buscando internalizar as oportunidades de melhoria identificadas.

2. Siglas

Sigla/Termo | Significado

ASCOM Assessoria de Comunicagdo

ASINT Assessoria Internacional

ASIPAER Assessoria de Articulagdo com o Sistema de Investigacdo e Prevencdo de
Acidentes Aeronauticos

ASPAR Assessoria Parlamentar

GTGlI Geréncia Técnica de Gestao da Informacgdo

IN Instrugao Normativa

Inspetor(es) | Especialistas em Regulagdo de Aviagao Civil, Técnico em Regulagao de
Aviacdo Civil, ocupantes de cargos comissionados e servidores do Quadro de
Pessoal Especifico da Agéncia que tenham atribui¢do relacionada ao poder de
policia (Art. 22. da IN 101 de 14/06/2016)

SAF Superintendéncia de Administragdo e Finangas

SAR Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SAS Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos
SFI Superintendéncia de Agao Fiscal

SGP Superintendéncia de Gestao de Pessoas

SIA Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportudria

SPI Superintendéncia de Planejamento Institucional

SPO Superintendéncia de PadrGes Operacionais

SRA Superintendéncia de Regulacdao Econdmica de Aeroportos
STI Superintendéncia de Tecnologia da Informacao
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3. Objetivos

Plano de Gerenciamento de Crise

3.1 Este documento tem por finalidade estabelecer o plano de gerenciamento de crise no
ambito da Agéncia Nacional de Aviac¢do Civil, elencando procedimentos e protocolos
que devem ser adotados pela Anac quando diante de uma situagdo de crise ou de
ameaca de crise. Os procedimentos e protocolos aqui abordados englobam o
acionamento do comité de crise, gerenciamento da crise propriamente dito, e o pds-
crise, com foco em quatro cenarios criticos que representam ameaca a seguranga € a
qualidade do transporte aéreo.

4. Revisao do Plano

4.1 Este plano deverd ser atualizado anualmente mediante Portaria conjunta das
Superintendéncias da Agéncia, bem como da Assessoria de Articulagdo com o Sistema
de Investigacdo e Prevengdao de Acidentes Aeronauticos (ASIPAER), da Assessoria
Parlamentar (ASPAR), da Assessoria Internacional (ASINT), e da Assessoria de
Comunicacdo (ASCOM), ou sempre que necessario a incorporacdo de novos
conhecimentos ou a adapta¢do a um novo cenario.

4.2 Ao revisar este plano os titulares de unidades organizacionais deverao se assegurar do
alinhamento dos protocolos de suas areas com o dos Diretores, aprovado por meio de

Portaria da Diretoria, bem como as orienta¢es presentes na IN n2 78/2014.

5. Principais conceitos

5.1 Incidente critico: evento ou série de eventos que pode desencadear ameacgas a
seguranca da aviacgdo civil ou a qualidade do transporte aéreo brasileiro.

5.2 Crise: situagdo caracterizada pela ocorréncia de um evento ou série de eventos que
culmina no rompimento significativo das operagbes normais, podendo gerar
consequéncias graves a imagem da Anac ou a aviacdo civil brasileira, demandando
medidas extraordinarias para recuperar a ordem, incluindo a instauracdo do comité de
crise.

5.3 Politica de gerenciamento de crise: conjunto de orientagdes normativas que tém como
objetivo promover o gerenciamento de crise, de forma institucional, na ANAC.

5.4 Plano de gerenciamento de crise: plano que estabelece procedimentos e protocolos a
gue devem ser adotados pela Anac quando em situacao de crise ou de ameaca de crise.

5.5 Comité de crise: comité instaurado em situa¢des de crise ou de ameacga 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 situagao.

5.6 Presidente do comité de crise: funcdo exercida pelo Diretor Presidente, ou outro
Diretor por ele indicado.

5.7 Secretario do comité de crise: titular de unidade organizacional que atua como principal
organizador das agGes necessarias para a o gerenciamento da crise.

5.8 Protocolo de atuacdao em crise: documento que retrata as a¢des a serem adotadas
guando instaurado o cendrio de crise.
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6. Cenarios

6.1 Este plano de gerenciamento de crise da ANAC contempla quatro cenarios que podem

representar ameacas significativas a aviac¢do civil, sobretudo a seguranca e a qualidade

do transporte aéreo, focos da missao da Agéncia. Esses cenarios, dispostos no art. 62 da

IN n2 78/2014, se constituem em componentes obrigatdrios deste plano.

6.2 Os referidos cenarios, descritos a seguir, representam situacdes hipotéticas nas quais

ha potencial de ruptura no funcionamento normal da Agéncia. A eles foram associadas

listas ndo exaustivas de incidentes criticos que poderiam Ihes dar origem.

6.3 Cendrio 1: acidente aéreo na aviagdo regular com fatalidade e outros acidentes que

apresentem significativo potencial de repercussdo na sociedade.

6.3.1

Incidentes criticos: a) acidente aerondutico grave com aeronave; b) acidente
aeronautico de significativa repercussdo publica envolvendo autoridades e
personalidades ou em areas habitadas; c) acidente aeronautico grave com aeronave
de matricula estrangeira do transporte aéreo regular; d) ocorréncia de solo que
cause lesdo grave ou fatal em aerédromo publico da aviagao regular; e) acidentes
que impliquem em interdicdo de pistas de aerdédromo publico com operacGes da
aviacao regular.

6.4 Cendrio 2: interrupgdo ou degradagdo do funcionamento de aerédromo que

apresente prejuizos significativos ao transporte aéreo.

6.4.1

Incidentes criticos: interdicdo da pista de pouso, interrup¢do do fornecimento de
energia, falha no check-in, greve de funciondrios, bloqueio de acesso, eventos
meteoroldgicos graves e inesperados, quebra de contrato ou faléncia do operador
gerando auséncia subita de operador, etc.

6.5 Cendrio 3: interrupgéo ou degradagdo de funcionamento de empresa aérea que

apresente prejuizos significativos ao transporte aéreo.

6.5.1

Incidentes criticos: faléncia, greves, falha de sistemas (passagens, check-in),
indisponibilidade de aeronaves/pessoal de aviagdo civil, etc.

6.6 Cendrio 4: ocorréncia de eventos relacionados a seguranc¢a da aviagdo civil - AVSEC

que apresente concomitantemente quaisquer uma das situagoes mencionadas nos

incisos 2 e 3, ou ainda, que culmine em lesbes graves ou fatalidades a passageiro ou

tripulantes.

6.6.1

Incidentes criticos: a) apoderamento ilicito de aeronave em voo; b) apoderamento
ilicito de aeronave no solo; ¢) manutencao de refém a bordo de aeronaves ou nos
aerédromos; d) invasdo de aeronave, de aeroporto ou das dependéncias de
instalacdo aerondutica; e) introdugdo de arma, artefato ou material perigoso, com
intengdes criminosas, a bordo de aeronave ou em um aeroporto; f) comunicacdo de
informacao falsa que coloque em risco a seguranga de aeronave em voo ou no solo,
dos passageiros, tripulacdo, pessoal de terra ou publico em geral, no aeroporto ou
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nas dependéncias de instalacdo de navegacdo aérea; e g) ataque a aeronaves

Plano de Gerenciamento de Crise

utilizando Sistema Antiaéreo Portatil.

7. Fungoes

7.1 Conforme definido na IN n2 78/2014, a competéncia de secretério do comité de crise
para os cenarios elencados na se¢do 6 é do SFI.

7.2 O Diretor Presidente exerce a presidéncia do comité de crise até que seja publicado ato
normativo indicando outro Diretor para a fun¢do. Os protocolos dos Diretores e do
presidente do comité sdo instituidos por meio de ato normativo produzido pela Diretoria.
7.3 As competéncias mencionadas no capitulo IV da IN n? 78/2014 e os protocolos de
reacdo de cada unidade organizacional podem ser agrupados em fungdes que, no que tange
ao gerenciamento da crise, tenham objetivos similares. As func¢des tipicas de
gerenciamento de crise na Agéncia, sdo:

- Comunicagdo: envolve prestacdo ou obtengdo de informagdo dos grupos de interesse
(stakeholders), internos ou externos a Agéncia, tais como: midia, servidores, sociedade,
embaixadas, drgaos de comunicacdo e parlamentares.

- Operagao: envolve a execugao de agdes relacionadas ao acompanhamento das agdes
dos regulados e a adogdo das providéncias cabiveis, com o objetivo de contribuir para o
gerenciamento da crise.

- Patrocinio: envolve acompanhamento das atividades desenvolvidas pelos atores
responsaveis pela operacdo e remocgdo dos obstaculos por eles enfrentados, quando se
fizer necessario, no intuito de facilitar o gerenciamento da crise.

- Suporte: apoio logistico, financeiro, material e tecnolédgico prestado aos atores
responsaveis pela operagao, no intuito de assegurar que ha condi¢des adequadas para
o desenvolvimento das a¢des relacionadas ao gerenciamento da crise.

7.4 A figura abaixo apresenta a relacdao entre as unidades organizacionais e as fungdes
exercidas por elas no que tange aos cendrios apresentados na secdo 6.

Figura 1. Relagdo entre as fungdes e as unidades organizacionais quando nos cendrios descritos na seg¢do 6.

SGP
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7.5 As agdes do comité de crise sdo divididas em trés fases: acionamento, gerenciamento
da crise e pds-crise. Formalmente, os trabalhos de gerenciamento de crise sdo concluidos
com o desfazimento do comité, proposto por seu secretdrio ao presidente, a partir da
conclusdo de que a crise foi controlada ou finalizada. Independentemente, no protocolo de
cada unidade organizacional deve haver uma sec¢do especifica que trate das a¢Ges pds-crise.
Em alguns casos, o fim da participacdo da area no gerenciamento da crise podera ocorrer
antes do encerramento dos trabalhos do comité, e isto deve estar previsto na se¢dao que
trata das ag¢Bes pos-crise no protocolo da unidade organizacional. Segue o fluxo de
acionamento do comité de crise, em consonancia ao disposto na IN n2 78/2014.

Figura 2. Fluxo de acionamento do comité de crise na ocorréncia dos cendrios 1 a 4

Identificar incidente
critico com
potencial para Informar Secretario
deflagrar cenario 1

Incidente critico - cendrios | a 4 a4

Titular de UORG

Informar titular, se
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Solicitar avaliagdo
Ouvir ASCOM do presidente do
comité

Acionamento do Comité de Crise - cenarios 1 a 4
Secretario (SFl)

Validar a
instauragdo do

comité se estiver de
acordo

Comité acionado

Presidente do
Comité
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7.6 No cenario 3 o periodo pré-crise pode ser longo, durante o qual a atuacdo da SAS é de fundamental importancia. Segue o fluxo de acionamento do
comité para o referido cenario, considerada a fase pré-crise.

Figura 3. Fluxo de

Pré-crise Gerenciamento da Crise acionamento no cendrio 3.
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7.7 Ainda no que diz respeito as fun¢des é importante esclarecer as relagdes entre os protocolos das areas. A figura a seguir resume essas interfaces,

agrupando as unidades que exercem funcgdes similares de operacgdes, patrocinio, comunicac¢do e suporte durante o gerenciamento da crise.

Plano de Gerenciamento de Crise

. . . . . . . . . . . .
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8.

8.1

8.2

9.1

9.2

9.3

10

10.1
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Acoes de gestao de pessoas

A SGP avaliara a necessidade de promover a¢Ges de valorizagao e reconhecimento do
servidor que tiver atuado durante a crise. Promocdo de cuidados com a saude desse
servidor como, por exemplo, readaptacdo ao ambiente de trabalho, também poderao
ser necessarias e deverdo fazer parte das acGes da unidade organizacional.

A SGP disponibilizarad treinamentos em gerenciamento de crise de forma a construir
repertorio de conhecimentos, habilidades e atitudes para a gestao eficiente da crise.

Gestao da informagao

As informacdes relevantes sobre o gerenciamento da crise, tais como contatos pessoais
e funcionais de todos os envolvidos, relatdorios do desempenho da Agéncia e licGes
aprendidas, serdo mantidas no ambiente de colaboragdo (gercrise.anac.gov.br),
gerenciada pela SFI*.

Informacdes pessoais, tais como telefones e enderegos, sdo de carater restrito e
somente devem ser fornecidas para pessoas diretamente envolvidas nos trabalhos do
comité de crise. A divulgacdo desses contatos estd sujeita a adogdo de medidas
disciplinares cabiveis.

A comunicacdo entre os membros do comité de crise deverd ser preferencialmente
realizada por meio de correio eletronico, sobretudo pela utilizagdo da lista de e-mail de
crise (ld.crise@anac.gov.br) ou de ferramenta institucional de envio de mensagens
instantaneas. Outros meios de comunicagao de carater particular deverao ser utilizados
apenas em situagdes de excegdo. Entretanto, por seguranga, contatos pessoais dos
titulares de unidades organizacionais deverao estar disponiveis ao secretdrio do comité.

. Da sala de Crise

Para os trabalhos do comité é recomendavel que nas cidades de Brasilia, Rio de Janeiro,

Sdo Paulo e Sdo José dos Campos hajam salas destinadas as atividades de gerenciamento de

crise

, mas nao necessariamente exclusivas para esta finalidade, dotadas da seguinte

infraestrutura minima:

e Um computador;

e Um aparelhode TV,

e Equipamentos para video conferéncia;

e Um aparelho telefénico capaz de realizar dudio conferéncia;

e Conexdo a rede local;

e Conexdo ainternet;

* |mpressora;

¢ Mesa e cadeiras; e

e Material de escritério, como papel, caneta, ldpis, marcadores de textos,
grampeadores etc.

1 Os dados pessoais e as informacdes reservadas foram omitidas da versdo publicada em
BPS.
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11.ANEXOS — PROTOCOLOS
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11.1 Nesta secdo sdo apresentados os protocolos das Superintendéncias, da ASCOM,
da ASINT e da ASPAR.
11.2 Para os cenarios 1 a 4, descritos neste plano, ndo ha a¢des previstas para a SPI.
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ANEXO 1 Protocolo de Agoes SFI

cenarios1a4
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1. Objetivo do Documento
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Este documento contém o protocolo que a Superintendéncia de Acdo Fiscal deve seguir em

resposta a situagoes definidas conforme segue:

a) nalIN 78/2014 de 18/03/2014, em seu art. 62, incisos | a IV, como incidente critico ou
crise, correspondendo aos cenarios 1 a 4 descritos no Plano de Gerenciamento de Crise
da ANAC; e

b) no Protocolo Tatico Integrado da Secretaria de Estado da Seguranca Publica e da Paz

Social do Distrito Federal?.

Os objetivos esperados com a execucdo do protocolo compreendem gerenciar a resposta a crise,
coordenando os esforgos de soluciona-la por parte das dreas-fim da agéncia, bem como atuando
na qualidade de elo técnico com outros érgaos chamados a responder a situagao, tais como FAB,

PF, Defesa Civil, SSP/DF, executando ac¢des para:

- propor o acionamento do comité de crise quando considerar que a situacdo se
enquadra no disposto no art. 29, inciso |, da IN 78/2014, ao presidente do comité de
crise, ouvindo a ASCOM, ou quando receber demanda do Ministério da Defesa em linha
com o definido no Protocolo Tatico Integrado Manifestacées n° MCR 100 — Drones e
Espaco Aéreo, da Secretaria de Estado da Seguranca Publica e da Paz Social do Distrito

Federal?;

- levantar possiveis solugdes para a gestdo da crise, com o apoio dos demais membros

do comité de crise;

- consolidar as informacgdes relativas a crise buscando proporcionar um adequado

entendimento da situagao;

- identificar as lacunas de informacdo existentes, demandando das unidades
organizacionais competentes os dados e elementos necessarios para o devido

entendimento da situagdo, quando necessario;

2 0 Protocolo Tético Integrado da SSP/DF (PrTI Manifestagées) foi elaborado pelo grupo de trabalho criado pela
Portaria N2 03, de 16 de janeiro de 2017, publicada no Didrio Oficial do DF no 13, de 18 de janeiro de 2017, disponivel
em:

http://www.buriti.df.gov.br/ftp/diariooficial/2017/01 Janeiro/DODF%20013%2018-01-2017/DODF%20013%2018-
01-2017%20INTEGRA.pdf

2 Disponivel na pasta “Contetido restrito/Protocolos de Orgdos Externos” do site gercrise.anac.gov.br.
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- assegurar que sejam repassadas ao presidente do comité de crise as informacgdes sobre

Plano de Gerenciamento de Crise

o andamento da situagao de crise;

- registrar e consolidar as informacgdes para a melhoria e avaliacdo do desempenho da

Agéncia em situacOes de crise; e

- identificar o encerramento da fase aguda da crise, propondo ao presidente do comité

de crise o encerramento das atividades do referido comité.

2. Defini¢cdes, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagdo | Defini¢do

ASCOM Assessoria de Comunicag¢do

ASINT Assessoria Internacional
Assessoria de Articulagdo com o Sistema de Investigacdo e

ASIPAER ~ . —
Prevencao de Acidentes Aeronduticos

ASPAR Assessoria Parlamentar

ASTEC Assessoria Técnica

FAB Forga Aérea Brasileira

GEOP Geréncia de Operagdes

GTAS Geréncia Técnica de Assessoramento

GTFI Geréncia Técnica de Execugdo da Ac¢do Fiscal

GTREG Geréncia Técnica de Coordenacdo de Unidades Administrativas
Regionais
Especialistas em Regulagdo de Aviagao Civil, Técnico em Regulagdo
de Aviacao Civil, ocupantes de cargos comissionados e servidores do

Inspetor(es) n L. o
Quadro de Pessoal Especifico da Agéncia que tenham atribuicdo
relacionada ao poder de policia (Art. 22. da IN 101 de 14/06/2016)

NURAC Nucleo Regional de Aviagao Civil

PF Policia Federal

SAF Superintendéncia de Administragdo e Financgas

SAR Superintendéncia de Aeronavegabilidade

SAS Superintendéncia de Acompanhamento de Servigcos Aéreos

SFI Superintendéncia de Acao Fiscal

SGP Superintendéncia de Gestao de Pessoas

SPO Superintendéncia de Padrdo Operacional

SRA Superintendéncia de Regulacdo Econdmica de Aeroportos

STI Superintendéncia de Tecnologia da Informacao

UORG Unidade Organizacional
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3. Descricao das agoes

Plano de Gerenciamento de Crise

3.1. Gatilho para inicio das acdes

A necessidade de ativagdo deste protocolo inicia-se com o recebimento de informacdes sobre
incidentes criticos relativos aos cenarios 1 a 4 enviadas a SFI pelos NURAC, pela ASCOM,
Diretoria, por outros titulares de UORG, pelo canal Fale com a ANAC, por 6rgdos de governo
estaduais ou municipais, ou por outros meios, e comunicadas aos gerentes GTREG, GTFI, GEOP

ou SFl, nesta ordem, para andlise e providéncias.

O cargo de Secretario sera ocupado por um dos servidores listados e na ordem apresentada no

item 5. Atores.

3.2. Premissas

Disponibilidade de uma sala de gestdo de crise dotada da seguinte infraestrutura minima:

e Um computador;
e Um aparelhode TV,
e Conexdo a pelo menos um servigco de TV a cabo que inclua os principais canais de
noticias;
e Equipamentos para video conferéncia;
¢ Um aparelho telefénico capaz de realizar dudio conferéncia;
e Conexdo arede local;
e Conexdo a internet, inclusive wi fi;
* |mpressora;
¢ Mesa e cadeiras; e
e Material de escritério, como papel, caneta, lapis, marcadores de textos, grampeadores
etc.
Existéncia de anexos contendo protocolo da STI para casos de indisponibilidade de servigcos de
Tl, como: rede local, video conferéncia, sistemas, internet, correio eletrénico, bases de dados,

servidor de arquivos e outros recursos de tecnologia da informacao sob a tutela da STI.

Existéncia de anexo contendo protocolo da SAF para providéncias de transporte e deslocamento
de servidores, por qualquer modal, para qualquer ponto do territério nacional, em carater de

urgéncia.
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3.3. AgOes basicas e de contingéncia

Plano de Gerenciamento de Crise

1 - Agdes bdsicas

Tempo
previsto

(1)

2 - A¢oes de excegdo

Tempo
previsto

(2)

1 Validar acionamento do comité de
crise com presidente do comité.

5 min

2 O secretario do comité de crise, ou
seu substituto, é responsavel por
informar que ha uma crise, via rede de
telefones celulares pessoais e
funcionais (de forma redundante, via
chamadas regulares, mensagens SMS
ou mensagens por meio de aplicativos
especificos), e via rede de e-mails
pessoais e funcionais,
simultaneamente, ao presidente do
comité de crise, ao Diretor-Presidente,
aos demais membros da diretoria, aos
superintendentes, a ASIPAER, a
ASCOM, a ASPAR, a ASINT, ao Diretor
de Gestdo Aeroportudria da Secretaria
de Aviacao Civil (SAC), aos
coordenadores dos NURAC e aos
respectivos substitutos.

30 min

3 O secretario do comité de crise, ou
seu substituto, é responsavel pelo
acionamento da sala de crise e
convocagao ao local dos
superintendentes das areas-fim que, na
percepc¢do do secretario do comité,
tenham a ver com a situagao e
necessitem cooperar para responder a
ela, a ASIPAER, se for o caso, e a
ASCOM.

Para casos de falha de
comunicag¢do, computador,
energia elétrica, impressora,
correio eletronico,
videoconferéncia ou outro
incidente que torne indisponivel a
sala de crise ou os servicos do
comité de crise, o secretario do
comité de crise ou qualquer de
seus membros identificara nos
anexos deste documento de
protocolo o procedimento
necessario para acionar o
responsavel por restabelecer os
servigos indisponiveis.

30 min

4 O secretario do comité de crise, ou
seu substituto, é responsavel pelo
acionamento ou convocacdo a sala de
crise os superintendentes, ou seus
substitutos, das areas-meio (SAF, SGP e
STl), a medida que haja demanda de
informacgdes para tomada de decisdo
relacionadas as suas competéncias.

5 O secretario do comité de crise ou
seu substituto, se julgar necessario, é
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responsavel por acionar a SAF para que
providencie o deslocamento de
servidores, seus ou das
superintendéncias afetas a situacéao,
em carater de urgéncia, para o local da
crise ou aquele mais préximo ao seu
epicentro. Cabera a SFl, por intermédio
de seu titular ou substituto, definir o
perfil e a quantidade de servidores a
serem deslocados, bem como os
recursos materiais necessarios, como
celulares, radios portateis de
intercomunicac¢do e computadores.
Obs.: O envio de servidores para o
CENIPA sera coordenado pela ASIPAER.

6 O secretario do comité de crise ou
seu substituto, atuara em conjunto
com a ASCOM e demais componentes
do comité de crise de forma a definir,
sempre que a situagao exigir, a posi¢ao
oficial da agéncia para fins de
comunicagao externa. A comunicagao
interna devera ser definida em
conjunto com a SGP.

7 O secretdrio do comité de crise é
responsavel pelo contato com érgaos
externos, sempre que isso se fizer
necessario.

8 O secretario do comité de crise, ou
seu substituto, secretariara as a¢des de
registro das informacgdes recebidas
pela Agéncia, independentemente de
sua origem interna ou externa, da
sequéncia de eventos relacionados
direta ou indiretamente a crise, das
decisdes tomadas e das acdes adotadas
pelo comité, e seus resultados, e das
comunicagOes feitas tanto ao publico
interno quanto externo, do momento
em que a situacao for definida como de
crise e por toda a sua duragao.

9 Compartilhar informacgdes com 30 min
comité de crise por e-mail ou reunido,
guando estas forem relevantes para

conhecimento ou tomada de decisdo.
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3.4. Caracterizagao de crise finalizada ou controlada
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Serdo considerados os seguintes critérios, em carater ndo exaustivo, que, em conjunto ou
isoladamente, poderdo sinalizar o fim da crise para a Agéncia, e demandardao acbes de

encerramento de procedimentos de crise:

Qualitativo: atendimento as normas;
Quantitativo: % de afetados em situagao estdvel;

Publicidade: necessidade de satisfacdo a sociedade.

3.5. AcgOes pos-crise

1 - Agdes basicas Tempo
previsto (1)

1 - Propor encerramento da crise ao presidente do comité pds-crise em
exercicio.

2 - O secretario do comité de crise, ou seu substituto, é responsavel por
informar que a crise estd encerrada, contida ou mitigada, via rede de
telefones celulares pessoais e funcionais, e via rede de e-mails pessoais e
funcionais, simultaneamente, ao presidente do comité de crise, ao Diretor-
Presidente, aos demais membros da diretoria, aos superintendentes, a
ASIPAER, a ASCOM, a ASINT, ao Diretor de Gestdo Aeroportudria da
Secretaria de Aviacao Civil (SAC), aos coordenadores dos NURAC e aos seus
respectivos substitutos.

3 - O secretario do comité de crise, ou seu substituto, desativard o comité
e a sala de crise.

4 - O secretario do comité de crise, ou seu substituto, disparard o processo
de retorno dos servidores que porventura tenham sido deslocados para
local da crise ou aquele mais préximo ao seu epicentro para fins de
gerenciamento da crise.

5 - O secretario do comité de crise, ou seu substituto, agradecera a
cooperacgdo de outros 6rgdos chamados a responder a situagao,
elaborando oficio a ser encaminhado pelo Gabinete da Diretoria a: FAB, PF,
Defesa Civil etc.

6 - O secretdrio do comité de crise, ou seu substituto, atuara em conjunto
com a ASCOM, a SGP, o Diretor presidente e a ASPAR, para informar os
meios de comunicagdo, aos servidores, a sociedade e a classe politica o fim
da situagdo de crise.

7 - O secretario do comité de crise, ou seu substituto, é responsavel por
coligir documentos e informacgdes produzidas e utilizadas durante o
gerenciamento da crise e pela elaboragdo de um relatério contendo a
descricao do evento, a linha do tempo das principais acdes medidas
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adotadas, os acertos e os erros do processo de resposta da Agéncia e as
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recomendacdes de melhoria de seu protocolo e das demais unidades
organizacionais.

8 - O secretdrio do comité de crise ou seu substituto promovera um
encontro com os membros do comité, e partes interessadas, para
discussdo e ajuste fino do relatério de fim de crise.

4. Matriz RACI

R - Responsavel pela execucgdo

A - Autoridade para aprovar

C - Precisa ser consultado

| - Precisa ser informado
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1.Validar acionamento do C A/R

comité de crise com o
presidente do comité.

2.Informar que ha uma situagcao C I I A/R | [ Y I I G I

de crise

3.Acionar sala de crise e [ [ A/R C I 1 I C C I

convocar a SAS e/ou a SAR e/ou

a SIA e/ou a SPO e/ou a SRA

e/ou a ASIPAER, conforme o
caso, e a ASCOM.

4.Acionar areas-meio a medida | I A/R cccl | ccc
gue haja demanda de

informacgdes e necessidade de

tomada de decisao sobre

guestdes de suas competéncias.

5.Deslocar servidores — de [ [ A/R R RCCIl CccCC
gualquer das superintendéncias

convocadas - para o epicentro

da crise ou o local mais préximo

aele.

6.Definir o posicionamento da A/R C R C cccCcl RCCI
Agéncia, a necessidade e a
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indicacdao de um porta-voz, e
disparar as demais acdes de
comunicagao interna e externa.
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7.Entrar em contato com drgédos A/R I
externos quando houver
necessidade.

8.Registrar e consolidar | | | A/R | [ Y Y Y IO
informacdes.

9.Compartilhar informagdes com A/R I

0 comité.

5. Atores

DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR

6. Riscos
Risco Impacto Resposta ao Risco
(baixo,
médio e
alto)
Inagdo da SFl ou resposta inadequada a Alto - Treinamentos de todos os componentes
uma situagao de crise. da geréncia e simulagGes periddicas.
Falha na identificagdo de eventos, ou Alto - Maior proximidade dos NURAC com os
sequéncias de eventos, com potencial de CGA nos aerédromos.
resultar em crises. - Treinamento de todos os componentes
da geréncia e simula¢Ges periddicas.
Falhas no treinamento ou de Alto - Aumentar nivel e qualidade de
compromisso daqueles que devem treinamento e de conscientizac¢ao.
compor o comité de crise ou responder a
uma situacdo de emergéncia.
Problemas de comunicagdo (de natureza Alto - Garantir a existéncia de sistemas
técnica, principalmente) tanto entre os redundantes de comunicacao.
membros do comité quanto entre esses e
outras pessoas chave no processo de
gerenciamento da crise.

7. Fluxograma de acoes

7.1. AcgOes basicas e de contingéncia



Plano de Gerenciamento de Crise

Entrar em
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necessarios

. 4
Crise ef]

|
|
Y .
cerrada |

PROTOCOLO SFI
Validar
acionamento do
comité de crise
Acionamento do comité de crise validado
e N — N
Ativagdo flo comité
. Y
Acionar a sala de .
. < Informar crise
crise
. Convoca areas
Convocar titulares )
L. meio, quando
necessarios L -
necessario Acompanhamento
Solicitar
deslocamento de
! .
N~ < > seus servidores
>
>
Checar se as areas
s ; = N
Coleta de informagdes » precisam deslocar
servidores
N\
Compartilhar — —
. e o . Definir a posi¢do da
informagdes Registrar A
R ; - N Agéncia em
com comité de informagdes > )
q R q conjunto com
crise por e-mail recebidas fo
- comité
ou reunido
N\ J




PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISE
Protocolo de a¢des da SAR/GGAC

(‘RANAC

7.2. AcOes pos-crise

Crise controlaga ou finalizada

PROTOCOLO SFI - Pés-crise
Propor .
P Continuar
encerramento da . .
. . nao atividadesdo ]
criseao presidente o .
v . comitéde crise ”
do comité de crise

Fim
Informar fim da crise aos
Superintendentes, ASCOM, Desativar a sala de
ASPAR, Diretores e ao Diretor crise
de Aeroportos SAC
f A4
—

Auxiliar ASCOM, Disparar

ASPAR e presidente processo de

do comitéa retorno de >

informar o fim da servidores \

crise externamente
~— @/

(—‘;\
Agradecer a
cooperagdo a atores|
internos e externos,
em cooperagdo com|

Gabinete

deslocados

(A, .
Trabalhos p6s-qrise concluidos

Realizar oficina
para analise do
relatorio

Produzir
relatério

Realizar ajustes
no relatério

T ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ ¢t
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Documento protocolo de acoes

1 Objetivo do Documento

Este protocolo contém o conjunto de agbes a serem seguidas pela Geréncia-
Geral de Aeronavegabilidade Continuada (SAR/GGAC) em resposta a um acidente aéreo na
aviagdo regular com fatalidade e outros acidentes que apresentem significativo potencial de

repercussdo na sociedade.

As acOes a serem seguidas visam fornecer a ANAC as informacdes disponiveis na
Geréncia-Geral de Aeronavegabilidade Continuada da SAR referentes a aeronave envolvida no
acidente, além de resultados das a¢des de fiscalizacdo realizadas pela SAR na aeronave e no

respectivo operador aéreo.

As informacGes a serem obtidas referem-se a aeronavegabilidade continuada de

aeronaves com matricula brasileira.

Este protocolo ndo trata de informacdes referentes ao projeto e certificagdo de

tipo da aeronave.

2 Defini¢oes, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao Definigao

GGAC Geréncia-Geral de Aeronavegabilidade Continuada

GGCP Geréncia-Geral de Certificagdo de Produto Aerondutico
GCVC Geréncia de Coordenacdo da Vigilancia Continuada
GCvC121 GCVC/ Grupo de Coordenacdo da Vigilancia Continuada dos

operadores regidos pelo RBAC 121

GCVC 135 GCVC/ Grupo de Coordenacdo da Vigilancia Continuada dos
operadores regidos pelo RBAC 135
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GCvC9l GCVC/ Grupo de Coordenacdo da Vigilancia Continuada dos
operadores regidos pelo RBHA 91

GAEM Geréncia de Engenharia e Manutencdo

GTAR-DF Geréncia Técnica de Aeronavegabilidade de Brasilia

GTAR-SP Geréncia Técnica de Aeronavegabilidade de Sao Paulo

GTAR-RJ Geréncia Técnica de Aeronavegabilidade do Rio de Janeiro

SAR Superintendéncia de Aeronavegabilidade

3 Descrigao das agoes

3.1 Gatilho parainicio das agoes

Considera-se como principal gatilho para as a¢des deste protocolo a realizagdo

do comité de crise e solicitagdo de informagdes a GGAC pelo titular da SAR.

As informacdes podem ser solicitadas diretamente pelo telefone funcional o
Gerente-Geral de Aeronavegabilidade Continuada ou, em sua auséncia, o Gerente de
Coordenacdo de Vigilancia Continuada (ou seu substituto) e, na auséncia deste, o Gerente de

Engenharia e Manutencdo (GAEM).

As solicitacdes devem também ser enviadas pelo e-mail do Gerente-Geral de
Aeronavegabilidade Continuada, com cdpia para o Gerente de Coordenacdo da Vigilancia

Continuada (gcvc@anac.gov.br) e para gcvcl2l@anac.qov.br, gcvcl35@anac.qov.br e

geve9l@anac.gov.br, conforme o operador aéreo envolvido.

Ao solicitar as informacgGes, deve-se relatar o acidente ocorrido, com as marcas

da aeronave ou, pelo menos, o operador aéreo, local, hora.

Além do principal gatilho acima, a qualquer momento que um servidor da GCVC
receber uma informacdo de acidente aéreo na aviagcdo regular e outros que apresentem
significativo potencial de repercussdo na sociedade, as aclOes deste protocolo de

responsabilidade da GCVC sao iniciadas.
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A tabela abaixo apresenta as acdes da GGAC apds o disparo dos eventos

descritos na secao “gatilho para inicio das a¢des”, com suas respectivas a¢Oes de excec¢do e

tempos previstos para execugdo das acgoes.

imediato ao GCVC e GGAC, que

disponibiliza ao titular da SAR

1 - Agées bdsicas Tempo 2 - A¢oes de excegdo Tempo
previsto (alternativa) previsto
(1) (2)
(1) O titular da SAR solicita as 10 min | Algum membro do comité de crise | 10 min
informacgdes previstas neste protocolo solicita as informacgdes previstas
ao GGAC neste protocolo a GGAC.
Na indisponibilidade do GGAC,
deve-se solicitar as informacées
ao GCVC ou seu substituto e, na
indisponibilidade destes, ao
GAEM. Informagdes solicitadas
por telefone ou por e-mail.
(I1) O GGAC repassa o pedido de 10 min
informacgdes a GCVC, por telefone ou e-
mail
(lla) A qualguer momento que um 30 min
servidor da GCVC receber informacgdes
sobre um acidente aéreo na aviac¢do
regular com fatalidade e outros
acidentes que apresentem significativo
potencial de repercussao na sociedade,
sdo iniciadas as a¢es descritas abaixo.
(1) GCVC (GCVC 121/135/91), de posse | 30 min | O substituto do GCVC ou o GAEM | 01 hora
das marcas da aeronave, levanta os levanta os dados disponiveis na
dados disponiveis na SAR: SAR e, se preciso, repassa o
-Situacao do Certificado de pedido de informacgdes para a
Aeronavegabilidade da aeronave GCVC 121/135/91
envolvida no acidente
-Ultima inspecdo (Inspecdo Anual de
Manutencdo (IAM) ou Relatdrio de
Condicdo de Aeronavegabilidade
(RCA))
(IV) Informacgdes sdo repassadas de 05 min
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(V) Novas informacgdes sdo levantadas
pela GCVC junto a respectiva
GTAR/GAEM:

- IsengBes concedidas ao operador
(pelo menos: extensdo de item MEL,
extensao de intervalo para
manutencdo, ndo conformidade das
auditorias em aberto)

- Levantamento de relatérios de
dificuldade em servico da aeronave,
além de possiveis extensdes emitidas
pelo PAC/GGCP

-Ultimas fiscaliza¢des feitas na
aeronave

-Ultimas fiscalizacGes feitas no
operador

-Informag0es da aeronave (data de
fabricacdo, modelo, inicio da operagao
no Brasil)

- As novas informagdes levantadas
pela GAEM/GTAR sdo compiladas para
0 caso de serem solicitadas novas
informacdes pelo comité de crise ou

pelo CENIPA

2 dias

O GAEM designa alguém da GTAR
para levantar as novas
informacgdes solicitadas pela GCVC

2 dias

3.3 Caracterizagao de crise finalizada ou controlada

A crise serad caracterizada como finalizada ou controlada quando assim for

informado pelo titular da SAR ou pelo comité de crise.

3.4 Acgoes pos-crise

Considera-se que o protocolo é finalizado quando passada as informacgdes para

o titular da SAR ou para o comité de crise, ou quando estiver de posse das informacdes previstas

na a¢do (V) do quadro do item 3.2.

Se solicitadas novas informacdes de competéncia da GGAC, tomam-se as acdes

descritas no quadro abaixo:
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1 - A¢ées badsicas Tempo previsto (1)

Apds passar as informagdes iniciais da aeronave para o titular da SAR N/A
ou algum membro do comité de crise, a GGAC permanecerd a
disposicdo para passar informacdes adicionais de sua competéncia.

Verificando-se a possibilidade de um fator relacionado a manutengao N/A
ter contribuido para o acidente, a GGAC podera indicar um servidor
para acompanhar a investigacdo do acidente junto ao CENIPA, de
modo a contribuir e até propor a¢des de prevencdo nas agdes de
supervisao da SAR.

Ao receber o respectivo BROA ou RSV, serdo seguidos os N/A
procedimentos do MPRI-910-01 “Procedimentos para processamento
de BROA emitidos pela GGAP e de RSO emitidos pelo CENIPA”

A respectiva GTAR devera suspender o Certificado de N/A
Aeronavegabilidade das aeronaves avariadas pelo cédigo 1, sendo
revogado apds o operador aéreo seguir os procedimentos previstos
na IS 43.13-004

Questionamentos referentes a certificagdo de tipo da aeronave N/A
envolvida no acidente poderao ser solicitadas diretamente a GGCP

4 Matriz RACI

A matriz RACI apresenta a relacdo entre os papeis desempenhados pelos perfis

envolvidos neste protocolo e as atividades desempenhadas.
RACI é o acrénimo para:

R- Responsible (responsavel, quem executa): é o responsdvel pela execugdo da

tarefa, podendo haver mais de um para a mesma atividade.

A — Accountable (responsabilizado): é quem possui a propriedade sobre a

atividade e responde pelos seus resultados. SO é possivel existir um Accountable para cada acdo.

C — Consulted (consultado): consiste naquele que serd consultado, fornecendo

informacdes, podendo também autorizar determinadas tarefas.

I - Informed (informado): aquele que sera informado durante a agdo ou sobre o

seu resultado; tem o objetivo de “dar ciéncia” sobre determinados atos.

Matriz RACI do protocolo de agdes da GGAC:
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L
=
5
5
o ©
Perfil 3 \,3,9
o &
@) o@ > (:/ @ 8‘7
&g 5§ o ¢ o X g
2 ¢] ¢] ©) Y] o ¢]
Atividade
Solicitacdo de informagdes para GGAC R
De posse das marcas da aeronave, realizaado levantamento das informagdes:
-Situacéo do Certificado de Aeronavegabilidade da aeronave envolvida no acidente AR AR | R c R
-Ultima inspec&o (Inspeg&o Anual de Manutengéo (IAM) ou Relatdrio de Condigéo de
Aeronavegabilidade (RCA))
Acompanhar nowo pedido de informacdes AR R R
Novas |r1forma§oes séo levantadas pela GCVC junto ao GAEM/GTAR: AR R AR
-Extenséo de item MEL;
-Extenséo de intervalo para manuteng&o; AR R
- N&o conformidade das auditorias em aberto; AR R
-Levantamento de relatorios de dificuldade em senico da aeronave, além de possiveis
extensdes emitidas pelo PAC/GGCP AR| R
-Ultimas fiscalizagdes feitas na aeronave
-Ultimas fiscalizag@es feitas no operador
Informagdes da aeronave (data de fabricag&o, modelo, inicio da operag&o no Brasil) AR R AR
-As novas informacdes levantadas pela GAEM/GTAR sé&o compiladas para o caso de serem
solicitadas novas informagdes pelo comité de crise ou pelo CENIPA
5 Atores
Os atores a serem acionados (em ordem de acionamento).
Perfil Nome Telefones e-mails
na <institucional e <institucional>
matriz pessoal>
RACI
A/R GGAC 613314 4848 Helio.Tarquinio@anac.gov.br
Hélio Tarquinio Junior 12 99101 8079
A/R GCVC 6133144763 Henri.Bigatti@anac.gov.br
Henri Salvatore Bigatti 6191323934
A/R GCVC substituto 6133144 841 Carlos.Almeida@anac.gov.br
Carlos Eduardo Lopes de 6191363565
Almeida
I GAEM 213501 5300 Eduardo.Campos@anac.gov.br
Eduardo Américo Campos Filho | 21 99145 3404
R GCvCi121 613314 4841 Carlos.Almeida@anac.gov.br
Carlos Eduardo Lopes de 61 9136-3565
Almeida
R GCVC121 61 3314-4841 GCVC121@anac.gov.br
R GCVC135 61 3314-4574 Cintia.Bizarria@anac.gov.br
Cintia de Oliveira Bizzaria
R GCVC135 61 3314-4574 GCVC135@anac.gov.br
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R GCV(CI1 61 3314-4842 Alexandre.Henriques@anac.gov.br
Alexandre Henriques da Silva

R GCV(CI1 61 3314-4842 GCVC91@anac.gov.br

R GTAR-RJ 213501 5370 Robson.Ribeiro@anac.gov.br
Robson Ribeiro da Silva 2199225 6267

R GTAR-RJ 213501 5370 Stenio.Neves@anac.gov.br
Stenio Campanhola Neves 2198810 3953

R GTAR-RJ 213501 5370 Vitor.Nascimento@anac.gov.br
Vitor Panetto do Nascimento

R GTAR-SP 11989105171 Fabiano.Nascimento@anac.gov.br
Fabiano dos Santos Nascimento
Silva

R GTAR-DF 619103 1107 Sergio.Dellamora@anac.gov.br
Paulo Sérgio Degrazia
Dellamora

6 Riscos

O objetivo desta secdo é relacionar fatores que gerem incerteza ou dificultem a

realizacdo do protocolo.

O propdsito principal é conhecer riscos gerais e seus impactos na execucdo do

protocolo que conduzem, consequentemente, a reflexdes sobre estratégias para lidar com os

riscos.

A resposta ao risco é a forma como sera abordado o risco no caso de sua

ocorréncia. Ele pode ser mitigado - agGes para diminuir a probabilidade da ocorréncia do risco

(nesse caso devem ser descritas as a¢cdes de mitigacdo), prevenido (por exemplo alterando o

escopo do protocolo de forma a evitar o risco), transferido — delegar a outrem agdes do

protocolo - ou aceito, riscos com baixos impacto e probabilidade de ocorréncia.

Risco

Impacto (baixo,
médio e alto)

Resposta ao Risco

Falta de acesso a internet para
levantamento das informacgdes nos
sistemas da ANAC.

Alto

Contato com a STl em busca de acesso
aos sistemas da ANAC.

Acesso via acesso 3G.
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Sistemas da ANAC (SACI, GIASO, Alto Contato com a STl para solugao do

Sharepoint, SIGAD, INTRANET SAR) problema ou previsdao de quando os

inoperantes. sistemas serdao normalizados

Auséncia do GGAC Baixo Acbes tomadas pelo GCVC

Auséncia do GCVC Baixo Acbes tomadas pelo seu substituto ou
pelo GAEM

Auséncia dos servidores focais na Baixo Levantamento das informacdes feito

GCVC121/135/91 por servidores da GCVC 121/135/91

Inagdo dos servidores da GGAC ou Médio Treinamentos de todos os componentes

resposta inadequada a uma situagao da GGAC e simulagdes periddicas.

de crise.

Falta de atualizacdo dos sistemas da | Alto Conferéncia dos dados obtidos a partir

ANAC por parte da GTAR dos sistemas da ANAC antes de envio
para o titular da SAR ou para o comité
de crise

7 Fluxograma de a¢Oes

7.1 Acoes basicas e de contingéncia

FLUXOGRAMA DE PROCESSO

Data da Elaboragéo:

Area: GGAC

23/04/2014

(‘RAN AC

Processo: Protocolo de Agdes - Acidente aéreo ou aya de crise

Pagina:

01/01

Verséo: 0 ‘Elaborado por: Milton Pereira de Souza

Revisado por: Carlos Eduardo Lopes de Almeida
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AgOes pos-crise
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- 23/04/2014
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Histdrico de Revisao

Data Versao Descrigao Autor
27/04/2015 1.1 Atualizacdo dos atores envolvidos | Carlos Almeida
11/07/2016 1.2 Atualizagdo 2016 Carlos Eduardo Lopes

de Almeida
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1 Objetivo do Documento

Este protocolo de agGes contém o conjunto de agles a serem seguidas pela

Geréncia-Geral de Aeronavegabilidade Continuada (SAR/GGAC) em resposta a interrupcdo ou

degradacdo de funcionamento de empresa aérea que apresente prejuizos significativos ao

transporte aéreo.

As acOes a serem seguidas visam fornecer a ANAC as informacdes disponiveis na

Geréncia-Geral de Aeronavegabilidade Continuada da SAR referentes a empresa aérea,

especificamente na manutengdo da aeronavegabilidade continuada das aeronaves da empresa,

além de resultados das a¢des de fiscalizacdo realizadas pela SAR nas aeronaves e na propria

empresa aérea.

As informacGes a serem obtidas referem-se as empresas aéreas brasileiras

certificadas segundo o RBAC 119 e RBAC 145.

2 Defini¢cdes, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou Definicao

abreviacao

GGAC Geréncia-Geral de Aeronavegabilidade Continuada

GGCP Geréncia-Geral de Certificacdo de Produto Aeronautico

GCVC Geréncia de Coordenacdo da Vigilancia Continuada

GCvC121 GCVC/ Grupo de Coordenacdo da Vigilancia Continuada dos operadores
regidos pelo RBAC 121

GCVC 135 GCVC/ Grupo de Coordenacdo da Vigilancia Continuada dos operadores
regidos pelo RBAC 135

GCVC 145 GCVC/ Grupo de Coordenacdo da Vigilancia Continuada dos operadores
regidos pelo RBAC 145

GAEM Geréncia de Engenharia e Manutengao

GTAR-DF Geréncia Técnica de Aeronavegabilidade de Brasilia

GTAR-SP Geréncia Técnica de Aeronavegabilidade de Sdo Paulo

GTAR-RJ Geréncia Técnica de Aeronavegabilidade do Rio de Janeiro

SAR Superintendéncia de Aeronavegabilidade
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3 Descrigao das agoes

3.1 Gatilho parainicio das agoes

Considera-se como principal gatilho para as acdes deste protocolo a realizacao

do comité de crise e solicitagdo de informagdes a GGAC pelo titular da SAR.

As informagBes podem ser solicitadas diretamente pelo telefone funcional o
Gerente-Geral de Aeronavegabilidade Continuada ou, em sua auséncia, o Gerente de
Coordenacdo de Vigilancia Continuada (ou seu substituto) e, na auséncia deste, o Gerente de

Engenharia e Manutengao (GAEM).

As solicitacdes devem também ser enviadas pelo e-mail do Gerente-Geral de
Aeronavegabilidade Continuada, com cdpia para o Gerente de Coordenagao da Vigilancia
Continuada (gcvc@anac.gov.br) e para gcvcl2l@anac.gov.br, gcvcl35@anac.gov.br e

gcvcld45@anac.gov.br, conforme a empresa.

Além do principal gatilho acima, a qualquer momento que um servidor da GCVC
receber uma informacao de interrup¢ao ou degradacao do funcionamento de uma empresa

aérea, as a¢oes deste protocolo de responsabilidade da GCVC sao iniciadas.

3.2 Acoes basicas e de contingéncia

A tabela abaixo apresenta as a¢des da GGAC apds o disparo dos eventos
descritos na secao “gatilho para inicio das a¢des”, com suas respectivas a¢Oes de excec¢do e
tempos previstos para execucdao das acbes. Os tempos abaixo devem ser considerados para

ocorréncias em dias Uteis.

degradacao de funcionamento da empresa
aérea ao GGAC.

comité de crise informa
da interrupc¢do ou
degradacdo de
funcionamento da
empresa aérea ao GGAC.
Na indisponibilidade do
GGAC, deve-se informar
0 GCVC ou seu substituto
e, na indisponibilidade
destes, ao GAEM.

1 - Acgdes basicas Tempo 2 — A¢oes de excegdo Tempo
previsto (alternativa) previsto
(1) (2)
(1) O titular da SAR informa da interrupg¢do ou | 10 min Algum membro do 30 min
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(I1) O GGAC repassa as informacgdes a GCVC,
por telefone ou e-mail.

10 min

(lla) A qualguer momento que um servidor da
GCVC receber informagdes sobre interrupgao
ou degradacao de funcionamento de uma
empresa aérea, sdo iniciadas as acbes
descritas abaixo.

30 min

(1) GCVC (GCVC 121, GCVC 135 ou GCVC 145)
levanta, junto com a respectiva GTAR
responsavel pela supervisdo da empresa, os
seguintes dados:

-Ultimas fiscalizacGes feitas na empresa
aérea na drea de aeronavegabilidade

-Fiscalizacdes futuras previstas no PTA e
sob demanda

-Situacao do Certificado de
Aeronavegabilidade de todas as aeronaves da
frota da empresa

-Nome e contato Responsavel Técnico,
Diretor de Manutencao

02 dias

O substituto do GCVC ou
0 GAEM levanta os dados
disponiveis na SAR g, se
preciso, repassa o pedido
de informacdes para a
GCVC 121, GCVC1350u
GCVC 145.

02 dias

(IV) Informacgdes sdo repassadas de imediato
ao GCVC e GGAC, que disponibiliza ao titular
da SAR

10 min

(V) Reunido com a GTAR responsavel pela
supervisdao da empresa, o respectivo inspetor
focal da empresa, e a GCVC para discutir o
resultado das ultimas fiscaliza¢cGes e possivel
degradacdo dos niveis de seguranca na drea
de manutencao

Discussao de proposta de acdes a serem
tomadas quando a empresa voltar a operar
(no caso de interrup¢do do fucionamento) ou
aumentar a supervisdo (no caso de
degradacao)

02 dias

O GAEM designa alguém
da GTAR para levantar as
novas informagoes
solicitadas pela GCVC

02 dias

(V1) No caso de degradacdo de funcionamento
de uma empresa aérea, a fim de garantir os
niveis minimos de seguranca operacional, sera
intensificada a supervisdao na empresa:
-aumento nas inspeg¢des de rampa com foco
em aeronavegabilidade

-aumento nos voos de acompanhamento com
foco em aeronavegabilidade na empresa
-auditorias

N/A

O GAEM disponibilizarad
0S recursos necessdrios
para intensificar a

superviséo na empresa

N/A
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3.3 Caracterizagao de crise finalizada ou controlada

A crise sera caracterizada como finalizada ou controlada quando assim for

informado pelo titular da SAR ou pelo comité de crise.

3.4 Acgles pos-crise
Considera-se que o protocolo é finalizado quando passada as informacdes

solicitadas pelo titular da SAR ou pelo comité de crise, ou de posse das informacdes previstas

nas agoes da tabela do item 3.2.

Se solicitadas novas informagdes de competéncia da GGAC, tomam-se as acdes

descritas no quadro abaixo:

1 - A¢bes bdsicas Tempo previsto (1)

Ap0s a finalizagdo da crise, a qual serd informada pelo titular da N/A
SAR ou por algum membro do comité de crise, a GGAC
permanecera a disposi¢do para passar quaisquer informacdes de
sua competéncia.

A GCVC ira coordendar, junto com a GAEM, o aumento na N/A
supervisao do operador, incluindo prioridade nas inspecdes de
rampa das aeronaves e voos e acompanhamento

4 Matriz RACI

A matriz RACI apresenta a relacdo entre os papéis desempenhados pelos perfis

envolvidos neste protocolo e as atividades desempenhadas.

RACI é o acrénimo para:

R- Responsible (responsavel, quem executa): é o responsdvel pela execugdo da

tarefa, podendo haver mais de um para a mesma atividade.

A — Accountable (responsabilizado): é quem possui a propriedade sobre a

atividade e responde pelos seus resultados. SO é possivel existir um Accountable para cada agao.

C - Consulted (consultado): consiste naquele que sera consultado, fornecendo

informacdes, podendo também autorizar determinadas tarefas.

I = Informed (informado): aquele que sera informado durante a agdo ou sobre o

seu resultado; tem o objetivo de “dar ciéncia” sobre determinados atos.
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Matriz RACI do protocolo de agGes da GGAC:

Perfil

Atividade

Solicitag&@o de informag¢des para GGAC R

GCVC (GCVC 121/135) levanta, junto com a respectiva GTAR responsavel pela supeniséo da

empresa, 0s seguintes dados:

-Ultimas fiscalizagdes feitas na empresa aérea na area de aeronavegabilidade

-Fiscalizagdes futuras previstas no PTA e sob demanda

-Situagédo do Certificado de Aeronavegabilidade de todas as aeronaves da frota da empresa

-Nome e contato do Diretor de Manuteng&o e Inspetor Chefe do operador da aeronave AR AR | R C
Acompanhar novo pedido de informacdes AR R
Reunido com a GTAR responsawel pela supenisdo da empresa, o respectivo INSPAC focal da

empresa, e a GCVC para discutir o resultado das Ultimas fiscalizagdes e possivel degradagéo

dos niveis de seguranga na area de manutengéo

Discusséao de proposta de a¢cBes a serem tomadas quando a empresa woltar a operar (no

caso de interrupgao do fucionamento) ou aumentar a supeniséo (no caso de degradagao) |
No caso de degradagéo de funcionamento de uma empresa aérea, a fim de garantir os niveis

minimos de seguranga operacional, sera intensificada a supeniséo na empresa:
-aumento nas inspecdes de rampa com foco em aeronavegabilidade
-aumento nos wos de acompanhamento com foco em aeronavegabilidade na empresa

AR | R R

5 Atores
Os atores a serem acionados preferencialmente em ordem de acionamento.
Perfil Nome Telefones e-mails
na <institucional>
matriz
RACI
A/R | GGAC 613314 4848 Helio.Tarquinio@anac.gov.br
Hélio Tarquinio Junior 12 99101 8079
A/R GCVC 613314 4763 Henri.Bigatti@anac.gov.br
Henri Salvatore Bigatti 6191323934
A/R GCVC substituto 61 33144 841 Carlos.Almeida@anac.gov.br
Carlos Eduardo Lopes de Almeida 6191363565
I GAEM 213501 5300 Eduardo.Campos@anac.gov.br
Eduardo Américo Campos Filho 2199145 3404
R GCvC121 613314 4841 Carlos.Almeida@anac.gov.br
Carlos Eduardo Lopes de Almeida 61 9136-3565
R GCVC121 613314-4841 GCVCl21@anac.gov.br
R GCVC135 61 3314-4574 Cintia.Bizarria@anac.gov.br
Cintia de Oliveira Bizzaria
R GCVC135 61 3314-4574 GCVC135@anac.gov.br
R GCVC145 61 3314-4645 Gustavo.Lima@anac.gov.br
Gustavo Lima Carneiro
R GCVC145 61 3314-4645 GCVCl45@anac.gov.br
R GTAR-RJ 213501 5370 Robson.Ribeiro@anac.gov.br
Robson Ribeiro da Silva 2199225 6267
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R GTAR-RJ 213501 5370 Stenio.Neves@anac.gov.br
Stenio Campanhola Neves 2198810 3953

R GTAR-RJ 213501 5370 Vitor.Nascimento@anac.gov.br
Vitor Panetto do Nascimento

R GTAR-SP 11989105171 Fabiano.Nascimento@anac.gov.
Fabiano dos Santos Nascimento br
Silva

R GTAR-DF 619103 1107 Sergio.Dellamora@anac.gov.br
Paulo Sérgio Degrazia Dellamora

6 Riscos

O objetivo desta secdo é relacionar fatores que gerem incerteza ou dificultem a

realizacdo do protocolo.

O propdsito principal é conhecer riscos gerais e seus impactos na execugdo do

protocolo que conduzem, consequentemente, a reflexdes sobre estratégias para lidar com os

riscos.

A resposta ao risco é a forma como sera abordado o risco no caso de sua

ocorréncia. Ele pode ser mitigado - agGes para diminuir a probabilidade da ocorréncia do risco

(nesse caso devem ser descritas as a¢des de mitigacdo), prevenido (por exemplo alterando o

escopo do protocolo de forma a evitar o risco), transferido — delegar a outrem agbes do

protocolo - ou aceito, riscos com baixos impacto e probabilidade de ocorréncia.

Risco Impacto | Resposta ao Risco

Falta de acesso a internet para Alto Contato com a STl em busca de acesso aos

levantamento das informagdes nos sistemas da ANAC.

sistemas da ANAC. Acesso via 3G.

Sistemas da ANAC (SACI, GIASO, Alto Contato com a STl para solugao do

Sharepoint, SIGAD, INTRANET SAR) problema ou previsdo de quando os

inoperantes. sistemas serdo normalizados.

Auséncia do GGAC Baixo AcOes tomadas pelo GCVC.

Auséncia do GCVC Baixo AcOes tomadas pelo seu substituto ou pelo
GAEM.

Auséncia dos servidores focais na Baixo Levantamento das informagoes feito por

GCVC121/135 e GTAR. servidores da GCVC 121/135.

Inacao dos servidores da GGAC ou Médio Treinamentos de todos os componentes da

resposta inadequada a uma situagdo de GGAC e simulagbes periddicas.

crise.

Falta de atualizacdo dos sistemas da Alto Conferéncia dos dados obtidos a partir dos

ANAC por parte da GTAR

sistemas da ANAC antes de envio para o
titular da SAR ou para o comité de crise
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7 Fluxograma de agOes

7.1 Acoes basicas e de contingéncia

FLUXOGRAMA DE PROCESSO Data da Elaboragdio:
T 23/04/2014
Area: GGAC _
Pagina:
Processo: Protocolo de Acdes - Acidente aéreo ou ameaca de crise 01/01
Versao: 0 | Elaborado por: Milton Pereira de Souza Revisado por: Carlos Eduardo Lopes de Almeida
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7.3 Acgles pos-crise
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T 23/04/2014
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(‘RANAC FEET Protocolo de agdes

1. Objetivo do Documento

O presente protocolo tem por objetivo orientar as acdes da Assessoria Internacional — ASINT
para atuacdo junto ao Comité Gestor de Crise em casos de acidente aéreo envolvendo empresa
aérea internacional com destino ou origem do voo no territério nacional, empresa aérea
nacional em voo com destino no exterior, ou ainda, empresa aérea estrangeira, sem destino ou
origem no Brasil, mas cujo acidente tenha acontecido no territério nacional brasileiro, bem

como nos demais casos previstos na Instru¢cao Normativa n2 78 de 2014.

Em qualquer dos cenarios supramencionados, pode-se identificar a necessidade de reunido de
informacdes existentes na area internacional da Agéncia, assim como medidas de contato com

entes internacionais.

0 objetivo do protocolo é, de forma expedita, municiar o
Comité Gestor de Crise, e eventualmente a Autoridade de Aviagdo Civil (AAC) de outros paises

envolvidos, sobre dados essenciais a tomada de decisdo em caso de evento critico.

O primeiro passo a ser adotado neste protocolo é a reunido de informacgdes relevantes que a

ASINT podera conseguir para fornecer ao Comité de acordo com cada cenario critico:

a) Acidente aéreo na aviacdo regular com fatalidade e outros acidentes que apresentem
significativo potencial de repercussdo na sociedade: Em se tratando de acidente aéreo
em voo internacional, ocorrido no exterior, cabera a ASINT estabelecer contato com a
Autoridade de Aviacdo Civil do pais que registrou o evento para inquirir sobre quais
medidas estdo sendo tomadas, igualmente, contatar a representacdo diplomatica do
Brasil naquele pais a fim de que esta realize o acompanhamento in loco das medidas
adotadas pela AAC do pais onde o evento aconteceu.
Caso o evento tenha acontecido no Brasil, ou com empresa aérea brasileira, no
transporte aéreo internacional, a ASINT atuara como ponto de contato com a AAC e

representacdes diplomaticas dos paises de nacionalidade das vitimas, no Brasil.

Em tendo o evento critico ocorrido no exterior, com companhia aérea estrangeira, que
ndo tinha o Brasil como origem ou destino do voo, mas com passageiros brasileiros a

bordo, a ASINT estabelecera contato com a representacao diplomatica do Brasil no pais
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b)

d)

em que o evento tenha acontecido, bem como com a AAC do pais de origem da

companhia aérea a fim de buscar informacgoes relevantes ao Comité;

Interrupgdo ou degradagéo do funcionamento de aerédromo que apresente prejuizos
significativos ao transporte aéreo: Sob este cendrio, caso haja interrup¢cdo do
funcionamento de aeroporto estrangeiro que recebe voos com origem no Brasil, cabera
a ASINT estabelecer contato com a AAC do pais cujo aerédromo encontra-se
prejudicado a fim de levantar dados sobre quais medidas estdo sendo adotadas naquele
pais. Também contatar a representacdo diplomatica brasileira, no pais em que se
encontra o aerédromo. Caso o evento ocorra em aerédromo brasileiro que recebe voos
internacionais, caberd a ASINT informar a AAC dos paises que voam para tal aerédromo
quais as medidas estdo sendo tomadas para contornar o evento critico;

Interrupgdo ou degradacdo de funcionamento de empresa aérea que apresente
prejuizos significativos ao transporte aéreo: Quanto a este cenario cabe em primeiro
plano, distinguir se se trata de empresa nacional ou estrangeira. Caso seja empresa
nacional, caberd a ASINT estabelecer contato com a AAC dos paises para onde esta
empresa voa e levar ao conhecimento destas quais as medidas estdo sendo adotadas
pela ANAC dentro de seu escopo de atuagdo, assim como informar a representagdo
diplomatica em tais paises para que estes fornecam orientagdes aos passageiros desta
empresa que se encontram no exterior. Caso seja uma empresa estrangeira que opera
no Brasil, a ASINT devera entrar em contato com a AAC do pais de origem da empresa
para solicitar informacdes sobre que medidas estdo sendo adotadas para gerir a
situacdo critica no pais de origem, e alertar a representacdo diplomatica do Brasil no
exterior caso estas sejam procuradas por passageiros brasileiros no exterior que tiveram
suas viagens prejudicadas em virtude do evento critico;

Ocorréncia de eventos relacionados a sequranca da aviagdo civil— AVSEC - que apresente
concomitantemente quaisquer uma das situacdes mencionadas nos itens b e ¢, ou ainda,
que culmine em lesbes graves ou fatalidades a passageiro ou tripulantes: Neste caso
devem ser adotadas as mesmas medidas dispostas nos itens “b” e “c” deste protocolo,

de forma cumulativa se o caso assim exigir.
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2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao Definigao

AAC Autoridade de Aviagao Civil

Ministério das Relagdes Exteriores MRE

GNAS Geréncia Técnica de Negocia¢do de Servigos
Aéreos

GTAS Geréncia Técnica de Assessoramento

3. Descricao das agoes

3.1. Gatilho para inicio das agdes

As acOes da ASINT, nos casos supramencionados, serdo disparadas a pedido do Comité Gestor
de Crise, ou, de oficio, pela ASINT quando esta tomar conhecimento de evento descrito como

critico, nos termos do artigo 62 da Instrucdo Normativa 18/2014.

A ASINT terd como canal de entrada e saida de informacBes de sua competéncia o
Superintendente, ou em sua auséncia o seu substituto legal, sendo ele quem recebera os

pedidos do Comité Gestor de Crise.

Recebida a solicitagdo pelo Superintendente, ou este agindo de oficio ao tomar conhecimento
de um evento critico e, quando a demanda envolver empresa aérea internacional que opera no
Brasil, ou empresa brasileira engajada no transporte aéreo internacional, serdo tomadas as
acles previstas nos cendrios supracitados no que tange ao estabelecimento de contato com

Autoridade de Aviacao Civil estrangeira.

Concomitante a estas a¢Oes, e em sendo necessario, conforme o protocolo descrito para o
cendrio, o Superintendente, realizara contato com o Ministério das Relacdes Exteriores e/ou

representacdo deste no exterior.
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diplomatica do Brasil no exterior

nao for possivel contato direto
com a representag¢do
diplomatica

1 - A¢ées bdsicas Tempo 2 - A¢oes de excegdo Tempo
previsto (1) previsto
(2)
Informar agdes da ASINT ao comité de | 30 min
crise
Solicitar informagdes ao comité de
crise
Enviar informacdes ao ASINT
Consolidar informagdes recebidas 30 min
Contato com AAC estrangeira 2 horas Contato com AAC estrangeira
por e-mail, se por telefone ndo
for possivel.
Contato com mais de uma ACC, caso 4 horas Contato com AAC estrangeira
necessario por e-mail, se por telefone nao
for possivel.
Contato com MRE 30 min
Contato com representagao 3 horas Valer-se do plantdo consular se

Repasse de informacdo a AAC
estrangeira

2 horas apods
validacdo da
informacao

3.3. Caracterizag¢ao de crise finalizada ou controlada

Para os casos de acidente, interrupcao de servicos por empresa aérea ou fechamento de

aeroporto, estara caracterizado o fim do evento critico quanto o transporte aéreo para a

referida rota estiver reestabelecido ou, controlado quando medidas alternativas ao evento

sejam adotadas de forma suficiente a atender os prejudicados pelo evento critico.
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3.4. Acbes pOs-crise

1 - A¢ées basicas Tempo 2 - A¢oes de exce¢do

(1)

previsto

Tempo
previsto

(2)

final.

Contribuir na elaboragdo do relatdrio

4. Matriz RACI

S
bQ)
2
g ¢
Atividade
Informar agdes da SRI ao comité de crise AR
Solicitar informagGes ao comité de crise. AR
Contato com AAC estrangeira AR
Contato com mais de uma ACC, caso necessario. A/R
Consolidar informagdes recebidas AR
Contato com MRE AR
Contato com representagdo diplomdtica do Brasil
no exterior A/R
Repasse de informagdo a AAC estrangeira AR C

Uma tabela RACI identifica quem é responsavel/executa (R), responsabilizado (A - accoutabillity) , consultado (C) e informado (1)

5. Atores

Perfil
na
matriz
RACI

Nome Telefones

e-mails Observagoes

I/R

Daniel RESTRITO

Ramos Longo
(disponivel no

sharepoint
gercrise.anac.gov.br)

RESTRITO

(disponivel no
sharepoint
gercrise.anac.gov.br)

Marcela
Braga
Anselmi

ASINT,
substituto
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6. Riscos

Risco

Impacto Resposta ao Risco

(baixo, médio e alto)

Indisponibilidade de recursos
de comunicagao

Baixo Contatar a STl ou utilizagdo de recursos
particulares disponiveis.

o ~ . g . ~ . ~
Atrasos na comunicacdo feita médio Realizacdo de simulagdes e
e n .
com os membros do comité treinamentos.
~
7. Fluxograma de acdes
FLUXOGRAMA DE PROCESSO Data da Elaboragio:
R 22/04/2014
(k Area: ASINT i
agina:
‘ ANAC Processo: Pr lo de Agdes - Acid aéreo ou ¢a de crise 01/01
Versio: 0 ‘Elaborado por: Milton Pereira de Souza Revisado por: Marcelo Miguel Fremder
[
<
2
" " Contato com AAC
Informar ao comité Aerédromo/empresa estrangeira———»| estrangeira —
as agdes da ASINT
| —
O
Solicitar Contato com
informacdes ao 4’<>_‘75rasileirc no exterior——»]  "ePresentasdo > #-
" diplomética do
comité " :
Brasil no Exterior
| —
'R
Consolidar Brasileiro no exterior—————————»{ Contato com MRE —
informagdes
-
Passageiro estrangeiro em
aerédromo/empresa nacional ) EE—
Repasse de
informagdo a AAC |—
estrangeira
| —
Q
g 7} v
=
Eo
8 % Informar ao ASINT
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Protocolo de acoes

1 Objetivo do Documento

Este Protocolo de Ag¢des pretende especificar os procedimentos que serdo adotados por esta Assessoria
Parlamentar em caso de acidente e/ou incidente grave, com o objetivo de minimizar os efeitos desse

cenario e contribuir de forma mais eficiente para o alcance dos objetivos do Comité de Crise.

Todos os colaboradores da Assessoria estardo envolvidos, mas os membros titulares no Comité de Crise

sdo o chefe da Assessoria e seu substituto.

2 Descrigao das agoes

2.1 Gatilho parainicio das agoes

O Protocolo de acBes devera ser iniciado com a solicitacdo do chefe da Assessoria, a partir da instalagdo

do Comité de Crise.

2.2 Acoes basicas e de contingéncia

1 - A¢ées basicas Tempo 2 - A¢oes de exce¢do Tempo
previsto (1) previsto
(2)
" . Caso seja fim de semana, os
Reunido com a equipe para um . R
L ) . 10 min membros titulares do Comité ,
rapido alinhamento das acdes ja o 0 min
. de Crise iniciarao de forma
previstas neste Plano. . . L. N
imediata a préxima agdo.
Centralizar as ligagdes para o Chefe 0 min 30 min
da Assessoria e seu Substituto.
Apds o recebimento do briefing
pelo Comité de Crise, elaborar um Na hipotese de falta de acesso
texto (Texto Inicial) em parceria a internet, contatar os demais
com a ASCOM, contendo a ) colaboradores da ASPAR e )
. . 60 min . i . 10 min
narrativa dos fatos ocorridos e uma verificar se alguém possui
explanacdo geral dos préximos acesso e nesse caso solicitar
procedimentos que serdao adotados que ele envie o texto.
pela Agéncia.
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Enviar o Texto Inicial, por e-mail,
para os seguintes destinatarios:
1-Presidente da Camara dos
Deputados

2- Presidente do Senado Federal
3- Secretarias-Gerais do SF e da CD
4- Liderancas dos Partidos

5- Mesas Diretoras do SF e da CD
6- Secretaria das Comissdes

5 min

Atualizar os parlamentares a
medida que a ASCOM for
elaborando novos releases para a

Imprensa.

indeterminado

2.3 Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

58

A crise sera considerada finalizada com a solicitacdo do Chefe da Assessoria, a partir do encerramento das

atividades do Comité de Crise.

2.4 Acgles pos-crise

Tempo 2 - Agoes de excegdo Tempo
. o previsto previsto
1 - A¢oes bdsicas (1) (2)
Realiza¢cdo de uma reunidao com a
equipe para que seja elaborado um
balanco das atividades realizadas 1h30
durante a crise elencando seus pontos min
positivos e os pontos que ndo foram
realizados de maneira satisfatoria.
Correcao do Protocolo de A¢ao da
Assessoria Parlamentar, nos pontos 1h
gue ndo obtiveram éxito.
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3 Matriz RACI

ACIDENTE/INCIDENTE GRAVE

GEORGE SOUZA

GUILHERME COUTO

SOLANGE AIRES TAVARES

MONTEIRO

ANA CECILIA REYES

MARTA CASSIMIRO

Atividade

Reunido com a equipe para um rdpido alinhamento das agdes ja
previstas neste Plano.

A/R

Centralizar as ligagcOes para o Chefe da Assessoria e seu Substituto.

Apds o recebimento do briefing pelo Comité de Crise, elaborar um
texto (Texto Inicial) em parceria com a ASCOM, contendo a narrativa
dos fatos ocorridos e uma explanacdo geral dos préximos
procedimentos que serdo adotados pela Agéncia.

Enviar o Texto Inicial, por e-mail, para os seguintes destinatarios:
1-Presidente da Camara dos Deputados

2- Presidente do Senado Federal

3- Secretarias-Gerais do SF e da CD

4- Liderangas dos Partidos

5- Mesas Diretoras do SF e da CD

A/R

Permanecer informando os parlamentares a medida que a ASCOM for
elaborando novos releases para a Imprensa.

A/R

59

Uma tabela RACI identifica quem é responsavel/executa (R), responsabilizado (A - accoutabillity), consultado (C) e

informado (1)
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4 Atores
Perfil na -mai
! Telefones e-mails Observa
matriz Nome .
¢cOes
RACI
R/A GEORGE ALEX 99114-939290602flnst|t.) george.souza@anac.gov.br
LIMA DE SOUZA 2728(Pessoal) geosouza74@gmail.com
R/C FRiLIiJI(II-(I-)IECR(;vLIJEI'O 99132-3930 guilherme.couto@anac.gov.br
99992-4186 tristandf30@hotmail.com
NETO
SOLANGE AIRES solange.monteiro@anac.gov.br
| TAVARES 981773465 = -EOV.
MONTEIRO
| BA(‘)I\,IAA\‘/EIEI(':I'ILIEL:‘A 99203-0387 ana.reyes@anac.gov.br
98187-9464 anaboaventura99@gmail.com
REYES
MARTA DE
| CARVALHO 98129-9551 marta.cassimiro@anac.gov.br
CASSIMIRO
5 Riscos
Impacto
Risco Resposta ao Risco

(baixo, médio e alto)

Auséncia de informacgdes

. alto
precisas
Demora para a
liberagdo/consolidacdo das alto
informacdes existentes
Desarticulagdo entre os L
médio

membros do Comité de Crise.
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6. Fluxograma de agoes

6.1. AcOes basicas e de contingéncia

Instalacdo do

Comité de
Crise

Reunido de

” Alinhamento

Continuidade
de envio das <
informagdes

Centralizagdo das
ligacdes para o chefe da
ASPAR

4
Elaborar e enviar o

6.2. AcOes pOs-crise

Realizagdo de uma reunido
com a equipe para a
elaborac¢do de um balango das
atividades realizadas durante
a crise

texto inicial para os
destinatarios listados

Correg¢do do Protocolo de A¢do da
» Assessoria Parlamentar, nos pontos

que ndo obtiveram éxito
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1. Objetivo do Documento

Delimitar os procedimentos especificos a serem adotados pela Assessoria de Comunica¢do Social
(ASCOM) para atuagdo em situacdo de crise, incluindo os cenarios a que se refere o art. 62 da IN n2

78/2014 e outros possiveis cendrios que possam impactar a imagem da Agéncia.

2. Defini¢cdes, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao Definicao

Crise Situacdo caracterizada pela ocorréncia de um evento ou série de eventos
gue culminam no rompimento significativo das opera¢des normais,
podendo gerar consequéncias graves a imagem da ANAC ou a aviagao
civil brasileira, demandando medidas extraordinarias para recuperar a
ordem, incluindo a instauragdo do comité de crise.

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

Comité de crise Comité integrado por titulares de unidade organizacional instaurado em
situagdes 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 situagdo de crise.

Presidente do comité de | Funcdo exercida pelo Diretor Presidente, ou outro Diretor por ele
crise designado, no intuito de realizar o acompanhamento estratégico da

crise.

Secretario do comité de | Titular de unidade organizacional que atua como principal organizador
crise das a¢Ges necessdrias ao gerenciamento da crise.

3. Descricao das agoes

3.1. Gatilho para inicio das agcdes

(i) Na ocorréncia de uma ameaca de crise, a ASCOM devera ser prontamente comunicada pelo secretario
do comité de crise e participard da analise do possivel impacto da crise a imagem da Agéncia. A ordem de
acionamento dentro da ASCOM seguira a hierarquia prevista na lista de contatos do Plano de

Gerenciamento de Crise.
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(ii) No caso de ameaca de crise identificada pela prépria ASCOM, seja por questionamentos da imprensa

e/ou contatos feitos pela midia e pela sociedade, a ASCOM deverd informar prontamente ao secretério

do comité de crise e este devera seguir o protocolo definido no Plano de Gerenciamento de Crise.

3.2. Acles basicas e de contingéncia

1 - Ag¢oes bdsicas — ameaga de Tempo 2 - A¢oes de excegdo Tempo
crise previsto (1) previsto
(2)

Tomar ciéncia sobre a ameaca de | Imediato Acionar a STl por falta de Imediato
crise. conex3o com a internet e/ou

indisponibilidade do sistema

de publicacdo
Inicio do monitoramento da | Imediatamente | Aprovar posicionamento de 10 min
imprensa e das midias sociais e | apds tomar forma impressa ou por
manuten¢do do Comité de Crise | ciéncia e telefone caso o servico de
informado sobre essa repercussdo. | continuo em correio eletrénico esteja

toda a duragdo | indisponivel.
da crise

Elencar informagdes necessdrias | 30 min Enviar posicionamento por e- 5 min
das dreas técnicas para a mail pessoal dos assessores
construcdo do posicionamento nos casos de indisponibilidade
para publico interno e externo. da internet ou do servidor.
Entrar em contato com as demais | 20 min Acionar publicagdo de Imediato
assessorias de  comunicagdo conteudo por acesso remoto
envolvidas para definir estratégia. nos casos de indisponibilidade

do sistema de publicacao.
Elaborar mensagem-chave e | 30 min Caso ocorra mais de um Continuo
posicionamento oficial para cenario de crise ao mesmo
publico interno e externo. tempo, a equipe sera dividida e

seguird o protocolo, com

aprovacao final das acdes pela

Chefe da ASCOM e pelo

Presidente do Comité de Crise.
Aprovar posicionamento oficial, | 10 min Nos casos de interrupgao de
porta-voz e forma de divulgacao energia no prédio e/ou
para aimprensa; aprovar contetdo indisponibilidade da rede por
para midias sociais; aprovar tempo superior a 1 hora,
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estratégia e posicionamento (se
houver) para publico interno.

deslocar a equipe para as
instalacdes do Centro de
Treinamento da ANAC ou do
Ministério dos Transportes,
Portos e Aviacao Civil.

Preparar publicacdo no Portal da | 20 min Nos casos que demandarem Imediato

ANAC e envio para mailing list da deslocamento da equipe,

imprensa; preparar divulgacdao em iniciar solicitacdo de passagem

midia social; preparar divulgacao aérea.

na Intranet e por e-mail marketing

(se definido na estratégia).

Acionar geréncia de publicidade | 10 min Nos casos de envio de Imediato

para escala de plantdao para posicionamentos/publica¢des

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

Envio de posicionamento oficial | 10 min Nos casos de envio de Imediato

para publico interno, externo e posicionamentos/publica¢des

publicacgdo nas midias sociais. fora dos horérios de

Divulgacdo de  horario de expediente e sem acesso

entrevista, se for o caso. remoto, deslocar equipe de
plantdo para a ANAC.

Atendimento aos veiculos de | Continuo

imprensa (proativo e reativo).

Monitoramento da repercussdo na | Continuo

imprensa e nas midias sociais e

manuten¢do do Comité de Crise

informado sobre essa repercussao.

Fazer follow-up com os veiculos de | 10 min

imprensa (quando necessario).

Informar ao Comité de Crise sobre | 10 min

0 posicionamento encaminhado e

repercussao na imprensa e nas

midias sociais.

Preparar porta-voz para | 20 min

entrevistas.

Acompanhar entrevistas. Continuo
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No caso de entrevista coletiva, | Imediato

acionar Geréncia Técnica de
RelagBes Publicas (GTRP/ASCOM)
para organizagdo do evento.

Informar sobre a repercussao na | 30 min

imprensa e nas midias sociais até o
momento e definir demais
estratégias de comunicagdo com o
Presidente do Comité de Crise.

3.3. Caracterizag¢ao de crise finalizada ou controlada
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Considera-se a crise finalizada ou controlada apds a desconstituicdo da Sala de Crise. A desconstituicdo

da Sala de Crise considerara também os aspectos de risco a imagem da Agéncia, com auxilio da avaliagdo

da ASCOM.

3.4. Agdes pOs-crise

comunicagao interna e externa, as
acdes em midias sociais, a repercussao

e as oportunidades de melhoria.

1 - Acdes bdsicas Tempo 2 - Agbes de excegdo Tempo
previsto previsto
(1) (2)
Monitoramento da imprensa e das Continuo | Solicitar clipping especial a 24h
midias sociais e manutencdo do empresa contratada
Comité de Crise informada sobre essa
repercussao.
Analise do conteudo veiculado pela Continuo
imprensa desde o inicio da crise e da
repercussao nas midias sociais
Debriefing 24h
Divulgacdo sobre as a¢des tomadas no | 48h
pos-crise (conforme estratégia).
Envio de relatdrio sobre as a¢des de 48 h
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4. Matriz RACI

Atividade

Tomar ciéncia sobre a ameaca de crise.

ASCOM

A/R

Presidente do
Comité de Crise

Comité

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

A/R

Elencar informagdes necessarias das areas técnicas
para a construcdao do posicionamento para publico
interno e externo.

A/R

Entrar em contato com as demais assessorias de
comunicacdo envolvidas para definir estratégia.

A/R

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

A/R

Aprovar posicionamento oficial, porta-voz e forma
de divulgacdo para a imprensa; aprovar conteudo
para midias sociais; aprovar estratégia e
posicionamento (se houver) para publico interno.

A/R

Preparar publicacdo no Portal da ANAC e envio para
mailing list da imprensa; preparar divulgacdo em
midia social; preparar divulgacao na Intranet e por e-
mail marketing (se definido na estratégia).

A/R

Acionar geréncia de publicidade para escala de
plantdo para publica¢Ges na Intranet.

A/R

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

A/R

Atendimento aos veiculos de imprensa (proativo e
reativo).

A/R

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

A/R

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

A/R
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Informar ao Comité de Crise sobre o posicionamento

encaminhado e repercussdo na imprensa e nas|A/R I
midias sociais.

Preparar porta-voz para entrevistas. A/R

Acompanhar entrevistas. A/R

No caso de entrevista coletiva, acionar Geréncia

Técnica de Relacdes Publicas (GTRP/ASCOM) para|A/R

organizagao do evento.

Informar sobre a repercussdo na imprensa e nas

midias sociais até o momento e definir demais AR C |
estratégias de comunicacdo com o Presidente do

Comité de Crise.

5. Atores
DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR
6. Riscos
Risco Impacto Resposta ao Risco
(baixo,
médio e
alto)
Interrupc¢do na rede de internet Alto Contatar a STl e utilizar notebook com 3G
para acesso remoto.
Interrupgdo do fornecimento de Médio Contatar a SAF e acionar deslocamento se for
energia 0 caso e usar outro local para execugao das
tarefas (de preferéncia préoximo).
Fim de semana Médio Acessar remotamente, publicar online e/ou
dirigir-se a ANAC.
Falta de informagdes para construgdo | Alto Consultar o banco de respostas a imprensa da
do posicionamento GTRI para checar existéncia da informacgao
necessdria ou similar e informar ao Presidente




R

do Comité sobre a dificuldade na obtencao
das informacdes.

Demora na aprovagdo do Alto Eleger representantes que possam aprovar

posicionamento posicionamento no impedimento do diretor-
presidente

Envio de informacgdes sem o Alto Reforcar orientagdo sobre Instrucado

conhecimento da ASCOM Normativa que trata do contato com
imprensa aos integrantes do Comité de Crise
e reportar caso ao Presidente do Comité

Contato com a imprensa sem o Alto Reforgar orientagdo sobre Instrugdo

conhecimento da ASCOM Normativa que trata do contato com
imprensa aos integrantes do Comité de Crise
e reportar caso ao Presidente do Comité

Dificuldade na emissdao de passagem Médio Adquirir o bilhete e solicitar reembolso

aérea se for o caso de deslocamento

Dificuldade de conseguir transporte Médio Pagar taxi e solicitar reembolso

em caso de deslocamento na mesma

cidade

7. Fluxograma de agoes

FLUXOGRAMA DE PROCESSO

Data da Elaboragiio:

Area: ASCOM

22/04/2014

Pagina:

(‘XANAC

Processo: Protocolo de Acdes - Acidente aéreo ou a

meaca de crise

01/01

Versao: 0 |Elab0mdo por: Milton Pereira de Souza

Revisado por:

04. ATENDER
imprensa

01. TOMAR
ciéncia da crise

05.
CONTATAR
outras ASCOM

ASCOM

13. ELENCAR
informacées
necessarias para
posicionamento

14. ELABORAR
mensagem e
posicionamento

02
MONITORAR s O3ENCAMINHAR
imprensa informacoes ao

06.PREPARAR
publicagédo

posicionamento
oficial e divulgagio

07. Envio de

08. MONITORAR
informagGes sobre
posicionamento
encaminhado

de horario de
entrevista, se

10. INFORMAR
sobre repercussées

17.
16. PRHEPARAR ACOMPANHAR
porta-voz entrevistas

y
15. APROVAR
posicionamento, porta-
voz e forma de
divulgacdo

Presidente do
comité de crise

11. VALIDAR
mensagens e
estratégias de
comunicacéo
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cendrios1a4

ANEXO 7 Protocolo de A¢oes SGP
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Producao de Relatdrios Gerenciais

Pré-condigao:

A SGP deve ser informada sobre o acionamento do comité de crise, bem como sobre quais as
informacdes necessarias para a atuacdo do referido Comité. O Comité de Crise poderd acionar o

substituto da SGP alternativamente ao titular.

Procedimentos:

A SGP elaborara relatérios contendo informagdes atualizadas sobre a forca de trabalho na ANAC,
identificard os profissionais que tenham realizado treinamentos em gerenciamento de crise,
divulgard informacgGes sobre os inspetores, e fornecerd demais informacGes que o comité julgar

necessario.
Relatério com informagoes sobre a for¢a de trabalho na ANAC

O relatdrio devera conter informagGes sobre o quantitativo da forga de trabalho por unidade
organizacional e por unidade da federac¢do. Desta forma serd possivel identificar quantos servidores
estdo a disposicdo de determinada unidade organizacional da ANAC separados por estado. As
informacgdes sobre a for¢a de trabalho e Inspetores ja estao disponiveis no Kit Gerencial de Dados,
disponivel em (http://kdg.anac.gov.br). Nos casos em que a unidade organiza seus servidores por
meio de escala de trabalho, cabera a SFl ou a unidade regimental em que haja servidores em regime

de escala informar a SGP previamente.
Relatério com informagoes sobre Inspetores da Aviac¢ao Civil

A SGP produzira, em bases mensais, relatérios sobre o quantitativo de Inspetores na ANAC. As

informacdes constam no Kit Gerencial de Dados que esta disponivel em (http://kgd.anac.gov.br).

Ja estdo disponiveis as seguintes informacdes: Total de Inspetores por situagao funcional, total de
Inspetores com credenciais validas por drea de credenciamento e total de servidores Inspetores

por UORG e area de credenciamento.



72

(‘RA NAC

4. Execug¢dao da comunicagao Interna
Pré-condigao:
O titular da SGP deve ser informado sobre o acionamento do comité de crise, bem como da

necessidade de propor comunicagdo interna com foco na estratégia de comunicacdo de crise. O

Comité de Crise podera acionar o substituto da SGP alternativamente ao titular.

Procedimentos:

O titular da SGP ou quem ele indicar elaborard minuta de comunicacdo interna com foco na

estratégia de comunicacdo de crise e a encaminhara para a ASCOM para divulgacéo.
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cenarios1a4

ANEXO 8 Protocolo de Agdes STI
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1. Servicos de Tl - STI

Objetivo:

Disponibilizacdo e acionamento de equipe de Tl para restabelecimento ou ativa¢cdo, em carater
de prioridade, de servicos de Tl necessarios a membros do comité de crise durante suas
atividades.

Pré-condigao:

Equipe da STl estar informada sobre o acionamento do comité de crise pelo Superintendente da
STl ou, contingencialmente, pelo secretario do comité de crise.

Informar sobre o acionamento do comité de crise - contingéncia
Objetivo

Como primeiro passo para que o atendimento aos membros do comité de crise ocorra com a
prioridade requerida pela situa¢do, cabera ao Superintendente da ST, apds informado sobre a
crise pelo secretario do comité de crise ou seu substituto, mobilizar a equipe necessaria para
atendimento de ocorréncias de incidentes de Tl, demandados pelo comité de crise, inclusive fora
do horario normal de expediente da Agéncia.

Caso haja algum obstaculo no fluxo de comunicagdo entre o secretdrio do comité de crise e o
Superintendente da STI, o comité de crise podera informar a equipe de Tl sobre seu acionamento
e existéncia da crise, conforme descritos nos itens 1.2.1 e 1.2.2 a seguir:

Pré-condicgao:

Comité de crise haver sido acionado.

2.1. Informar sobre o acionamento do comité de crise - em dias e horarios
uteis
Uma vez comunicada pelo secretdrio do comité de crise ou seu substituto, a STl informara a
equipe de suporte de Tl o acionamento do comité de crise, por meio dos canais de comunicac¢do:
0800-777-7714, portaldeservicos@anac.gov.br ou https://sistema.anac.gov.br/portaldeservicos.
Essa medida visa conceder celeridade aos atendimentos nessa situacao.
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2.2. Informar sobre o acionamento do comité de crise - dias e horarios sem

expediente normal de trabalho

Uma vez comunicada pelo secretdrio do comité de crise ou seu substituto, a STl contatara um
dos técnicos designados pela STI, convocando-o a permanecer a disposi¢do do comité de crise,
no edificio, de forma a garantir que os servigos de Tl na sala de crise permanegam operantes.

3. Acionamento da equipe de suporte de Ti

Pré-condigao:

Equipe da STl estar informada sobre o acionamento do comité de crise pelo Superintendente da
STl ou, contingencialmente, pelo secretario do comité de crise.

Procedimentos:

Em caso de incidente de servigos de Tl que impacte atividades do comité de crise (por exemplo:
falha em equipamento de video conferéncia, computador, rede local, aplicativo basico do
computador — Windows, internet explorer, office, ou outros servigos tipicos de atendimento de
suporte de Tl ao usuario) ou a necessidade de ativacdo de servigos, como videoconferéncia
multiponto, o acionamento da equipe responsavel serd conforme abaixo:

3.1. Incidentes de servicos de TI em dias e horarios uteis

A partir de devidamente informada sobre a crise e mobilizada a equipe, o acionamento
de técnicos responsaveis pela regularizacdo de servigos de Tl sera conforme os
procedimentos divulgados pela STI na intranet da Agéncia, por meio dos canais de

comunicagao: 0800-777-7714, portaldeservicos@anac.gov.br ou

sistemas.anac.gov.br/portaldeservicos, devendo o solicitante mencionar sua

participacdo no comité de crise e a necessidade de priorizacdo do atendimento em
funcdo da crise.

Em funcdo da necessidade e urgéncia, que devera ser avaliada pelo membro do comité
de crise solicitante do servico, podera ser acionada a equipe de Tl por meio de nimero
de ramal especifico, que ora é disponibilizado para prestacdo desses servicos a

Diretoria. Ressalta-se que o uso deste ramal é uma excecao.
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3.2. Incidentes de servicos de Tl em dias e hordrios sem expediente normal de
trabalho:

Apds devidamente informados sobre a crise e alocados os técnicos que ficardo a
disposi¢ao do comité de crise durante dias e horarios sem expediente na Agéncia, o

acionamento devera ser realizado a partir do contato telefénico ao técnico no edificio.

4. Acionamento de suporte especializado e casos de exce¢ao:

Pré-condigao:

Equipe da STl estar informada sobre o acionamento do comité de crise pelo
Superintendente da STl ou seu substituto, e contingencialmente pelo secretdrio do
comité de crise.

Procedimentos:

Caso haja indisponibilidade de algum sistema da ANAC essencial para as atividades do
comité de crise ou algum servico ndo atendido pelos técnicos de 12 e 22 niveis, ou
gualquer outra situacdo de Tl em que estes ndo atendam, ou ndo solucionem, devera
ser acionado o analista lider do 32 nivel, bem como o Gerente da GEIT e

o Superintendente da STI, ou seu substituto, para tomarem as providéncias cabiveis.

5. Ativa¢ao de servigos de videoconferéncia ponto-a-ponto:

A ativacdo de servicos de videoconferéncia ponto-a-ponto podera ser realizada conforme instrucdes
abaixo.

Caso haja necessidade de ativacdo de servigos de videoconferéncia multiponto, devera ser acionado o
procedimento descrito no item 8.3 deste anexo.

Pré-condigao:

Equipe da STl estar informada sobre o acionamento do comité de crise pelo Superintendente da STl ou,
contingencialmente, pelo secretario do comité de crise.

As duas salas de videoconferéncia devem estar com os equipamentos necessarios ligados, rede local e
wan ou internet ativas;



77

‘RANAC

Procedimento:

1. Apds o aparelho ter iniciado aparecera a tela conforme a figura abaixo.

& Y Efetuar uma chamada % POLYCOM

- 10.3.240.16_

4 Digite um nimero e pressione Chamar.

4 Agenda

©a Chamadas recentes

Meu IP: 10.5.131.10

'@ Sistema

2. Pegue o controle remoto para fazer a conexdo manual entre os dois pontos desejados.

3. Na tela principal precisaremos de uma informacdo importante, o nimero de IP do equipamento
da localidade que deseja se conectar. Assim solicite que a outra localidade verifique a opgdo
“Meu IP”, conforme a tela abaixo. Anote o niUmero da outra localidade e altere onde aparece
“Digite um nuimero e pressione Chamar”.
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& Y Efetuar uma chamada 7% POLYCOM

10.3.240.16_

Digite um nimero e pr_ssione Chamar.

(> Agenda

| %'m Chamadas recentes

Meu IP: 10.3.131.10

() Sistema

Endereco da localidade que deseja se conectar | Endereco do equipamento
local

4. Segue abaixo a listagem dos enderecgos dos pontos de videoconferéncia em uso pela Agéncia:

INFORMAGAO RESTRITA E RESERVADA

5. Para efetuar a alteracdo do numero IP, é necessario pressionar no controle remoto a seta para
esquerda ou acionar o botdo “apagar” também no controle:

Pressionar até apagar o numero IP

7. Apds apagar o nimero, digite o endereco IP da localidade, que foi anotado, utilizando o teclado
numeérico é o botdo “ponto”. E obrigatdrio o uso dos pontos para separar os niimeros e ndo pode
ter espagos em branco.
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=f camera A&..{,. Lﬁ.

Grificos  Ajuda

9. Caso tudo corra conforme o manual, vocé visualizard a outra localidade na tela. Isso significa que
esta conectado.

Para finalizar a conexdo, pressione a tecla desligar (figura do item 8).
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SALAS DE VIDEOCONFERENCIAS COM EQUIPAMENTOS

POLYCOM - VSX 70002
Rio de Janeiro

32 Andar Auditdrio 10.3.131.3
52 Andar Sala 5 10.3.133.28
2292 Andar Sala 4 10.3.150.3
232 Andar Salal 10.3.151.13
23° Andar Sala 3 10.3.151.8
Brasilia
32 Andar Sala 3B 10.3.242.73
42 Andar Sala 4B 10.3.243.50
52 Andar Sala 5B 10.3.244.19
72 Andar Sala da ASTEC 10.3.246.56
Sao Paulo

12 Andar Salal 10.3.177.129
92 Andar Sala 9 10.3.177.224

Sao José dos Campos

22 Andar Sala 2B 10.3.188.35

Localidades com videoconferéncia via software:

e Curitiba-10.3.168.43
* Porto Alegre —10.3.165.145
* Recife -10.3.162.50

80
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6. Ativagao de servicos de videoconferéncia multiponto:

Pré-condigao:

Equipe da STl estar informada sobre o acionamento do comité de crise pelo Superintendente da STl ou,
contingencialmente, pelo secretario do comité de crise.

As salas de videoconferéncia devem estar com os equipamentos necessarios ligados, rede local e wan
ou internet ativas;

Procedimento:
A ativacdo de videoconferéncia multiponto é um servico técnico-especializado e que requer o apoio de

equipe da STI. O seu acionamento devera ser de acordo com o procedimento descrito no item 3 deste
anexo.

7. Ativacao de servigos de audio conferéncia:

Pré-condigao:

A ativagdo do servigo devera ser feita a partir de aparelho telefénico Cisco IP Phone 7965.

Limite do niumero de participantes de chamadas a partir de Brasilia: convite e captura de até trés
numeros de telefone, além do administrador que origina as chamada.

Limite do numero de participantes de chamadas a partir do Rio de Janeiro: convite e captura de até
sete niumeros de telefone, além do administrador que origina as chamadas.

Procedimento

1. Retire o telefone do gancho, insira 0 12 nimero para dudio conferéncia.

hEg 19:05 13/02/14
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2. Acione o modo “Espera”:

Insira 0 22 nimero para audio conferéncia.

82



4. Pressione a Opgdo “mais” duas vezes. Observe que o telefone 2 esta destacado em azul.

.
P aulo Souzas:

- - | e N
¢ Conectado — S

g |

e — ————————— S ————

5. Apés pressionar o “mais” duas vezes ira aparecer a opgao “Unir”.

83
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Para Eulalio Souza
-- uz
(4907) F

¢~ Conectado

T——— esfm——
) i

6. ApOs clicar em unir o 22 nimero ficard marcado. Para unir a 12 chamada com a 22, pressione a
tecla “subir” (ver imagem marcada em vermelho, abaixo), selecione a op¢do “mais” e clique

novamente em “unir”.

Girotto®
Agda Martine &
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7. Clique na opgao “Unir” para efetuar a jungdo das duas chamadas.

8. Pronto, vocé estda em uma audio conferencia. Para acrescentar mais participantes repita os

passos 2 a 8.

Con ectado - .

_TermCh. | Ti { =

O maximo de participantes em um audio conferencia originando a chamada de Brasilia sdo quatro, se
for originada do Rio de Janeiro sdo oito.
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ANEXO 9 Protocolo de Agoes SAF
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1. Objetivo:

Apresentar os procedimentos de suporte a situagao de crise relacionado aos servigos afetos a SAF,
em especial aos seguintes servicos: 1) solugdo de deslocamento de servidores a locais de
monitoramento da crise; 2) acesso aos edificios da Agéncia; e, 3) central de atendimento (call

center).

Abaixo sdo descritas as responsabilidades e forma de atuacdo da SAF para os trés servicos que mais
impactam o gerenciamento da crise, no que toca as suas competéncias regimentais. Outras
questOes afetas a area de atuacdo da SAF, ndo descritas neste documento, serdo resolvidas pelo

seu titular, conforme a urgéncia do caso.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes
N3o ha.

3. Descrig¢ao das agoes

3.1. Gatilho para inicio das acdes

(i) Na ocorréncia de uma ameaca de crise, a SAF deverd ser prontamente comunicada pelo
secretario do comité de crise. O Protocolo de a¢Ges da SAF deverd, entdo, ser iniciado com
a solicitacdo do Superintendente de Administracdo e Finangas, a partir da instalagdo do
Comité de Crise.

(ii) No caso de ameaca de crise identificada pela prdpria SAF, por meio do Call Center, a SAF
devera informar prontamente ao secretario do comité de crise e devera seguir o protocolo

definido no Plano de Gerenciamento de Crise.

3.2. Acdes basicas e de contingéncia
Tempo
~ .. Tempo ~ ~ ,
1 - A¢oes bdsicas . 2 - Agoes de excegdo previsto
previsto (1)
(2)
. Caso seja fim de semana, os
Contato com a equipe para um bros titul do Comité
; membros titulares do Comité | ; i
rapido alinhamento das acGes ja 10 min R imediato
) de Crise iniciardao de forma
previstas neste Plano. . . . N
imediata a proxima agdo.
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Solucgdo de deslocamento de
servidores a locais de
monitoramento de crise e
fornecimento de diarias

4h

Acesso as salas de crise

5 min

Na hipotese de as salas
estarem inacessiveis, prover
outra sala, atendidas as
condicOes necessarias
informadas pelo secretario do
comité de crise

30 min

Comunicar os servidores do comité
de crise indicados sobre relato de
acidente aéreo, recebido pelo Call
Center

imediato

Comunicar os servidores indicados
do comité de crise sobre aumento
consideravel no fluxo de liga¢Ges
gue envolvam a prestacdo de
servigos das empreas aéreas,
recebido pelo Call Center

imediato

Avaliar necessidade de elaboracao
ou divulgac¢do de conteldo a ser
divulgado no script

imediato

3.2.1.Solugdo de deslocamento de servidores a locais de

monitoramento de crise:
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As solucdes para deslocamento de servidores, envolvendo transporte aéreo, terrestre ou fluvial ao

local de monitoramento de crise, sdo de responsabilidade do Superintendente da SAF.

Caberd ao secretario do comité de crise ou seu substituto informar ao Superintendente da SAF

sobre a necessidade de deslocamento de servidores.

O secretario do comité de crise ou seu substituto devera fornecer, se necessario, informacdes

detalhadas dos destinos, aerédromos e empresas de taxi aéreo possiveis de atender a demanda.

Caso necessario, o secretario do comité de crise ou seu substituto podera convocar outras UORG

para subsidiar as informacdes.
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3.2.2.Acesso as salas de crise

A SAF provera acesso aos edificios em que constarem salas de crise e/ou estac¢des de trabalho para
Diretores, titulares de unidades organizacionais e demais colaboradores indicados pelo secretario
do comité de crise, inclusive fora do expediente regular, desde que previamente cadastrados junto
aos condominios competentes. As salas de crise devem conter, no minimo, equipamento de
videoconferéncia e ponto de telefone, em plenas condi¢cdes de operagdo, estando previamente

preparadas nas cidades de Brasilia, S3o Paulo, S3o José dos Campos e Rio de Janeiro.

3.2.3.Informacdo a ser transmitida pelo Call Center (GTGI):

Caso a Central de Atendimento receba contato de qualquer usuario relatando acidente aéreo, a
informacdo devera ser registrada via IST (informacdo sem tramite), devendo o usuario ser

comunicado que as autoridades da ANAC serao informadas.

Apds o encerramento do contato, IMEDIATAMENTE o(a) teleoperador(a) devera comunicar a

supervisdo para que esta adote demais a¢Oes necessarias definidas junto a Agéncia.

3.2.4.A¢cOes complementares na central:

Em complemento a informacdo que sera disponibilizada na base de conhecimento, a supervisdo
serda orientada a imediatamente comunicar a coordenacdo, independentemente de dia e horario
em que houver este tipo de contato, para que a coordenagdo entdo realize a comunicagdo com os

servidores indicados pela ANAC, conforme segue:

Contato e-mail e telefone

1 — Daniel Branco (SFl) DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

2 — Daniela Tomazetti (SFl) DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

3 — Marcelo Lima (SFI) DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

4 — Claudio lanelli (SF1) DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

Demais situagbes que gerem aumento consideravel no fluxo de ligacGes recebidas pela Central de

Atendimento envolvendo prestacdo de servicos das empresas aéreas (atrasos/cancelamentos)
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também devem ser comunicadas. A prépria supervisdo e coordenacdo do Call Center ja realiza o
acompanhamento de cenarios atipicos. Reclamagdes relacionadas a atrasos e cancelamentos sdo
cotidianas, de modo que a comunica¢do deve ser realizada somente se houver impactos fora a
normalidade da Central, por exemplo, um aumento na volumetria de chamadas recebidas que
acarrete impacto no Nivel de Servico. Nesse caso, os servidores a serem comunicados serdao os

mesmos acima, além da GTGI, por meio de seus contatos usuais.

3.2.5.Elaborag¢do ou alteragcdo de conteudo a ser divulgado no script:

Instaurado cenario de crise, a GTGI avaliara a necessidade de propor alteragdes nos scripts vigentes
ou a criacdo de novos, levando em consideracao as queixas recebidas pelo call center e também o
contexto de crise instaurado, de forma proativa. Parte do conteldo para embasar o script podera
ser provida pela ASCOM, em articulagdo com o comité de crise e mediante solicitagdo GTGI e/ou
consulta ao site da Agéncia. A GTGI realizara as adaptacGes textuais necessarias para comunicac¢do

ao publico do call center.

3.2.6.Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

A crise sera considerada finalizada com a solicitacdo do SAF, a partir do encerramento das

atividades do Comité de Crise e a desconstituicdao da Sala de Crise.

3.2.7.A¢0es pos-crise

Tempo 2 - Agées de excegdo Tempo
1 - A¢des bdsicas previsto previsto
(1) (2)
Realiza¢cdo de uma reunidao com a
equipe para que seja elaborado um
balanco das atividades realizadas 1h30
durante a crise, elencando seus pontos min
positivos e os pontos que nao foram
realizados de maneira satisfatoria.
Corregdo do Protocolo de Acdo da SAF,
nos pontos que nao obtiveram éxito. th
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4. Matriz RACI

3
215 ;
o © firiy
vl 5 <
- | & =
@ | £ L S
El gzl 2| 3| 8| _
Atividade S| 21 8|l Gl G| 2 &
N ) R I I I
Reunido com a equipe
. . I |R/A| | R
Solucdo de deslocamento de servidores
. . I |R/A| | R
Acesso as salas de crise
. ) . I |R/A| | I R I
Relato de acidente aéreo recebido pelo Call Center
Relato de aumento de fluxo de ligages sobre os servigos, L [R/A| | R |
recebidos pelo Call Center
Avaliar necessidade de elaboracao ou divulgacao de L [R/A| R | |
conteudo a ser divulgado no script

Responsdvel/executa (R), responsabilizado (A - accountability), consultado (C) e informado (l)

5. Atores

Contato

e-mail e telefone

1 — Lélio Trida Sene (SAF)

DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

2 — Alberto Eduardo Romeiro

Junior (SAF-Substituto)

DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

3 — Alexandre Alvim Ferreira

(GTSG)

DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

4 - Jaqueline Lopes Venson

(GTGI)

DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR
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(GTAF-RJ)

5 —Tony Hikari Yoshida (GSIN) DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR
6 — José Helder da Silva Lima DADOS PESSOAIS EM

GERCRISE.ANAC.GOV.BR

7 — Odete Luci (GTAF- SP)

DADOS PESSOAIS EM
GERCRISE.ANAC.GOV.BR

6. Riscos
Impacto
Risco Resposta ao Risco
(baixo, médio e alto)
Acessar remotamente ou dirigir-se a
. . ANAC. Para acesso ao prédio, entrar em
Fim de semana médio

contato com Alexandre Alvim, pelo
telefone 61 9114-3382.

Empresa de transporte ndo
fornecer veiculo alto
tempestivamente

Orientar servidores a pegar taxi e
solicitar reembolso.

Falta de energia alto

Acionamento automatico de geradores
do condominio da torre A do Parque
Cidade Corporate, com o fornecimento
de energia para o Datacenter, situado
no 12 andar).

O comité deverd utilizar a Sala de Crise
do Centro de Treinamento, localizada
no segundo andar.

92
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ANEXO 10 Protocolo de Agoes SAS

cenario 1
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1. Objetivo do Documento

O objetivo deste documento é definir a sequéncia de a¢des a serem tomadas pela Superintendéncia de
Acompanhamento de Servigos Aéreos — SAS em caso de acidente aéreo na aviagao regular com fatalidade
e outros acidentes que apresentem significativo potencial de repercussdo na sociedade — conforme
cenario de crise previsto no inciso | do artigo 62 da Instrucdo Normativa n2. 78/2014, que instituiu a
Politica de Gerenciamento de Crise da Agéncia Nacional de Aviac¢do Civil — ANAC.

Um acidente aéreo na aviagao regular com fatalidade tem rapida repercussao e é capaz de gerar comogao
nacional. Para as empresas aéreas de pequeno porte, a perda de uma aeronave pode prejudicar suas
operagbes a ponto de que estas sejam suspensas. Em situacGes dessa natureza, a imagem da ANAC fica
exposta, uma vez que a sociedade pode atribuir a Agéncia parcela de culpa pelo acidente, dependendo
de sua causa, ou exigir algum tipo de acdo para amenizar o sofrimento dos familiares de eventuais vitimas.

Para construcdo das a¢Oes presentes neste documento, foi avaliada a atuagdo da Agéncia no passado —
por exemplo, no acidente da Gol, em setembro de 2006; da TAM, em julho de 2007; da Air France, em
maio de 2009; e da NOAR, em julho de 2011 -, concluindo-se que ha necessidade de definir procedimentos
e competéncias, bem como assegurar informacdo correta e tempestiva sobre o acidente e sobre as a¢oes
tomadas pela empresa aérea em questao.

Com o presente protocolo de a¢des, espera-se que a SAS, em caso de acidente aéreo na aviac¢do regular
com fatalidade e outros acidentes que apresentem significativo potencial de repercussao na sociedade,
tenha agilidade para o levantamento de informacGes essenciais a tomada de decisdo da Agéncia quanto
a aplicacdo de san¢Ges administrativas, medidas cautelares, ou qualquer outra acdo que se faga necessaria
para eliminar ou reduzir os efeitos da crise.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao Definigao

ANAC Agéncia Nacional de Aviagdo Civil

SFI Superintendéncia de Acao Fiscal

SAS Superintendéncia de Acompanhamento de
Servigos Aéreos

STI Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo

3. Descrigao das agoes
3.1 Gatilho para inicio das a¢des de gerenciamento de crise

Acidentes aéreos podem ocorrer de diversas formas e podem ter diferentes consequéncias, inclusive,
podem ocasionar o acionamento de outros protocolos de crise. Por exemplo, um acidente aéreo ocorrido
nas imediagdes de um aerédromo, como no caso da TAM, em julho de 2007, pode provocar a interrupgao
das operacdes locais. Ja um acidente em uma empresa de pequeno porte, como no caso da NOAR, em
julho de 2010, pode provocar a degradacdo ou a interrupcdo das operacOes dessa empresa.
Independentemente da gravidade do acidente e das suas repercussoes, a SAS ndo tem competéncia para
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sugerir a instauragao do comité de crise. Dessa forma, para este cendrio, considerar-se-4 que o gatilho
para inicio das a¢Bes de gerenciamento de crise de competéncia da SAS é a instauragdo do comité de

crise.

Neste documento serao listadas apenas as acbes a serem adotadas pela SAS unicamente para o caso de
acidentes aéreos. Ndo serdo indicadas agGes que fazem parte de outros protocolos que, eventualmente,
possam ser acionados em decorréncia do acidente.

3.2 Ac¢Oes basicas e de contingéncia

aérea de impacto do
acidente sobre a malha.

imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

1 - Acdes bdsicas Tempo 2 — Agbes de excegdo Tempo
previsto (1) previsto (2)
Levantamento de bases em | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas
gue a empresa opera. da area de planejamento da
empresa, caso o sistema de
informagdao da ANAC nado
esteja funcionando
corretamente.
Solicitagdo a empresa | 1dia Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel

aérea de informacdo sobre
bilhetes comercializados.

(o agente deve avaliar se a
acao é necessaria,
considerando a relevancia
da aeronave acidentada e a
capacidade da empresa em
realocar passageiros em
outros voos préprios)

imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliagao.

Acompanhamento do | Diariamente, Ligacdo para representante | Diariamente,
desempenho operacional | enquanto a | dadreade planejamento da | enquanto a
da empresa aérea. crise nao | empresa, caso 0s sistemas | crise nao
estiver de informacdo da ANAC ndo | estiver
finalizada ou | estejam funcionando | finalizada ou
controlada. corretamente. controlada.
Avaliacdo da  situacdo | 8 horas Ndo ha acdo de excegdo | Ndo aplicavel
econdémico-financeira da imediata que possa ser
empresa aérea. adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.
Solicitacdio a empresa | 1dia Ndo ha acdo de excegdo | Ndo aplicavel
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1 - Acdes bdsicas Tempo 2 — Agbes de excegdo Tempo

previsto (1) previsto (2)

Avaliacdo do potencial de | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas

passageiros e rotas da area de planejamento da

afetados e capacidade de empresa, caso os sistemas

acomodacdo de de informacdo da ANAC nao

passageiros em estejam funcionando

congéneres. corretamente.

Levantamento de relagdo | 1 hora Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel

de Administradores, imediata que possa ser

Diretores, Representantes adotada para fazer esse

Legais e situagdo juridica da tipo de avaliagao.

sociedade junto a SAS.

Levantamento de | 1 hora Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel

informacdes para contato imediata que possa ser

da empresa aérea, adotada para fazer esse

registradas na SAS. tipo de avaliacao.

3.3 Caracterizagao de crise finalizada ou controlada
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Neste cenario, considerar-se-a que a atuacgdo da SAS se encerra quando o comité de crise for desativado.

3.4 AgOes pOs-crise

1 - Acdes bdsicas

Tempo previsto

(1)

2 - Agbes de excegdo

Tempo previsto

(2)

Acompanhamento do
desempenho operacional
da empresa nos 90 dias
posteriores ao final da

Semanalmente

Ligacao para
representante da area de
planejamento da

empresa, Caso 0s sistemas

Semanalmente

crise, e avaliar a de informacdo da ANAC
possibilidade de existéncia ndo estejam funcionando
de degradacao das corretamente.
operagoes
4. Matriz RACI
Atividade SAS SFI PROCURADORIA
Levantamento de bases em que a empresa R/A |
operar.
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Solicitacdo a empresa aérea de impacto do
acidente sobre a malha.

R/A

Acompanhamento do desempenho operacional
da empresa aérea.

R/A

Avaliacdo da situagdo econémico-financeira da
empresa aérea.

R/A

Solicitacdo a empresa aérea de informacgao sobre
bilhetes comercializados.

R/A

Avaliacdo do potencial de passageiros e rotas
afetados e capacidade de acomodacdo de
passageiros em congéneres.

R/A

Levantamento de relagdo de Administradores,
Diretores, Representantes Legais e situagao
juridica da sociedade junto a SAS.

R/A

Levantamento de informagdes para contato da
empresa aérea, registrados na SAS.

R/A

Acompanhamento do desempenho operacional
da empresa nos 90 dias posteriores ao final da
crise, e avaliar a possibilidade de existéncia de
degradacdo das operacgodes.

R/A

Legenda: (R) Responsavel; (A) Aprova; (C) Consultado; (1) Informado

5. Atores
Dados pessoais em: GERCRISE.ANAC.GOV.BR

6. Riscos

Risco Impacto (baixo, médio e alto)

Resposta ao Risco

Indisponibilidade dos sistemas | Alto
de informac¢do da ANAC

Buscar informacgdes diretamente
com a empresa em andlise.

Contatar STI para resolucdo de
indisponibilidade.

Inconsisténcia ou inexisténcia de | Alto
informagbes nos bancos de
dados da ANAC

Buscar informacgdes diretamente
com a empresa em analise
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7. Fluxograma de agoes

7.1 Acdes basicas e de contingéncia

et

Q1. Levantar
bases em que a

02. Solicitar 3 empresa
aérea o impacto do
acidente na malha

04, Avaliar o potencial de
passageiros e rotas afetados e
capacidade de acomodagdo em

03. Acompanhar
desempenho operacional
da empres aérea

05, Acompanhar desempenho
operacional da empresa ao final
da crise e avaliar possibilidade de

existéncia de degradagdo das

pelas gerfncias

L empresa opera congéneres s
GOPE operagies
—
06. Avaliar a situagio
4}©—) econdmico-financeira da -~
g emprsa aérea
. GEAC ——
"
o
{3 «“
< <
o “
©
2
2
% 07. Solicitar 3 empresa
& aérea informagdes sobre D
- bilhetes comercializados
° i
E ;omum;;;:o Quallsrea GCON
g © comt ;‘de ou gfupo
0 crise recebida ok icar
3 as agdes de
4 crife?
2 08, Levantar relagio de administradores, diretores, 09. Levantar informagdes
-E represenantes legais e situagdo juridica da emprsea para contato da empresa
§ aérea junto 3 SAS aérea registrado na SAS
& GEAM
2
“
> 10. Consolidar
2 informagdes recebidas —)O
o

Comité de
crise
encerrado
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CONTINUACAO DO ANEXO 10 Protocolo de A¢des SAS

Cenario 2

1. Objetivo do Documento

O objetivo deste documento é definir a sequéncia de a¢des a serem tomadas pela Superintendéncia de
Acompanhamento de Servigos Aéreos — SAS em caso de interrup¢ao ou degradacgao do funcionamento de
aerédromo que apresente prejuizos significativos ao transporte aéreo — conforme cenario de crise
previsto no inciso Il do artigo 62 da Instrucdo Normativa n2 78/2014, que instituiu a Politica de
Gerenciamento de Crise da Agéncia Nacional de Aviagao Civil — ANAC.

A interrupg¢dao ou degradacdo do funcionamento de aerddromo, independentemente de seu porte,
provoca diversos transtornos aos usudrios do transporte aéreo, tais como perda de compromissos
pessoais e profissionais e o comprometimento de planejamento de familias. Para as empresas aéreas,
essa situacdo pode resultar em elevados custos com a prestacdo de assisténcia material a passageiros,
reembolsos e remarcacdes de bilhetes e custo com o deslocamento de tripulagdo, entre outros. Em
situacOes dessa natureza, a imagem da ANAC fica exposta, uma vez que a sociedade espera que sejam
tomadas providéncias tempestivas pela Agéncia que eliminem ou reduzam os efeitos da interrupgdo ou
degradacdo do servico mesmo quando a interrupgdo ou degradacdo do servico decorra de fenbmenos
naturais.

Para construcdo desse documento foi avaliada a atuagdo da Agéncia no passado — por exemplo, quando
varios aeroportos da América do Sul tiveram suas operac¢Ges interrompidas devido a cinzas do vulcdo
chileno Puyehue, em junho de 2011; quando as operagdes das empresas GOL e Avianca foram suspensas
em Chapecé devido a restricGes da pista, em marco de 2012; e quando as operagdes no Aeroporto de
Viracopos foram interrompidas devido a acidente com aeronave da empresa Centurion, em outubro de
2012 -, concluindo-se que hd necessidade de se definir procedimentos e competéncias e assegurar
informacado correta e tempestiva sobre a situagao das empresas e dos aeroportos afetados.

Com o presente protocolo de a¢les, espera-se que a SAS, em caso de interrup¢ao ou degradagdo do
funcionamento de aerédromo, no ambito de suas competéncias, tenha agilidade para o levantamento de
informacgdes essenciais a tomada de decisdo da Agéncia quanto a aplicacdo de san¢des administrativas,
medidas cautelares, ou qualquer outra a¢do que se faga necessdria para eliminar ou reduzir os efeitos da
crise.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao Definigao

ANAC Agéncia Nacional de Aviac¢do Civil

SFI Superintendéncia de Agao Fiscal

SAS Superintendéncia de Acompanhamento de
Servicos Aéreos




Go
SIA Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportudria
STI Superintendéncia de Tecnologia da Informacdo

3. Descri¢ao das agoes
3.1 Gatilho para inicio das acdes de gerenciamento de crise

A interrup¢do ou degradacdo do funcionamento de um aerdédromo pode ser resultante de diversos
fatores, entre eles: condicGes meteoroldgicas adversas, restricdao de utilizacdo parcial ou total das pistas
de pouso devido a falhas estruturais ou a acidentes, deficiéncia ou insuficiéncia dos equipamentos contra
incéndio ou deficiéncia na seguranca contra atos de interferéncia ilicita. Em nenhuma dessas situagdes a
SAS tem competéncia para sugerir a instauracdo do comité de crise. Dessa forma, para este cenario,
considerar-se-a que o gatilho para inicio das a¢Ges de gerenciamento de crise de competéncia da SAS é a
instauracdo do comité de crise.

No caso em que a SAS tomar conhecimento de suposta interrup¢do ou degradagao do funcionamento de
aerédromo — por exemplo, por meio de comunicado de empresa aérea ou administrador aeroportudrio,
controle de espaco aéreo ou por meio de denuncia ou divulgacdo de noticia -, asa informacdes recebidas
serdo repassadas para a Superintendéncia de Infraestrutura Aeroportudria — SIA e para a
Superintendéncia de Agdo Fiscal — SFI, que sdo as unidades da ANAC com maior capacidade de avaliar se
ha crise.

3.2 Ac¢Oes basicas e de contingéncia

readequacdo de malha

adotada para fazer esse
tipo de avaliagao.

1 - Acdes basicas Tempo 2 - A¢oes de excegdo Tempo
previsto (1) previsto (2)
Levantamento de | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas
empresas aéreas e rotas da area de planejamento da
afetadas empresa, caso o sistema de
informagdao da ANAC ndo
esteja funcionando
corretamente.
Solicitagdo as empresas | 1 dia Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel
aéreas de plano de imediata que possa ser

Acompanhamento
operacional das empresas
e dos aeroportos afetados

Diariamente,
enquanto a
crise nao
estiver
finalizada ou
controlada.

Ligagdao para representante
da area de planejamento da
empresa, caso 0s sistemas
de informacao da ANAC nao
estejam funcionando
corretamente.

Diariamente,
enquanto a

crise nao
estiver
finalizada ou
controlada.
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1 - Acdes bdsicas Tempo 2 — Agbes de excegdo Tempo
previsto (1) previsto (2)
Solicitagdo as empresas | 1 dia util Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel
aéreas  operantes no imediata que possa ser
aeroporto de informacgdo adotada para fazer esse
sobre bilhetes tipo de avaliagao.
comercializados com
origem ou destino ao
aeroporto afetado.
Avaliacdo do potencial de | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas
passageiros afetados. da area de planejamento da
empresa, caso 0s sistemas
de informacao da ANAC nao
estejam funcionando
corretamente.
Levantamento de relagdo | 1 hora Ndo ha acdo de excecgdo | Ndo aplicavel
de Administradores, imediata que possa ser
Diretores, Representantes adotada para fazer esse
Legais e situacdo juridica da tipo de avaliacao.
sociedade junto a SAS.
Levantamento de | 1 hora Ndo ha acdo de excecgdo | Ndo aplicavel

informacdes para contato
das empresas  aéreas
operantes no aeroporto
afetado registradas na SAS.

imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

3.3 Caracterizagao de crise finalizada ou controlada
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Neste cenario, considerar-se-a a crise finalizada ou controlada quando ocorrer a normalizagdo
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1 - Acdes bdsicas

Tempo previsto

(1)

2 — Agbes de excegdo

Tempo previsto

(2)

Acompanhamento do
desempenho operacional
das empresas nos 90 dias
posteriores ao final da
crise, e avaliar a
possibilidade de existéncia

Semanalmente

Ligagao para
representante da area de
planejamento da

empresa, caso o sistema
de informacdo da ANAC
ndo esteja funcionando

operacbes em decorréncia
de causas atribuidas ao
aeroporto.

de degradacdo das corretamente.

Semanalmente

4. Matriz RACI

Atividade

Comité
de
Crise

SAS

Levantamento de empresas aéreas e rotas
afetadas

R/A

Solicitagdo as empresas aéreas de plano de
readequacao de malha

R/A

Acompanhamento operacional das empresas e
dos aeroportos afetados

R/A

Solicitacdo as empresas aéreas operantes no
aeroporto de informacao sobre bilhetes
comercializados com origem ou destino ao
aeroporto afetado.

R/A

Avaliacdo do potencial de passageiros afetados.

R/A

Levantamento de relacdao de Administradores,
Diretores, Representantes Legais e situagao
juridica da sociedade junto a SAS.

R/A

Levantamento de informacgdes para contato das
empresas aéreas operantes no aeroporto afetado
registradas na SAS

R/A

Legenda: (R) Responsavel; (A) Aprova; (C) Consultado; (1) Informado

5. Atores
Dados pessoais em: GERCRISE.ANAC.GOV.BR
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6. Riscos
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Risco

Impacto (baixo, médio e alto)

Resposta ao Risco

Indisponibilidade dos sistemas
de informacdo da ANAC

Alto

Buscar informacgdes diretamente
com a empresa em analise.

Contatar STI para resolugdo de
indisponibilidade.

Inconsisténcia ou inexisténcia de
informagbes nos bancos de
dados da ANAC

Alto

Buscar informacgdes diretamente
com a empresa em analise
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7. Fluxograma de agbes

7.1 AcOes basicas e de contingéncia

~
1.
01 Levantay 02, Solicitar as empresas

03, Acompanhar

05, Levantar informagdes
para contato das empresas

empresas 5 - 04. Avaliar potencial de 5
" aéreas o plano de operagio das empresas e = aéreas operantes no
aéreas e rotas = passageiros afetados
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b ¥ na SAS
“
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° no aeroporto afetado J
S il \
8 Comunicagio
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5 07, Levantar relagdo de administradores, para contato das empresas
e diretores, represenantes legais e situagio aéreas operantes no
E juridica da emprsea aérea junto 3 SAS aeroporto afetado
8 GEAM \ reqistrado na SAS
3
2
S
=
-
g 2 09. Consolidar informagdes
$ 1 recebidas pelas geréncias e
2 encaminhar ao comité de crise
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o Comité de
crise
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CONTINUACAO DO ANEXO 10 Protocolo de A¢des SAS

Cenario 3

1. Objetivo do Documento

O objetivo deste documento é definir a sequéncia de acBes a serem tomadas pela
Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos — SAS em caso de interrup¢do ou
degradacdo de funcionamento de empresa aérea regular que apresente prejuizos significativos
ao transporte aéreo — conforme cenario de crise previsto no inciso Il do artigo 62 da Instrugao
Normativa n2. 78/2014, que instituiu a Politica de Gerenciamento de Crise da Agéncia Nacional
de Aviacgdo Civil — ANAC.

A interrupcdo ou degradacdo do funcionamento de uma empresa aérea regular,
independentemente de seu porte, provoca diversos transtornos aos usudrios do transporte
aéreo, tais como a perda de compromisso pessoais e profissionais e o comprometimento de
planejamento de familias. Em alguns casos, a interrup¢do das operagdes de uma empresa, pode
significar a impossibilidade de deslocamento pelo modal aéreo para uma cidade. Em situagGes
dessa natureza, a imagem da ANAC fica exposta, uma vez que a sociedade espera que sejam
tomadas providéncias tempestivas pela Agéncia que eliminem ou reduzam os efeitos da
interrupcdo ou degradacdo do servico, o que, no minimo, penalizem a empresa aérea em
questao.

Para a construcdo das acdes presente nesse documento, foi avaliada a atuacdo da Agéncia no
passado — por exemplo, quando ocorreu a interrupcao das opera¢cdes da BRA Transportes
Aéreos, em novembro de 2007; a interrupcdo das operacdes da PLUNA Lineas Aereas
Uruguayas, em julho de 2012; a degradacdo das operagGes da TAM Linhas Aéreas, em novembro
de 2010; e a degradacdo das operacGes da Webjet Linhas Aéreas, em dezembro de 2010 -,
concluindo-se que ha necessidade de definir procedimentos e competéncias e assegurar
informacado correta e tempestiva sobre a situagao das empresas aéreas.

Com o presente protocolo de ac¢les, espera-se que a SAS, em casos de interrupgao ou
degradacdo do funcionamento de uma empresa aérea regular, tenha agilidade para o
levantamento de informacdes essenciais a tomada de decisdao da Agéncia quanto a aplicacdo de
san¢Oes administrativas, medidas cautelares, ou qualquer outra agdo que se faga necessaria
para eliminar ou reduzir os efeitos da crise.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao Definicao

ANAC Agéncia Nacional de Aviagdo Civil

SFI Superintendéncia de Agao Fiscal

SAS Superintendéncia de Acompanhamento de
Servigos Aéreos
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SAR Superintendéncia de Aeronavegabilidade
SPO Superintendéncia de PadrGes Operacionais
STI Superintendéncia de  Tecnologia da
Informacao

3. Descri¢ao das agoes

3.1 Gatilho para inicio das a¢des pré-crise

Nesta sec¢do sdo elencados possiveis gatilhos para inicios de a¢Ges pré-crise, para avaliacdo do
risco de interrupcdo ou da real degradacdo do funcionamento de uma empresa aérea regular.

3.1.1. Denulncia encaminhada a ANAC

A ANAC pode receber dentncia por seus canais de comunicagao sobre dificuldades financeiras
enfrentadas por uma determinada empresa aérea regular — tais como a falta de pagamento dos
funcionarios responsdveis pela manutenc¢do das aeronaves — que sao indicios de uma possivel
interrupcdo repentina das operacées. Também podem ser encaminhadas denuncias a Agéncia
sobre a degradacdao das operacdes de uma empresa em uma determinada rota, regido ou
aeroporto. Esse tipo de informacdo deve ser levado, imediatamente, ao conhecimento do
Superintendente da SAS, que adotara as providéncias necessarias para apurac¢do da denuncia e
avaliacdo do risco de interrupgao ou da real degradacdo das operagdes da empresa denunciada.

3.1.2. Divulgacdo de noticia

Os diversos veiculos de informacdo podem divulgar noticias sobre a precariedade do
funcionamento de uma empresa em uma determinada rota, regido ou aeroporto ou sobre a
suspensdo repentina das operacdes devido a algum fator inesperado, tal como uma decisao
judicial. Esse tipo de informacdo deve ser levado, imediatamente, ao conhecimento do
Superintendente da SAS, que adotara as providéncias necessarias para a apura¢do da veracidade
das informagdes divulgadas e avaliagdo do risco de interrup¢do ou da real degradac¢do das
operagles da empresa citada (a¢gGes pré-crise).

3.2 Gatilho para inicio das a¢des de gerenciamento de crise

Sao diversos os possiveis gatilhos para inicio das a¢cdes em caso de interrupgdo ou
degradacdo do funcionamento de uma empresa aérea regular.

3.2.1. Constatacdo de area técnica da ANAC

Durante acdo de fiscalizacdo presencial ou analise de documentos encaminhados a
ANAC, os inspetores podem identificar irregularidades que exigirdo a suspensdo das
operacgOes de uma empresa em carater cautelar ou podem encontrar indicios de que
uma empresa aérea ndo tera condicGes de manter suas operagdes com seguranga e com
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a regularidade no curto prazo. Também durante acdes de fiscalizacdo, podem ser
encontrados indicios de degradacdo das opera¢des em determinada rota, regido ou
aeroporto. Esse tipo de informacdo deve ser levado, imediatamente, ao conhecimento
do Superintendente da SAS, que adotard providéncias necessarias para avaliar o impacto
da interrupcao ou da degradacao das operacdes da empresa fiscalizada e comunicard os
fatos a Superintendéncia de Acao Fiscal — SFI.

3.2.2. Comunicag¢do de administrador aeroportuario ou de empresa aérea

Um administrador aeroportudrio pode entrar em contato com a ANAC para informar
gue uma empresa tem degradado suas operacdes locais ou a operacdo de uma rota
especifica que parte daquele aeroporto. As empresas aéreas também podem fazer
comunicacdo dessa natureza a Agéncia. Esse tipo de informacdo deve ser levado,
imediatamente, ao conhecimento do Superintendente da SAS, que adotard as
providéncias necessdrias para avaliar o impacto da degradacdo das operacdes da
empresa ou no aeroporto em questao e comunicard os fatos a SFI.

3.2.3. Decisao judicial

Uma decisdo judicial pode resultar na interrupcdo tempordaria ou permanente das
operacgOes de uma empresa aérea. Caso algum setor da ANAC tome conhecimento de
alguma decisdo judicial dessa natureza, essa informacdo tem que ser levada,
imediatamente, ao conhecimento do Superintendente da SAS, que adotard as
providéncias necessdrias para avaliar o impacto da interrup¢do das operacdes da
empresa e comunicara os fatos a SFI.

3.3 AgOes pré-crise

1 - Acdes bdsicas Tempo previsto 2 — A¢oes de excegdo Tempo
(1) previsto (2)
Avaliacdo da  situacdo | 8 horas Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel
econdémico-financeira da imediata que possa ser
empresa aérea. adotada para fazer esse

tipo de avaliacao.

Avaliacdo do desempenho | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas
operacional da empresa da area de planejamento da
nos ultimos 30 dias. empresa, caso 0s sistemas
de informacao da ANAC nao
estejam funcionando
corretamente.
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1 - Agées bdsicas

Tempo previsto

(1)

2 — A¢oes de excegdo

Tempo
previsto (2)

Solicitacdo a empresa de
informacao sobre bilhetes
comercializados (incluindo
aqueles cujas etapas de ida
foram cumpridas, mas nao
as de volta).

Até 3 dias uteis

(o agente deve
avaliar o prazo
necessario,
considerando a
expectativa do
tempo de
degradacdao ou
interrupcdo.)

Ndo ha acdo de excecgao
imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

Nao aplicavel

Avaliacdo do potencial de | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas
passageiros e rotas da area de planejamento da
afetados e capacidade de empresa, caso os sistemas
acomodacdo de de informacgao da ANAC nao
passageiros em congéneres estejam funcionando
corretamente.
Avaliacdo da regularidade | 2 horas N3o aplicavel — imagina-se | Ndo aplicavel
da empresa junto a que sempre serda possivel
Superintendéncia de contatar alguém da SPO e
Padrées Operacionais -— da SAR que possa dar
SPO e a Superintendéncia informacao sobre a
de Aeronavegabilidade — regularidade da empresa.
SAR
Levantamento de relagdo | 1 hora Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel
de Administradores, imediata que possa ser
Diretores, Representantes adotada para fazer esse
Legais e situacdo juridica da tipo de avaliacao.
sociedade junto a SAS.
Levantamento de | 1 hora Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel
informacdes para contato imediata que possa ser
da empresa aérea, adotada para fazer esse
registradas na SAS tipo de avaliacao.
Levantamento de | 1 hora Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel

informacbes juridicas da
empresa aérea junto a SAS
(Decisdo de operacdo;
contrato de concessao;
termos de aceitacdo de
representantes legais; etc.)

imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.
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1- Acdes bdsicas Tempo previsto 2 — A¢oes de excegdo Tempo

(1) previsto (2)

Avaliacdo da regularidade | 2 horas Ndo aplicavel — imagina-se | Ndo aplicavel

da empresa, como apoio da que sempre sera possivel

Assessoria Internacional - contatar alguém da ASINT

ASINT, junto a autoridade gue possa dar informacao

de aviacao civil e governo sobre a regularidade da

do pais de origem, em caso empresa.

de empresa estrangeira

Sugestdo a SFI de | Até 3 horas

instauracdo do Comité de | (conforme

Crise ou comunicagdo a
Diretoria Colegiada e SFl de
gue ndo ha crise.

recebimento
das informacgdes
anteriores)

Determinar sequestro de
bens em caso de empresa
internacional sob faléncia
(art. 208, §unico do CBA)

Tao logo seja
trazido ao
conhecimento a
situagao de

faléncia, e seja
identificado a

ndao prestagao
de obrigagGes
de assisténcia

(reembolso ou
reacomodacgao)
de passageiros.

Ndo ha acdo de excecgao
imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliagdo

Nao aplicavel

3.4 Ac¢Oes basicas e de contingéncia

1 - Acdes bdsicas Tempo 2 — Agbes de excegdo Tempo

previsto (1) previsto (2)

Avaliacdo da  situagdo | 8 horas Ndo ha acdo de excecdo | Ndo aplicavel

econdmico-financeira da imediata que possa ser

empresa aérea. adotada para fazer esse

(quando ndo existir acdo tipo de avaliagdo.

pré-crise)

Avaliacdo do desempenho | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas

operacional da empresa
nos ultimos 30 dias.

(quando ndo existir acdo
pré-crise)

da area de planejamento da
empresa, caso 0s sistemas
de informacdo da ANAC nao
estejam funcionando
corretamente.
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1 - Agées bdsicas

Tempo
previsto (1)

2 - A¢oes de excegdo

Tempo
previsto (2)

Solicitacdo a empresa de
informacao sobre bilhetes
comercializados (incluindo
aqueles cujas etapas de ida
foram cumpridas, mas nao
as de volta).

(quando ndo existir acdo
pré-crise)

Até 3 dias Uteis
e repeticao
semanal (o
agente deve
avaliar o prazo
necessario,
considerando
a expectativa
do tempo de
degradacao ou
interrupcdo.)

Ndo ha acdo de excecdo
imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

N3o aplicavel

Avaliacdo do potencial de | 2 horas Ligacdo para representante | 4 horas
passageiros e rotas da area de planejamento da

afetados e capacidade de empresa, caso os sistemas

acomodacdo de de informacdo da ANAC nao

passageiros em estejam funcionando

congéneres. corretamente.

quando ndo existir acdo

pré-crise)

Avaliacdo da regularidade | 2 horas Ndo aplicavel — imagina-se | Ndo aplicavel
da empresa junto a que sempre serd possivel
Superintendéncia de contatar alguém da SPO e

Padrées Operacionais -— da SAR que possa dar

SPO e a Superintendéncia informacdo sobre a

de Aeronavegabilidade - regularidade da empresa.

SAR.

(quando ndo existir agdo

pré-crise)

Levantamento de relagdao | 1 hora Ndo ha acdo de excegdo | Ndo aplicavel
de Administradores, imediata que possa ser

Diretores, Representantes adotada para fazer esse

Legais e situacdo juridica da tipo de avaliacao.

sociedade junto a SAS.

(quando ndo existir agdo

pré-crise)

Levantamento de | 1 hora Ndo ha acdo de excegdo | Ndo aplicavel
informagdes para contato imediata que possa ser

da empresa aérea, adotada para fazer esse

registradas na SAS.

(quando ndo existir agdo
pré-crise)

tipo de avaliagao.

110




(‘ANAC

g

PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISE
Protocolo de agGes

1 - Agdes bdsicas Tempo 2 - A¢des de excegdo Tempo

previsto (1) previsto (2)

Levantamento de | 1 hora Ndo ha acdo de excegdo | Ndo aplicavel

informacbes juridicas da imediata que possa ser

empresa aérea junto a SAS adotada para fazer esse

(Decisdo de operacdo; tipo de avaliacao.

contrato de concessao;

termos de aceitacdo de

representantes legais; etc.)

(quando ndo existir acdo

pré-crise)

Avaliacdo da regularidade | 2 horas Ndo aplicavel — imagina-se | Ndo aplicavel

da empresa, como apoio da gue sempre sera possivel

Superintendéncia contatar alguém da ASINT

Assessoria Internacional — que possa dar informacao

ASINT, junto a autoridade sobre a regularidade da

de aviacdo civil e governo empresa.

do pais de origem, em caso

de empresa estrangeira

Contato com a ASINT para | 2 horas Ndo aplicavel — imagina-se | Ndo aplicavel

informar sobre a
interrupcdo das operacgdes
de empresa aérea
estrangeira e sobre os
impactos decorrentes
dessa situacdo: numero
estimado de passageiros
fora do pais e em que
paises.

que sempre serd possivel
contatar alguém da ASINT
que possa dar informacao
sobre a regularidade da
empresa.

Determinar sequestro de
bens em caso de empresa
internacional sob faléncia
(art. 208, §unico do CBA)
(caso ndo tenha ocorrido
em agdo pré-crise)

Tao logo seja
trazido ao
conhecimento
a situacdo de
faléncia, e seja
identificado a
nao prestacao
de obrigacoes
de assisténcia
(reembolso ou
reacomodacao
) de
passageiros.

Ndo ha acdo de excecdo
imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

N3o aplicavel
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1- Acdes bdsicas Tempo 2 - A¢oes de excegdo Tempo
previsto (1) previsto (2)
Acompanhamento do | Diariamente, Ligacdo para representante | Diariamente,

desempenho operacional
da empresa.

enquanto d

crise nao
estiver
finalizada ou
controlada.

da area de planejamento da
empresa, caso 0s sistemas
de informacdo da ANAC nao
estejam funcionando
corretamente.

enquanto d

crise nao
estiver
finalizada ou
controlada.

Inspecdo contabil in loco
(somente em caso de
interrupgao  por razao
econdémico-financeira)

(o agente devera avaliar se
a inspecdo é necessaria)

1 a2 semanas

Ndo ha acdo de excecdo
imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

Nao aplicavel

3.5 Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

Considerar-se-a a crise finalizada ou controlada quando ocorrer a normalizagdo do
desempenho operacional da empresa aérea, em caso de degradacdo das operacgOes, ou
guando for identificado que a empresa aérea estabeleceu os procedimentos para
providenciar o reembolso ou a reacomodacdo em congénere dos passageiros afetados

pela interrupc¢do das operagcdes da empresa.

3.6 AgOes pOds-crise

1- Acdes bdsicas Tempo previsto 2 — A¢oes de excegdo Tempo

(1) previsto (2)
Acompanhamento do | Diariamente nos Ligacao para | Diariamente
desempenho operacional | primeiros 30 dias; | representante da 4rea | nos primeiros
da empresa nos 90 dias | semanalmente de planejamento da | 30 dias;
posteriores ao final da | nos ultimos 60 empresa, caso os | semanalmente
crise, e avaliar a | dias sistemas de informacdo | nos ultimos 60
possibilidade de existéncia da ANAC ndo estejam | dias
de degradacao das funcionando
operagdes. corretamente.
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congénere dos passageiros
afetados pela interrupcao
das operacgoes

Acompanhamento dos | Trimestralmente,
procedimentos para | até a solucdo de
reembolso ou | todos os
reacomodacao em | passageiros.

Ndo ha acdo de excecdo
imediata que possa ser
adotada para fazer esse
tipo de avaliacao.

N3o aplicavel

4, Matriz RACI

Atividade

Diretoria
Colegiada

Comité
de Crise

SAS

SPO

SAR

ASINT

Procuradoria

SFI

Pré-crise

Avaliagdo da situagdo econdémico-financeira da
empresa aérea.

R/A

Avaliagdo do desempenho operacional da
empresa nos Ultimos 30 dias.

R/A

Solicitagdo a empresa de informagdo sobre
bilhetes comercializados (incluindo aqueles
cujas etapas de ida foram cumpridas, mas ndo
as de volta).

R/A

Avaliagdo do potencial de passageiros e rotas
afetados e capacidade de acomodagdo de
passageiros em congéneres.

R/A

Avaliagdo da regularidade da empresa junto a
Superintendéncia de Padrdes Operacionais —
SPO e a Superintendéncia de
Aeronavegabilidade — SAR

R/A

Levantamento de relagdo de Administradores,
Diretores, Representantes Legais e situagdo
juridica da sociedade junto a SAS

R/A

Levantamento de informagdes para contato da
empresa aérea, registradas na SAS.

R/A

Levantamento de informagdes juridicas da
empresa aérea junto a SAS (Decisdo de
operagdo; contrato de concessdo; termos de
aceitagdo de representantes legais; etc.)

R/A

Avaliagdo da regularidade da empresa, como
apoio da Assessoria Internacional - ASINT, junto
a autoridade de aviagdo civil e governo do pais
de origem, em caso de empresa estrangeira.

R/A

Sugestdo a SFl de instauragdo do Comité de
Crise ou comunicagdo a Diretoria Colegiada e SFI
de que ndo ha crise.

R/A

Determinar sequestro de bens em caso de
empresa internacional sob faléncia (art. 208,
§Unico do CBA)

Crise

Avaliagdo da situagdo econdmico-financeira da
empresa aérea.

(quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A

Avaliagdo do desempenho operacional da
empresa nos ultimos 30 dias.

(quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A

Solicitacdo a empresa de informagdo sobre
bilhetes comercializados (incluindo aqueles cujas
etapas de ida foram cumpridas, mas ndo as de
volta).

(quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A
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Atividade

Diretoria
Colegiada

Comité
de Crise

SAS

SPO

SAR

ASINT

Procuradoria

SFI

Avaliagdo do potencial de passageiros e rotas
afetados e capacidade de acomodagdo de
passageiros em congéneres.

quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A

Avaliagdo da regularidade da empresa junto a
Superintendéncia de Padrdes Operacionais —SPO
e a Superintendéncia de Aeronavegabilidade —
SAR.

(quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A

Levantamento de relagdo de Administradores,
Diretores, Representantes Legais e situagdo
juridica da sociedade junto a SAS.

(quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A

Levantamento de informagdes para contato da
empresa aérea, registradas na SAS.

(quando ndo existir agdo pré-crise)

R/A

Levantamento de informagdes juridicas da
empresa aérea junto a SAS (Decisdo de operagdo;
contrato de concessdo; termos de aceitagdo de
representantes legais; etc.)

(quando n3o existir agdo pré-crise)

R/A

Avaliagdo da regularidade da empresa, como
apoio da Assessoria Internacional - ASINT, junto
a autoridade de aviagdo civil e governo do pais de
origem, em caso de empresa estrangeira.

R/A

Contato com a ASINT para informar sobre a
interrupgdo das operagdes de empresa aérea
estrangeira e sobre os impactos decorrentes
dessa situagdo: numero de passageiros fora do
pais e em que paises.

R/A

Determinar sequestro de bens em caso de
empresa internacional sob faléncia (art. 208,
§Unico do CBA)

(caso ndo tenha ocorrido em agdo pré-crise)

Acompanhamento do desempenho operacional
da empresa.

R/A

Inspecdo contdbil in loco (somente em caso de
interrupgdo por razdo econdmico-financeira)

R/A

Pos-crise

Acompanhamento do desempenho operacional
da empresa nos 90 dias posteriores ao final da
crise, e avaliar a possibilidade de existéncia de
degradagdo das operagdes.

R/A

Acompanhamento dos procedimentos para
reembolso ou reacomodagdo em congénere dos
passageiros afetados pela interrupcdo das
operagoes.

R/A

Legenda: (R) Responsavel; (A) Aprova; (C) Consultado; (1) Informado

5. Atores
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6. Riscos
Risco Impacto (baixo, médio e | Resposta ao Risco
alto)

Indisponibilidade dos | Alto Buscar informacgdes
sistemas de informacdo da diretamente com a empresa
ANAC em andlise.

Contatar STl para resolugdo

de indisponibilidade.
Inconsisténcia ou inexisténcia | Alto Buscar informacgdes
de informagdes nos bancos de diretamente com a empresa
dados da ANAC em andlise.
Insuficiéncia de recursos para | Médio Solicitar remessa de

deslocamento para realizacdo
de inspecdo in loco.

informacgdes pela empresa em
anadlise (implica em redugdo
da confiabilidade das
informacdes)
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7. Fluxograma de ag¢oes
7.1 AcOes pré-crise

Gerenciar Crise de Cendrio 3 - Pré-Crise - Protocolo de Acdes - SAS

01. Avaliar 02, Avaliar o potendal de |
iros e e

no i de

dltimos 30 dias congéneres

GOPE

03. Avaliar asituagio
econdmico-fil i

emprsa aérea

GEAC

P
<
S

04, Solicitar dempresa

aéreai ghes sobre

bilhetes comercializados

Quallérea cEoN
ou gfupo
deve 3plicar
as agdes de
ite?
i 05, Levantar relagdo de administradores, 06. Levartari = 07. Levantar 08. Avaliar a regularidade, com
diretores, represenantes legaise Fas cortats da e gBes juridicas apoio da ASINT, junto 3
situagdo juridica daemprsea aérea junto aérea registrado na SAS da empresa junto 3 autoridade e governo do pais de
3 SAS SAS origem (se empresa internacional)
GEAM
09. Avaliar a da 11. Consolidar

2 empresa junto  SPO e SAR informagdes recebidas
2 L
P
g
o]

10. Determinar sequestro de bens ¢ L 12' S'ugfmda S(FI ak.

O em caso de empresa internacional ey sim b ;?gm: omits
sob faléncia olse
£ |Ocorréncia de Comit=de
2 - Crise
gatilho .

° Nio instaurado

Processo arquivado
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7.2 AcOes basicas e de contingéncia (crise)

01. Avaliar OZ‘Av_alxavtnpotenualde . 03. Acompanhar
Z o 1 g x operacional
Gltimos 30 dias congéneres P
GOPE
04, Avaliar asituagio 05. Realizar |
econdmico-financeira da inspegdo contdbil in
emprsa aérea loco I
GEAC '
P
2 3
P
2 ——
‘Er 05. Solicitar 3 empresa
% — %< —)@—b aéreail ofies sobre
p-4 bilhetes comercializados
2 e —
g Quallsrea GCON
s ou gfupo
& deve gplicar
K3 as agdes de
2 2
';' criye? (6. Levantar relagiode ini: 07, Levantari 08, Levantar 09. Contatar ASINT parainformar sobre a
2 diretares, represenantes legais e pa.va contaboda emp:zsa informagdes juridicas interrupco de operagGes da empresa
8 situagdo juridica daemprsea aérea junto aérea registrado na SAS da empresa junto 3 aérea e sobre impactos decorrentes da
- L 3 SAS SAS situagio
e GEAM
B
c
s
S
3
2 10. Avaliar a idade da I x | 12. Consolidar
2 2 empresa junto 3 SPO e SAR informagdes recebidas
5 l l
g |2
s P
& |5
11. Determinar sequestro de bens Comunica Comité de
O em caso de empresa internacional Crise
sob faléncia
« | Comité de Crise
| instaurado
°©
Comité de
Crise
comunicado
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01, Acompanhar desempenho
operacinal da empresae avaliar
possibilidade de degradagio das
operagdes
GOPE

02. Acompanhar ]

procedimentos de
reembolso e J

reacomodacio
GCON

Qual area
ou grupo
deve aplicar
as agdes de
crise?

03. Consolidar
informagdes recebidas
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1. Objetivo do Documento

Protocolo de agGes

Instruir a Superintendéncia de Padrdes Operacionais (SPO) dos procedimentos a serem

adotados nos casos de acidente aéreo na aviagdo regular com fatalidade ou outros acidentes

que apresentem significativo potencial de repercussdo na sociedade. Além disso, o presente

protocolo estabelece ag¢BGes para outras ameagas de crise que possam ter relacdo com

competéncias regimentais do SPO, incluindo todos os cenarios dispostos no art. 62, incisos | a

IV, da IN n2 78/2014.

2. Defini¢cdes, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao

Definicao

Acidente Aerondautico

Conforme NSCA 3-13 (1.5.2.1)

Incidente Aerondautico Grave

Conforme NSCA 3-13 (1.5.14)

Incidente Aeronautico

Conforme NSCA 3-13 (1.5.13)

Aeronave

Conforme NSCA 3-13 (1.5.4)

Crise

Situacdo caracterizada pela ocorréncia de
um evento ou série de eventos que
culminam no rompimento significativo das
operacdes normais, podendo gerar
consequéncias graves a imagem da ANAC ou
a aviacado civil brasileira, demandando
medidas extraordinarias para recuperar a
ordem, incluindo a instauragdo do comité de
crise

Incidente critico

Evento ou série de eventos que podem
desencadear ameacas a seguranca da
aviagao civil ou a qualidade do transporte
aéreo brasileiro

Comité de crise

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

Presidente do comité de crise

Funcdo exercida pelo Diretor Presidente, ou
outro Diretor por ele designado, no intuito
de realizar o acompanhamento estratégico
da crise

Secretario do comité de crise

Titular de unidade organizacional que atua
como principal organizador das a¢bes
necessdrias ao gerenciamento da crise.
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3. Descrigao das agoes

3.1. Gatilho para inicio das agdes

(i) Na ocorréncia de um acidente aéreo na aviagao regular com fatalidade ou outro acidente que

apresente significativo potencial de repercussao na sociedade, o Superintendente de Padrdes

Operacionais comunicara tempestivamente ao Secretdrio do Comité de Crise em exercicio,

responsavel pelo cenario em questdo, o incidente critico que culmine no referido cendrio.

(ii) No caso de ameacga de crise relacionada as competéncias regimentais do Superintendente

de Padrdes Operacionais e que envolva um cendrio nao descrito neste documento, o mesmo

devera informar tempestivamente ao Presidente do Comité de Crise em exercicio, observado o

disposto no art. 17, inciso lll, da Instrucdao Normativa n2 78, de 24 de marco de 2014.

3.2. Agbes basicas e de contingéncia

encontrado, o
substituto regularmente
instituido assumira a
responsabilidade pela

1 - A¢des bdsicas — Acidente aéreo Tempo 2 - A¢oes de exce¢do Tempo
previsto previst
o
Tomar ciéncia sobre o acidente/ameaca 10 min Caso o titular ndo seja

acdo.

Enviar as primeiras informacdes sobre o 10 min Idem primeira a¢do de
acidente (Empresa(s), Aeronave(s), Quantidade excecao.
de Passageiros e Locais)
Receber as primeiras informag&es sobre o 10 min Idem primeira a¢do de
acidente excecgao.
4. Receber as primeiras informacdes sobre a 10 min Idem primeira acdo de
ameaca excegao.
Solicitar informacgdes sobre o acidente ao 5 min Idem primeira acdo de
Gerente em exercicio (GCTA, GOAG, GCOl e/ou excecao.
GCEP)
Acompanhar agdes previstas em normativos da | Definido Nao se aplica.
SPO vigentes (ex.: suspensdo de tripulacdo) em

normas
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especifica
s
Coletar informacdes sobre licencas, 10 min Caso a demanda seja 1 hora
habilitagcdes e CMA da tripulacdo fora do expediente
regular, o encarregado
desta acdo fara a coleta
via web ou realizard
deslocamento até a
estacdo de trabalho na
Agéncia.
Informar sobre licencgas, habilitacgées e CMA da | 5 min Idem primeira acdo de
tripulacao excecgao.
Coletar informacgdes sobre o histérico do 30 min Idem primeira a¢do de
regulado excecgao.
Informar sobre o histérico do regulado 20 min Idem primeira a¢do de
excegao.
Iniciar auditoria especial no regulado em até 30 | ldem primeira agdo de
dias excecao.
Receber informacgdes sobre licengas, 10 min Idem primeira acdo de
habilitacbes, CMA da tripulagdo e histérico do excecgao.
regulado
Enviar via LD.crise informacgdes da SPO sobre o | 10 min Idem primeira acdo de
acidente/acidente excecao.
14.1 Enviar via LD.crise informacgdes da SPO 10 min
sobre licencas, habilitacdes e CMA da
tripulacdo
14.2 Enviar via LD.crise informacgdes da SPO 10 min
sobre os regulados
Receber informagdes sobre a ameacga. 10 min Idem primeira a¢do de
excegao.
Receber informacgdes sobre o acidente. 10 min Idem primeira a¢do de
excegao.
Solicitar via ASIPAER participacdo no Comité de | 10 min Idem primeira acdo de
Investigacdo do CENIPA, considerando todas as excec¢do. Caso a
credenciais e qualificacdo necessaria, conforme solicitacao via ASIPAER
as caracteristicas do acidente nao funcione, o
presidente do comité
assumird a agao.
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3.3. Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

Considera-se a crise finalizada ou controlada apds a desconstituicdo da Sala de Crise.

3.4. Agdes pos-crise

1 - A¢des bdsicas — Acidente aéreo Tempo 2 - A¢oes de exce¢do Tempo
previsto previsto
11. Continuagdo da auditoria especial | 30 dias N3ao se aplica.
no regulado
12. Suspensdo do COA 2 dias Nao se aplica.
6. Continuagdao do acompanhamento | Previsdo Nao se aplica.
das acdes previstas em normativos da | em
SPO vigentes normativos
especificos
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4. Matriz RACI

Atividade
1. Tomar ciéncia sobre o acidente/ameaca
2. Enviar as primeiras informag6es sobre o

acidente (Empresa(s), Aeronave(s), Quantidade de
Passageiros e Locais)
3. Receber as primeiras informagdes sobre o
acidente
4. Receber as primeiras informagdes sobre a
ameaca
5. Solicitar informag8es sobre o acidente ao
Gerente em exercicio (GCTA, GOAG, GCOl e/ou
GCEP)
6. Acompanhar a¢fes previstas em normativos
da SPO vigentes (ex.: suspensao de tripula¢ao)
7. Coletar informagdes sobre licengas,
habilitagbes e CMA da tripulagéo
8. Informar sobre licengas, habilitacdes e CMA
da tripulagao
9. Coletar informagdes sobe o histérico do
regulado
10. Informar sobre o histérico do regulado
11. Iniciar auditoria especial no regulado
13. Receber informag8es sobre licencas,
habilitagGes, CMA da tripulacéo e histérico do
regulado
14. Enviar informagBes da SPO sobre o
acidente/acidente
14.1 Enviar informagBes da SPO sobre licengas,
habilitagGes e CMA da tripulag&o
14.2 Enviar informagdes da SPO sobre os
regulados
15. Receber informagfes sobre a ameaca
16. Receber informagdes sobre o acidente
17. Solicitar via GGAP participag@o no Comité de
Investigacéo do CENIPA, considerando todas as
credenciais e qualificagdo necesséria, conforme as
caracteristicas do acidente

Protocolo de agGes

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR

AR
AR
AR

AR

AR

I/IR
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5. Atores

DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR

6. Riscos
Risco Impacto Resposta ao Risco
(baixo, médio e alto)
Interrupc¢do na rede de internet | Alto Contatar a STI
Instabilidade no sistema SACI Alto Contatar a STI
Interrupgdo do fornecimento Médio Contatar SAF
de energia
Fim de semana Baixo Dirigir-se a ANAC
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7. Fluxograma de acoes

Area: Superintendencia de Padrdes Operacionais (SPO)
Processo: Protocolo de Acdes - Acidente aéreo ou ameaca de crise
£ 14. ENVIAR via 17. SOLICITAR via
LD.Crise
O . GGAP a
O informagdes da articipacio no
58 SPO sobre o P Comité de
28 [ TOMAR | [ 2 ENVIAR primeiras 5. SOLICITAR :égeizﬂsgg:‘;: acidente/ameaga Investigagéo do
S ‘ )
€ 2 acidente/ |nfor'r(;1a¢t67s sobre o mforr;aqté? sobre o normativos da SPO CENIPA
£ ] ameaca acidente/ameaga acidente/ameaga vigentes 13 RECEBER
o informagdes sobre
A licencas, habilitagdes,
CMA da tripulagéo e
histérico do regulado
oo Ameagal | T- COLETAR 8. INFORMAR
ey Acidente | INformacoes sobre sobre licencas,
206 licencas, habilitagdes e
8 3 habllltagées € CMA da tripulagdo
CMA da tripulagdo
A a/ 9. COLETAR Acidente
meag .
Ameaga Acidente| informacdes sobre s“c?brler‘zohz:\gl{l\;
<3 o histérico do
59 regulado do regulado Ameaca
-
©
s 2
- Acidente
c O
[ Acidente(  11. INICIAR
8 8 auditoria especial
no regulado
L e
235 . —
ES Incidentes | (3. RECEBER as Quand srios 11 1l ou IV | 2
Sg relacionados aos primeiras uando nos cenarios ll, il ou IV, 16. RECEBER
_g (5] ce_nério'S' ||"'||| ou informacdes sol?re Ic X informagdes sol?re
g cEa "1V, do art. 62, IN aameaga de crise formacdes serdo repassada's ao a ameaca de crise
g2 78/2014, serdo secretario.
‘B O notificados ao
L9 ..
a T secretario.
@
S .2 o
s = -2 v
S g 4. RECEBER as
2 % o primeiras informagdes in:o?'ﬁRaEgeEsBsiﬁre
S o 2 sobre o acidente A
L e 9 o acidente
9 E E
@
5
5 8
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1. Objetivo do Documento

Protocolo de agGes

Detalhar o procedimento adotado pela GCOP/SIA para levantamento de informagdes

relacionadas a ocorréncia de acidente ou incidente grave em aerdédromo com SESCINC

implantado, obtendo-se elementos especificos do ocorrido e as descri¢cdes das agdes iniciais

tomadas pelo operador do aerédromo.

Além das informacdes obtidas com o operador do aerédromo objetiva-se levantar informacdes

correlatas na prépria geréncia que subsidiem andlises sobre o cendrio apresentado.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao

Definicao

Acidente aeronautico

Toda ocorréncia aerondutica relacionada a
operagdo de uma aeronave, no caso de uma
aeronave tripulada, havida entre o momento
em que uma pessoa nela embarca com a
intencdo de realizar um voo até o momento
em que todas as pessoas tenham dela
desembarcado ou, no caso de uma aeronave
nao tripulada, toda ocorréncia havida entre
0 momento que a aeronave esta pronta para
se movimentar, com a intencao de voo, até a
sua inércia total pelo término do voo, e seu
sistema de propulsdo tenha sido desligado e,
durante os quais, pelo menos uma das
situa¢des abaixo ocorra:

a) uma pessoa sofra lesdo grave ou venha a
falecer como resultado de:

- estar na aeronave;

- ter contato direto com qualquer parte da
aeronave, incluindo aquelas que dela
tenham se desprendido; ou

- ser submetida a exposic¢do direta do sopro
de hélice, ao rotor ou escapamento de jato,
Ou as suas consequéncias.

NOTA 1 - Excegdo sera feita quando as
lesdes, ou Obito, resultarem de causas
naturais, forem autoinfligidos ou infligidas
por terceiros, ou forem causadas a pessoas

gue embarcaram clandestinamente e se
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acomodaram em area que ndo as destinadas
aos passageiros e tripulantes.

NOTA 2 — As lesdes decorrentes de um
Acidente Aeronautico que resultem em
Obito até 30 dias apds a data da ocorréncia
sdo consideradas lesGes fatais.

b) a aeronave sofra dano ou falha estrutural
que:

- afete adversamente a resisténcia
estrutural, o seu desempenho ou as suas
caracteristicas de voo; e

- normalmente exija a realizacdo de grande
reparo ou a substituicdo do componente
afetado.

NOTA 3 — Excecdo sera feita para falha ou
danos limitados a um motor, suas
carenagens ou acessorios; ou para danos
limitados as hélices, as pontas de asa, as
antenas, aos probes, aos pneus, aos freios,
as rodas, as carenagens do trem, aos painéis,
as portas do trem de pouso, aos para-brisas,
aos amassamentos leves e pequenas
perfuragdes no revestimento da aeronave,
ou danos menores as pas do rotor principal e
de cauda, ao trem de pouso e aqueles
resultantes de colisdo com granizo ou fauna
(incluindo perfuragdes no radome).

) a aeronave seja considerada desaparecida
ou esteja em local inacessivel.

NOTA 4 — Uma aeronave serd considerada
desaparecida quando as buscas oficiais
forem suspensas e os destrogos nao forem
encontrados.

NOTA 5 — Em voos de ensaio experimental
de empresa certificada, ndo serao
classificadas como acidente aerondutico as
ocorréncias relacionadas diretamente ao
objetivo do ensaio, ficando o
estabelecimento desta relacdo a cargo do
CENIPA, apds andlise preliminar do evento e
da documentacdo técnica que suporte o
referido ensaio.
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Analise de Impacto sobre a Seguranga Documento elaborado pelo operador de
Operacional — AISO aerédromo com vistas a consolidacdo do
processo de gerenciamento de risco da
seguranca operacional.

Eventos de Seguranca Operacional (ESO) Acidente, incidente aerondautico ou qualquer
outro acontecimento indesejavel
relacionado a seguranca operacional da
aviacao civil

Incidente aerondutico Toda ocorréncia aeronautica relacionada a
operacdo da aeronave tripulada, havida
entre o momento em que uma pessoa nela
embarca com a inten¢do de realizar um voo,
até o momento em que todas as pessoas
tenham dela desembarcado, que ndo chegue
a se caracterizar como um acidente
aeronautico, mas que afete ou possa afetar
a seguranca da operacgao. No caso de uma
aeronave nao tripulada, toda ocorréncia
havida entre 0o momento em que a aeronave
estd pronta para se movimentar, com a
intencdo de voo, até a sua inércia total pelo
término do ovo, e seu sistema de propulsido
tenha sido desligado, que ndo chegue a se
caracterizar como um acidente aerondautico,
mas que afete ou possa afetar a seguranca
da operacao.

Incidente aerondutico grave Todo incidente aerondutico envolvendo
circunstancias que indiguem que houve
elevado potencial de risco de acidente
relacionado a operacdo da aeronave, no
caso de aeronave tripulada, havida entre o
momento em que uma pessoa nela embarca
com a intengdo de realizar um voo, até o
momento em que todas as pessoas tenham
dela desembarcado. No caso de uma
aeronave ndo tripulada, toda ocorréncia
havida entre o momento que a aeronave
esta pronta para se movimentar, com a
inten¢do de voo, até a sua inércia total pelo
término do voo, e seu sistema de propulsdo

tenha sido desligado. A diferenga entre o
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incidente grave e o acidente esta apenas nas
consequéncias.
Operador de aerédromo Também denominado explorador de

infraestrutura aeroportuaria, significa toda
pessoa natural ou juridica que administre,
explore, mantenha e preste servigos em
aerédromo de uso publico ou privado,
préprio ou ndo, com ou sem fins lucrativos.

Plano de Emergéncia em Aerédromo (PLEM) | Documento que estabelece as
responsabilidades dos érgdos, entidades ou
profissionais que possam ser acionados para
o atendimento as emergéncias ocorridas no
aerédromo ou em seu entorno.

Plano Contraincéndio de Aerédromo (PCINC) | Documento que estabelece os
procedimentos operacionais adotados pelo
SESCINC para os atendimentos as
emergéncias ocorridas na sua area de

atuacgao.
Procedimentos Especificos de Seguranca Denominacgao atribuida a documento onde
Operacional — PESO se encontram detalhadas e documentadas

as medidas para eliminagao ou mitigacdo
dos riscos referentes a evento ou perigo
identificado. O PESO tem como objetivo a
descri¢do da implantagdo e/ou da execugdo
das medidas para eliminacdo ou mitigacao
dos riscos decorrentes da AISO. Denomina-
se PESO-0S ao PESO referente a obra ou
servico de manutencao.

Servico de Prevencao, Salvamento e Servico composto pelo conjunto de
Combate a Incéndio em Aerdédromos Civis atividades administrativas e operacionais
(SESCINC) desenvolvidas em proveito da seguranca

contraincéndio do aerédromo, cuja principal
finalidade é o salvamento de vidas por meio
da utilizacdo dos recursos humanos e
materiais disponibilizados pelo aerédromo.

Sistema de Resposta a Emergéncia Conjunto de recursos internos e externos ao
Aeroportuaria (SREA) aerédromo, com responsabilidades e
procedimentos préprios, que em
coordenacdo deve responder eficientemente
as emergéncias aeroportuarias visando,
prioritariamente, ao salvamento de vidas,

bem como a mitigacdo de danos materiais, e
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garantindo ao aerédromo retorno eficaz as
suas operagoes.

AlS Servico de InformacGes Aeronauticas

3. Descricao das agoes

3.1. Gatilho parainicio das agdes

Ciéncia por parte do SIA ou do seu substituto designado de ocorréncia de acidente ou incidente
grave em aerédromo onde haja SESCINC implantado, ou na drea de atuacdo do SESCINC definida

no PLEM do aerédromo.

O SIA aciona o Gerente de Certificacdo e Seguranca Operacional — GCOP, ou na sua auséncia ao
Gerente Técnico de Resposta a Emergéncia — GTRE, e na auséncia de ambos, entra em contato
com o substituto previamente designado, para que este possa entrar em contato junto ao

operador do aerédromo na busca pelas informagdes essenciais necessarias.

3.2. AcgOes basicas e de contingéncia

. L. Tempo . - Tempo
1 - Agles bdsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)
Questionar: 30 minem N3ao se aplica.
1. Ocorréncia (o que aconteceu); expediente
2. Aeronave envolvida e seu operador; regular da
ANAC
3. Pessoas a bordo;
4. Houve acionamento do SESCINC? .
. 180 min
5. Se sim, houve:
q fora do
5.1.Langam?nto e agentes expediente
extintores (agua/LGE/PQ)? regular da

5.2 Registro do tempo de resposta? | ANAC
5.2.2 Se sim, qual foi o tempo?
5.3 Houve Resgate?
6. Numero de vitimas (feridos,
fatalidades).
7. Nome do responsavel pela

informacao

Pesquisar informacdes na GTEM e 30 min Solicitar a informacao ao 30 min
GTOP/GCOP sobre a existéncia de AISO operador de aerédromo

e/ou PESO-OS para o aerédromo.

Verificar as informacGes aeronauticas 15 min Solicitar a informacao ao 30 min
no AlS referente ao aerédromo em DECEA (AIS)

questao.
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. L. Tempo . - Tempo
1 - Agles bdsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)
Verificar a existéncia de PLEM e PCINC 30 min Solicitar a informacao ao 30 min
protocolados na ANAC. operador de aerédromo.
Verificar informagdes sobre as Ultimas 30 mim Solicitar a informacao ao 30 min

inspecdes SREA realizadas na localidade

e pendéncias verificadas.

operador de aerédromo.

3.3.

Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

Finalizacdo das operacgdes do SESCINC no ambito do acidente ou incidente grave.

3.4. AcgOes pOs-crise

Solicitar ao operador do aerédromo e recepcionar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, o relatério

de acionamento do SESCINC e o relatério do ESO. No caso do evento ensejar atualizagao do

PLEM/PCINC, recepcionar as versdes atualizadas/revisadas desses documentos.

. L. Tempo . - Tempo
1 - Agles bdsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)
Recebimento de relatério de ESO 48 horas
Recebimento de relatério de 5 dias Gteis
acionamento do SESCINC
Recebimento, se necessario, de nova .
~ 30 dias
versdo do PLEM e PCINC
4. Matriz RACI
Atividade GOPS
Solicitar informagdes pertinentes ao operador do aerédromo A/R
Pesquisar na GTEM/GOPS informac8es sobre existéncia de A/R
AISO ou PESO-0S para o aerédromo
Verificar no AlS informagGes aeronduticas sobre o aerédromo A/R
Verificar existéncia de PLEM e PCINC protocolados na ANAC A/R
Verificar informagdes sobre as Uultimas inspe¢des SREA A/R
realizadas o aerédromo e pendéncias verificadas

5. Atores

DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR
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6. Riscos
Impacto
Risco i Resposta ao Risco
(baixo, médio e alto)
N3ao for possivel contatar o SIA Baixo Contatar o substituto imediato
designado
Nao for possivel contatar o Baixo Contatar o substituto imediato
GCOP designado
Nao for possivel contatar o Baixo Contatar o substituto imediato
GTRE designado
N3o conseguir contatar o Alto Prevencdo: manter o cadastro de
operador de aerédromo operador de aerédromo atualizado e

contatar um dos responsdveis pelas
atividades operacionais do aerédromo:
1. Responsavel pelo

Gerenciamento da Seguranca
Operacional;

2. Responsavel pelas Operagoes
Aeroportuarias;

3. Responsavel pela Manutengao
do Aerédromo;

4. Responsavel pela Resposta a
Emergéncia Aeroportudria
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7. Fluxograma de agoes

7.1.

Acdes basicas e de contingéncia

RECEBER INFORMAGAO SOBRE
OCORRENCIA DE ACIDENTE OU
INCIDENTE EM AERODROMO COM

SESCINC IMPLANTADO

INFORMAR AO GOPS

SOBRE A <

OCORRENCIA

CONTATO BEM
SUCEDIDO

SIM

v

BUSCAR

»  INFORMAGOES

NECESSARIAS

[—SIM

INFORMAR AO GTRE
SOBRE A
OCORRENCIA

CONTATO BEM
SUCEDIDO

A

NAO
v

INFORMAR AO
SUBSTITUTO
DESIGNADO SOBRE
A OCORRENCIA

SIM

CONTATO BEM
SUCEDIDO

|

}

INFORMAGOES DO
AERODROMO

EXISTENCIA AISO/
PESO-0S

INFORMAGCOES
AERONAUTICAS (AIS)

NAO

INFORMAGAO
RECEBIDA

INFORMAGAO
RECEBIDA

SIM

INFORMAR AO
SIA

CRISE

FINALIZADA

INFORMAGAO
RECEBIDA

AO
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7.2. Acgdes pos-crise

RECEBER INFORMAGOES
DO OPERADOR DO
AERODROMO

A

INFORMAGOES ) SOLICITAR
NECESSARIAS NAO——» INFORMACOES
RECEBIDAS AO OPERADOR

SIM

FIM
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1. Objetivo do Documento

Protocolo de agGes

Detalhar o procedimento adotado pela GCOP/SIA para levantamento de informagdes

relacionadas a ocorréncia de interrupc¢do ou degradagdo de aerédromo com operagdo comercial

regular (interdicdao tempordria de Pista de Pouso e Decolagem — PPD), obtendo-se elementos

especificos do ocorrido e as descri¢cbes das ac¢des iniciais tomadas pelo operador do aerédromo.

Além das informacdes obtidas com o operador do aerdédromo objetiva-se levantar informacdes

correlatas na prépria geréncia que subsidiem andlises sobre o cendrio apresentado.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao

Definicao

Acidente aeronautico

Toda ocorréncia aerondutica relacionada a
operagdo de uma aeronave, no caso de uma
aeronave tripulada, havida entre o momento
em que uma pessoa nela embarca com a
intencdo de realizar um voo até o momento
em que todas as pessoas tenham dela
desembarcado ou, no caso de uma aeronave
nao tripulada, toda ocorréncia havida entre
0 momento que a aeronave esta pronta para
se movimentar, com a intencao de voo, até a
sua inércia total pelo término do voo, e seu
sistema de propulsdo tenha sido desligado e,
durante os quais, pelo menos uma das
situa¢des abaixo ocorra:

a) uma pessoa sofra lesdo grave ou venha a
falecer como resultado de:

- estar na aeronave;

- ter contato direto com qualquer parte da
aeronave, incluindo aquelas que dela
tenham se desprendido; ou

- ser submetida a exposic¢do direta do sopro
de hélice, ao rotor ou escapamento de jato,
Ou as suas consequéncias.

NOTA 1 - Excegdo sera feita quando as
lesdes, ou Obito, resultarem de causas
naturais, forem autoinfligidos ou infligidas
por terceiros, ou forem causadas a pessoas

gue embarcaram clandestinamente e se
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acomodaram em area que ndo as destinadas
aos passageiros e tripulantes.

NOTA 2 — As lesdes decorrentes de um
Acidente Aeronautico que resultem em
Obito até 30 dias apds a data da ocorréncia
sdo consideradas lesGes fatais.

b) a aeronave sofra dano ou falha estrutural
que:

- afete adversamente a resisténcia
estrutural, o seu desempenho ou as suas
caracteristicas de voo; e

- normalmente exija a realizacdo de grande
reparo ou a substituicdo do componente
afetado.

NOTA 3 — Excecdo sera feita para falha ou
danos limitados a um motor, suas
carenagens ou acessorios; ou para danos
limitados as hélices, as pontas de asa, as
antenas, aos probes, aos pneus, aos freios,
as rodas, as carenagens do trem, aos painéis,
as portas do trem de pouso, aos para-brisas,
aos amassamentos leves e pequenas
perfuragdes no revestimento da aeronave,
ou danos menores as pas do rotor principal e
de cauda, ao trem de pouso e aqueles
resultantes de colisdo com granizo ou fauna
(incluindo perfuragdes no radome).

) a aeronave seja considerada desaparecida
ou esteja em local inacessivel.

NOTA 4 — Uma aeronave serd considerada
desaparecida quando as buscas oficiais
forem suspensas e os destrogos nao forem
encontrados.

NOTA 5 — Em voos de ensaio experimental
de empresa certificada, ndo serao
classificadas como acidente aerondutico as
ocorréncias relacionadas diretamente ao
objetivo do ensaio, ficando o
estabelecimento desta relacdo a cargo do
CENIPA, apds andlise preliminar do evento e
da documentacdo técnica que suporte o
referido ensaio.
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Analise de Impacto sobre a Seguranga Documento elaborado pelo operador de
Operacional — AISO aerédromo com vistas a consolidacdo do
processo de gerenciamento de risco da
seguranca operacional.

Eventos de Seguranca Operacional (ESO) Acidente, incidente aerondautico ou qualquer
outro acontecimento indesejavel
relacionado a seguranca operacional da
aviacao civil

Incidente aerondutico Toda ocorréncia aeronautica relacionada a
operacdo da aeronave tripulada, havida
entre o momento em que uma pessoa nela
embarca com a inten¢do de realizar um voo,
até o momento em que todas as pessoas
tenham dela desembarcado, que ndo chegue
a se caracterizar como um acidente
aeronautico, mas que afete ou possa afetar
a seguranca da operacgao. No caso de uma
aeronave nao tripulada, toda ocorréncia
havida entre 0o momento em que a aeronave
estd pronta para se movimentar, com a
intencdo de voo, até a sua inércia total pelo
término do ovo, e seu sistema de propulsido
tenha sido desligado, que ndo chegue a se
caracterizar como um acidente aerondautico,
mas que afete ou possa afetar a seguranca
da operacao.

Incidente aerondutico grave Todo incidente aerondutico envolvendo
circunstancias que indiguem que houve
elevado potencial de risco de acidente
relacionado a operacdo da aeronave, no
caso de aeronave tripulada, havida entre o
momento em que uma pessoa nela embarca
com a intencdo de realizar um voo, até o
momento em que todas as pessoas tenham
dela desembarcado. No caso de uma
aeronave ndo tripulada, toda ocorréncia
havida entre o momento que a aeronave
esta pronta para se movimentar, com a
inten¢do de voo, até a sua inércia total pelo
término do voo, e seu sistema de propulsdo

tenha sido desligado. A diferenga entre o
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incidente grave e o acidente esta apenas nas
consequéncias.
Operador de aerédromo Também denominado explorador de

infraestrutura aeroportuaria, significa toda
pessoa natural ou juridica que administre,
explore, mantenha e preste servigos em
aerédromo de uso publico ou privado,
préprio ou ndo, com ou sem fins lucrativos.

Plano de Emergéncia em Aerédromo (PLEM) | Documento que estabelece as
responsabilidades dos érgdos, entidades ou
profissionais que possam ser acionados para
o atendimento as emergéncias ocorridas no
aerédromo ou em seu entorno.

Plano Contraincéndio de Aerédromo (PCINC) | Documento que estabelece os
procedimentos operacionais adotados pelo
SESCINC para os atendimentos as
emergéncias ocorridas na sua area de

atuacgao.
Procedimentos Especificos de Seguranca Denominagao atribuida a documento onde
Operacional — PESO se encontram detalhadas e documentadas

as medidas para elimina¢do ou mitigacao
dos riscos referentes a evento ou perigo
identificado. O PESO tem como objetivo a
descricdo da implantacdo e/ou da execucdo
das medidas para eliminagdo ou mitigacdo
dos riscos decorrentes da AISO. Denomina-
se PESO-OS ao PESO referente a obra ou
servico de manutengao.

Servico de Prevencao, Salvamento e Servico composto pelo conjunto de
Combate a Incéndio em Aerédromos Civis atividades administrativas e operacionais
(SESCINC) desenvolvidas em proveito da seguranga

contraincéndio do aerédromo, cuja principal
finalidade é o salvamento de vidas por meio
da utilizagdo dos recursos humanos e
materiais disponibilizados pelo aerédromo.

Sistema de Resposta a Emergéncia Conjunto de recursos internos e externos ao
Aeroportuaria (SREA) aerédromo, com responsabilidades e
procedimentos prdprios, que em
coordenacdo deve responder eficientemente
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suas operagoes.

as emergéncias aeroportuarias visando,
prioritariamente, ao salvamento de vidas,
bem como a mitigacdo de danos materiais, e
garantindo ao aerédromo retorno eficaz as

AlS

Servico de InformacBes Aeronauticas

3. Descricao das agoes

3.1. Gatilho para inicio das acdes

Ciéncia por parte do SIA ou do seu substituto designado de ocorréncia de evento que propicie a

interrupcdo ou degradacdo de aerddromo com operacdo comercial regular (interdicdo

tempordria de Pista de Pouso e Decolagem — PPD) e posterior tomada de conhecimento do

evento por parte do Superintendente de Infraestrutura Aeroportuaria — SIA.

O SIA aciona o Gerente de Certificacdo e Seguranca Operacional — GCOP ou na sua auséncia o

Gerente Técnico de Resposta a Emergéncia — GTRE e, na auséncia de ambos, entra em contato

com o substituto previamente designado, para que esse possa entrar em contato junto ao

operador do aerédromo na busca pelas informagdes essenciais necessarias.

3.2. AgOes bdsicas e de contingéncia

. L. Tempo . - Tempo
1 - Agles bdsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)
Questionar o operador do aerédromo: | 30 min em N3ao se aplica.
1. Ocorréncia (motivo da interrupco); | €xpediente
2. Hordrio de inicio da interrupcao; regular da
ANAC
3. Horario da desinterdicdo; ou .
180 min
4. Prazo estimado para desinterdi¢do fora do
da PPD — Pista de Pouso e Decolagem. expediente
regular da
ANAC
2) Verificar a existéncia de PLEM — 30 min N3ao se aplica.
Plano de Emergéncia em Aerédromo
protocolado na ANAC.
3) Verificar a lista de acionamentos do 30 min N3ao se aplica.

PRAI — Procedimentos de Remocao de
Aeronave Inoperante, integrante do
PLEM.
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3.3. Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

Remocdo da aeronave inoperante e liberagdo da PPD.

3.4. AgOes pods-crise

Solicitar ao operador do aerédromo e recepcionar, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, o relatério
de acionamento do SESCINC e o relatério do ESO. No caso do evento ensejar atualizacdo do

PLEM/PCINC, recepcionar as versdes atualizadas/revisadas desses documentos.

" , . Tempo " - Tempo
1 - Agles bdsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)
Recebimento de relatdrio de ESO 48 horas N3ao se aplica.
Recebimento de relatdrio de 5 dias Gteis N30 se aplica
acionamento do SESCINC plica.
Recebimento, se necessario, de nova 30 dias N30 se aplica
versio do PLEM e PCINC plica.
4. Matriz RACI
Atividade GOPS
Solicitar informacgdes pertinentes ao operador de aerédromo A/R
Verificar a existéncia de PRAI — Procedimentos de Remogao de A/R
Aeronave Inoperante — integrante no PLEM protocolado na ANAC
Verificar a lista de acionamentos do PRAI A/R
5. Atores

DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR

6. Riscos
. Impacto .
Risco . o Resposta ao Risco
(baixo, médio e alto)
Nao for possivel contatar o SIA Baixo Contatar o substituto imediato
designado
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Impacto
Risco Resposta ao Risco

(baixo, médio e alto)

operador de aerédromo

N3o for possivel contatar o Baixo Contatar o substituto imediato
GCOP designado

N3o for possivel contatar o Baixo Contatar o substituto imediato
GTRE designado

Ndo conseguir contatar o Alto Prevencdo: manter o cadastro de

operador de aerédromo atualizado e

contactar um dos responsaveis pelas

atividades operacionais do aerédromo:
5. Responsavel pelo

Gerenciamento da Seguranca
Operacional;

6. Responsavel pelas Operagoes
Aeroportuarias;

7. Responsavel pela Manutencdo
do Aerédromo;

8. Responsavel pela Resposta a
Emergéncia Aeroportudria
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7. Fluxograma de agoes

7.1.

Acdes basicas e de contingéncia

RECEBER INFORMAGAO SOBRE
OCORRENCIA DE INTERRUPGAO DE
AERODROMO

l

INFORMAR AO GOPS

SOBRE A -
OCORRENCIA

CONTATO BEM
SUCEDIDO

SIM

BUSCAR

»  INFORMAGOES
NECESSARIAS

¢—SIM

INFORMAR AO GTRE
SOBRE A
OCORRENCIA

CONTATO BEM
SUCEDIDO

NAO

INFORMAR AO
SUBSTITUTO
DESIGNADO SOBRE
A OCORRENCIA

SIM

CONTATO BEM
SUCEDIDO

|

l

INFORMAGOES DO
AERODROMO

EXISTENCIA AISO/
PESO-0S

INFORMAGOES
AERONAUTICAS (AIS)

INFORMAGCAO
RECEBIDA

INFORMAGAO
RECEBIDA

SIM

INFORMAR AO
SIA

CRISE

FINALIZADA

INFORMAGAO
RECEBIDA

AO
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7.2. Acgdes pos-crise

RECEBER INFORMAGOES
DO OPERADOR DO
AERODROMO

A

INFORMAGOES ) SOLICITAR
NECESSARIAS NAO——» INFORMACOES
RECEBIDAS AO OPERADOR

SIM

FIM
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Detalhar o procedimento adotado pela ANAC na ocorréncia de ato de interferéncia ilicita ou de

ameaca de bomba que venha ocasionar interferéncia direta nas operac¢ées da aviacdo civil de

transporte de passageiro ou carga em voos regulares ou ndo regulares na modalidade charter.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao

Definigao

Ato de Interferéncia llicita contra a Aviacado
Civil

Ato ou atentado que coloca em risco a
seguranca da aviacdo civil e o transporte
aéreo, a saber:

a) apoderamento ilicito de aeronave
em voo;

b) apoderamento ilicito de aeronave
no solo;

c) manutencdo de refém a bordo de
aeronaves ou nos aerédromos;

d) invasdo de aeronave, de aeroporto

ou das dependéncias de instalagdo

aeronautica;

e) introducdo de arma, artefato ou
material perigoso, com intencdes criminosas,
a bordo de aeronave ou em um aeroporto;

f) comunicacdo de informacdo falsa
que coloque em risco a seguranga de
aeronave em voo ou no solo, dos passageiros,
tripulagdo, pessoal de terra ou publico em
geral, no aeroporto ou nas dependéncias de

instalacdo de navegacdo aérea; e

g) ataque a aeronaves utilizando
Sistema Antiaéreo Portatil;

AAR - Assessoria de Avaliacdo de Risco

Assessoria de Avaliacdo de Risco (AAR):
grupo ativado em nivel local (aeroporto),
com a finalidade de avaliar o nivel de
ameaca da seguranca da aviacgao civil, definir
os procedimentos decorrentes e acionar as

organizagdes envolvidas, conforme previsto
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no PNAVSEC e nos atos normativos da ANAC,
do COMAER e da Policia Federal, visando a
garantir continuidade dos servicos e
atividades, de acordo com o plano de
contingéncia aplicavel;

Ameaca

Intencdo declarada de causar prejuizo, dano
ou outra acdo hostil a alguém, ndo se
restringindo apenas a um evento isolado,
podendo ser compreendida como
circunstancia ou tendéncia;

Ameaca de bomba

Qualquer tipo de comunicac¢do sugerindo ou
indicando que a seguranc¢a de uma pessoa, de
uma aeronave em voo ou em solo, de um
aeroporto ou outra instalacdo da aviagao civil
possa estar em perigo pela presenca de
artefatos explosivos ou artefatos quimicos,
biolégicos, radioldgicos e nucleares;

Ameaca especifica (AVM - Ameaca
Vermelha)

Ameaca em que se consegue identificar um
alvo especifico ou a pessoa responsavel pela
informagdo ou a organizacdo envolvida em
ato de interferéncia ilicita e que seja
considerada com credibilidade pela AAR;

Ameaca falsa (AVD - Ameaca Verde)

Ameaca considerada sem credibilidade pela
AAR;

Ameaca ndo especifica (AAM - Ameaga
Ambar)

Ameaca relacionada a um ou mais alvos, em
que haja duvidas sobre sua credibilidade ou
sobre a eficacia contramedidas existentes;

Centro de OperacGes de Emergéncia (COE)

Area do aeroporto, de responsabilidade do
gestor ou administrador aeroportuario, onde
é realizado o gerenciamento de crises,
incluindo aquelas decorrentes de atos de
interferéncia ilicita contra a aviacdo civil;

Documento de Seguranca da Aviagdo Civil
(DSAC)

Documento sigiloso com informagdes a
respeito de ocorréncias, de incidentes e de
anormalidades, ou outros assuntos de
interesse da seguranca da aviagao civil, cuja
finalidade é a divulgacdo de informacdes de
seguranca as pessoas e setores que devem ou
necessitem aplicar medidas ou
procedimentos de seguranga da aviagao civil
contra atos de interferéncia ilicita;
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Exercicio (controle de qualidade AVSEC) Forma de treinamento para verificar a
eficacia dos procedimentos de seguranga e

dos planos de contingéncia do aeroporto;

Gabinete de crise Setor da ANAC que, em situagdo de
emergéncia, permite o gerenciamento de
crise em ambito nacional, incluindo aqueles
decorrentes de atos de interferéncia ilicita
contra a seguranca da aviacdo civil;

Gerenciamento de crise Aplicagdo de procedimentos estabelecidos
nos planos de contingéncia, definidos em
ambito nacional, local (aeroportos) e setorial
(empresas aéreas), com a finalidade de
conduzir agGes e negociagcles decorrentes de
ato de interferéncia ilicita contra a seguranca
da aviacao civil

Grupo de apoio Grupo  constituido pelo pessoal da
administracdo aeroportuaria, para dar apoio
logistico as atividades gerenciadas pelo COE;

Grupo de bombas e explosivos Grupo  constituido  por  especialistas
responsaveis pela busca, identificacdo e

neutralizacdo de artefatos explosivos e
artefatos quimicos, bioldgicos, radioldgicos e
nucleares;

Grupo de decisdo Grupo responsavel pela direcdo,
coordenacdo e supervisdao das acdes
desencadeadas para o gerenciamento da
crise;

Grupo de negociadores Grupo  constituido  por  especialistas
designados pela Policia Federal para a
realizacdo do didlogo direto entre as
autoridades e os executantes do ato de
interferéncia ilicita;

Grupo operacional Grupo constituido para assessorar o grupo de
decisdo para analise e emissdo de pareceres
sobre todos os aspectos envolvidos no
gerenciamento da crise;

Grupo tatico Equipe especializada responsavel pela agao
tatica, corretiva e repressiva no
gerenciamento da crise decorrente de
apoderamento ilicito de aeronave;
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Indicacdo Positiva de Alvo (IPA)

Processo que utiliza as especificidades das
informagdes contidas numa ameaga para
determinar a sua credibilidade;

MANPAD (Man Portable Air-Defense
System)

Sistema antiaéreo portatil;

Plano de contingéncia

Plano desenvolvido em nivel nacional, local
(aeroporto) e setorial (empresa aérea) que
abrange hipdteses de diversos patamares de
ameacas de atos ilicitos contra a seguranca da
aviagdo civiLb, com os  respectivos
procedimentos de seguranca, visando a
garantir a continuidade de seus servicos e
atividades, bem como a responder a
situacOes de emergéncia pelo gerenciamento
de crise;

Ponto de Contato com a OACI (POC)

Pessoa da ANAC responsavel por enviar a
OACI todas as informacgles pertinentes,
relativas aos aspectos de seguranca dos atos
de interferéncia ilicita, o mais breve possivel,
apods a solugdo do caso, conforme o modelo
estabelecido no Documento - 8973 da OACI;

Situacdo de seguranca de aeroporto

Situacdo que permite determinar as ameacas
potenciais e as medidas de seguranca a que
um aeroporto deve ser submetido, levando-
se em consideracdo suas caracteristicas
fisicas e operacionais, localizagdo geografica,
classificacdo para fins de trafego aéreo,
categoria e dimensao da aeronave que opera,
tipo de trafego que serve (internacional ou
doméstico), volume de trafego e grau de
vulnerabilidade das instalacbes, bem como
outras caracteristicas relevantes;

Situacdo normal

Situacdo na qual ndo had indicios de
ocorréncia de atos de interferéncia ilicita
contra a seguranga da aviagao civil nem de
anormalidades facilitadoras desses atos;

Situacdo sob ameaca

Situacdo na qual hd indicios de ocorréncia de
atos de interferéncia ilicita contra a
seguranca da aviacao civil ou de
anormalidades facilitadoras desses atos;
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3. Descricao das agoes

3.1. Gatilho parainicio das agdes

PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISE
Protocolo de agGes

Ciéncia por servidor da ANAC de ocorréncia de ato de interferéncia ilicita ou de ameacga de

bomba que venha ocasionar interferéncia direta nas opera¢6es da aviacdo civil de transporte de

passageiro ou carga em voos regulares ou ndo regulares na modalidade charter.

3.2. AgOes Basicas e de Contingéncia

No caso de ato de interferéncia ilicita contra aeronaves, o comando das acGes de resposta deve

ser assumido:

| - pelo COMAER, quando a aeronave estiver em voo, até que esta pouse ou deixe o

espaco aéreo brasileiro;

Il - pela administracdo aeroportudria, a partir do pouso da aeronave, até que seja

formado o Grupo de Decisao;

Il - pelo Grupo de Decisdao, coordenado pela autoridade da PF; e

IV - pelo Grupo Tatico, quando definida a retomada da aeronave, mediante deliberagdo

do Grupo de Decisao.

A comunicagdo com a imprensa ndo deve comprometer a seguranga dos passageiros e dos

demais responsaveis pelas acbes de AVSEC e informagdes recebidas a respeito de

procedimentos de respostas da Policia Federal e/fou Comando da Aerondautica devem ser

restritas aos servidores da ANAC envolvidos no gerenciamento da crise.

- L. Tempo - . Tempo
1 - A¢bes badsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)
1) O servidor ciente da ocorréncia | 30 minutos | N&o se aplica.
aciona o Gerente de Segurancga da
Aviacdo Civil contra Atos de
Interferéncia llicita — GSAC, ou na sua
auséncia, entra em contato com o
substituto previamente designado.
2) Informar e coletar primeiras 60 minem | Nao se aplica.
informacdes com a Policia Federal e/ou | expediente
Comando da Aerondutica, bem como regular da
com operador do aeroporto ou ANAC

operador aéreo, buscando as seguintes
informacoes:
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= Descrigdo da ocorréncia; 180 min
= Horario de inicio do incidente; fora do
p expediente
= Possiveis agGes decorrentes.
regular da
ANAC
3) O representante da GSAC Sempre Nao se aplica.
mantém o Superintendente de que houver
Infraestrutura Aeroportuaria — SIA informacao
informado sempre que receber relevante
informacao que considere relevante.
4) Caso o incidente provoque 30 minem | Ndo se aplica.
repercussao nacional ou internacional, | expediente
o representante da GSAC se coloca regular da
disponivel para assessorar porta-voz ANAC
designado pela Diretoria para se 120 min
pronunciar sobre o incidente. fora do
expediente
regular da
ANAC
5) Em casos de ameacas de 30 minem | Nao haver servidor da Nao se
bomba, o servidor da GGAF lotado no expediente | GGAF lotado no aplica
aeroporto deve, sempre que possivel, regular da aeroporto envolvido.
participar da AAR com vistas a ANAC
esclarecer as autoridades competentes
sobre eventuais impactos das a¢des
estabelecidas no transporte aéreo.
6) No caso de confirmagdo de 60 minem | Indisponibilidade de Aguardar
apoderamento ilicito de aeronaves expediente | internet ou website fora recuperacao
pelo Comando da Aerondutica ou pela | regular da do ar do sistema
Policia Federal, ou de ato de ANAC
interferéncia ilicita cometido contra
uma. aeronave, o0 POC(.e responsavel 180 min
por informar, por email ou telefone fora do
cadastrado no site seguro da OACI .
X . expediente
(AVSECNET), o pais de registro da regular da
aeronave envolvida, o pais do ANAC
operador da aeronave e a OACI.
7) O POC é responsavel ainda por | 60 min em
contatar as embaixadas dos paises que | expediente
possuirem cidaddos mortos ou feridos | regular da
ANAC
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como consequéncia da ocorréncia ou
que estejam a bordo da aeronave. 180 min

fora do

expediente

regular da

ANAC
8) O servidor da GGAF lotado no 30 minem | N3do haver servidor da Avaliar
aeroporto em que a crise estiver sendo | expediente | GGAF lotado no necessidade
gerenciada deve participar do Grupo regular da aeroporto envolvido. de deslocar
de Decisdo e do Grupo Operacional ANAC servidor da
com vistas a esclarecer as autoridades GSAC, GGAF
competentes sobre eventuais impactos 180 min ou outra
das acdes estabelecidas no transporte fora do UORG parao
aéreo bem como servir de ponto de . evento.
contato com os servidores da ANAC expediente

. . i regular da

envolvidos no gerenciamento da crise. ANAC

3.3.

Caracterizacao de crise finalizada ou controlada

Finalizacdo das agGes de resposta pela Policia Federal ou Comando da Aeronautica e liberagdo

da aeronave e/ou de area do aeroporto interditados na ocorréncia.

3.4. AcgOes pOs-crise

Encaminhar a OACI, com a maior brevidade possivel, relatdrio preliminar sobre o ato de

interferéncia ilicita, nos termos do MPI 816 da SIA.

Recepcionar o Documento de Seguranca da Aviacdo Civil do operador do aeroporto e/ou do

operador aéreo envolvidos;

Exigir relatério de avaliagao das agdes tomadas pelo operador do aeroporto envolvido;

. L. Tempo . - Tempo
1 - Agles bdsicas . 2 - A¢oes de exce¢do .
previsto (1) previsto (2)

Encaminhar a OACI relatdrio preliminar . ~ .

. N 5 dias N3ao se aplica.
sobre o ato de interferéncia ilicita
Recepcionar o DSAC 30 dias N3ao se aplica.
Receber relatdrio de avaliagdo das
acdes tomadas pelo operador do 45 dias N3ao se aplica.
aeroporto
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4. Matriz RACI

PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISE

Perfil

Diretor
Presidente

Diretoria
Colegiada

SIA

GSAC

GGAF

Servidor
ANAC

1) O servidor ciente da ocorréncia
aciona o Gerente de Seguranga da Aviagdo Civil
contra Atos de Interferéncia llicita — GSAC, ou na
sua auséncia, entra em contato com o substituto
previamente designado.

R/I

2) Informar e coletar primeiras
informagdes com a Policia Federal e/ou
Comando da Aeronautica, bem como com
operador do aeroporto ou operador aéreo,
buscando as seguintes informacgdes:

-Descricdo da ocorréncia;
-Hordrio de inicio da interrupgao;

-Possiveis acGes decorrentes.

A/R

3) Orepresentante da GSAC mantém o
Superintendente de Infraestrutura
Aeroportudria — SIA informado sempre que
receber informacdo que considere relevante.

A/R

4) Caso o incidente provoque repercussao
nacional ou internacional, o representante da
GSAC se coloca a disponivel para assessorar
porta-voz designado pela Diretoria para se
pronunciar sobre o incidente.

A/R

A/R

R/C

5) Em casos de ameacas de bomba, o servidor
da GGAF lotado no aeroporto deve, sempre que
possivel, participar da AAR com vistas a
esclarecer as autoridades competentes sobre
eventuais impactos das acdes estabelecidas no
transporte aéreo.

1/C

R/A
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6) No caso de confirmacgdo de
apoderamento ilicito de aeronaves pelo
Comando da Aerondutica ou pela Policia
Federal, ou de ato de interferéncia ilicita
cometido contra uma aeronave, o POC é
responsavel por informar, por email ou telefone
cadastrado no site seguro da OACI (AVSECNET),
o pais de registro da aeronave envolvida, o pais
do operador da aeronave e a OACI.

| | R/A

7) O POC é responsavel ainda por
contatar as embaixadas dos paises que
possuirem cidaddos mortos ou feridos como
consequéncia da ocorréncia ou que estejam a
bordo da aeronave.

| R/A

8) O servidor da GGAF lotado no
aeroporto em que a crise estiver sendo
gerenciada deve participar do Grupo de Decisao
e do Grupo Operacional com vistas a esclarecer
as autoridades competentes sobre eventuais
impactos das agGes estabelecidas no transporte
aéreo bem como servir de ponto de contato com
os servidores da ANAC envolvidos no

1/C R/A

gerenciamento da crise.

5. Atores
DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR
6. Riscos
Risco Impacto Resposta ao Risco

(baixo, médio e alto)

COMAER (CGNA)

N3ao for possivel contatar o SIA Baixo Contatar o substituto imediato
designado

Nao for possivel contatar o Baixo Contatar o substituto imediato

GSAC designado

Nao for possivel o contato com Médio Buscar contato da PF no aeroporto do

a Policia Federal gerenciamento da crise

Comandante da Aeronautica
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ANEXO 13

Protocolo de A¢des ASIPAER

cenariosle 2
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1. Objetivo do Documento

PLANO DE GERENCIAMENTO DE CRISE
Protocolo de agGes

Instruir a Assessoria de Articulacdo com o Sistema de Investigacdo e Prevencao de Acidentes

Aeronauticos — ASIPAER quanto as a¢des a serem adotadas nos casos de:

- acidente aéreo na aviacao regular com fatalidade ou outros acidentes que apresentem

significativo potencial de repercussao na sociedade.

2. Defini¢des, Acronimos e Abreviagoes

Termo ou abreviagao

Definigao

Acidente Aerondautico

Conforme NSCA 3-13 (1.5.2.1)

Incidente Aerondautico Grave

Conforme NSCA 3-13 (1.5.14)

Incidente Aeronautico

Conforme NSCA 3-13 (1.5.13)

Aeronave Conforme NSCA 3-13 (1.5.4); e
RBAC 01(01.1)
Crise Situacdo caracterizada pela ocorréncia de

um evento ou série de eventos que
culminam no rompimento significativo das
operagdes normais, podendo gerar
consequéncias graves a imagem da ANAC ou
a aviagado civil brasileira, demandando
medidas extraordinarias para recuperar a
ordem, incluindo a instauragdo do comité de
crise

Comité de crise

Comité integrado por titulares de unidade
organizacional instaurado em situac¢des de
crise ou de ameaga de crise, composto no
minimo por um secretdrio e um presidente,
com o objetivo principal de coordenar o
monitoramento e a resposta da Agéncia a
situagdo de crise

Presidente do comité de crise

Funcdo exercida pelo Diretor Presidente, ou
outro Diretor por ele designado, no intuito
de realizar o acompanhamento estratégico
da crise

Secretario do comité de crise

Titular de unidade organizacional que atua
como principal organizador das a¢bes

necessarias ao gerenciamento da crise
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3. Descrigao das agoes

3.1. Gatilho para inicio das agdes

Na ocorréncia de um acidente aéreo na aviagao regular com fatalidade ou outro acidente
qgue apresente significativo potencial de repercussdao na sociedade, o Chefe da ASIPAER
comunicara tempestivamente ao SFI, em consonancia com o disposto na IN n2 78/2014, e

ao Diretor Presidente da ANAC - atual presidente do comité de crise.

3.2. AgOes basicas e de contingéncia

1 - A¢des basicas — Acidentes na aviacGo Tempo 2 - Agoes de exce¢do Tempo
reqgular com fatalidade previsto previsto

Titular da ASIPAER toma ciéncia sobre o 10 min 10 min

acidente.

Enviar as primeiras informacées 10 min

disponiveis sobre o acidente (Empresa(s),
Aeronave(s), origem e destino do(s)
voo(s), Quantidade de Passageiros e
Locais) para um grupo de e-mails dos
componentes do comité de crise

(Id.crise@anac.gov.br) e midia social
(Whatsapp).

Buscar e disponibilizar as primeiras 15 min
informagdes mais detalhadas sobre o
acidente: codigo ANAC da tripulacéo,
marcas da(s) aeronave(s), numero do
voo, hordario, condi¢Ges meteoroldgicas
ao comité de crise.

Coletar e disponibilizar para o comité Tempestivame
informacdes sobre histdrico de acidentes | nte
e incidentes dos regulados 1.

Coletar e disponibilizar para o comité Tempestivame
informacgdes dos relatos de prevencao, nte

das recomendacgdes de seguranga, e de
outros sistemas de coletas de dados de
seguranca operacional 1.

Solicitar ao CENIPA a participa¢do no Tempestivame
Comité de Investigacdo, se for de nte
interesse da ANAC.

Indicar ao CENIPA o responsavel da ANAC | Tempestivame
para integrar a Comissao de Investigacdo, | nte
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se for o caso, ouvidos os titulares dos

setores envolvidos.

1 - A¢oes bdsicas — Outros acidentes que Tempo previsto | 2 - A¢Oes de exce¢do | Tempo
apresentem significativo potencial de previsto
repercussdo na sociedade

Titular da ASIPAER toma ciéncia sobre o 10 min - 10 min
acidente.
Enviar as primeiras informacgdes 10 min

disponiveis sobre o acidente (Empresa(s),
Aeronave(s), origem e destino do(s)
voo(s), Quantidade de Passageiros e
Locais) para um grupo de e-mails dos
componentes do comité de crise.

Buscar e disponibilizar as primeiras 15 min
informagdes mais detalhadas sobre o
acidente: codigo ANAC da tripulagao,
marcas da(s) aeronave(s), nimero do voo,
horario, condicdes meteoroldgicas aos
membros do comité de crise.

Coletar e disponibilizar para o Comité 2 horas
informacgdes sobre histérico de acidentes
e incidentes dos regulados 1.

Coletar e disponibilizar para o comité Tempestivamente
informacgdes dos relatos de prevencao,
das recomendacdes de seguranca, e de
outros sistemas de coletas de dados de
seguranca operacional 1.

Solicitar ao CENIPA a participacao no Tempestivamente
Comité de Investigacdo, se for de
interesse da ANAC.

Indicar ao CENIPA o responsavel da ANAC | Tempestivamente
para integrar a Comissdo de Investigacdo
se for o caso, ouvidos os titulares dos
setores envolvidos.

3.3. Caracterizag¢ao de crise finalizada ou controlada

Considera-se a crise finalizada ou controlada apés a desconstituicdo da Sala de Crise.
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1 - A¢oes bdsicas — Acidente aéreo Tempo 2 - Ag¢bes de Tempo
previsto excecdo previsto
Acompanhar os trabalhos da comissdo de durante a
investigacdo, se a ANAC estiver participando, e | realizagdo e
adotar as medidas cabiveis com relagdo as aprovacao do
recomendacgdes direcionadas a Agéncia relatério
Caso a ANAC nao esteja participando da Apods a
comissdo de investigacdo, apds o término do emissao do
relatdrio adotar as medidas cabiveis com relatério
relacdo as recomendacdes direcionadas a
Agéncia
4. Matriz RACI
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Tomar ciéncia do acidente. | cjc|c
Enviar as primeiras informacdes
sobre o acidente (Empresa(s),
aeronave(s), origem, destino do(s)
voo(s), quantidade de
passageiros e locais) para um . I RN ] AR
grupo de e-mails dos
componentes do Comité de Crise
(Id.crise@anac.gov.br) e midia
social (whatsapp).
Buscar e disponibilizar as
primeiras informagdes mais
detalhadas sobre o acidente:
codigo ANAC dos tripulantes, I 1 AR clcl|c
marcas da(s) aeronave(s),
ndmero do(s) voo(s), horario e
condi¢Ges meteoroldgicas ao
Comité de Crise.
Coletar e disponibilizar para o
Comité informagGes sobre o I 1 AR
histérico de acidentes e incidentes
dos regulados. (1)
Coletar e disponibilizar para o
Comité informacdes dos relatos
de prevencéo, das 1 AR
recomendages de seguranga, e
de outros sistemas de coleta de
dados de seguranca operacional.
Solicitar ao CENIPA a
participacéo na Comisséo de A R NEE R Il c
Investigacao, se for de interesse
da ANAC.
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Indicar ao CENIPA o responséavel
da ANAC para integrar a
Comisséo de Investigagéo, se for A
0 caso, ouvidos os titulares dos
setores envolvidos.

Uma tabela RACI identifica quem é responsavel/executa (R), responsabilizado (A - accountabillity) , consultado (C) e

informado (1)
(1) Quando em hordrio fora do expediente esta agdo dependera da STI disponibilizar um sistema de acesso a informagdo pela

internet caso contrério 1 dia util

5. Atores
DADOS PESSOAIS EM GERCRISE.ANAC.GOV.BR
6. Riscos
Risco Impacto Resposta ao Risco
(baixo, médio e alto)
Interrupcdo na rede de internet | Alto Contatar a STI
Instabilidade no sistema SACI Alto Contatar a STI
Fim de semana Baixo Dirigir-se a ANAC 3

30 acesso aos prédios da ANAC nos fins de semanas e feriados devem ser autorizados a todos os atores da Matriz RACI
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