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1- Apresentacao

AatuacaodaAssessoriade Comunicacdo Social (ASCOM) da Agéncia Nacional de Aviacao Civil (ANAC)
estad diretamente relacionada ao objetivo estratégico “Aperfeicoar a Comunicacao Institucional”,
item 2.2 de seu Plano Estratégico 2015-2019, e indiretamente ligada ao objetivo 2.7, que preconiza
“Promover a Melhoria da Qualidade Regulatéria e dos Mecanismos de Participacdo Social”. Nesse
escopo, este primeiro Plano de Comunicacao Institucional formalizado apresenta as acdes previstas
para a comunicacao interna e externa da ANAC para o ano de 2019.

O Plano de Comunicacao Institucional 2019 foi elaborado em conformidade com os principios e
diretrizes estabelecidos na|nstrucao Normativa n® 124, de 5 de julho e 2018, que instituiu a Politica de
Comunicacao Institucional da ANAC. As acdes de comunicacao previstas para serem desenvolvidas
ao longo de 2019 foram levantadas por esta ASCOM em conjunto com a Superintendéncia de
Planejamento Institucional (SPI) e levaram em consideracdo o planejamento anual da Agéncia.

Ademais, cabe ressaltar que a necessidade de elaboracao de um plano de comunicacao institucional
também foi apontada pelos titulares das unidades organizacionais da Agéncia durante entrevistas
realizadas pela ASCOM nos anos de 2016 e 2017 e, ainda, pelos proprios servidores, a partir de
pesquisa digital realizada no decorrer do projeto estratégico “Aprimoramento da Comunicacao
Institucional”. Este Plano de Comunicacao Institucional 2019 foi dividido em quatro partes:
Diagnodstico, Planejamento Estratégico em Comunicacao, Recursos e Mensuracao de resultados.

Por fim, é importante ressaltar que, para a definicao das acdes previstas neste Plano, a ASCOM
consultou diretamente todas as unidades organizacionais da Agéncia. As acoes apontadas por
cada unidade foram analisadas por esta Assessoria e classificadas conforme sua relevancia para a
ANAC, observando-se os objetivos estratégicos da Agéncia, os objetivos especificos da comunicacao
institucional e a capacidade operacional da ASCOM. Também foram previstas acdes de comunicacao
(internas ou externas) para temas regulatorios com grande impacto para usuarios do transporte
aéreo ou regulados, para assuntos considerados sensiveis e também para contetdos cuja divulgacao
possa contribuir para o esclarecimento de duvidas ou reforce a atuacao positiva e voltada a utilidade
publica por parte da Agéncia.
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https://www.anac.gov.br/A_Anac/institucional/ANAC_Planj_estrategico_2015_2016.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/instrucoes-normativas/2018/instrucao-normativa-no-124-05-07-2018/@@display-file/arquivo_norma/IN2018-0124.pdf
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2 - Diagnéstico

2.1 - Atribui¢cdes da Assessoria de Comunicac¢ao Social (ASCOM)

Criada pela Lei n® 11.182, de 27 de setembro de 2005, a Agéncia Nacional de Aviacao Civil atua na
promocao da seguranca da aviacao civil e no estimulo a concorréncia e a melhoria da prestacao
dos servicos no setor aéreo. Regimentalmente (conforme Resolucao n® 381, de 14 de junho de
2016, com as alteracoes posteriores), compete a ASCOM planejar, coordenar e supervisionar o
desenvolvimento das atividades de comunicacao social e de imprensa da Agéncia, bem como exercer
outras atividades que lhe forem atribuidas pela Diretoria. Para tanto, a ASCOM possui trés geréncias
técnicas: a Geréncia Técnica de Relacoes com a Imprensa, a Geréncia Técnica de Comunicacao
Integrada e a Geréncia Técnica de Relacdes Publicas.

A Geréncia Técnica de Relacoes com aImprensa (GTRI) responde pelo o acompanhamento qualitativo
das noticias e dos assuntos de interesse da ANAC e do setor de aviacao civil, mantendo informados
os Diretores, os titulares de unidades organizacionais e os servidores. Sua atuacao envolve também
a realizacdo de atendimento as demandas por informacao provenientes de veiculos de imprensa e
midias sociais, o treinamento e 0 acompanhamento de porta-vozes para contatos com a imprensa
e a elaboracao e execucao de estratégias de divulgacao de assuntos relevantes a Agéncia, ao setor
e a sociedade, de forma geral.

A Geréncia Técnica de Comunicacao Integrada (GTCI) responde pelas acoes de comunicacao
destinadas ao publico interno e externo, incluindo a realizacao de campanhas, a divulgacao e
cobertura de eventos e a producao de conteddo para paginas eletronicas. A GTCI é responsavel
também pela proposicao e editoracao de conteudo grafico para publicacoes (impressas, eletronicas
e audiovisuais), pela criacao de identidade visual para produtos e campanhas e pela a gestao do
Portal e da intranet da Agéncia (incluindo recursos graficos, criacao e atualizacao de contetdos).

Por fim, cabe a Geréncia Técnica de Relacoes Publicas (GTRP) o planejamento, a gestao, a
organizacao, a promocao e o acompanhamento de eventos da Agéncia (internos e externos), bem
como a realizacao de acoes previstas em Cerimonial para eventos da ANAC e a intermediacao das
acoes de apoio e representacao institucional.

2.2 - Imagem

Aimagem e a reputacdo de umainstituicao sao dois de seus principais ativos. Ambas sao construidas
a partir da percepcao de todos os publicos de interesse por meio do relacionamento direto e indireto
com a instituicao e disseminada de varias formas e cada vez por mais canais. Relatos pessoais,
e-mails, manifestacoes em canais de atendimento, participacao em eventos publicos e privados,
comunicacoes oficiais, mensagens em midias sociais e, sobretudo, pela imprensa, que dentre
todos, ainda é o canal de maior abrangéncia e de grande credibilidade perante o publico em geral.

E importante observar que o préprio modelo de Agéncia Reguladora, as vezes, enfrenta dificuldades
de aceitacao pela sociedade brasileira pela falta de clareza sobre sua atuacao. As Agéncias foram
criadas no intuito de regular mercados que antes eram explorados pelo Estado (em regime de
monopdlio ou n3o) cuja atuacao deve observar o equilibrio entre Governo, Mercado e Consumidor.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2004-2006/2005/Lei/L11182.htm
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-381-14-06-2016-1/@@display-file/arquivo_norma/RA2016-0381 - Compilado at%C3%A9 RA2018-0489.pdf
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/resolucoes/resolucoes-2016/resolucao-no-381-14-06-2016-1/@@display-file/arquivo_norma/RA2016-0381 - Compilado at%C3%A9 RA2018-0489.pdf
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Dentre as onze Agéncias Reguladoras Federais, a ANAC é uma das mais sujeitas a exposicao
perante a sociedade tendo em vista seu papel de regular o transporte aéreo, com todos os seus
riscos. Acidentes aéreos geralmente causam muita comocado pela perda de vidas humanas,
sobretudo quando em larga escala ou quando envolvem pessoas publicas. O desconhecimento
técnico sobre aviacao, a dificuldade e demora na localizacao de vitimas e de escombros, o processo
de levantamento das causas do acidente, a esperanca pela localizacao de sobreviventes, as historias
pessoais e familiares sdo aspectos que despertam o imaginario coletivo.

Para fazer inferéncias sobre a imagem da ANAC perante regulados, usuarios do transporte publico,
parlamentares e sociedade em geral, a ASCOM elaborou um breve Estudo de Imagem (Apéndice l) a
partir de relatos pessoais e pesquisa de documentos historicos, relatdrios de atividades da Agéncia,
analise de midia e banco de dados de respostas a imprensa. O Estudo, no qual foram registrados
os principais fatos que impactaram a imagem da Agéncia desde sua criacao, tem como objetivo
documentar parte da memodria relacionada a comunicacao social da Agéncia, servindo de subsidio
exclusivamente aos gestores de comunicacao social da ANAC.

2.3 - Publicos de interesse

Publicos de interesse sao os publicos interno ou externo com os quais a Agéncia se relaciona e que
oferecam ou sofram potencial impacto em relacao a atuacao da instituicdo. Abaixo foram listados
os principais publicos de interesse da ANAC, inclusive aqueles que sao atualmente acompanhados
pela ASCOM. Cabe ressaltar que a listagem é exemplificativa e estd em constante atualizacao.

2.3.1 - Publico interno

For¢a de trabalho

e Servidores com vinculo efetivo e cedidos

e Servidores comissionados (sem vinculo) e requisitados
e Colaboradores (terceirizados)

e Estagiarios

2.3.2 - Publico externo

Setor Regulado
Profissionais da Aviacao Civil Operadores Fabricantes
*Piloto e Operador aeroportuario publico e Airship do Brasil
e Comissario e Operador aeroportuario privado ¢ AGS
* Mecanico de manutencao e Operador aeroportuario *CBC
e Despachante concessionario e Concepta
¢ Profissional AVSEC e Operador 90 (seguranca publica) eEmbraer
e Examinador credenciado e Operador 91 (aviacao geral) ¢ Greif Manaus e Sao Paulo
 Examinador de proficiéncia linguistica *Operador 121 (empresa area) elgaraf
e Médico credenciado * Operador 135 (taxi-aéreo) e Helibras
e Controlador de Voo e Operador 137 (aeroagricola) e Jorpan
e Aeroviario e Operador 141 (organizacoes de | HCOLUS
* Engenheiro Aerondutico instrucao) ¢ Mauser/Suzano
e Newsul
e Raft
e Ritter
eSlotter
e Qutros



Poder Executivo

e Agéncias Reguladoras

*Orgaos publicos Federais

*Orgaos publicos Estaduais

*Orgaos publicos Municipais

e Empresas publicas

¢ Bancos publicos de desenvolvimento
(financiamento de operadores)

Poder Judiciario

e Tribunais de Primeira e Segunda Instancias
eSupremo Tribunal de Justica (S5TJ)

e Supremo Tribunal Federal (STF)

e Ministérios publicos estaduais

e Ministério Publico Federal (MPF)

¢ Advocacia Geral da Uniao (AGU)

e Procuradorias federais, estaduais e municipais

Poder Legislativo

e Parlamentares (Senado Federal, Camara dos
Deputados, Assembleias Legislativas e Camaras
Municipais)

Orgios de controle

¢ Advocacia Geral da Uniao (AGU)

e Tribunal de Contas da Uniao (TCU)

e Ministério da Transparéncia e Controladoria-
Geral da Uniao

Defesa e Seguran¢a

e Forca Aérea Brasileira (FAB)

e Policia Federal

e Agéncia Brasileira de Inteligéncia (ABIN)

e Seguranca Institucional da Presidéncia da
Republica

e Secretaria Nacional de Seguranca Publica

e Ministério Extraordinario da Seguranca Publica

Organismos Internacionais

¢ Organizacao da Aviacao Civil Internacional (OACI)

e Comissao Latino-Americana de Aviacao Civil
(CLAC)

e Associacao da América Latina e do Caribe de
Transporte Aéreo (ALTA)

e Flight Safety Foundation (FSF)

e Federal Aviation Administratio (FAA)

e European Aviation Safety Agency (EASA)

¢ Grupos de seguranca operacional
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Associag¢oes do setor, Conselho Consultivo e
entidades de classe

e Associacao Brasileira das Empresas Aéreas (Abear)

¢ Associacdo Brasileira de Taxis Aéreos e de Manutencao de
Produtos Aeronauticos (Abtaer)

¢ Associacao Brasileira de Pilotos de
Helicopteros (Abraphe)

¢ Associacdo Internacional de Transportes Aéreos (IATA)

¢ Associacao Brasileira de Agéncias de Regulacao (ABAR)

¢Sindicato Nacional dos Aeronautas (SNA)

e Sindicato Nacional dos Aeroviarios (SNA)

e Sindicato Nacional das Empresas Aeroviarias (SNEA)

¢ Associacao dos Servidores da ANAC (ASA)

¢ Associacdo Nacional dos Servidores Efetivos das Agéncias
Reguladoras (ANER)

e Sindicato Nacional dos Servidores das Agéncias Nacionais de
Regulacao (Sinagéncias)

e Sindicato Nacional das Empresas de
Aviacao Agricola (Sindag)

¢ Associacdo dos Pilotos e Proprietarios de
Aeronaves (AOPA Brasil)

¢ Associacao Brasileira de Aviacao Geral (ABAG)

e Associacao Brasileira de Parentes e Amigos de Vitimas de
Acidentes Aéreos (Abrapavaa)

Veiculos de Comunicag¢do

e Jornais impressos

¢ Emissoras de radio

e Emissoras de televisao

¢ Portais de noticias

e |nfluenciadores digitais

¢ Redes sociais dos publicos de interesse

Orgios de Defesa do Consumidor e acessibilidade

e Instituto Brasileiro de Defesa do Consumidor (IDEC)

e Associacao Brasileira de Defesa do
Consumidor (Proteste)

e Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon, do Ministério da
Justica)

¢ Ordem dos Advogados do Brasil (OAB)

e Ministério da Mulher, da Familia e dos Direitos Humanos

Academia

e Instituto Tecnoldgico de Aeronautica (ITA)
e Instituto Militar de Engenharia (IME)
e Massachusetts Institute of Technology (MIT)

Sociedade

e Usuarios do transporte aéreo
eSociedade em geral, ainda que nao usuaria do transporte aéreo
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2.4 - Produtos e servicos de Comunicacao

A ASCOM planeja, coordena, organiza e produz uma grande diversidade de produtos de comunicacao
que sao disponibilizados nos canais corporativos da Agéncia, considerando a estratégica de
comunicacao definida, o alcance e o publico que se deseja atingir.

Nos proximos itens serao apresentados os produtos e servicos desenvolvidos pela ASCOM seguidos
de breve detalhamento.

2.4.1 - Campanhas de comunicacdo

Campanhas de comunicacao de massa: conjunto articulado de esforcos, acdes, estratégias
e produtos de comunicacao planejados e executados com o objetivo de consolidar a imagem ou
incentivar o desenvolvimento institucional ou, ainda, de prestar informacoes de utilidade publica a
uma audiéncia ampla, dispersa e heterogénea.

Campanhas de comunicacao dirigida: conjunto articulado de esforcos, acoes, estratégias e produtos
de comunicacao, planejados e desenvolvidos com o objetivo de consolidar a imagem ou incentivar o
desenvolvimento institucional ou, ainda, prestar informacoes do interesse de publicos especificos.

2.4.2 - Servicos de Clipping

Clipping do DOU: agregado de matérias publicadas no Diario Oficial da Uniao relacionadas a ANAC
e ao setor de aviacao civil. A edicao diaria é enviada por e-mail no periodo da manha a todos os
servidores e colaboradores cadastrados.

Clipping especial: agregado de noticias divulgadas por veiculos de comunicacao (impressos,
televisivos, radiofonicos ou digitais) sobre assunto especifico. A edicao é elaborada sob demanda e
tem como objetivo subsidiar acoes estratégicas pela ASCOM. Geralmente, é encaminhado apenas a
Diretoria e as areas diretamente interessadas naquele assunto.

Clipping de noticias: agregado de noticias divulgadas em veiculos de comunicacado (impressos,
televisivos, radiofonicos ou digitais) que tratem de assuntos relacionados a aviacao civil ou a ANAC.
E elaborado pela ASCOM diariamente e encaminhado aos servidores e colabores via e-mail em duas
edicoes diarias: a primeira as ¢h e a segunda as 16h30. As edicoes também sao disponibilizadas na
Intranet para consulta.
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2.4.3 - Eventos

Apoio institucional: apoio dado pela Agéncia a eventos de outras organizacoes publicas ou privadas
visando ao fortalecimento da imagem da ANAC com intermédio da ASCOM.

Cobertura jornalistica: trabalho de acompanhamento presencial e producdo de conteudo textual
(podendo incluir o registro de imagens) realizado por profissionais da ASCOM, servindo de registro e
documentacao jornalistica de eventos promovidos pela Agéncia ou com a participacao institucional
da ANAC.

Cerimonial e protocolo: conjunto de procedimentos e formalidades necessarias a realizacao de
eventos. No caso de eventos promovidos pela ANAC, todo o trabalho de cerimonial e protocolo é
realizado pela ASCOM; em eventos externos, a ASCOM participa na coordenacao e orientacao dos
representantes da Agéncia em relacao as regras de cerimonial e protocolo.

Elaboracao de Convite: elaboracao de conteldo textual e visual, impresso ou eletronico, que tem
por objetivo convidar seu destinatario para participar de eventos, reunioes, encontros, workshops,
palestras ou seminarios, entre outros.

Cobertura fotografica: acompanhamento de evento e realizacdo de registro fotografico para arquivo,
divulgacao ou utilizacao em outros produtos.

Identificacao em eventos e reunioes com prismas: elaboracao de placas para identificacao pessoal
em eventos realizados pela Agéncia, podendo ser necessaria a utilizacao de identidade visual propria
ou no modelo padrao adotado pela ANAC.

Realizacao de eventos institucionais: acao de comunicacao que envolva, por exemplo, a viabilizacao
de espacos fisicos, de mobiliario, de equipamentos ou a remessa de convites, com a finalidade de
formar, informar ou mobilizar publicos especificos, contribuindo para promocao da transparéncia e
para a consolidacao de uma imagem positiva das acoes e das politicas institucionais da ANAC.

Representacao institucional: participacao de servidor em acao de interesse institucional, na
qualidade de representante da ANAC e com ciéncia da ASCOM.

2.4.4 - Relacionamento com veiculos de comunicacdo

Assessoramento de porta-vozes: assessoramento prestado pela ASCOM em compromissos
publicos, eventos ou entrevistas concedidas por porta-voz autorizado a representar a Agéncia e a
emitir posicionamento institucional frente a veiculos de comunicacao.

Aviso de pauta: texto elaborado pela ASCOM com o objetivo de divulgar sugestao de pauta relacionada
a ANAC. Além de seu encaminhamento ao mailing list de jornalistas, o aviso de pauta também é
veiculado no Portal da Agéncia na internet.

Entrevista individual ou coletiva: encontro entre porta-voz da Agéncia e veiculo de comunicacdao em
data pré-definida e com a intermediacao da ASCOM. Pode ocorrer de forma individual ou coletiva
(hipdtese em que ha necessidade de esclarecer a midia assunto especifico).
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Nota a imprensa: conteldo textual curto e objetivo, veiculado em espaco especifico no Portal
da Agéncia na internet (secdo “Noticias”), destinado a imprensa e com o objetivo de esclarecer
ou divulgar posicionamento da ANAC. A nota também pode ser encaminhada como resposta a
demandas jornalisticas relativas ao assunto e para o mailing list de jornalistas.

Pressrelease: conteldo textual que pode conter elementos graficos, sendo destinado exclusivamente
a veiculos de comunicacao. Seu objetivo é apresentar informacoes capazes de subsidiar a producao
editorial da imprensa. Os press releases elaborados pela ASCOM podem (ou nao) ser divulgados no
Portal da ANAC e enviado ao mailing list de jornalistas.

Treinamentos de porta-vozes: capacitacao dos porta-vozes da ANAC intermediada pela ASCOM. Os
treinamentos podem ser gerais ou focados em tematicas especificas a fim de preparar o porta-voz
para entrevistas e questionamentos da imprensa.

2.4.5 - Materiais e publicacbes impressas e digitais

Banner de lona: material produzido para identificacao visual em eventos, para sinalizacao ou para
utilizacao em campanhas.

Cartilha: material, geralmente aliando contetdo textual e grafico, de cunho didatico, elaborado com
o0 objetivo de aprofundar temas e esclarecer eventuais dlvidas de publicos especificos. Pode ser
veiculado em versao impressa e também digital, a depender da situacao.

Cartaz: peca grafica impressa, normalmente com data especifica para divulgacao, cujo objetivo é
chamar a atencao do publico (interno ou externo) para evento, campanhas ou assuntos especificos
a partir do uso integrado de imagem e texto.

Cartao: peca com conteudo textual e visual, em formato impresso ou eletronico, e que tem por
objetivo transmitir mensagens para agradecimento, apresentacao, cumprimento ou felicitacao.

Diagramacao de mala direta: criacao e aplicacao de identidade visual e diagramacao de contetdo
em formato de e-mail para envio a grupos de interessados.

Folder/Folheto: material que mescla conteldo textual e grafico para apresentar informacoes de
utilidade publica sobre tema pré-definido. Seu contetdo é objetivo e, normalmente, é distribuido
em formato impresso.

Identidade visual: caracteristicas graficas e visuais que marcam determinado acontecimento,
projeto, evento ou espaco na intranet ou no Portal da ANAC. Uma identidade visual é formada por
elementos como frases, imagens, tipografias e simbolos que buscam, a partir de sua integracao
grafica, comunicar uma determinada mensagem ou ideia.

Modelo de apresentacao (ferramenta Power Point): modelo visual pré-definido para utilizacdo em
apresentacoes de servidores da Agéncia (internas ou externas). O modelo é criado pela ASCOM, de
modo a garantir a preservacao e a disseminacao da identidade visual da ANAC ou de acoes, eventos
ou projetos especificos.

Newsletter: boletim informativo que mescla conteldo textual e grafico, elaborado com o objetivo
de disseminar noticias para publico especifico. Atualmente, a ASCOM produz duas newsletters: o
informativo interno “RADAR” (publicacdo mensal destinada a servidores e colaboradores e que
busca promover o nivelamento na disseminacao de informacoes sobre os principais assuntos
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relacionados a ANAC ou ao setor aéreo) e a newsletter “ANAC Informa” (distribuida ao publico
externo, via e-mail, no Ultimo dia Gtil do més, contendo um apanhado das noticias mais relevantes
veiculadas no Portal da Agéncia nos ultimos trinta dias).

Revista: publicacao impressa ou eletronica com contetdo textual de grande volume e elevada
complexidade. Atualmente, a ASCOM possui parceria com a Assessoria Internacional (ASINT) para
produzir a revista Conexao Internacional - publicacdo semestral voltada a divulgacdo de conteldo
relacionado a atuacdo internacional da Agéncia e que inclui, ainda, discussoes técnicas sobre
aviacdo com carater internacional. Outro produto que se enquadra no formato de revista é a Carta
de Seguranca Operacional: publicacdo coordenada pela area responsavel pela gestao do Programa
de Seguranca Operacional Especifico da ANAC (PSOE-ANAC) com o objetivo de divulgar contetdo
educativo ou informativo sobre seguranca operacional, sendo destinada a pessoal da aviacao civil e
também ao publico interno da Agéncia. A Carta de Seguranca Operacional é divulgada via e-mail e
disponibilizada no Portal da ANAC na internet.

Relatorio de Atividades/Relatdrio de Gestao: publicacdo anual com prestacdo de contas do
trabalho realizado pela ANAC em linguagem clara e acessivel ao publico em geral. E elaborado
a partir do Relatdrio de Gestao encaminhado pela Agéncia ao Tribunal de Contas da Uniao (TCU)
e de consulta as unidades organizacionais. A elaboracao do Relatério de Atividades é coordenada
pela Superintendéncia de Planejamento Institucional (SPI); a edicao e diagramacao sao realizadas
pela ASCOM. A partir de 2019, o Relatério de Gestao também terd sua concepcao grafico-visual
elaborada pela ASCOM.

2.4.6 - Portal e intranet

Avisos: textos divulgados no Portal da ANAC com o objetivo de informar regulados sobre temas
importantes, como ocorre quando da realizacdo de audiéncias publicas, de bancas de exame de
proficiéncia, de chamamento para reunioes deliberativas da Diretoria, da publicacao de comunicados
relevantes e da realizacao de sessoes de julgamento da Junta Recursal, entre outros.

Banner: espaco de destaque no Portal da ANAC ou na intranet, normalmente utilizado para enfatizar
temas ou assuntos de maior relevancia ou que demandem maior indice de visualizacao.

Hotsite: pagina eletronica temporaria, com prazo de validade pré-determinado, e que tem por
objetivo destacar um tema especifico. O contetido de um hotsite pode envolver uma série de acoes de
comunicacao diversas, como o desenvolvimento de pecas graficas, a elaboracdo de novos produtos
ou servicos ou a realizacao de eventos, entre outros.

Infograficos: Textos visuais informativos associados a elementos nao verbais, tais como imagens,
sons, graficos, hiperlinks etc.

Matéria especial: noticia que demande um trabalho mais complexo de apuracao e maior
detalhamento das informacoes, podendo envolver o desenvolvimento de material visual. Pode ser
publicada na intranet, no Portal da ANAC ou, ainda, veiculada em publicacoes como revistas ou
newsletters.

Noticia: conteldo textual publicado em espaco especifico no sitio eletrnico (secdo “Noticias”),
voltado a imprensa e ao publico em geral. Tem como objetivo transmitir informacdes sobre
deliberacoes da Diretoria, normas da Agéncia, temas de utilidade publica ou prestacao de servico
aos usuarios.
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Nota: conteldo textual cujo objetivo é informar ou promover a interacao entre servidores e
colaboradores. Sao publicadas na Intranet, em espaco préprio, conforme contetdo, e podem conter
fotografias, infograficos, videos e outros conteudos digitais no intuito de ilustrar o assunto abordado.

Pagina eletronica: organizacdo visual e navegavel de conteldo, acessivel por intermédio de um
navegador de internet. Desenvolvida sempre que novo tema ou area de atuacao da ANAC exija
tratamento perene e justifique a criacdo de espaco especifico para acesso do publico de interesse
(externo ou interno).

Pesquisa: ferramenta eletronica utilizada para coletar a opiniao ou preferéncia individual ou coletiva
de determinado publico (interno ou externo) sobre algum tema especifico. Seu resultado é utilizado
para nortear e subsidiar acoes estratégicas da Agéncia ou da ASCOM.

Pop-up: recurso eletronico com contetdo basicamente visual utilizado quando se deseja destacar a
divulgacao de tema especifico dada sua relevancia ou urgéncia. Seu uso deve ser feito de maneira
criteriosa.

Quiz: jogo de perguntas e respostas. Por ser um recurso ludico e envolver o leitor, é utilizado quando
se deseja auxiliar na divulgacao de determinado assunto ou para difundir novos conhecimentos.

2.4.7 - Redes sociais

Atualmente a ANAC esta presente nas redes Facebook e YouTube (veja mais no item 2.5.4, “Redes
Sociais”).

Atendimento inbox: como unidade gestora da pagina do Facebook da ANAC, a ASCOM utiliza a rede
também para prestar atendmento e responder usuarios a partir de mensagens enviadas via inbox.

Moderacao de comentarios: a mediacao e a resposta a comentarios postados nas paginas da ANAC
nas redes sociais sao realizadas pela ASCOM.

Post ou card: peca de comunicacao na qual ha predominio de elementos visuais. Sao utilizados
para transmitir mensagens ou conteddo a publicos direcionados a partir de sua veiculacao em
plataformas de midias sociais.

2.4.8 - Mensagens de correio eletrénico e instantdneas

E-mail interno: produto de comunicacao direta com os servidores e colaboradores da Agéncia. E
utilizado para encaminhar informacoes que demandem reforco na divulgacao. Pode ser enviado
para todos os servidores e colaboradores da Agéncia ou para grupos especificos, separados por
localidade, cargo ou area.

E-mail marketing: contetdo textual ou grafico informativo divulgado para publico interno ou externo

a fim de divulgar acoes, produtos e servicos, bem como para auxiliar na consolidacao de uma
imagem positiva da Agéncia.
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Mensagens instantaneas para publico externo: contelido encaminhado diretamente a profissionais
de veiculos de comunicacao cadastrados no mailing list da ASCOM a partir de aplicativo de troca
rapida de mensagens. O conteudo pode ser compartilhado na forma de press release, nota a
imprensa ou infografico, entre outros.

Mensagens instantaneas para publico interno: canal de comunicacado entre ASCOM e a equipe
da Agéncia para disseminacao de conteudo de interesse de servidores e colaboradores que se
cadastrarem. O lancamento do servico de mensagens instantaneas para publico interno esta
previsto para ocorrer em 2019.

Mensagens instantaneas - WhastApp do Governo Federal: canal de comunicacdo utilizado pelo
Governo Federal para envio de mensagens a pessoas previamente cadastradas. A ASCOM utiliza
esse canal para disseminar informacoes da ANAC além de seu alcance.

2.4.9 - Audiovisual

Video-depoimento: material produzido no formato de video de curta duracao cujo objetivo é
transmitir mensagens de reconhecimento, agradecimento, boas-vindas ou relatos. A realizacao
desses videos envolve a elaboracao de roteiro, producao, filmagem e edicdo. Pode ser distribuido
para publico interno ou externo, conforme necessidade da Agéncia.

Video educativo ou institucional: material produzido no formato de video com carater educativo
ou institucional. Geralmente, envolve trabalhos de elaboracao de roteiro, producao, filmagem ou
producao de animacao e edicao.

2.5 - Canais corporativos

Os canais corporativos sao os meios de comunicacao pelos quais a ANAC divulga, difunde, veicula
e transmite informacoes, de forma coletiva, para seus publicos de interesse e para a sociedade. Os
canais corporativos disponiveis atualmente na Agéncia encontram-se listados nos itens a seguir.

2.5.1 - Canais digitais

Portal da ANAC

Reformulado em 2016, o Portal da ANAC (disponivel no endereco http://www.anac.gov.br/) seque
padroes estipulados pelo Governo Federal e é uma das principais formas de contato da sociedade
e dos regulados com a Agéncia. Na parte superior, abaixo da moldura padrao, quatro banners
horizontais dindmicos destacam as informacoes principais do periodo, facilitando a visualizacao e
a navegacao pelo Portal. Logo abaixo, uma manchete em destaque direciona o usuario para noticia
ou informacao relevante e que seja de interesse generalizado. Outros trés banners menores e fixos
enfatizam trés dos temas mais buscados no site - atualmente, “Direitos e deveres dos passageiros”,
“Consulta interativa de indicadores do mercado de transporte aéreo” e “Protocolo eletronico”.

Também ha setorizacdo do Portal em trés segmentos: “Passageiros”, “Setor regulado” e
“Legislacao”, cada uma dessas areas com links proprios, conforme macrotema. Os servicos on-line
oferecidos pela Agéncia sao apresentados com destaque, ao lado das secdes “Avisos” e “Noticias”.
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Na parte inferior, encontram-se disponiveis links para seis paginas tematicas - todas sobre assuntos
considerados especialmente relevantes e de grande interesse publico.

Na lateral esquerda, um menu estatico endereca o usuario para conteldos separados em seis
categorias: “A ANAC", "Acesso rapido”, “Assuntos”, “Participacao social’, "Acesso a informacao” e
“Centrais de contetdo”.

O conteudo veiculado no Portal, bem como os aspectos graficos do site, sao geridos pela ASCOM.
Cabe destacar que especial atencao é dedicada a pagina principal do Portal e as paginas iniciais
de cada macrotema, tendo em vista a necessidade de que elas sejam atraentes para o usuario e
oferecam acesso intuitivo, com textos curtos e objetivos.

Ressalta-se também que a atualizacao de conteldo nao é responsabilidade exclusiva da ASCOM, mas
sim dever de todos. Dessa forma, diversas areas sao capacitadas para publicacao de documentos
exclusivamente técnicos no Portal, como é o caso dos comunicados relevantes das concessoes pela
Superintendéncia de Regulacdo Economica de Aeroportos (SRA), das pautas e atas das Reunioes
Deliberativas da Diretoria Colegiada (REDIR) pela Assessoria Técnica, dos documentos da Assessoria
de Julgamentos de Autos de Infracao (ASJIN), entre outros.

Desde sua reformulacao, a ASCOM busca implementar melhorias sucessivas no Portal. Esse
€ um processo continuo, dinamico e que demanda constante dedicacao da equipe no intuito de
acompanhar inovacoes tecnolégicas e tendéncias do ambiente digital.

Paginas Tematicas

Uma pagina tematica é criada com o objetivo de dar destaque a conteldos especificos, geralmente
de grande interesse para o usuario. Um exemplo é a pagina tematica mobile-friendly "Passageiro
Digital”, que foi elaborada no intuito de ser acessada pelos usuarios do transporte aéreo a partir de
dispositivos moveis. Nela, foram esquematizados os principais temas de interesse dos passageiros,
como informacoes sobre check-in, bagagem, cancelamento e atraso de voos, entre outros. O acesso
pode ser feito pelos enderecos www.anac.gov.br/passageirodigital ou www.anac.gov.br/pd.

Intranet

Reformulada no ano de 2015, a intranet € o principal canal de comunicacao interna da ANAC. A
pagina esta disponivel no endereco http://intranet.anac.gov.br/ e deve ser acessada a partir da
rede da Agéncia. Em seu conteldo estao noticias e informacoes sobre assuntos relacionados as
rotinas da Agéncia, além de conteldos com carater mais informais e que sejam capazes de auxiliar
na aproximacao de servidores e colaboradores entre si e com a instituicao, contribuindo para a
melhoria do clima organizacional.

Uma nova reformulacao da Intranet esta prevista para ser desenvolvida ao longo de 2019. Aintencao
é que o conteudo passe a ser disponibilizado na plataforma Zope-Plone - a mesma utilizada para o
Portal da Agéncia - e inclua a possibilidade de publicacdo descentralizada e maior disponibilidade
de recursos tecnologicos e visuais.
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Hangouts

Chamada de video com técnicos da ANAC, jornalistas e influenciadores digitais, em data pré-
definida, realizada e intermediada pela ASCOM. Tem como objetivo explicar a aplicacao pratica de
normas ou disseminar informacoes sobre um assunto especifico e de relevancia. Posteriormente, a
apresentacao realizada via hangout pode ser transformada em um video e disponibilizada.

Transmissao de apresenta¢oes no Portal da ANAC ou redes sociais

Transmissao ao vivo de apresentacoes, audiéncias publicas e entrevistas com porta-vozes ou
técnicos da ANAC. A decisao quanto a transmissao de contetdo pela Agéncia é sempre intermediada
pela ASCOM.

2.5.2 - Correio eletrénico

Correio eletronico destinado a imprensa

O contetdo fornecido pela ANAC a veiculos de comunicacao, bem como as respostas as demandas
recebidas e a distribuicao de pautas ou press releases sao, em sua maioria, transmitidos pelo
endereco de e-mail jornalismo@anac.gov.br. Essa forma de trabalho resguarda a Agéncia quanto a
veracidade e quanto ao contetdo divulgado, além de permitir a criacdo de um banco de dados com
respostas e material que podem ser consultados para finalidades diversas, tais como a correcao de
informacodes equivocadas divulgadas pela imprensa, a analise dos assuntos mais demandados e a
contextualizacao sobre assuntos recorrentes, entre outros.

A ASCOM também presta atendimento aos veiculos de comunicacao por telefone, pessoalmente ou,
ainda, por meio de entrevistas, de acordo com a estratégia definida por esta Assessoria.

Correio eletronico destinado a comunicag¢ao interna

As demandas do publico interno sao encaminhadas a ASCOM por meio do endereco de correio
eletronico comunica@anac.gov.br. Por meio desta caixa de mensagens, a ASCOM recebe solicitacoes
de publicacao, de revisao de texto, de atualizacao de paginas eletronicas, além de demandas relativas
a criacao de pecas graficas e a realizacao de coberturas fotograficas.

Correio eletronico para ptblico externo
Comunicacdes formais sao recebidas pela caixa de mensagens ascom@anac.gov.br.
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2.5.3 - Publicacboes

As publicacoes sao canais utilizados para transmissao de conteudo informativo, técnico ou de
utilidade publica. Podem ser veiculadas na forma de cartilhas, relatdrios, cartazes, folders, banners
ou newsletters, entre outros, e tém como objetivo disseminar conteldo sobre assuntos e temas
especificos destinados aos mais diversos publicos, de acordo com a necessidade e estratégia
definidas pela ASCOM. Entre as publicacoes da Agéncia disponibilizadas no Portal ou nos eventos
promovidos pela ANAC, merecem destaque os Guias Praticos de Aerodesportos, a série “Perguntas
e Respostas sobre SGS0” e a série “SGSO na pratica”, entre outros.

2.5.4 - Redes sociais

Facebook

A ANAC possui uma pagina oficial na rede social Facebook. A partir de postagens regulares, a pagina
"ANAC - Agéncia Nacional de Aviacdo Civil” funciona como canal para disseminacao de informacoes
e orientacoes a usuarios de perfis e interesses diversos. Além disso, a ASCOM presta também
atendimento por meio da plataforma, esclarecendo duvidas dos usuarios e atendendo a demandas
por informacdes. Eventuais comentarios inadequados ou com conteldo agressivo também sao
mediados pela ASCOM.

O atendimento prestado pela ANAC por meio de sua pagina oficial no Facebook costuma ter boa
receptividade, tendo em vista o fato de garantir ao usuario a oportunidade de “ser ouvido”. Esse
tratamento adequado pode ser confirmado pela constante conquista de novos seguidores e pelo
crescente numero de comentarios nas postagens da pagina da Agéncia.

YouTube

0 canal da Agéncia no YouTube ("ANAC Videos") é utilizado para transmissao, em tempo real, das
Reunides Deliberativas da Diretoria, bem como para manutencao de arquivo dessas reunioes.
Eventualmente, também saodisponibilizadosvideos de palestras, webnarios e reunioes participativas
ou, ainda, videos para difusao de conteldo educativo ou de utilidade publica.

LinkedIn

Canal para publicacoes institucionais voltadas ao mercado corporativo, regulados e imprensa
especializada. A criacdo de perfil da ANAC no LinkedIn esta prevista para ocorrer em 2019.

2.5.5 - Contatos telefénicos

Telefones fixos

Veiculos de comunicacao podem entrar em contato com a ASCOM por meio de nimeros de telefones
fixos, de segunda a sexta, em dias Uteis, no horario compreendido entre as 9 e as 19 horas. Os
nGmeros atualizados estao sempre disponiveis na pagina “Area da Imprensa”, acessivel pelo Portal
da ANAC na internet.
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Celular de plantdo para atendimento a imprensa

A ASCOM possui também nimero de celular dedicado exclusivamente ao atendimento a veiculos de
comunicacao em regime de plantao. O nimero (61) 9 9112-8099 funciona das 19h as 9h nos dias de
semana, e de forma ininterrupta em feriados e finais de semana.

Por esse numero, profissionais da imprensa podem entrar em contato com a ANAC, solicitando
informacdes com carater de urgéncia, como acidentes, tumultos em aeroportos ou outros fatos
relacionados a aviacao civil e que tenham carater inusitado e emergencial. Demandas passiveis de
programacao por parte dos veiculos de comunicacao nao sao atendidas pelo celular de plantao.

2.6 - Andlise de Contexto

2.6.1 - Conjuntura politico-econémica

No ano de 2018, os brasileiros viram uma recuperacao, ainda lenta, da economia nacional. Em maio,
a greve dos caminhoneiros parou o pais, afetando o desempenho da producao e do Produto Interno
Bruto (PIB). Depois da paralisacao, o governo passou a subsidiar o preco do diesel; ja o da gasolina
continuou liberado. O délar e a Bolsa de Valores sofreram oscilacoes motivadas por fatores internos
e externos, como as eleicoes de outubro e a guerra comercial entre Estados Unidos e China.

O cenario de recuperacao econdmica observado ao longo de 2017 e mantido timidamente em 2018
teve significativo reflexo na aviacao civil, em especial no transporte aéreo. O segmento de transporte
(todos os modais) apresentou uma desaceleracao da tendéncia de alta observada no inicio do ano.

No acumulado do ano, a oferta doméstica de transporte aéreo, medida em assentos quildometros
ofertados (ASK) cresceu 4,6%. A média de aproveitamento dos assentos das aeronaves em voos
domésticos foi de 81,3% no ano, com queda de 0,2% em relacdo a 2017. Em relacao aos passageiros
pagos transportados, houve alta de 3,3% no ano. Ao longo de 2018, foram transportados 117.636.919
passageiros pagos entre voos domeésticos e internacionais.

Segundo os ultimos microdados de tarifas aéreas disponiveis, de janeiro a dezembro de 2018, a
Tarifa Aérea Média Doméstica Real, que leva em consideracao a média ponderada pelos assentos
comercializados pelas empresas aéreas, foi de R$ 374,12. Em relacdo ao ano anterior, houve
aumento de 1%. O VYield Tarifa Aérea Médio Doméstico real, que leva em consideracao a média
ponderada pelos assentos multiplicados pela distancia no més, foi de R$ 0,31639 no ano, um valor
-0,8% menor que 2017.

Para uma melhor compreensao do comportamento das tarifas aéreas domésticas no periodo, é
importante observar a variacao de alguns outros relevantes indicadores do mercado. O combustivel
de aviacao seguiu a trajetoria de alta, sendo a média anual 37,3% superior a média de 2017. A
média anual da taxa de cdmbio do real frente ao ddlar foi 14,5% superior a taxa média anual do
ano anterior. Importante ressaltar que a taxa de cambio exerce forte influéncia nos custos de
combustivel, arrendamento, manutencao e seguro de aeronaves, que, em conjunto, representam
cerca de 50% dos custos e despesas dos servicos aéreos.
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Em 2019, diversos aspectos poderdo impactar o transporte aéreo, dentre os quais se destacam
a abertura ao capital estrangeiro na aviacao; a concessao de mais 12 aeroportos; a possibilidade
de encerramento ou drastica reducdo das operacoes da empresa aérea Avianca; e a definicao da
situacao contratual do Aeroporto de Viracopos.

Desregulamentacdo da franquia de bagagem despachada

Em 2019, ainda ha ameaca de revogacado da desregulamentacao da franquia de bagagem despachada
pelo Congresso Nacional, além de acdes civis publicas em andamento no Poder Judiciario. Existe,
ainda, uma propostade fiscalizacao e controle da ANAC em face dos fundamentos eacompanhamento
da desregulamentacao da franquia de bagagem despachada em tramitacao no Congresso Nacional.

Caso a desregulamentacao da franquia das bagagens despachadas perca seu efeito, as empresas
aéreas e a ANAC deverao adotar medidas para o novo cenario, que implicam, por exemplo, a alteracao
de sistemas de venda passagens, a repactuacao extrajudicial (e, possivelmente, também judicial)
das condicoes contratuais das passagens vendidas (especialmente daquelas cujo voo ainda sera
realizado, embora também possa surtir efeito sobre aquelas cujo passageiro ja foi transportado), e
até mesmo a possivel adocao de medidas juridicas e regulatérias cabiveis.

Cabe ressaltar que a desregulamentacao da franquia de bagagem sofre mais resisténcia politica
do que do ponto de vista do usuario, sendo potencializada pela midia e pelos 6rgaos de defesa
do consumidor, como indicaram os dados dos Boletins de Monitoramento do Consumidor.Gov.Br;
elaborados pela ANAC.

Outro componente a ser considerado nesse cenario foi a posse de novo titular no comando do
Ministério da Infraestrutura. Desde que foi desvinculada da pasta da Defesa, em 2011, a aviacao civil
foi comandada por oito ministros em sete anos, dos quais seis apresentavam dedicacao exclusiva
ao setor. Os dois ultimos, contudo, passaram a dividir seus esforcos com os modais de transporte
terrestre e aquaviario. Em contrapartida, o amadurecimento institucional da ANAC observado nos
ultimos seis anos tem sido fundamental para reduzir os impactos de cada nova gestao.

Novo cenario politico

Onovo cenario politico (Governo Federal,administracdes estaduais e anova composicaodo Congresso
Nacional) exercera grande influéncia nos rumos da economia brasileira durante os proximos anos,
com reflexo direto na industria do transporte aéreo, que demanda investimentos elevados e de
médio e longo prazos. E sabido que a retomada do crescimento é um forte impulso & expansao do
transporte aéreo no pais. Além dos impactos econdmicos, ha ainda que se observar como se dara a
ingeréncia politica na regulacao das atividades econdmicas e no grau de independéncia da atuacao
das Agéncias Reguladoras.

Novos acordos

Outros indicadores da expansao do setor se dao em ambito internacional. O acordo de céus abertos
com os Estados Unidos foi ratificado pelo Congresso Brasileiro em marco de 2018, documento ja
promulgado. Assinado em 2011, ainda no Governo de Barack Obama, o acordo nao recebeu objecoes
por parte do Governo de Donald Trump.

Recentemente, o Brasil alcancou excelentes resultados em conectividade e oferta de servicos aos
usuarios ao negociar novos acordos de céus abertos com Reino Unido, Holanda, Luxemburgo e
Espanha - os avancos ocorreram em 2018 apds adocao de negociacdes individuais, por pais, e nao
mais com o bloco da Unido Europeia. Na regiao, foram firmados também acordos de céus abertos
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com a Dinamarca, a Noruega, a Suécia e a Republica Tcheca.

Aparticipacaona 112edicaodo Eventode Negociacaode Servicos Aéreos (ICAOAir Services Negociation
Event - ICAN 2018), realizado em dezembro de 2018 no Quénia, rendeu ao Brasil negociacoes com 14
paises, sendo 7 acordos atualizados, 5 memorandos de entendimento assinados e 2 novos acordos
concluidos. O acordo com a Colombia, de grande relevancia para a Ameérica do Sul, foi atualizado no
ICAN 2018. Houve avancos também nos entendimentos com a Grécia, o Qatar, a Arabia Saudita e a
Nigéria, além de concluidos os acordos com o Haiti e o Ira.

Entregas do Plano Estratégico 2015-2019

O fim do Plano Estratégico 2015-2019 da ANAC se aproxima e, com isso, importantes entregas vém
sido concluidas. Entre elas, destacam-se a norma de enforcement; a proposta de regionalizacao da
Agéncia; o novo sistema de atendimento ao usuario; a quinta rodada de concessao de aeroportos;
a simplificacao do sistema de Horarios de Transportes (Hotran); as novas regras para atividades
aerodesportivas; o Plano de Dados Abertos; o Plano de Integridade; e a Politica de Comunicacao
Institucional, entre outros. A conclusao devera continuar oferecendo impactos a Agéncia e aos
regulados durante todo o ano de 2019.

Novo planejamento estratégico

Em2019,aAgénciadardinicioaelaboracdodeumnovoPlano Estratégicoenquanto, simultaneamente,
dara continuidade a execucao do Programa de Implantacao do PSOE-ANAC. A aprovacao do novo
Plano Estratégico em 2019 é essencial para a manutencdo da governabilidade da Agéncia, que
podera sofrer impacto a partir de agosto deste ano com a saida de um Diretor e, a partir de marco
de 2020, quando ocorrerd a saida de outros dois Diretores. Ressalta-se que, em 31 de dezembro de
2018, um dos Diretores deixou a Agéncia antes da conclusao de seu mandato.

Abertura ao capital estrangeiro

Em dezembro de 2018, foi editada medida provisoria que alterou o Cddigo Brasileiro de Aeronautica
e revogou a limitacao ao capital estrangeiro em empresas aéreas. Os impactos da medida passarao
a ser observados a partir da entrada de novos players nas empresas existentes e em novas
empresas. Ha a perspectiva de aumento da concorréncia, das rotas e do nUmero de empregos,
podendo contribuir para o crescimento e para a consolidacao do transporte aéreo e da aviacao civil.
A ANAC, em diversas ocasioes, ja se posicionou favoravelmente a abertura ao capital estrangeiro,
acreditando que sera de fundamental importancia para estimular o crescimento e o fortalecimento
do setor.
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2.6.2 - Tendéncias e boas praticas em comunicacdo digital

Como a maioria dos canais corporativos da Agéncia ¢ digital, € importante analisar as tendéncias
da comunicacao digital e quais praticas podem ser adotadas a fim de tornar mais eficiente a
comunicacao da ANAC com seus diversos publicos.

Boas praticas na comunicacao digital devem ser focadas na acessibilidade, no perfil e na experiéncia
do usuario, além de pautadas por uma navegacao intuitiva e em um ambiente no qual o usuario
encontre facilmente as informacdes que busca. Além disso, a comunicacao digital deve ser guiada pela
transparéncia, incitar o engajamento e demonstrar integracao entre os diversos 6rgaos do Governo.
No caso da ANAC, isso se reflete na integracdo com a Secretaria de Aviacao Civil e com o Ministérios
do Turismo e da Infraestrutura, mantendo-se a devida independéncia das acoes dessas instituicoes.

Sites - construgcdo e contetuido

Sobre o aproveitamento da pagina principal, sites conceituados buscam fazer um bom uso
grid (esqueleto da pagina no qual os elementos sao distribuidos) e de sua area nobre, além de
apresentarem sua ferramenta de busca em local de destaque em sua pagina inicial. A utilizacao
de tags também tem recebido énfase, especialmente em portais com conteddo amplo, como é o
caso do Portal da ANAC. A disponibilizacao de moédulo com as ultimas noticias veiculadas ou com
as noticias mais acessadas também é pratica comum em portais de noticias ou de governo. Nas
situacoes em que se permite a interacao e o compartilhamento, as noticias mais disseminadas ou
comentadas também podem ser destacadas.

A utilizacdo da opcao “continuar lendo” logo apds o primeiro trecho de um conteldo e a transmissao
de conteudo em tempo real sdo outros recursos capazes de tornar uma pagina mais atraente. A
divulgacdo de assuntos no formato de lista também tem sido bastante observada em portais
nacionais e internacionais. O formato foi popularizado pela midia de noticia BuzzFeed e tornou-se
referéncia portornar as explicacoes mais didaticas e por ampliar seu potencial de compartilhamento
nas redes sociais.

Na era digital, onde a informacao se propaga com grande velocidade e, muitas vezes, de maneira
superficial, conteudos aprofundados também merecem espaco de destaque. Nesses casos, a
utilizacao de matérias especiais e explicativas serve de ferramenta para alcancar novos publicos e
fidelizar o publico habitual.

Uma boa pratica da comunicacao que visa a aproximacao do cidaddo a instituicdo € a criacao de
newsletters (informativos eletronicos). A publicacao (de preferéncia em meio digital) pode reunir
conteudos de interesse de publicos diversos.

A linguagem do site deve ser simples e acessivel, utilizando de recursos multimidia (como videos e
imagens, por exemplo) para contextualiza-la e torna-la mais didatica e interativa. Quanto a producao
do texto, as principais recomendacoes sinalizam que titulos, subtitulos e paragrafos sejam curtos,
com utilizacao de intertitulo a cada trés paragrafos. O uso de hiperlinks também continua sendo a
tendéncia. Abrir espaco para dialogo com o cidadao € um movimento natural em uma era em que a
comunicacao digital € muita centrada na interacao e, para isso, faz-se necessaria a exploracao das
redes sociais. Ademais, permitir o compartilhamento em redes também ¢ ferramenta essencial
para ampliar o alcance.
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Redes Sociais

As redes sociais sao ferramentas importantes na promocao do didlogo entre a instituicao e a
sociedade. Elas também podem ser utilizadas como instrumento de incentivo a participacao social
e a promocao da transparéncia. Para tanto, o contetdo veiculado deve ser elaborado em linguagem
simples e utilizar, sempre que possivel, recursos visuais como videos, infograficos e fotografias,
entre outros.

Outros aspectos das redes sociais fazem-se dignos de nota: a possibilidade de prestacao de servicos
e a facilidade de acesso (aspecto este que ganha ainda mais relevancia com a popularizacao dos
smartphones). Sabe-se que, no Brasil, existem 233,35 milhdes de linhas moveis para 209 milhdes
de habitantes - ou seja, existe mais de uma linha telefonica por habitante.

Tais caracteristicas devem ser aproveitadas por 6rgaos publicos, ja que permitem sua aproximacao
com a sociedade e tendem a oferecer resultados bastante positivos para a imagem da instituicao.
Dessa forma, as redes sociais podem ser utilizadas para abrigar conteddos explicativos e fornecer
dicas, tutoriais, guias e outros recursos, além de viabilizarem a evolucao do Servico de Atendimento
ao Consumidor, que pode ser expandido e dar origem a novas possibilidades de didlogo e interacao.

23



Plano de COMUNICACAO INSTITUCIONAL

2.6.3 - AcoOes de sucesso

Alguns drgaos tém utilizado o Facebook e outras redes sociais de maneira estratégica, buscando
alcancar seus publicos de forma mais eficaz e, assim, contribuindo para o fortalecimento daimagem
institucional. Nos itens a sequir, serao explorados alguns exemplos de acoes que se utilizaram das
caracteristicas das redes sociais para alcancar o sucesso.

Interagdo com paginas do mesmo érgao,
de outros 6rgaos e com fontes relevantes de informa¢ao

Além de fortalecer o discurso Unico da instituicdo, a interacdo entre paginas do mesmo 6rgao
possibilita atingir diferentes publicos. Adicionalmente, a interacdo entre drgdos distintos da
Administracao Publica Federal sinaliza coesdo do governo e permite que a sociedade entenda
melhor a responsabilidade e o papel de cada instituicao.

No caso da ANAC, uma estratégia possivel seria fortalecer a cooperacao ja existente com a Secretaria
de Aviacao Civil e com os Ministérios da Infraestrutura e do Turismo, porém resguardando-se a
independéncia dessas acoes e o papel de cada érgao. A Figura 1 apresenta exemplo de um retweet,
realizado pelo Palacio do Planalto, de postagem veiculada originalmente pelo Ministério da Saude.

Figura1

1 Planalto retwestou
Ministério da Savude @ @minsaude -5 h w
Hoje, o Inca divulgou novos dados de incidéncia do cancer para o biénio
2018/2019. O levantamento apontou gue serdo cerca de 600 mil novos casos, em
cada ano, aproximadamente 282.450 em mulheres e 300,140 em homens.
#ColetivaM s

Fonte: Twitter Planalto janeiro/2018.

-

Postagens de noticias de terceiros e o uso de fontes relevantes podem contribuir para promover a
imagem da instituicao ao mesmo tempo que auxiliam na disseminacao de informacao por fontes
alheias as instituicoes. Essa estratégia pode ser conferida nas Figuras 2 e 3, a partir de exemplo do
Governo do Distrito Federal (GDF), que frequentemente divulga em suas paginas noticias veiculadas
na grande imprensa como forma de promover suas acoes.

-
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Figura 2 Figura 3
@2 Governo de Brasilia GDF
H 31 de janeiro as 17:58 - @ Governo de Brasilia GDF
#EDUCACAQ | Algumas das nossas escolas publicas bateram recorde no H 19 de janeiro s 12:26 - @
nimerc de aprovados no Programa de Avallagio Seriada (PAS)! A exemplo #VEIOAMBIENTE | O DF foi destague no Bom Dia Brasil pelo fechamento

dos Centros de Ensine Médio (CEM) 2 & 1, que ficam em Ceilindia e
Brazlandia, que aprovaram mais de 100 alunos na Universidade de Brasilia
{UnB). Em 2017, 43,4% das vagas do PAS da UnB foram ocupadas por

do maior lixdo da América Latina. Em dez anos, foram muitos projetos e
muites adiamentos, até que finalmente o Lix3o da Estrutural tivesse o
alunos da rede piblica. Para muitos desses alunos, essa & a oportunidade desfecho adequa?o_ Agora, os catadores que atua\{alm m local véo

da transformar suas vidas trabalhar em galp@es, com turnos de trabalho e salario dignos. Conheca
hitps://goo_glth51J0D essa grande conguistal

— e
#PraCegoVer: Imagem de alunos celebrande a aprovacéo dando um pulo 1.00

No titulo da matéria: Escolas de Ceildndia e Brazlandia aprovam mais de .
100 estudantes na UnB

o

Escolas de Ceilandia e Brazlandia aprovam mais de 100 ) Curtir (J Comentar #v Compartilhar
estudantes na UnB

Centros de ensino médio das duas regides adminisirativas conseguiram aprovar

mais de 100 estudanies na Universidade de Brasilia, por meio do PAS e do Sisu FOnte.' Pa'glna GDF - janeir0/2018.

Foco em direitos e deveres dos cidadaos

Tendo em vista a relevancia que a prestacao de servicos por 6rgaos publicos pode adquirir a partir
de um uso estratégico das redes sociais, foram pesquisados exemplos de paginas que aumentaram
0 seu numero de seguidores a partir de divulgacoes exclusivamente organica (ou seja, sem uso de
patrocinio).

0 Conselho Nacional de Justica (CNJ) € um desses exemplos: a partir de postagens relacionadas a
Direitos e Deveres dos Cidadaos, a pagina alcancou 1 milhao e 800 mil curtidas. O Senado Federal,
por sua vez, utiliza sua pagina no Facebook de forma estratégica como espaco para debates sobre
projetos em tramitacao na instituicao (Figura 4), além de também esclarecer direitos e deveres dos
cidadaos (vide Figura 5).

Figura 4 Figura 5

18 PROJETOS QUE 0 SENADO
DIRIGIR SEM

APROVQUEM 2018
—CARTEIRA?—

SenadoFederal

E QUE PODEM MEXER COM A SUA VIDA

Licenca matemidade de 180 dias | Isencio de taxa de concurso

Pena majore multapara quem | PR doadores de medula
maltratar animais Intervencao federal no Rjeem RR

Proibicio de cobranca por Lei dosaplicativos de transporte
marcagao de assentos em voos

Percaco oSS Prisdo domiciliar para maes
quem comete crime

contraa familia Sistemna Unico de Seguranca Publica
Criminalizagdo da vinganca Lei de Protecao dos Dadlos Pessoais

E infragdo GRAVISSIMA, acarreta
7 pontes na carteirae

multa de RS 88041

Caso o condutor esteja dirigindo
com a carteira cassada

ou suspensa, a multa e

de R$ 88041

Aumento de pena para feminicidio

pomografica Maior licenca para maes de prematuros

Pena maior para estupro coletivo. | .t ento de diabetes peloSUS

+ ] recsmhfzcimemo de Bloqueador de celular em presidios
fima e aautenticacio
de documento Saque do PIS-Pasep para todos

Fonte: Senado - Janeiro/2019.
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Criagcdo de eventos nho Facebook

Alguns drgaos utilizam a criacao de eventos no Facebook como forma de divulgar congressos,
seminarios, consultas e audiéncias publicas. O recurso pode ser interessante para auxiliar na
divulgacao de eventos que sejam de interesse da sociedade ou que possibilitem a participacao
social. A Figura 6 mostra exemplo de evento compartilhado nas paginas do GDF.

Figura 6

waR  8° Forum Mundial da Agua
18 Publico - Organizado por Governo de Brasilia GDF

% Seguir Evento ' Comparecerei # Compartilhar ~

© 18 de margo — 23 de marco

18 de margo 3= 9:00 a 23 de margo as 20:00

Centro De Convencio Ulisses Guimaries, Brasilia
T0346-090 Brasilia

o

Exibir mapa

Ingressos
Pague no evento

(=]}

Fonte: Pagina GDF - janeiro/2018

Linguagem adequada

Devido a grande diversidade de recursos de que dispoem, as redes sociais podem lancar mao do
uso de linguagem diferenciadas. Existem paginas que adotam a irreveréncia como uma de suas
principais caracteristicas - como é o caso da Prefeitura de Curitiba - ou que apoiam suas publicacoes
em uma linguagem amigavel e fortemente visual, com a utilizacao de emojis - como ocorre com
a pagina do Governo do Estado de Sdo Paulo. Essas estratégias se justificam por se tratarem de
orgaos com atuacao mais localizada e que precisam estar mais proximos de seus seguidores.

Por outro lado, os 6rgaos do Governo Federal tendem a apresentar um tom mais formal, porém
acessivel. Por serem instituicoes que, muitas vezes, estao em evidéncia e que desenvolvem trabalhos
em diversas frentes — e nao apenas o atendimento a populacao -, é prudente que a linguagem
utilizada nao abra espaco para ambiguidades ou desvalorizacdao. Comumente, sao utilizados
recursos visuais - como cards, videos e infograficos - aliados a conteudo didatico ou explicativo.

Ademais, as paginas em redes sociais podem se aproveitar dainteracao viabilizada pelas plataformas
para responder comentarios dos usuarios na forma de prestacao de servicos. O Ministério da Saude,
por exemplo, esclarece duvidas dos usuarios apresentadas nos comentarios (Figura 7). O recurso
também ¢é utilizado pela ANAC (Figura 8).
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Figura 7

Ministerio da Saude @ Ola, Marcelle! Se vocé ja foi
vacinada alguma vez na vida, nd&o & necessario tomar a

vacina mais uma vez.
hitp:/fwww blog saude_ gov. brikz8gsx2

—======_  =FAQMS | Perguntas e respostas

Febre sobre a Febre Amarela
Amarela

(=

Curifir - Responder - 2 d

Fonte: Pagina Ministério da Saude - janeiro/2018.

Figura 8

9 Bartolomeu Sales Boa noite pra pessoa ter direito a carteirinha de
passe livre pra anda de aviao como que tem esse direito o meu eu

ja tenho dos trasporte pea fora e de aviao

Curtir Responder 7T sem

“

ANAC - Agéncia Nacional de Aviacao Civil Ola,
Bartolomeu Sales. No ambito do transporte aéreo néo
existe gratuidade para maiores de 65 anos, nem para
portadores de necessidades especiais. Mas nada impede
que companhias aéreas pratiguem descontos ou fornecam
passagens gratuitas, essa politica vai depender de cada
Smpresa.

Curtir Responder & sem

Fonte: Pagina da ANAC - dezembro/2018.
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Linkedin

O LinkedIn é uma rede social para uso profissional, muito utilizada para a oferta de vagas, criacao de
redes de contato e compartilhamento de informacdes sobre a carreira dos usuarios.

As paginas corporativas no LinkedIn podem ser criadas independentemente da iniciativa da
instituicdo, pois basta que um profissional se vincule a rede e mencione seu local de trabalho.
Uma vez criado o perfil, o publico podera “segui-lo” como manifestacdo de interesse ou afinidade.
Algumas Agéncias Reguladoras utilizam o LinkedIn em uma pagina corporativa.

Para 2019, a ASCOM prevé a criacao da pagina da ANAC na plataforma como estratégia para maior
interacao com o publico regulado. Por ser um assunto extremamente relevante e exigir com uma
comunicacao bem direcionada, ha a necessidade de necessario aprofundamento em nos temas que
nao se alinham ao que é divulgado atualmente na pagina oficial da Agéncia no Facebook.

A Tabela 1 apresenta o mapeamento da presenca digital das outras Agéncias Reguladoras. Cabe
ressaltar que em algumas midias, como é o caso dos canais no YouTube, o nimero de inscritos na
pagina nao reflete necessariamente a audiéncia da plataforma, que pode ser muito superior.

Tabela 1: Comparativo da presenca digital das Agéncias Reguladoras Federais

Politica de | Postagens

Sosues Interacao | Regulares

Facebook | Twitter | Linkedin | Instagram Youtube Informacoes gerais

Tira duvidas, dicas e

ANEEL sim sim 24.656 1.401 37.520 8.437 2.371 . .
reunioes colegiadas.

Reportagens, informativos,

ANTAQ nao nao 3.370 181 nao nao 85 - . .
reunioes de diretoria.

Dicas e esclarecimentos,
audiéncias publicas,
informativos. Nao
transmite Redir.

ANTT sim sim 19.417 7.268 nao nao 3.478

Fotos e eventos, perguntas
e respostas, dicas e
eventos institucionais. Nao
transmite Redir.

ANP sim sim 29.370 41.600 21.476 nao 874

Divulgacao de audiéncias
ANVISA sim sim 6.982 49.100 nao nao 1.933 e consultas publicas,
reunides de diretoria.

Nao Tutoriais e reunioes

ANS sim sim 54.700 5.404 27.406 nao . .
informado | colegiadas.

Videos explicativos,
ANA sim sim 56.111 22.300 nao nao 7.402 reunioes e eventos. Nao
transmite Redir.

Campanhas, noticias,
ANAC sim sim 69.723 nao nao nao 1.404 divulgacao de audiéncia e
eventos. Trasmite redir.

Tutoriais, recomendacoes,

ANATEL sim sim 153 mil 38.400 nao nao 3.002 flickr. Transmite Redir.

Videos depoimentos,
ANCINE sim sim 346 mil 43.900 nao nao 2.192 divulgacoes. Nao
transmite Redir.

Fonte: Plano de Comunicacdo Institucional da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL] 2018-2020 e consulta realizada pela ASCOM em 2018.
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2.6.4 - Proximos passos

0 aprimoramento da comunicacao institucional da Agéncia vem sendo realizado de forma continua
nos ultimos anos e pode ser visto na reformulacao do Portal da ANAC e em sua insercao nas redes
sociais. Além do compartilhamento de noticias e curiosidades, a Agéncia ja utiliza o Facebook
também para responder comentarios e mensagens enviadas por usuarios. No entanto, a ASCOM
entende que tanto a linguagem quanto outros recursos podem ser aperfeicoados no intuito de tornar
a comunicacao ainda mais efetiva.

Com o objetivo de realizar analises sobre a eficiéncia e a receptividade da comunicacao da Agéncia,
sera necessario realizar pesquisas e analisar os dados disponibilizados pelas plataformas de
redes sociais. A proposta é que as avaliacoes das acoes sejam realizadas por meio dos indicadores
apontados ao final deste plano (vide item 5, “Mensuracao de Resultados”).

2.7 - Matriz FOFA

Para a elaboracao da Matriz FOFA (Tabela 2) - também conhecida como Analise SWOT -, a ASCOM
contou com a colaboracao de servidores de outras unidades organizacionais da Agéncia e considerou
levantamentos realizados sobre os ambientes externo e interno, bem como percepcoes sobre a
Agéncia e o seu desempenho.

Para as Forcas e Fraquezas, foram considerados o cenario interno da Agéncia, o diagndstico da
comunicacao interna, a relacao e a percepcao de servidores e as interacoes entre as unidades
organizacionais. J& as Oportunidades e Ameacas foram identificadas no ambiente externo,
considerando o cenario politico e econdmico nacional e o mercado de aviacao civil.
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Tabela 2: Matriz FOFA

FORCAS

- Estruturacao da gestao da ASCOM, com
remapeamento de processos e publicacao de
normativos

- Momento de maior profissionalizacao da equipe de
comunicacdo apos plano de capacitacao

- Fortalecimento da comunicacao interna com a
criacao da newsletter RADAR e do evento “Por Dentro
das Normas”

- Foco claro da Agéncia na comunicacdo e na
promocao da Seguranca Operacional

- Aplicacao de pesquisas e desenvolvimento de outros
meios para coletar dados e informacdes sobre os
publicos interno e externo e sobre a efetividade das
acoes de comunicacao realizadas

- Excelente relacionamento da ASCOM com todas as
areas técnicas da ANAC

- Posicao estratégica da ASCOM, com acesso
a Diretoria e a alta gestao para a obtencao de
informacoes

- Posicao estratégica da ASCOM no Plano de
Gerenciamento de Crise da ANAC

FRAQUEZAS

- Intranet em plataforma limitada e defasada

- Portal da ANAC explora poucas funcionalidades de
comunicacao

- Lacunas em estudos, levantamentos e indicadores
sobre a imagem da Agéncia e sobre a efetividade dos
produtos e canais existentes

- Falta de integracao entre as unidades organizacionais
e entre chefias e servidores, afetando a comunicacao
intraorganizacional

- Inexisténcia de contrato para desenvolvimento
terceirizado de produtos e servicos de comunicacao

- Limitacdo de pessoal (especialmente do quadro
efetivo) na ASCOM
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OPORTUNIDADES

- Possibilidade de comunicacao mais estreita com o
publico externo por meio do desenvolvimento de novas
ferramentas e canais

- Reformulacao de produtos existentes e uso de

novos recursos para produzir e disseminar material
informativo

- Fortalecimento da transparéncia do processo
decisério da Agéncia

- Inovacao e recursos tecnolégicos que favorecem a
agilidade dos processos de comunicacao

- Bom momento da Agéncia no cenario internacional

- Indicadores de acidentes altamente favoraveis, em
especial na aviacao regular

- Fortalecimento da presenca da Agéncia em ambiente
online

- Participacao da ASCOM no planejamento anual
conduzido pela SPI

- Definicdo de objetivos estratégicos de comunicacao

- Integracao de sistemas de controle interno e
gerencial de demandas de comunicacao

AMEACAS

- Indefinicdo quanto ao novo cenario politico e
economico do pais

- Falta de confianca da sociedade em acoes
governamentais

- Falta de conhecimento sobre a importancia do
trabalho das Agéncias Reguladoras

- Danos a imagem da Agéncia
- Interferéncias politicas indevidas
- Cortes orcamentarios

- Polémica na repercussao de regulamentacoes em
veiculos de comunicacdo e redes sociais
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3 - Planejamento Estratégico em Comunicac¢ao

3.1 - Priorizacao e classificacdao de demandas

O Plano de Comunicacao Institucional estd alinhado as Diretrizes Gerais e Setoriais previstas
no Plano de Diretrizes 2019. O documento estabelece orientacoes que visam a contribuir para o
cumprimento do papel institucional, sem prejuizo das demais atividades a serem executadas no
desempenho das competéncias definidas no Regimento Interno.

A priorizacao e a classificacao das demandas de comunicacao foram realizadas pela ASCOM com
base nas diretrizes gerais e setoriais tracadas pela Agéncia, e considerando as necessidades de
comunicacao levantadas pelas unidades organizacionais na Matrizde Necessidades de planejamento
anual conduzido pela SPI. Dessa forma, foram identificados os seguintes itens como prioritarios
para as demandas de comunicacao:

a) As divulgacoes decorrentes de itens previstos em Agenda Regulatdria.

b) A comunicacao de todos os Projetos Prioritarios e Estratégicos.

c) Acoes identificadas como apoio e fomento ao didlogo permanente entre as unidades organizacionais,
potencializando a troca de experiéncias e praticas que visem a melhoria continua dos processos
institucionais.

d) Divulgar acoes que proporcionem maior celeridade processual dos Processos Administrativos
Sancionadores no ambito da primeira instancia de julgamento, visando o aumento da efetividade das
penalidades aplicadas pela ANAC.

e) Divulgar acoes que aprimorem a gestao do estoque de Processos Administrativos Sancionadores,
priorizando a sustentabilidade e o controle prescricional dos processos.

f) Apoiar acoes e estratégias para a representacao da Agéncia junto ao Sistema Regional de Cooperacao
para a Vigilancia da Seguranca Operacional (SRVSOP).

g) Apoiar acoes de comunicacao oriundas do Plano de Supervisao da Seguranca Operacional (PSSO0).

h) Apoiar a divulgacdo de acoes previstas no Plano de Integridade da Agéncia.
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3.2 - Diretrizes especificas

As Diretrizes Especificas para a comunicacao da ANAC foram definidas pelo Plano de Diretrizes
e serao norteadores para os objetivos de comunicacao ao longo do ano de 2019. Dessa forma, as
acoes que serao desenvolvidas deverao constar do planejamento anual conduzido pela SPI.

Abaixo encontram-se listadas as Diretrizes Especificas para a ASCOM:

a) Divulgar iniciativas voltadas a disseminacao da cultura de seguranca operacional junto aos regulados
e aos usuarios do transporte aéreo.

b) Divulgar acdes e resultados da Agéncia que impactem o desenvolvimento do setor de aviacao civil e a
universalizacao do transporte aéreo.

c) Divulgar os impactos e beneficios observados na melhoria da infraestrutura e da gestao da exploracao
dos aeroportos.

d) Divulgar acdes e produtos desenvolvidos no @mbito do Programa de Implementacao do PSOE-ANAC,
bem como a disseminar sua missao, objetivos e beneficios.

e) Difundir acdes que propiciem a disseminacao dos direitos e deveres dos passageiros.

f) Promover iniciativas que visem a construcao e a consolidacao daimagem da ANAC perante a sociedade,
de forma a ampliar seu conhecimento sobre o papel da Agéncia.

g) Fomentar iniciativas que promovam o fortalecimento e o aprimoramento, aos servidores, da visao
sistémica e do nivel de percepcao do impacto de suas atividades junto ao setor aéreo.

3.3 - Objetivos, Diretrizes, Estratégias e Acoes

Nos itens abaixo serao explorados os objetivos deste Plano de Comunicacao Institucional para
2019 e as estratégias que serao desenvolvidas pela Assessoria de Comunicacdo Social para seu
cumprimento, bem como as diretrizes para as acdes de comunicacao no ambito de cada objetivo.
Adicionalmente, sao indicadas outras iniciativas propostas pela ASCOM, com acoes pontuais que
buscam usar da inovacao para auxiliar no alcance de cada objetivo.

Objetivo
Disseminar a cultura da seguranca operacional.

Diretriz

Realizar divulgacoes com énfase nas iniciativas da Agéncia voltadas a promocao e a disseminacao
da seguranca operacional, em comunicacao direta com regulados e usuarios do transporte
aéreo. Nessas divulgacoes, ressaltar também as acoes e produtos decorrentes do Programa de
Implementacao do PSOE-ANAC, destacando sua missdo, seus objetivos e seus beneficios para a
aviacao civil brasileira.

Estratégia

Utilizacao dos resultados dos projetos prioritarios oriundos do Programa de Implementacdo do
PSOE-ANAC e das acoes previstas no Projeto de Promocao da Seguranca Operacional (vide Anexo
[1) em comunicacoes para publico interno e externo.
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Acoes
- Campanha interna para conscientizacao sobre seguranca operacional.

- Elaboracdo de campanha para conscientizacao externa sobre a importancia da seguranca
operacional na aviacao (como, por exemplo, a campanha em combate ao taxi-aéreo clandestino).

- Producao video institucional abordando o papel da ANAC na seguranca da aviacao civil.

- Producao de video com a marca “Especialista Responde” para esclarecer os beneficios observados
em decorréncia de acoes regulatorias da Agéncia.

- Promocao de eventos para disseminacao da cultura da seguranca operacional, como a Semana
Safety.

Objetivo
Divulgar acoes e resultados da Agéncia.

Diretriz
Fortalecer a divulgacdao das acdes e dos resultados da Agéncia que oferecam impacto no
desenvolvimento do setor de aviacao civil e auxiliem na universalizacao do transporte aéreo

Estratégia

Em divulgacoes para publico interno e externo, evidenciar a relacao entre as normas editadas pela
Agéncia e seus reflexos no desenvolvimento do setor aéreo. Como exemplo, citam-se a edicao
Resolucao n° 400, de 2016, e a chegada de empresas que operam na modalidade low cost no pais;
a regulamentacao de drones e o desenvolvimento do setor; e as novas regras para aeromodelismo
e a exploracao da atividade; a relacao entre a atualizacao de regulamentos e seu impacto para o
pessoal da aviacao civil; entre outros.

Ag¢odes

- Producao de video com a marca “Especialista Responde” para divulgar a importancia das acoes da
ANAC para o desenvolvimento do setor aéreo.

- Divulgar o posicionamento da Agéncia como favoravel a abertura do mercado aéreo.

- Atualizacao da secao “Pessoal da Aviacado Civil” no Portal da ANAC.

- Utilizacao da plataforma LinkedIn para disseminacao dos resultados alcancados pela ANAC.
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Objetivo
Demonstrar as melhorias observaveis na infraestrutura e na gestao dos aeroportos.

Diretriz
Evidenciar as melhorias dos aeroportos e o aprimoramento em sua gestao, bem como os beneficios
observados para os usuarios do transporte aéreo.

Estratégia
Explorar os resultados dos processos de concessao de aeroportos e seu reflexo na melhoria das
infraestruturas aeroportuarias.

Agdes
- Producao de videos com a marca “Especialista Responde” para divulgar os beneficios observados
em decorréncia dos processos de concessao de aeroportos.

- Divulgacao inédita dos indicadores de qualidade dos aeroportos e da divulgacao da nova rodada de
concessoes aeroportuarias.

Objetivo
Disseminar os direitos e deveres dos passageiros.

Diretriz
Promoveracdes paradivulgacdodosdireitos e deveres dos usuarios do transporte aéreo, estimulando
0 engajamento em redes sociais.

Estratégia
Buscar novos meios de interacao com passageiros para disseminacao de direitos e deveres.

Acoes
- Producao de série de cards para uso em redes sociais para divulgacdo dos direitos e deveres dos
passageiros.

- Utilizar os dados da plataforma Consumidor.Gov.Br para ilustrar a situacao dos servicos prestados
pelas empresas aéreas.

- Reforcar a divulgacdo da pagina mobile-friendly “Passageiro Digital” e do atendimento virtual em
aeroportos.

- Reformulacao da secdo “Passageiros” e da pagina “Consumidor” no Portal da Agéncia.

- Conceder entrevistas sobre os direitos e deveres dos passageiros em veiculos de imprensa
especialmente em periodos de alta temporada.

- Acéesrelacionadas ao processo de Regionalizacdo da Agéncia (como exemplo, cita-se aimplantacao
dos totens de auto-atendimento).
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Objetivo

Auxiliar na construcao e na consolidacao de uma imagem positiva da ANAC perante a
sociedade.

Diretriz

Incluir informacdes sobre o papel da ANAC (inclusive em divulgacdes enviadas a veiculos de
comunicacao), auxiliando no esclarecimento de suas competéncias e atribuicoes e contribuindo
para a consolidacao de uma imagem positiva da Agéncia perante a sociedade e regulados,

Estratégias
Em divulgacdes e publicacoes, incluir informacoes sobre as competéncias e sobre o papel da
Agéncia no ambito de cada assunto especifico.

Articular com outras Agéncias Reguladoras o desenvolvimento de acdes voltadas ao esclarecimento
acerca do modelo de Agéncia Reguladora e seu papel no desenvolvimento dos respectivos mercados.

Acgoes
- Utilizar a plataforma LinkedIn como ferramenta adicional para consolidacao da imagem da ANAC.

- Producao de video institucional para divulgacao em redes sociais, audiéncias publicas e outros
eventos promovidos pela ANAC.

- Participacao em feiras e eventos com stand, aproveitando da oportunidade para reforcar o papel
da Agéncia diretamente com o publico interessado.

- Atualizar o folder institucional, incentivando sua divulgacao em feiras, workshops, audiéncias
publicas e outros eventos.

- Aprimorar da atuacao da Agéncia via WhatsApp.

- Em discursos de porta-vozes, incluir esclarecimentos sobre o papel da ANAC.
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Objetivo
Fortalecer e aprimorar a visao sistémica dos servidores e colaboradores sobre a Agéncia.

Diretriz

Promover iniciativas que fomentem a visao sistémica da ANAC, estimulando servidores e
colaboradores a enxergarem seus papéis e o impacto de suas atividades no funcionamento da
Agéncia e na aviacao civil brasileira.

Estratégia
Explorar novos meios de comunicacdo com o publico interno e estimular a comunicacao
intraorganizacional.

Ag¢des

- Producdo de contetdo com a marca “O que vocé faz?” no intuito de valorizar servidores e
colaboradores, trazendo visibilidade as equipes e aos processos desenvolvidos pelas diversas
unidades organizacionais da Agéncia.

- Redesenhar e fortalecer a iniciativa “Reunides Gerenciais Participativas” como forma de estimular
a comunicacao intraorganizacional.

- Utilizacao de eventos internos e outros meios ja existentes (como a intranet e a newsletter RADAR)
para desenvolver, no publico interno, uma visao sistémica da Agéncia.

- Utilizacao de mensagens instantaneas para disseminacao de contetdo ao publico interno.

- Reformulacao da Intranet a partir da identificacao das necessidades de cada area isoladamente
e do publico interno, atualizando e transformando a plataforma em uma ferramenta capaz de
aproximar a comunicacao institucional dos servidores da Agéncia.

- Realizacdo de eventos com a marca “Por Dentro das Normas”, esclarecendo normativos e
regulamentos expedidos pela ANAC e relacionado-0s aos seus impactos no setor aéreo e na vida
dos servidores e colaboradores da Agéncia.

3.4 - Iniciativas para a comunicacao institucional

O levantamento das demandas de comunicacao das diversas unidades organizacionais da Agéncia
foi realizado a partir de consulta direta a todas as areas, realizada em outubro de 2018 em conjunto
com a Superintendéncia de Planejamento Institucional, que precisaram indicar suas necessidades
de comunicacao, subdivindo-as em quatro grandes grupos: publicacao, divulgacao, paginas eletro-
nicas e eventos. As necessidades apontas pelas areas, bem como as acoes propostas pela ASCOM
estdo dispostas no Anexo | deste Plano, “Matriz de necessidades de comunicacao”. Cabe ressaltar
que o conteldo dessa Matriz é dinamico e seu acompanhamento é realizado mensalmente pela
ASCOM.

Todas as necessidades apontadas pelas areas foram analisadas pela ASCOM e priorizadas, confor-
me diretrizes e estratégias definidas para as acoes de comunicacao da Agéncia e conforme alinha-
mento com a estratégia da ANAC.
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De forma complementar as necessidades apontadas pelas unidades organizacionais, a ASCOM
também identificou oportunidades para o aprimoramento da comunicacao institucional, estabele-
cendo uma série de iniciativas proprias que serdo exploradas nos itens a seguir. Em sua maioria,
essas iniciativas sao acoes que buscam trazer algum tipo de inovacao para a comunicacao da Agén-
cia, seja estabelecendo novas formas de se comunicar, seja revendo e reformulando canais e meios
para se aproximar dos diversos publicos da ANAC.

3.4.1 - Eventos

Grande parte dos eventos promovidos pela ANAC contam com o apoio da Assessoria de Comunicacao
Social para sua realizacdo. As acoes identificadas como “Eventos” no Anexo | servem como
indicativo para os eventos que contarao com o apoio da ASCOM para sua concretizacao. Para tanto,
sao indicadas previsoes de més e cidade de realizacao, se ha necessidade de comunicacao dirigida
(para publico interno, externo ou ambos), qual a estimativa da quantidade de participantes e se a
demanda pode despertar o interesse da imprensa. Para fins de planejamento orcamentario, essas
acoes também deveriam indicar se ha necessidade da contracdo de servicos e o respectivo valor
estimado, se for o caso.

Abaixo, estao indicadas as acoes classificadas como “Eventos” e que sao decorrentes de iniciativas
da ASCOM.

Aniversario da ANAC

Evento realizado no més de marco como forma de celebrar o aniversario da Agéncia (comemorado
no dia 20 de marco). A realizacao do evento é de inteira responsabilidade da ASCOM e envolve a
definicao da programacao, a criacao de identidade visual e sua divulgacao.

Confraternizagcao de Fim de Ano

Evento realizado no més de dezembro, na cidade de Brasilia, e que demanda grande esforco da
ASCOM por envolver desde a definicao estratégica de uma data para sua realizacao, passando
pelo levantamento de locacoes e de servico de buffet disponiveis e incluindo intensa campanha de
divulgacao, definicao de tema, criacao de identidade visual e confeccao de pecas graficas.

Por Dentro das Normas

Os eventos com a marca “Por Dentro das Normas” tém como objetivo apresentar, de forma
pontual e simplificada, as normas produzidas pela ANAC que oferecam grande impacto na vida
dos regulados, dos usuarios do transporte aéreo ou que afetem a vida dos servidores da Agéncia.
Para sua realizacao, a ASCOM identifica temas sensiveis ou de grande interesse do publico interno
e realiza tratativas com a(s) unidade(s) relacionada(s) a esses temas, promovendo um evento que é
transmitido para todas as unidades da Agéncia em tempo real. A quantidade anual de eventos com
a marca “Por Dentro das Normas” é variavel.

Reunides Gerenciais Participativas

Iniciativa da ASCOM que busca promover a aproximacao entre gestores e sua respectiva equipe,
proporcionando um espaco para a interacao desses atores, estimulando o alinhamento de
expectativas e prioridades e fortalecendo a comunicacao intraorganizacional. Essas reunides
possuem uma sistematica propria, com orientacdo da ASCOM. Ao longo de 2018, a iniciativa foi
executada na modalidade de projeto-piloto. Para 2019, a ASCOM prevé a atualizacado da iniciativa
de modo a incorporar as licoes aprendidas durante o projeto piloto em um modelo mais conciso e
efetivo.
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Semana Safety

Evento idealizado pela ASCOM com o objetivo de unificar acoes diversas voltadas a promocao da
seguranca operacional promovidas pela Agéncia em um Unico evento. A Semana Safety é organizada
na forma de painéis, possibilitando que as areas técnicas decidam sobre sua participacao cada
edicao, conforme publico de interesse em cada localidade. Para 2019, estao previstas sete edicoes
do evento nas cidades do Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Belém, Sao Paulo, Campo Grande, Recife
e Porto Alegre.

3.4.2 - Publicacoes

As demandas classificadas como “Publicacdo” envolvem a diagramacao de conteldo em formatos
diversos (como relatérios, cartilhas, revistas e outros documentos) para posterior divulgacdo nos
canais corporativos da Agéncia, distribuicao em eventos e ou encaminhamento pontual aos publicos
diretamente interessados. Como forma de garantir disponibilidade orcamentaria e possibilitar o
planejamento da ASCOM, é necessario indicar uma previsao da quantidade de exemplares (no caso
de publicacoes impressas), bem como a quantidade prevista de paginas para cada documento.

Entre as demandas classificadas como “Publicacdes”, duas merecem destaque:

ANAC Informa

A newsletter ANAC Informa foi criada em abril de 2018 com o objetivo de divulgar as principais noticias
veiculadas no Portal da ANAC a cada més. Além das 12 edicdes previstas, a ASCOM pretende, ao
longo de 2019, aprimorar o modelo da newsletter, criar para o usuario a possibilidade de assinar o
ANAC Informa diretamente pelo Portal da ANAC e ampliar seu mailing list.

RADAR

Criada em janeiro de 2017, o RADAR é uma newsletter mensal desenvolvida para o publico interno
da Agéncia e que tem como objetivo fortalecer a comunicacao institucional da ANAC. Nele, sao
veiculadas noticias factuais de interesse de servidores e colaboradores, sempre em linguagem
acessivel, simplificada e fortemente visual, além de matérias especiais que aprofundam e explicam
tematicas sensiveis ou complexas, estimulando, assim, o nivelamento do conhecimento entre todas
as areas. Para 2019, estao previstas 12 edicoes da publicacao, além de eventuais edicdes especiais.

3.4.3 - Paginas Eletrénicas

As demandas classificadas como “Pagina Eletronica” abrangem desde a atualizacdo de paginas ja
existentes até a completa reformulacao ou criacdo de novas paginas - tanto em ambiente interno
(intranet) quanto externo (Portal). Além da manutencao das paginas ja existentes, a ASCOM planeja
promover a completa reformulacao da Intranet.

Reformulag¢do da Intranet

A ASCOM identificou a necessidade de promover uma completa reformulacao da intranet, utilizando
a mesma plataforma do Portal da Agéncia (Zope-Plone) no intuito de fortalecer esse canal e o tornar
mais adequado as necessidades dos servidores e colaboradores. Essa reformulacao esta planejada
para ocorre no decorrer do ano de 2019.
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Reformula¢do da se¢ao “Passageiros” e da pagina “Consumidor” no Portal

Como forma de se aproximar e de fortalecer seu relacionamento com os usuarios do transporte
aéreo,aASCOM identificou a necessidade reformulara secado “Passageiros” ea pagina “Consumidor”
no Portal da Agéncia. As reformulacoes contemplarao a atualizacao do conteldo, a adicao de
informacodes sobre o novo modelo de fiscalizacao dos servicos aéreos e a utilizacao de recursos
multimidia focados na melhoria da experiéncia do usuario.

Reformulacdo da se¢do “Pessoal da Aviagao Civil” no Portal

Como forma de atender as demandas identificadas pela ASCOM em pesquisa realizada no ano de
2018 junto aos usuarios do Portal da ANAC, bem como pela Ouvidoria em sua Pesquisa de Satisfacao,
a reformulacao da secdo “Pessoal da Aviacao Civil” devera ter como foco o usuario e contemplar o
atendimento de suas principais necessidades. Essas melhorias abrangem a revisao e a adequacao
do conteldo, a reformulacao do layout e a utilizacdo de recursos multimidia focados na melhoria da
experiéncia do usuario.

3.4.4 - Divulgacées

Demais demandas foram classificadas como “Divulgacdo”. Nesse grupo, estao acoes em formatos
variados, mas que tém em comum demandarem especial esforco por parte da ASCOM para sua
concretizacao - como o desenvolvimento de campanhas de comunicacao, a producao de contetdo
em video ou o relacionamento direto com veiculos de comunicacao.

Dentre as demandas classificadas como “Divulgacdo”, as seguintes iniciativas da ASCOM merecem
destaque:

Campanha de conscientiza¢ao sobre o taxi-aéreo

Prevista para ser realizada ao longo de 2019, a sequnda fase da campanha “Voe Seguro”deverd
focar na melhoria do sistema de consulta para contratacao de servicos de taxi-aéreo de forma
mais confiavel e segura. A campanha ¢ realizada em parceria com o Ministério da Infraestrutura
e contemplara, além de divulgacdes em meio digital, a realizacao de evento com o setor regulado
sobre as acoes tomadas pela Agéncia para coibir a pratica irregular de taxi-aéreo.

Série “Especialista Responde”

Série de videos curtos em que técnicos da Agéncia respondem questoes pontuais, esclarecendo
duvidas sobre regulamentos e normas expedidas pela Agéncia. Os videos serao produzidos e
organizados por tematicas, sendo divulgados tanto para publico interno quanto para publico externo
(neste caso, por meio de redes sociais e no canal da ANAC no YouTube).

Série “O que vocé faz?”

Producao de conteudo em formato digital, podendo incluir videos, depoimentos e infograficos,
com o objetivo de valorizar servidores e colaboradores e de trazer visibilidade as equipes e aos
processos desenvolvidos pelas diversas unidades organizacionais da ANAC. Com essa iniciativa,
a ASCOM pretende incentivar o desenvolvimento de uma visao sistémica da Agéncia por parte dos
colaboradores e servidores, estimulando o fortalecimento dos Valores “temos orgulho de trabalhar
na ANAC” e “valorizamos as pessoas e a meritocracia”.
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Video Institucional

Video elaborado para apresentar a ANAC para a sociedade e para os regulados, com informacoes
sobre o papel da Agéncia na fiscalizacao, na regulacao e na certificacao da aviacao civil brasileira.
0 video sera disseminado em ambiente virtual (como o Portal, as midias sociais e canal oficial da
ANAC no YouTube) e em eventos promovidos pela Agéncia.

3.5 - Acoes e estratégias para a comunicacdao do PSOE-ANAC

A partir de julho de 2017, a ANAC incluiu a Implementacao do Programa de Seguranca Operacional
Especifico da ANAC (PSOE-ANAC) em sua Carteira de Projetos Prioritarios. A acao tem o objetivo de
desenvolver a estrutura e os processos necessarios para alcancar, de forma plena, aimplementacao
do PSOE na Agéncia e, assim, contribuir para que a ANAC se torne referéncia na gestdo da seguranca
operacional.

A necessidade de priorizacao dessas acoes foi apontada conjuntamente pelos titulares das unidades
organizacionais e ratificada pela Diretoria Colegiada. Os 12 projetos que integram o Programa de
Implementacao do PSOE envolvem a atuacao de diversas areas da Agéncia e preveem a entrega de
50 produtos até o ano de 2022.

As acoes de comunicacao relacionadas ao PSOE-ANAC foram tratadas no Anexo Il deste Plano.
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4 - Recursos

Para concretizar as acoes previstas neste Plano de Comunicacao Institucional, é indispensavel
que existam recursos orcamentarios disponiveis e forca de trabalho, nesta Assessoria, capacitada
e em quantidade suficiente para a execucao do Plano pela ASCOM. As necessidades de recursos
orcamentarios para 2019 estao previstas no planejamento anual conduzido pela SPI.

4.1 - Recursos Humanos

Atualmente, a forca de trabalho da ASCOM conta com 20 colaboradores, incluindo terceirizados.
Desses, apenas 6 sao servidores efetivos do quadro da ANAC. Outros dois (um servidor e um
empregado publico) sdo requisitados. O restante da forca de trabalho da Assessoria € composto
por nomeados em cargos comissionados sem vinculo. Em 7 de fevereiro de 2019, entrou em vigor a
nova estrutura regimental da ASCOM, que, apesar de trazer uma organizacao mais horizontalizada
e promover a valorizacdo dos servidores efetivos, ndo resultard na ampliacao da mao-de-obra
disponivel.

Ressalta-se que esta prevista para ocorrer ainda em 2019 a contratacao de uma empresa para
prestacao de servicos de apoio de comunicacao. A contratacao tem como objetivo prover a ASCOM
produtos de comunicacao de relativa complexidade, como pesquisas de percepcao de imagem,
mapa de influenciadores digitais, monitoramento de conteddo em redes sociais e traducao de textos
para o idioma Inglés, além de reforco para o atendimento de demandas graficas.

Como forma de atualizar a equipe e buscar maneiras e ferramentas que estimulem a busca por
solucdes inovadoras para a comunicacao da Agéncia, também foi prevista a participacao dos
servidores em uma série de cursos e eventos de capacitacao, conforme Plano de Capacitacao Anual
(PAC 2019).

4.2 - Recursos tecnoldgicos

Para a efetiva execucao das acoes e iniciativas prevista neste Plano de Comunicacao Institucional,
é indispensavel que a ASCOM, além de mao-de-obra especializada, capacitada e em quantidade
suficiente, possua também acesso a ferramentas e softwares para o desenvolvimento dessas acoes.

a) Aquisicao e contratacao de ferramentas tecnoldgicas (hardwares e softwares):

Renovacao do Pacote Adobe Creative Cloud e contratacao da ferramenta para criacao de videos
PowToon. Orcamento para essas demandas estd previsto no Plano Diretor de Tecnologia da
Informacao (PDTI) da Superintendéncia de Tecnologia da Informacao (STI).

b) Maior disponibilidade e tempestividade no atendimento as solicitacoes de desenvolvimento de
solucoes para a plataforma Zope-Plone.

Prestacao do servico por parte da STI.
c¢) Aquisicao de plataforma para envio de mensagens instantaneas.

Demanda prevista no PDTI.
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5 - Mensura¢ao de resultados

Paraqueaexecucaodeste Planode Comunicacao Institucional possa seracompanhada e monitorada,
foram definidos indicadores com o objetivo de mensurar a capacidade produtiva desta Assessoria,
bem como de demonstrar a eficiéncia e eficacia das acoes de comunicacao a partir de afericoes
quanto a pontualidade, a qualidade e a satisfacao dos clientes. Dessa forma, o levantamento de
informacodes para essa afericao devera levar em consideracao 4 fatores: producao, pontualidade,
resultados e impactos e satisfacao.

Produ¢ao

Indicador quantitativo que ird mensurar o nimero de produtos e servicos prestados pela ASCOM no
intuito de acompanhar o volume de producao da equipe.

Para sua mensuracao, devem ser contabilizados todos os produtos e servicos prestados em um
determinado periodo a fim de, com a série histdrica, obter a variacao do volume de trabalho. Os
numeros gerados irdo refletir o fluxo de atividades desta Assessoria sem, no entanto, refletir
eventuais avaliacoes sobre a qualidade e a satisfacao com os servicos prestados (itens que serao
aferidos nos indicadores seguintes).

As demandas previstas no Plano de Gestao Anual também serdo mensuradas a partir da relacao
entre demandas previstas e demandas realizadas.

Pontualidade

Indicador quantitativo, indicado em percentual, que ird analisar se a producao (produtos e servicos)
da ASCOM atende aos parametros de pontualidade.

Esse indicador permitirda a ASCOM identificar pontos falhos e buscar eventuais oportunidades de
melhoria.

Para seu calculo, deverao ser computados, em um determinado periodo, a quantidade de trabalhos
entregues dentro dos prazos regulamentares.

Resultados e impacto

Indicadores quantitativos e qualitativos que buscam sinalizar os resultados e o impacto dos produtos
e servicos prestados pela ASCOM junto a seus publicos.

Para sua definicao, serao aferidos os quantitativos de visualizacoes dos conteldos veiculados
pela Agéncia. Adicionalmente, o impacto a imagem da Agéncia sera aferido a partir da analise de
contelddo de matérias veiculadas na imprensa.

Satisfacao

Indicadores qualitativos e quantitativos obtidos por meio de pesquisas junto aos clientes dos
produtos e servicos da ASCOM, com dados apurados em periodos determinados.

O objetivo deste indicador é fornecer feedback sobre as acoes realizadas por esta Assessoria a fim
de identificar e corrigir falhas e buscar oportunidades de melhoria.
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