GABINETE DO MINISTRO
ASSESSORIA ESPECIAL DE ASSUNTOS PARLAMENTARES E FEDERATIVOS

OFICIO N° 15/2025/ASPAR-MPOR

Brasilia, na data da assinatura.

A Sua Exceléncia o Senhor
Deputado LUCIANO BIVAR
Primeiro-Secretario da Camara dos Deputados

Assunto: Requerimento de Informacao - RIC n° 4499, de 2024, de autoria da Comissao de Fiscalizaciao
Financeira e Controle - CFFC.

Senhor Primeiro-Secretario,

Reporto-me ao Oficio 1?Sec/RI/E/n® 487 (9203270), de 19 de dezembro de 2024, o qual
encaminha o Requerimento de Informagdo - RIC n°® 4499/2024, de autoria da Comissao de Fiscalizagdo
Financeira e Controle - CFFC, que solicita informagdes com interveniéncia da ANAC — Agéncia Nacional
de Aviacao Civil e INFRAERO - Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria, a respeito dos termos
do contrato de concessdo, firmado em setembro de 2019, para a ampliagdo, manuten¢do e exploragdo do
Aeroporto de Vitoria — Eurico de Aguiar Salles (SBVT), no estado do Espirito Santo.

A este respeito, encaminho o Oficio n® SEDE-OFI-2024/05572 (9242942), da Empresa
Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - INFRAERO, juntamente com o Oficio n°607/2024/GAB-
ANAC (9284796), da Agéncia Nacional de Aviagdo Civil - ANAC, contendo as informagodes
anteriormente encaminhadas ao Deputado Gilson Daniel (PODEMOS/ES).

Por fim, este Ministério de Portos e Aeroportos encontra-se a disposi¢do para
esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Anexos:
Oficio n° SEDE-OFI-2024 (9242942)
Oficio n° 607/2024 (9284796)

Atenciosamente,

SILVIO COSTA FILHO
Ministro de Estado de Portos e Aeroportos

Documento assinado eletronicamente por Silvio Serafim Costa Filho, Ministro de Estado de
SUPER N
Portos e Aeroportos, em 20/01/2025, as 14:22, conforme horario oficial de Brasilia, com
_GOVBR — | fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria n® 446/2015 do Ministério dos Transportes.



2l B E.. A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
.I-'ﬁ:{:a"'-"' https://sei.transportes.gov.br/sei/controlador_externo.php?
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Referéncia: Processo n° 50020.008694/2024-49 SEI n° 9275918

Esplanada dos Ministérios Bloco R, - Bairro Zona Civico Administrativ
Brasilia/DF, CEP 70044-902
Telefone:
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OFIiCIO N° SEDE-OFI-2024/05572

Brasilia, 29 de agosto de 2024.

Ao Senhor

Marco Delgado

Chefe da Assessoria Especial de Assuntos Parlamentares e Federativos
Ministério de Portos e Aeroportos - MPOR

Esplanada dos Ministérios, Bloco "R"

Distrito Federal, Brasilia-DF

CEP: 70297-400

Telefone(s) : (61) 2029-7023/7022

E-mail : aspar@mpor.gov.br

Assunto: Requerimento de Informagéo - RIC n.° 2173 - Deputado Gilson Daniel
Ref.: Oficio n.° 327/2024/ASPAR-MPOR
Anexo: Citados no texto.

Prezado Senhor,

Em atencdo ao Requerimento Parlamentar referenciado, apresentamos abaixo as
informacOes afetas a Infraero de que dispomos, prestadas pelas areas internas responsaveis com
0s correlatos esclarecimentos, sendo:

a) contratos firmados pela Infraero para a concessdo dos espacos da érea do
aeroporto e do entorno, conforme MEMORANDO N° SEDE-MEM-2024/04568 (Anexo
1), quese divideem 2 grupos: i) Contratos Resilidos e ii) Termos de Sub-Rogacéo,
disponiveis no link abaixo até a data de 30/09/2024:

https://infraerogovbr-
my.sharepoint.com/:f:/g/personal/i9655373_infraero_gov_br/Eqgkn5ccVo_ ZKjvPO-
Ryccf8BIcC5szpzlwl 66E580aQJY g

b) licenciamentos ambientais e alvaras, consoante MEMORANDO N°
SEDE-MEM-2024/04231 (Anexo 2), com documentacdo anexa: i) - Anuéncia de Uso e
Ocupacéo do solo ( SEDE-CAP-2024/21255-A); ii) Licenca de Instalagdo n°® 126/2017
(SEDE-CAP-2024/21257-A); iii) LO N° 48-2018 ( SEDE-CAP-2024/21261-A) e
iv) Transferéncia de Titularidade Aeroporto de Vitéria ( SBVT-OFI-2019/00475);

c) relatério de ouvidoria, conforme MEMORANDO N° SEDE-MEM-
2024/04719 (Anexo 3) e SEDE-CAI-2024/22766.

Classif. documental 002.110

NUP 99927.102389/2024-28

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL

httn:/hananar infraara anv hr

NUP: 99927.102389/2024-28.

Assinado com senha por TIAGO CHAGAS FAIERSTEIN - 29/08/2024 as 14:55:27.
Documento N°: 3042383-7060 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3042383-7060
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2. Esclarecemos que as demais informagdes solicitadas, em nosso entendimento, séo
de responsabilidade da ANAC e da Concessionaria do Aeroporto de Vitoria/ES.

3. Permanecemos a disposicdo para quaisquer esclarecimentos adicional
julgado necessério.

Atenciosamente,

TIAGO CHAGAS FAIERSTEIN
DIRETOR COMERCIAL

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuéria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
n

NUP: 99927.102389/2024-28.

Assinado com senha por TIAGO CHAGAS FAIERSTEIN - 29/08/2024 as 14:55:27.
Documento N°: 3042383-7060 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3042383-7060
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OFICIO N° SBV T-OFI-2019/00475

Vitéria, 19 de setembro de 2019.

Companhia Espirito Santense de Saneamento - CESAN
Av Governador Bley, 186 - Ed. Banco Mineiro da Procugdo 3° andar - CEP 29010-150 - Vitoria
-ES

Assunto: Transferéncia de Titularidade - Assuncdo do Aeroporto de Vitoria - Eurico de Aguiar
Salles pela Concessiondria AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL SA.

Prezado(a) Senhor(a),

Conforme prevé a 52 rodada de concessies de aeroportos, conduzida pelo Governo Federal,
em 15/03/2019 foi realizado pela Agéncia Nacional de Aviagdo Civil (ANAC) o leildo dos
Blocos Aeroportuarios do Nordeste, Sudeste e Centro-Oeste, do qual o Aeroporto de Vitoriafez
parte.

Assim, tendo em vista esse processo, informo que a partir de Fevereiro de 2020 a
Concessionaria AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A., CNPJ 33.402.939/0001-31,
serd anova operadora do Aeroporto de Vitoria.

Nesse contexto, considerando que a INFRAERO ndo mais respondera pelo Aeroporto, as
acOes a partir da data mencionada seréo de responsabilidade integral da Concessionaria,
inclusive aquel as rel acionadas aos contratos para fornecimento de &gua e tratamento de
efluentes, motivo pelo qual comunicamos a necesséria transferéncia da titularidade.

Categoria  Hidrémetro N° MatriculaObjeto

Poder Piblico G14AA30754251585-7  Aguae Esgoto
Poder Pblico G17AU01386251586-5  Aguae Esgoto
Poder PUblicoA17S601486 503247-4  Aguae Esgoto
Poder Publico K 13FA00008 686775-8 Agua e Esgoto

Finalizando, renovamos 0s nossos votos de estima e consideracao e colocamo-nos a
disposi¢ao para quaisquer esclarecimentos que se fizerem necessarios, por meio do telefone (27)
3235- 6315 ou pelo e-mail vimn@infraero.gov.br, aos cuidados de Kleyser Cuzzuol Machado.

| Classif. documental | 004.000 |

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuéria - Infraero
Endereco : AVENIDA ROZA HELENA SCHORLING ALBUQUERQUE, s/n® AEROPORTO
CEP:29075685 VITORIA-ES-BRASIL
http://www.infraero.gov.br

Assinado com senha por ENRICO ANDRE SANTOS CASTRO - 19/09/2019 as 11:04:50.
Documento N°: 693669-5047 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=693669-5047
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Atenciosamente,

ENRICO ANDRE SANTOS CASTRO
SUPERINTENDENTE II
SUPERINTENDENCIA DO AEROPORTO DE VITORIA

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuéria - Infraero
Endereco : AVENIDA ROZA HELENA SCHORLING ALBUQUERQUE, s/n°®° AEROPORTO
CEP:29075685 VITORIA-ES-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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MEMORANDO N° SEDE-MEM-2024/04719

Brasilia, 26 de agosto de 2024.

Senhor (a) CLAITON RESENDE FARIA
DIRETORIA COMERCIAL

Assunto: Requerimento de Informagéo - RIC n° 2173, de 2024 (Preliminar).
Ref.: MEMORANDO CIRCULAR N° SEDE-MEC-2024/00172

Em atencéo ao documento da referéncia, encaminhamos o Relatério anexo.

Atenciosamente,
THALYTA SOUSA BEZERRA
GERENTE |
GERENCIA DE OUVIDORIA
Classif. documental 001.000
NUP 99927.100364/2024-90

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL

httn:/hananar infraara anv hr

NUP: 99927.100364/2024-90.

Assinado com senha por THALYTA SOUSA BEZERRA - 27/08/2024 as 14:36:42.
Documento N°: 3041315-4908 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3041315-4908
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MEMORANDO N° SEDE-MEM-2024/04231

Brasilia, 26 de julho de 2024.

Senhor (a) CLAITON RESENDE FARIA
DIRETORIA COMERCIAL

Assunto: Requerimento de Informagéo - RIC n° 2173, de 2024 (Preliminar).
Ref.: MEMORANDO CIRCULAR N° SEDE-MEC-2024/00172

Em atencdo ao Memorando Circular n®° SEDE-MEC-2024/00172, onde é solicitado
copia dos licenciamentos ambientais referentes ap aeroporto de Vitoria, bem como alvarés de
autorizacdo de obras, temos a seguinte informagao.

Inicialmente cabe comentar que o licenciamento ambiental operacional e de obras é
de inteira responsabilidade da nova operadora do aeroporto de vitéria (Zurich Airport). Nessa
linha, também sdo de responsabilidade da operadora os passivos existentes e conhecidos na
época da concessdo como, por exemplo, as condicionantes do licenciamento ambiental
operacional e de obras. Tais obrigacdes estéo previstas no contrato de concessao.

Sobre as copias solicitas, considerando que a Zurich Airport assumiu 0 aeroporto
em janeiro de 2020, dispomos da seguinte documentagdo que segue anexa.

- Anuéncia de Uso e Ocupagéo do solo ( SEDE-CAP-2024/21255-A);

- Licenca de Instalagéo n° 126/2017 (SEDE-CAP-2024/21257-A);

- LO N°48-2018 ( SEDE-CAP-2024/21261-A) e

- Transferéncia de Titularidade Aeroporto de Vitéria ( SBV T-OFI-2019/00475).

Atenciosamente,

LUISEDUARDO PARIS
SUPERINTENDENTE |
SUPERINTENDENCIA DE MEIO AMBIENTE

Classif. documental | 001.000 |

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuéria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br

Assinado com senha por LUIS EDUARDO PARIS - 26/07/2024 as 11:58:57.
Documento N°: 3027482-4908 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3027482-4908
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MEMORANDO N° SEDE-MEM-2024/04568

Brasilia, 16 de agosto de 2024.

DIRETORIA COMERCIAL

Assunto: Requerimento de Informagéo - RIC n° 2173, de 2024 (Preliminar)
Ref.: MEMORANDO CIRCULAR N° SEDE-MEC-2024/00172 e SEDE-CAP-2024/23253

Em atendimento a0 memorando supramencionado, o qua solicita o envio dos
contratos comerciais e respectivos termos de sub-rogacéo, do Aeroporto de Vitéria - Eurico de
Aguiar Sales, vigentes a época da transi¢éo de gestdo ao novo operador, informamos que apesar
da dependéncia ter feito o repasse de todos 0s contratos de servicos e comerciais, como mostra
o oficio n° SBVT-OFI-2019/00472, esta DCCA reuniu os documentos que foram possiveis
localizar, que seguem relacionados na planilha em anexo SEDE-CAP-2024/23253.

2. Quanto aos Termos de Sub-rogacdo ndo restituidos a Infraero, sugerimos orientar
0 solicitante adirecionar a demanda para a atua operadora do Aeroporto, que sendo a
responsavel pela elaboracéo de tais documentos, possivelmente podera disponibilizéa-los.

ELLEN SABRINA SIMOES
SUPERINTENDENTE |
SUPERINTENDENCIA COMERCIAL EM AEROPORTOS

Classif. documental 001.000

NUP 99927.096568/2024-19

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL

httn:/hananar infraara anv hr

NUP: 99927.096568/2024-19.

Assinado com senha por ELLEN SABRINA SIMOES - 19/08/2024 as 14:29:24.
Documento N°: 3029059-4908 - consulta a autenticidade em
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MEMORANDO CIRCULAR N° SEDE-MEC-2024/00172

Brasilia, 15 de julho de 2024.

SUPERINTENDENCIA COMERCIAL EM AEROPORTOS - DCCA; SUPERINTENDENCIA
DE MEIO AMBIENTE - DOMA e GERENCIA DE OUVIDORIA - PROU

Assunto: Requerimento de Informagéo - RIC n° 2173, de 2024 (Preliminar).
Ref.: SEDE-CAP-2024/20044

Prezados,

De ordem do Sr. DC e em atencdo ao documento da referéncia (SEDE-CAP-
2024/20044), datado em 11 de julho de 2024, no qual o Deputado Federal Gilson Daniel
requer informacdes a respeito dos termos do contrato de concessdo, firmado em setembro de
2019, para a ampliacdo, manutencéo e exploracéo do Aeroporto de Vitéria - Eurico de Aguiar
Salles (SBVT), solicitamos a avaliagdo e encaminhamento das informagdes abaixo, sefor o caso,
ou judtificativa fundamentada para 0 ndo atendimento, devendo ser enviadas as conclusdes
eresposta a esta Assessoria daDiretoria Comercia até o dia 26 de agosto de 2024 para
consolidagdo e retorno ao Ministério Supervisor, conforme segue:

Superintendéncia Comercial em Aeroportos- DCCA:
" Todos os contratos, termos aditivos, plano de outorga, e demais documentos da

concessao, inclusive copia de todos os contratos firmados pela Infraero para a concessdo dos
espacos da &reado aeroporto e do entorno pertencente aarea’;

Superintendéncia de Meio Ambiente - DOMA:

" Copia de todos os licenciamentos ambientais referentes a esta concessdo, bem
como todos os alvaras de autorizac8o de obras da época da concessao”;

Gerénciade Ouvidoria- PROU:

Classif. documental | 001.000 |

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuéria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br

Assinado com senha por CLAITON RESENDE FARIA - 15/07/2024 as 15:21:52.
Documento N°: 3022324-4908 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3022324-4908
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" Relatério da ouvidoria e de setores congéneres de reclamacBes dos servicos
fornecidos pelo aeroporto.

CLAITON RESENDE FARIA
ASSESSOR |
DIRETORIA COMERCIAL

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuéria - Infraero
Endereco : SHIS, SETOR DE CONCESSIONARIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO
CEP:71608050 BRASILIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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LICENCA DE OPERACAO
;mzo<>nho:.o-mm_z_\nvo\zo 48 /2018 / CLASSE IV

3027516-9046

O INSTITUTO DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS, no uso das atribuicoes que lhes sao conferidas no Inciso IV do Artigo 5° da Lei Complementar n° 248

de 02 de julho de 2002, e fundamentada no Decreto Estadual n° 4.039-R de 07 de dezembro de 2016, expede a presente LICENCA DE OPERACAOQ, requerida
através do Processo n° 22055177 que autoriza a:

EMPRESA / NOME: EMPRESA BRASILEIRA DE INFRA-ESTRUTURA AEROPORTUARIA - INFRAERO
CNPJ / CPF: 00.352.294/0023-26

ENDERECO DA ATIVIDADE: AVENIDA FERNANDO FERRARI - 3.800 - AEROPORTO

MUNICIPIO: VITORIAES

A EXERCER A ATIVIDADE: OPERAGAO DO NOVO AEROPORTO DE VITORIA - EURICO DE AGUIAR SALLES, LOCALIZADO PELAS COORDENADAS UTM 366084 E/
7758657 N (WGS84). X X X X X X X XX XXX XXX XX XXX XX XXX XXX XXX XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
2929999990999 00909000000000000008000008000 000000000000 00000000000000000000000000
XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX X
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Documento N°: 3027516-9046 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n

Esta LO é valida pelo periodo de 2190 dias, a contar da data da assinatura, observadas as CONDI
que, embora nao transcritos, sao partes integrantes da mesma.

no verso discriminadas, bem com

Espirito Santo, TERCA-FEIRA, 27 de MARCO de 2018

\
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - IEMA

00EO0I0.0000mON0u0.3 Jader Mutzig Bruna

IEMA - Rodovia BR 262 - Km 0 - Porto Velho - Jardim América - CARIACICAES - CEP - 29.140-130
Fone/Fax: (27) 3636 2500 - 3636 2555 - www.iema.es.gov.br
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Integra a presente LICENCA DE OPERACAO, 01 (um) anexo contendo 27 (vinte e sete) Condicionantes que deverdo ser cumpridas nos
prazos estabelecidos por este Orgao.

3027516-9046
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., GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretaria Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - SEAMA
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - IEMA

ANEXO

LICENGA DE OPERAGAO N°: 48/2018

PROCESSO: 22055177 ’
EMPRESA/NOME: EMPRESA BRASILEIRA DE INFRA-ESTRUTURA AEROPORTUARIA -
INFRAERO

CNP3J/CPF: 00.352.294/0023-26 ,

ATIVIDADE: OPERACAO DO NOVO AEROPORTO DE VITORIA - EURICO DE AGUIAR SALLES,
LOCALIZADO PELAS COORDENADAS UTM 366084 E / 7758657 N (WGS84).

LOCAL DA ATIVIDADE: AVENIDA FERNANDO FERRARI - 3.800 - AEROPORTO

MUNICIPIO: VITORIA/ES

CONDICIONANTES:

15

ESTA LICENCA REFERE-SE A OPERACAO DO NOVO AEROPORTO DE VITORIA - FASE II,
LOCALIZADO NAS COORDENADAS UTM 366.350 / 7.759.000 COM AREA CORRESPONDENTE A 465, 00
HECTARES CONFORME A PLANTA QUE ACOMPANHA ESTA LICENCA (APENDICE A) INDICANDO A
SITUAGAO PATRIMONIAL DO AEROPORTO APROVADA PELA PORTARIA ANAC N© 231 DE 09/02/2011.
ESTA LICENCA SUBSTITUI E INVALIDA A LO-GCA/SL NO. 246/2014/CLASSE IV POR MOTIVO DE
UNIFICACAO E RENOVACAQ.

ESTAO CONTEMPLADAS POR ESTA LICENCA AS OPERACOES AEROVIARIAS NAS PISTAS DE POUSO E
DECOLAGEM DE AERONAVES 02-20 (2.058M DE COMPRIMENTO) E 06-24 (1.750M DE
COMPRIMENTO), AMBAS COM 45M DE LARGURA; NOVA TORRE DE CONTROLE/GRUPAMENTO DE
NAVEGAGAQ AEREA; NOVO EDIFICIO DO CORPO DE BOMBEIROS; NOVO TERMINAL DE PASSAGEIROS
- TPS COM AREA DE ESTACIONAMENTO DE VEICULOS; NOVA CENTRAL DE ARMAZENAMENTO
INTERNO DE RESIDUOS - CARE, CENTRO DE UTILIDADES DO AEROPORTO - CUTE DEMAIS
ESTRUTURAS DE APOIO E SERVICOS ASSOCIADOS AO FUNCIONAMENTO DO AEROPORTO.

APRESENTAR DECLARACAO DA SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE DO MUNICIPIO DE VITORIA
QUANTO AO CUMPRIMENTO DOS ITENS 3.5 E 3.6 DO TERMO DE ANUENCIA DE LICENCIAMENTO
AMBIENTAL N° 002/2018. PRAZO: 30 (TRINTA) DIAS APOS A MANIFESTACAO DA SEMMAM.

RESIDUOS SOLIDOS. EXECUTAR O PLANO DE GERENCIAMENTO DE RESIDUOS - PGRS.
APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO DE GESTAO AMBIENTAL - DESCRITIVO E FOTOGRAFICO,

COMPRQVANDO AS A( OES EXECUTADAS. PRAZO PARA APRESENTAGAO DO PRIMEIRO
RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA E CINCO) DIAS.

FLORA. DAR  CONTINUIDADE AS ACOES DE MONITORAMENTO ~ DA FAUNA
RESGATADA/RECONDUZIDA, NAS UNIDADES DE CONSERVACAO EXISTENTES NO SITIO
AEROPORTUARIO MATA PALUDOSA E RESTINGA DE CAMBURI. APRESENTAR, ANUALMENTE,
RELATORIO DESCRITIVO E FOTOGRAFICO COMPROVANDO AS ACOES EXECUTADAS. PRAZO PARA
APRESENTAGCAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA E CINCO)
DIAS.

FAUNA. EXECUTAR O PLANO DE MANEJO DE FAUNA QUANTO AS AGOES DE
MONITORAMENTO REALIZADASNAS AREA DE SEGURANGA AEROPORTUARIA - ASA, INTERIOR DO
SITIO AEROPORTUARIO - ISA E CERCA PATRIMONIAL OBSERVANDO AS,SEGUINTES ORIENTACOES
TECNICAS A EMPRESA CONTRATADA PARA EXECUGAO DO MANEJO DE FAUNA:

A.0S TOPICOS DE INTRODUCAO OBJETIVOS E METODOLOGIA PODERAQ SER DISPENSADOS PARA
0S PROXIMOS RELATORIOS, A NAO SER QUE HAJA ALTERAGCAO NO PLANO DE MANEJO;

B.FOCAR, OBJETIVAMENTE, NO TOPICO DE RESULTADOS E DISCUSSAO;

C.PRIORIZAR O USO DE TABELAS, PLANILHAS E/OU GRAFICOS PARA REPRESENTAR OS RESULTADOS
AO LONGO DOS ANOS ESTUDADOS;
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D.INFORMAR AS DATAS DAS VISTORIAS NA CERCA PATRIMONIAL, APRESENTANDO FOTOS DOS
LOCAIS ONDE FOREM CONSTATADAS DANIFICAGOES, BEM COMO APRESENTAR COMPROVAGAO DE

QUE A INFRAERO FOI COMUNICADA PARA REALIZACAO DOS REPAROS, SEMPRE QUE AVALIADO SER
NECESSARIO;

E.QUANTO AO TOPICO DIAGNOSTICO DE FAUNA DA AREA OPERACIONAL E PERIMETRAL DO

SITIO AEROPORTUARIO, ELABORAR DE FORMA COMPARATIVA (PLANILHA, TABELAS E/OU GRAFICOS)
MOSTRANDO OS DADOS DE MONITORAMENTO DOS PERIODOS ANTECESSORES, EVIDENCIANDO

ASSIM A EVOLUCAO AO LONGO DOS ANOS ESTUDADOS OS GRUPOS DE FAUNA (AVIFAUNA,
MASTOFAUNA, HERPETOFAUNA) SEPARADAMENTE, DE FORMA A TORNAR MAIS OBJETIVO E
DIDATICO;

F. MANTER AS ATIVIDADES RELACIONADAS AO MANEJO DE FAUNA DOMESTICA (CAES E

GATOS);

G . MANTER AS ACOES EXECUTADAS A TITULO DE EDUCACAO AMBIENTAL VOLTADAS AOS
FUNCIONARIOS E COMUNIDADE EM GERAL;

H.MANTER TODAS AS TECNICAS QUE VEM SENDO UTILIZADAS PARA REALIZAGAO DO MANEJO DA
FAUNA CAPTURADA, APRESENTANDO ANALISES QUANTO A EFICIENCIA DAS MESMAS;

I.APRESENTAR, SEMPRE QUE POSSIVEL, PROPOSICAO DE MEDIDAS ALTERNATIVAS PARA REDUZIR O
NUMERO DE ACIDENTES OU MORTANDADE DE ANIMAIS;

J.MANTER APRESENTACAO DOS NUMEROS RELATIVOS AS COLISOES ENTRE AVES E AERONAVES;

K.SEMPRE OBSERVAR AS DIRETRIZES E PROCEDIMENTOS ESTABELECIDOS NA RESOLUGAO CONAMA

N© 466/2015 E LEI N° 12.725, DE 16 DE OUTUBRO DE 2012 QUE DISPOEM SOBRE O CONTROLE DA

FAUNA NAS IMEDIAGOES DE AERODROMOS;

L.MANTER PERMANENTEMENTE VALIDA A AUTORIZACAO DE MANEJO DE FAUNA (AMF) PARA

ATIVIDADE DE MONITORAMENTO, POR MEIO DO PROCESSO 72769920;

M.EM CASO DE RECEBIMENTO DE NOTIFICACOES ASSOCIADAS A AMF, APRESENTAR COPIA DAS
MESMAS AO PROCESSO DE LICENCIAMENTO 22055177, PARA CIENCIA;

N.EM CASO DE OCORRENCIA DE INCIDENTES NAO PREVISTOS E QUE ACARRETEM EM IMPACTOS
NAO CONTEMPLADOS PELO PLANO DE MANEJO, O IEMA DEVERA SER COMUNICADO

IMEDIATAMENTE POR MEIO DO E-MAIL OBRASPUBLICAS@IEMA.ES.GOV.BR, E POSTERIORMENTE,
EM PRAZO DE ATE 30 (TRINTA) DIAS, DEVERA SER APRESENTADO RELATORIO FORMAL
EVIDENCIANDO 0OS FATOS E AGCOES ADOTADAS, CONSIDERANDO AS ORIENTAGOES RECEBIDAS
PELO ORGAO AMBIENTAL MEDIANTE O CONTATO INICIAL NO E- MAIL CITADO.

APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO DESCRITIVO E FOTOGRAFICO COMPROVANDO AS ACOES
EXECUTADAS. PRAZO PARA APRESENTAGAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS
E SESSENTA E CINCO) DIAS.

DRENAGEM. REALIZAR A MANUTENCAO ROTINEIRA DOS DISPOSITIVOS DE DRENAGEM
IMPLANTADOS, COM A RETIRADA DE VEGETACAO LIMPEZA DA CANALETAS, CALHAS, CANAIS,
BUEIROS/GALERIAS, MANTENDO-OS PROXIMO DAS CONDICOES EM QUE FORAM CONSTRUIDOS DE
FORMA A EVITAR O REPRESAMENTO E DE AGUAS FAVORECENDO SEU O ESCOAMENTO EVITANDO
TRANSTORNO AS COMUNIDADES E VIAS DO ENTORNO. APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO DE
GESTAQ AMBIENTAL - DESCRITIVO E FOTOGRAFICO, COMPROVANDQ AS ACOES EXECUTADAS.
PRAZO PARA APRESENTACAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA
E CINCO) DIAS.

EFLUENTES. REALIZAR TRIMESTRALMENTE MONITORAMENTO DOS EFLUENTES DE ENTRADA E DE
SAIDA DO SISTEMA SEPARADOR DE HIDROCARBONETOS ( SISTEMAS SEPARADORES DE AGUA E
OLEO - SSAO) INSTALADO, PARA VERIFICAR A EFICIENCIA DOS MESMOS, CONTEMPLANDO OS

SEGUINTES PARAMETROS: OLEOS MINERAIS, SURFACTANTES, DBO, DQO, FENOIS, SOLIDOS

SEDIMENTAVEIS, SOLIDOS DISSOLVIDOS E PH. OS ENSAIOS DEVERAO SER REALIZADOS POR
LABORATORIOS ACREDITADOS PELO INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, NORMALIZACAO E
QUALIDADE INDUSTRIAL-INMETRO, CONFORME ABNT NBR ISO/IEC 17025 OU POR OUTRO
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ORGANISMO SIGNATARIO DO MESMO ACORDO DE COOPERAGAO MUTUA DO QUAL O INMETRO FACA
PARTE. CASO ALGUM DOS MONITORAMENTOS A SEREM EXECUTADOS SE MOSTRE ACIMA DO
PERMITIDO PELAS LEGISLACOES APLICAVEIS, DEVERA SER APRESENTADA JUSTIFICATIVA E
REALIZADA ADEQUAGAO A FIM DE SANAR A IRREGULARIDADE VERIFICADA, COM APRESENTAGAO AO
IEMA DE RELATORIO DESCRITIVO DAS AGOES REALIZADAS. O RELATORIO DE MONITORAMENTO
DEVERA VIR ASSINADO E ACOMPANHADO DA ART DO RESPONSAVEL TECNICO E DO RELATORIO
FOTOGRAFICO COMPROBATORIO DA COLETA. PRAZO PARA APRESENTAGAO DO PRIMEIRO
RELATORIO CONTENDO OS MONITORAMENTOS TRIMESTRAIS: 365 (TREZENTOS E
SESSENTA E CINCO) DIAS.

PAVIMENTACAO REALIZAR A MANUTENCAO ROTINEIRA DAS PISTAS DE POUSO E DECOLAGEM,
TAXI-WAYS E PATIO DE AERONAVES MANTENDO-OS EM CONDICOES DE SEGURANCA PARA AS
OPERACOES AEROVIARIAS APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO DE GESTAQ AMBIENTAL -
DESCRITIVO E FOTOGRAFICO, COMPROVANDO AS ACOES EXECUTADAS. PRAZO PARA
APRESENTAGAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA E CINCO)
DIAS.

SINALIZAGAO. REALIZAR A MANUTENC,AO ROTINEIRA DA SINALIZAGCAQ DAS PISTAS DE POUSO E
DECOLAGEM, TAXI-WAYS E PATIO DE AERONAVES MANTENDO-0OS EM CONDICOES DE SEGURAN(;A
PARA AS OPERACOES AEROVIARIAS APRESENTAR, ANUALMENTE ESTA

AMBIENTAL - DESCRITIVO E FOTOGRAFICO, COMPROVANDO AS ACOES EXEQLJTADAS, PRAZO PARA
APRESENTAGAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA E CINCO)
DIAS.

REUSO DE AGUAS PLUVIAIS. MANTER EM OPERAGAO, SEMPRE QUE HOUVER CONDICOES
CLIMATICAS FAVORAVEIS, O PLANO DE REUSO DE AGUAS DE FORMA EFICIENTE E SEGURA TAL
COMO PROPOSTO NO PROJETO APRESENTADO. APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO D

TAO AMBIENTAL - DESCRITIVO E_FOTOGRAFICO, COMPROVANDO AS ACOES EXE TADA
PRAZO PARA APRESENTACAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA
E CINCO) DIAS.

EMISSOES ATMOSFERICAS E RUIDOS. IMPLANTAR, DURANTE A EXECUCAO DAS ATIVIDADES,
MEDIDAS DE CONTROLE AMBIENTAL EFICAZ QUANTO A EMISSAO DE GASES E RUIDOS DE
EQUIPAMENTOS, MAQUINAS E VEICULOS, BEM COMO PARA GERACAO DE MATERIAL PARTICULADO,

GARANTINDO A EFICIENCIA NECESSARIA SEM OCASIONAR TRANSTORNO AO BEM ESTAR E A SAUDE
DA POPULAGAO DO ENTORNO. APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO DE GESTAQ AMBIENTAL -

DESCRITIVO _E__FOTOGRAFICO, COMPROVANDO _ AS ACOES EXECUTADAS. PRAZO PARA
APRESENTACAO DO PRIMEIRO RELATORIO: 365 (TREZENTOS E SESSENTA E CINCO)

DIAS.

RUIDO AERONAUTICO. APRESENTAR, ANUALMENTE, RELATORIO DA COMISSAO LOCAL DE
GERENCIAMENTO DE RUIDO AERONAUTICO (CLGRA) QUANTO AS SUAS COMPETENCIAS PERANTE
SEUS PRINCIPAIS OBJETIVOS, QUAIS SEJAM:

LESTUDAR E PROPOR MEDIDAS PARA MITIGAR O IMPACTO DO RUIDO AERONAUTICO NO ENTORNO
DE SEU AERODROMO;

ILSER UM CANAL DE RECEBIMENTO DE RECLAMACOES RELACIONADAS A RUIDO AERONAUTICO
DECORRENTES DAS OPERACOES DO AERODROMO, VISANDO O TRATAMENTO ADEQUADO DESSAS
QUESTOES;

II1.PROPORCIONAR AO OPERADOR AEROPORTUARIO, COMUNIDADES DO ENTORNO, AUTORIDADES
LOCAILS, USUARIOS DO AEROPORTO E OUTRAS PARTES INTERESSADAS A TROCA DE INFORMAGOES
SOBRE QUESTOES RELACIONADAS AO RUIDO AERONAUTICO;

IV.PROMOVER A DIVULGAGAO DAS QUESTOES RELACIONADAS AO RUIDO AERONAUTICO."

EDUCACAO AMBIENTAL. APRESENTAR DIAGNOSTICO DE PERCEPCAO AMBIENTAL PARA
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USUARIOS E TRABALHADORES DO AEROPORTO DE VITORIA, COM BASE NA INSTRUGAO NORMATIVA
IEMA/GEA N° 003/2009 E RESOLUCAO CONSEMA N° 001/2016. PRAZO: 180 (CENTO E OITENTA)
DIAS.

EDUCAGCAO AMBIENTAL. APRESENTAR PROPOSTA DE PROGRAMA DE EDUCACAO AMBIENTAL
(PEA), PARA EXECUGAO CONFORME OS RESULTADOS OBTIDOS NO DIAGNOSTICO DE PERCEPCAO
AMBIENTAL E SEGUINDO AS DIRETRIZES DO PROGRAMA ESTADUAL DE EDUCACAO AMBIENTAL
(PEEA). PRAZO: 90 (NOVENTA) DIAS APOS APROVACAO DO DIAGNOSTICO DE
PERCEPCAO.

COMUNICAGAO SOCIAL. EXECUTAR, APOS APROVAGCAO DE PROPOSTA PELO IEMA, PROGRAMA
DE COMUNICAGAO SOCIAL (PCS) REVISADO, SEGUINDO AS PREMISSAS DA IN IEMA N.©
003/2009. O PLANO DEVERA ATENDER, MINIMAMENTE, AS SEGUINTES DIRETRIZES:

A)CONTEMPLAR A TRANSPARENCIA DAS INFORMAGOES, COM A DIVULGAGAO DAS ACOES, DAS
MEDIDAS MITIGADORAS E COMPENSATORIAS, BEM COMO DE RESULTADOS DE ESTUDOS
REALIZADOS PARA O ATENDIMENTO DAS CONDICIONANTES AMBIENTAIS DAS LICENGAS EM VIGOR,
POR MEIO DE INFORMATIVOS OU BOLETINS IMPRESSOS, CARTILHAS, PAGINAS DA INTERNET,
VIDEOS EXPLICATIVOS, DENTRE OUTROS MEIOS DE DIVULGAGAO E COMUNICACAO

B)A EMPRESA DEVERA MANTER REGISTRO DE TODAS AS RECLAMAGOES RECEBIDAS DA
POPULAGAO, RELACIONADAS A QUESTOES AMBIENTAIS (RUIDO, VIBRAGAO, EMISSOES
ATMOSFERICAS, LANCAMENTO DE EFLUENTES, DISPOSICAO DE RESIDUOS, ODOR, FAUNA, FLORA,
ETC.), SEJA POR TELEFONE, E-MAIL, SITE, OU PRESENCIAL (NA EMPRESA OU EM REUNIOES).
TAMBEM DEVEM SER REGISTRADAS A DATA E HORA DA RECLAMACAO, LOCALIZACAO, E
PROVIDENCIAS ADOTADAS;

C)ESTABELECIMENTO DE CANAIS PARA RECEBIMENTO DE DUVIDAS, CRITICAS E SUGESTOES,
GARANTINDO-SE A AVALIAGAO E RESPOSTA A TODAS AS DEMANDAS APRESENTADAS. EXEMPLO:
CONSULTA PUBLICA PRESENCIAL OU PELA INTERNET E/OU POR FORMULARIOS OU OUTROS MEIOS
DISPONIVEIS; ,

D)O PCS DEVERA TER COMO PUBLICO-ALVO OS MORADORES DE BAIRROS DO ENTORNO DO SITIO
AEROPORTUARIO.

PRAZO PARA APRESENTAGAO DA PROPOSTA: 60 (SESSENTA) DIAS, A CONTAR DA DATA DE
RECEBIMENTO DA LICENCA DE OPERACAO.

RISCO AMBIENTAL. APRESENTAR ESTUDO DE AVALIAGAO PRELIMINAR - EAP, SEMPRE QUE
EXISTIREM SITUACOES QUE INCIDAM EM SUSPEITA(S) OU ACONTECIMENTO(S) QUE DE FATO
ATRIBUAM RISCOS DE CONTAMINA(;AO DO SOLO E/OU AGUA SUBTERRANEA. AS ETAPAS DEVERAO
SEGUIR AS ORIENTACOES TECNICAS DO "MANUAL DA CETESB DE GERENCIAMENTO DE AREAS
CONTAMINADAS", EDICAO ATUALIZADA, DENTRE OUTROS INDICADOS PELO IEMA. PRAZOS:
IMEDIATO PARA ENVIAR AO IEMA UM RELATORIO FOTOGRAFICO E DESCRITIVO DO OCORRIDO,
ATRAVES DO E-MAIL AREASCONTAMINADAS@IEMA. ES.GOV.BR, QUANDO DA OCORRENCIA QUE
GEROU RISCO DE CONTAMINAGAO DO SOLO E/OU AGUA SUBTERRANEA SEJA POR QUALQUER
OCORRENCIA. 05 (CINCO) DIAS PARA PROTOCOLIZAR O RELATORIO FOTOGRAFICO E DESCRITIVO,
DATADO E ASSINADO PELO RESPONSAVEL TECNICO, REFERENCIANDO O NUMERO DA
CONDICIONANTE E DO PROCESSO, PARA CIENCIA. 30 (TRINTA) DIAS PARA APRESENTAR ESTUDO
DE  AVALICAO PRELIMINAR - EAP DATADO E ASSINADO PELO. RESPONSAVEL TECNICO,
REFERENCIANDO O NUMERO DA CONDICIONANTE E DO PROCESSO, PARA ANALISE.

CONTROLE AMBIETNAL. TODAS AS EMPRESAS INSTALADAS DENTRO DO SITIO AEROPORTUARIO
DEVERAO ESTAR DEVIDAMENTE LICENCIADAS PELO ORGAO AMBIENTAL COMPETENTE E TAIS
LICENCAS DEVEM POSSUIR PASTA PROPRIA PARA APRESENTACAO QUANDO SOLICITADO EM
VISTORIAS. APRESENTAR COPIA DA LICENCA AMBIENTAL DE CADA EMPRESA. PRAZO 30 (TRINTA)
DIAS.

ALTERAGAO DE PROJETO/PROGRAMA. QUAISQUER ALTERACOES/ADEQUACOES NECESSARIAS

Fone Fax (27) 3636-2500 - 3636-2555 — www.iema.es.gov.br
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NOS PROJETOS/PROGRAMAS EXECUTADOS DEVERAO SER INFORMADAS AQ IEMA, ANTES DA
INTERVENGAQ/EXECUCAQ, PARA ANALISE E MANIFESTACAO. PRAZO: ANTES DA INTERVENGAO.

ESTA LICENCA SE REFERE APENAS AOS ASPECTOS AMBIENTAIS DA ATIVIDADE EM QUESTAO E,
CONFORME DISPOSTO NO ART. 18, DO DECRETO ESTADUAL N° 4039-R DE 07 DE DEZEMBRO DE
2016, NAO EXIME O SEU TITULAR DA APRESENTACAO AOS ORGAOS COMPETENTES, DE OUTROS
DOCUMENTOS LEGALMENTE EXIGIVEIS. TAMBEM NAO INIBE OU RESTRINGE DE QUALQUER FORMA
A AGCAO DOS DEMAIS ORGAOS E INSTITUICOES FISCALIZADORAS NEM- DESOBRIGA A EMPRESA DA
OBTENCAO DE AUTORIZAGOES, ANUENCIAS, LAUDOS, CERTIDOES, CERTIFICADOS OU OUTROS
DOCUMENTOS PREVISTOS NAALEGISLA(;/XO VIGENTE, SENDO DE SUA RESPONSABILIDADE A
ADOGAO DE QUALQUER PROVIDENCIA NESSE SENTIDO.

APRESENTAR FOLHA ORIGINAL DE PUBLICACAO, TORNANDO PUBLICO A OBTENCAO DA LICENCA DE
OPERACAO EM JORNAL DE GRANDE CIRCULACAO, NO LOCAL DE ABRANGENCIA DA ATIVIDADE
LICENCIADA E AINDA NO DIARIO OFICIAL DO ESTADO. PRAZO 30 (TRINTA) DIAS.

APRESENTACAO OBRIGATORIA DA LICENGA EXPEDIDA PELO ORGAO AMBIENTAL SEMPRE QUE A
ATIVIDADE FOR VISTORIADA.

REQUERER RENOVAGAO DESTA 120 (CENTO E VINTE) DIAS ANTES DO SEU
VENCIMENTO.

TODA DOCUMENTA(;AO A SER APRESENTADA PARA ATENDIMENTO DAS EXIGENCIAS FEITAS PELO
IEMA DEVERA MENCIONAR EXPLICITAMENTE O NUMERO DA CONDICIONANTE, DO OFICIO, DA
NOTIFICAGAO E/OU QUALQUER INSTRUMENTO A QUE SE REFERE.

O NAO CUMPRIMENTO DAS CONDICIONANTES, ACIMA, PENALIZARA A EMPRESA COM A IMPOSICAO
DAS PENALIDADES DE MULTA E/OU INTERDIGAO/EMBARGQO DAS ATIVIDADES/OBRA, CONFORME
PREVISTO NOS INCISOS II, III E IV DO ARTIGO 8° DA LEI ESTADUAL 7058/2002, E AINDA
DETERMINARA A SUSPENSAO OU CASSAGAO DA LICENCA, CONFORME PREVISTO NO ARTIGO 17 DA
MESMA LEI.

A CONSTRUGAO, REFORMA, AMPLIACAO, INSTALACAO OU FUNCIONAMENTO DE
ESTABELECIMENTOS, OBRAS OU SERVICOS POTENCIALMENTE POLUIDORES,
CONTRARIANDO AS NORMAS LEGAIS E REGULAMENTARES PERTINENTES, CONSTITUI
CRIME CONTRA O MEIO AMBIENTE, SUJEITO A PENA DE DETENCAO DE UM A SEIS
MESES, NOS TERMOS DO ART. 60 DA LEI 9.605/98.

A CONTAGEM DO PRAZO DESTA LICENCA E DAS CONDICIONANTES ACIMA SE INICIA A PARTIR DA
ASSINATURA DA MESMA.

ASSINADA EM / /

ader thzig Bruna
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretaria do Meio Ambiente e Recursos Hidricos
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - IEMA

OF/N° 0967/18/IEMA/GSIM/CPO Cariacica, 12 de abril de 2018.

REF. PROCESSO: 22055177

Assunto: Retificagao de condicionantes.

Em atencdo ao processo de licenciamento n.° 22055177, em nome da Empresa
Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - INFRAERO, e considerando que houve
equivoco deste IEMA quanto a condicionante n.° 05 da LICENCA DE OPERACAO
(RENOVACAO) LO - GSIM/CPO N° 48/2018/CLASSE IV, informamos a necessidade de
alteracao dessa condicionante além da exclusdo da condicionante 14 da LICENCA DE
INSTALACAO (RENOVACAO) LI - GSIM/CPO N° 126/2017/CLASSE IV, devido migracao

desta para a LO. Assim,

FICA RETIFICADO O TEXTO DA CONDICIONANTE N.° 05 DA LICENGCA DE OPERACAO
(RENOVACAQ) LO - GSIM/CPO N° 48/2018/CLASSE IV, CONFORME SECUE:

Onde se |é:

FLORA. Dar continuidade as acdes de monitoramento da fauna
resgatada/reconduzida, nas Unidades de Conservacdo existentes no Sitio

Aeroportuario, Mata Paludosa e Restinga de Camburi. Apresentar, anualmente,

Relatorio Descritivo e Fotografico comprovando as acdes executadas. Prazo para

apresentagio do primeiro relatério: 365 (trezentos e sessenta e cinco) dias.| Protacale Rece

Leia-se:

|%.:J.\:‘h'_-_rll\! e 174 Awi shrs P At

N "'_;5-,;-. Aat-95.206-99
FLORA. Dar continuidade a execucio das medidas mitigadoras voltadas ao Meio

Bidtico - FLORA, realizando as seguintes acdes:

a) dar continuidade nos servicos de manutencao das mudas produzidas do viveiro,
garantindo estoque suficiente para recuperacao de areas degradadas na propria area

do aeroporto;

IEMA - BR 262 KM 0, S/N.° PORTO VELHO, JARDIM AMERICA - CARIACICA/ES CEP: 29.140-130
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretaria do Meio Ambiente ¢ Recursos Hidricos
Instituto Estadual de Meio Ambiente ¢ Recursos Hidricos - IEMA

b) caso seja necessario supressao de vegetacao incluindo as familias de orquideas e

bromélias devera a INFRAERO dar continuidade ao programa de salvamento;

c) dar continuidade nos servicos de manutencao/enriguecimento vggetaI da REMRC,
sendo prestados os devidos esclarecimentos a SEMMAM de Vitoria, 6rgao gestor na

unidade de conservacao.

Apresentar, anualmente, comprovagao por meio de relatérios

fotograficos/descritivos.

E ainda,

FICA EXCLUIDA A CONDICIONANTE N.° 14 DA LICENCA DE INSTALACAO
(RENOVACAO) LI - GSIM/CPO N° 126/2017/CLASSE IV, devido migracao para a LO.

ESTE OFICIO E PARTE INTEGRANTE DA LICENGA DE OPERACAO (RENOVACAOQ) GSIM-
CPO N.° 48/2018/CLASSE IV.

Atenciosamente,

Jader Mutzig Bruna

§%‘3~ Diretor Presidente
4 34_;59 IEMA

S
e Sl

EMPRESA BRASILEIRA DE INFRAESTRUTURA AEROPORTUARIA - INFRAERO
Avenida Fernando Ferrari, 3800 - Aeroporto

Vitdria/ES

29075-920

IEMA - BR 262 KM 0, SIN.° PORTO VELHO, JARDIM AMERICA - CARIACICA/ES CEP: 29.140-130
el (27) 3636-2515 www.icma es.gov br

Autenticado com senha por LUIS EDUARDO PARIS - 26/07/2024 as 11:49:47.
Documento N°: 3027516-9046 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3027516-9046

SEDECAP202421261A


https://linksiga.trf2.jus.br

V.S212¢v20cdvO3aa3s J
<

A M &
»
& @» GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
g Secretaria Estadual de Meic Ambiente @ Recurscs Hidricos - SEAMA
mn:unwniﬂo Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - IEMA
LICENGA DE INSTALAGAO 3
( RENOVAGAO ) LI - GSIM / CPO / N° 126 / 2017 / CLASSE IV S
N~
O INSTITUTO DE MEIO AMBIENTE E RECURSOS HIDRICOS, no uso das atribuicoes que lhes sdo conferidas no Inciso IV do Artigo 5° da Lei Complementar n° 248 m

de 02 de julho de 2002, e fundamentada no Decreto Estadual n° 4.039-R de 07 de dezembro de 2016, expede a presente LICENCA DE INSTALACAOQ, requerida
através do Processo n° 22055177 que autoriza a:

EMPRESA / NOME: EMPRESA BRASILEIRA DE INFRA-ESTRUTURA AEROPORTUARIA - INFRAERO
CNPJ / CPF: 00.352.294/0023-26

ENDERECO DA ATIVIDADE: AVENIDA FERNANDO FERRARI - 3.800 - AEROPORTO

MUNICIPIO: VITORIA/ES

A EXERCER A ATIVIDADE: AMPLIACAO DO AEROPORTO DE VITORIA LOCALIZADO PELAS COORDENADAS UTM 366084 E/ 7758657 N (WGS84). X X X X X X X X
XXXXXXXXXXXXXXKXXXXXXXXXXXX XXX XXX XK XX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XXX XXX XXX XXX X

XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XXX XX XXX XX XXX XX XXX XXX XXX XXX
XXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX XXXXXX XXX XXX XX XXX XXX

Esta LI é valida pelo periodo de 1460 dias, a contar da data da assinatura, observadas as CONDICIONANTES no verso discriminadas, bem como seus anexos,
que, embora nao transcritos, sdo partes integrantes da mesma.
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Integra a presente LICENCA DE _Zm\ﬁp_..p@wo. 01 (um) anexo contendo 31 (trinta e um) Condicionantes que deverao ser cumpridas
nos prazos estabelecidos por este Orgao.
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GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretaria Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - SEAMA
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - IEMA

ANEXO

LICENGA DE INSTALAGAO N°: 126/2017

PROCESSO: 22055177 _ J
EMPRESA/NOME: EMPRESA BRASILEIRA DE INFRA-ESTRUTURA AEROPORTUARIA -
INFRAERO

CNPJ/CPF: 00.352.294/0023-26

ATIVIDADE: AMPLIACAO DO AEROPORTO DE VITORIA LOCALIZADO PELAS COORDENADAS

UTM 366084 E / 7758657 N (WGS84).
LOCAL DA ATIVIDADE: AVENIDA FERNANDO FERRARI - 3.800 - AEROPORTO
MUNICIPIO: VITORIA/ES

CONDICIONANTES:

1.

ESTA LICENCA REFERE-SE AS OBRAS DE AMPLIACAO DO AEROPORTO DE VITORIA - FASE II,
LOCALIZADA NAS COORDENADAS UTM 366.350 / 7.759.000, INCLUINDO PRINCIPALMENTE A
IMPLANTACAO DE UMA NOVA PISTA DE POUSO E DECOLAGEM DE AERONAVES NA DIRECAO
NORTE/SUL COM 2.500 METROS E 45 M DE LARGURA; NOVAS INSTALAGOES DO CORPO. DE
BOMBEIROS; NOVO TERMINAL DE PASSAGEIROS COM AREA DE ESTACIONAMENTO DE VEICULOS; E
DEMAIS ESTRUTURAS DE APOIO E SERVICOS ASSOCIADOS AO FUNCIONAMENTO DO AEROPORTO.
ESTA CONTEMPLADA TAMBEM POR ESTA LICENGA A USINA DE DOSAGEM DE CONCRETO COMO
UNIDADE DE APOIO PARA SUPRIMENTO EXCLUSIVO AS OBRAS DE AMPLIACAO DO AEROPORTO.
ESTA LICENCA SUBSTITUI E INVALIDA A LICENGA DE INSTALACAO GCA/SL N© 257/2011/CLASSE 1V.

APRESENTAR ATUALIZACAO DO PROTOCOLO 1.337/2016 (OFICIO No 49/SBVT(VTME)/2016) QUANTO
AO CRONOGRAMA DAS OBRAS DA NOVA ESTRUTURA AEROPORTUARIA. PRAZO 30 (TRINTA)
DIAS.

APRESENTAR EM MEIO DIGITAL (ARQUIVOS EM FORMATO KML OU KMZ E SHAPEFILE OU DWG),
ATUALIZACAO DA PLANTA DO SITIO AEROPORTUARIO APRESENTADA PELO PROTOCOLO N° 2976/12,

CONTENDO A LOCALIZAGAO DE TODAS AS EDIFICACOES E OS ACESSOS AO SITIO AEROPORTUARIOS
PREVISTOS. PRAZO 30 (TRINTA) DIAS.

QUAISQUER ALTERAGOES/ADEQUAGOES NECESSARIAS NOS PROJETOS APRESENTADOS DEVERAO
SER INFORMADAS AO IEMA, ANTES DA INTERVENCAQ/EXECUCAO, PARA ANALISE E MANIFESTACAO.

DAR CONTINUIDADE NA EXECUGCAO DO PROGRAMA DE COMUNICAGAO SOCIAL VOLTADO
PRINCIPALMENTE PARA AS COMUNIDADES DOS BAIRROS VIZINHOS (BAIRRO REPUBLICA, MATA DA
PRAIA, MORADA DE CAMBURI, BELA VISTA, MARIA ORTIZ, GOIABEIRAS, BAIRRO DE FATIMA E
JARDIM CAMBURI), PRESTANDO OS DEVIDOS ESCLARECIMENTOS QUANTO A SUA INSTALAGAO E
OPERACAQ, VISANDO INFORMA-LAS SOBRE OS IMPACTOS GERADOS E AS MEDIDAS MITIGADORAS E
0S PROGRAMAS AMBIENTAIS A SEREM IMPLEMENTADAS, ALEM DAS MEDIDAS A SEREM TOMADAS
EM CASO DE EMERGENCIA. APRESENTAR, SEMESTRALMENTE, RELATORIO
COMPROBATORIO.

DAR CONTINUIDADE NA EXECUCAO DO PROGRAMA DE EDUCAGAO AMBIENTAL APRESENTADO SOB
PROTOCOLO Ne. 3.660/06 E REVISADO PELO PROTOCOLO Ne, 2.505/07 ADOTANDO COMO PUBLICO-
ALVO APENAS OS FUNCIONARIOS DA OBRA, ORIENTANDO OS TRABALHADORES DA EMPRESA
CONTRATADA PARA REALIZACAO DAS OBRAS QUANTO AS NORMAS AMBIENTAIS DE EXECUGAO DOS
SERVICOS E QUANTO AS CONDICIONANTES = DESTA LICENCA AMBIENTAL. APRESENTAR,
ANUALMENTE, RELATORIO COMPROBATORIO.

PRIORIZAR, TANTO QUANTO POSSIVEL, A CONTRATAGCAO DE SERVICOS E M%O—DE-OBRA LOCAL.
APRESENTAR DADOS/DOCUMENTOS E/OU REGISTROS COMPROBATORIOS JUNTO AO

\
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PROGRAMA DE COMUNICACAO SOCIAL.
EXECUTAR O PROGRAMA DE MOBILIZAGAO E DESMOBILIZACAO DE MAO-DE-OBRA. APRESENTAR

- DADOS/DOCUMENTOS E/OU REGISTROS COMPROBATORIOS JUNTO AO PROGRAMA DE

COMUNICAGAO SOCIAL.

IMPLANTAR MEDIDAS DE CONTROLES AMBIENTAIS EFICAZES QUANTO A GERACAO DE POEIRA,
EMISSOES DE GASES E RUIDOS POR EQUIPAMENTOS, MAQUINAS E VEICULOS BEM COMO PARA
GERAGAO DE MATERIAL PARTICULADO, GARANTINDO A EFICIENCIA NECESSARIA, SEM OCASIONAR
TRANSTORNO AO BEM ESTAR E A SAUDE DA POPULACAO DO ENTORNO. APRESENTAR,
SEMESTRALMENTE, COMPROVAGAO POR MEIO DE RELATORIOS
FOTOGRAFICOS/ DESCRITIVOS COM DADOS DAS ACOES ROTINEIRAS OU
EXTRAORDINARIAS.

A USINA DE ASFALTO E LICENCIADA PELA LICENCA DE OPERAGAO N° 225/2016 EM NOME DE
CONSORCIO JOTA ELE / EXXA / BASALTO, VINCULADA AO PROCESSO 73373770.

DAR CONTINUIDADE NA EXECUGAO DO PLANO DE GERENCIAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS - PGRS
APRESENTADO AO IEMA POR MEIO DO PROTOCOLO N°. 7722/05, DEVENDO SER ARQUIVADOS NO
CANTEIRO DE OBRAS OS COMPROVANTES DE DESTINAGAO DOS RESIDUOS, PARA APRESENTACAO A
ESTE IEMA OU AS EQUIPES DE FISCALIZACAO QUANDO SOLICITADO.

PARA UTILIZAGAO DE JAZIDAS COMERCIAIS (AREIA, BRITA E SAIBRO) DEVE SER APRESENTADA
COPIA DA RESPECTIVA LICENCA AMBIENTAL VALIDA. PRAZO: ANTES DA UTILIZAGCAO.

DAR CONTINUIDADE A EXECUCAO DAS MEDIDAS MITIGADORAS VOLTADAS AO MEIO BIOTICO -
FAUNA ATRAVES DA EXECUGAO DO PLANO DE MANEJO PARA RESGATE DA FAUNA EM
CONFORMIDADE COM A AUTORIZAGAO DE MANEJO DE FAUNA - AMF NO 021/2017, DEVENDO 0S
RELATORIOS SEREM APRESENTADOS SOMENTE JUNTO AQ PROCESSO 71433899.

DAR CONTINUIDADE A EXECUCAO DAS MEDIDAS MITIGADORAS VOLTADAS AO MEIO BIOTICO -
FLORA, REALIZANDO AS SEGUINTES ACOES: A) DAR CONTINUIDADE NOS SERVICOS DE
MANUTENCAO DAS MUDAS PRODUZIDAS DO VIVEIRO, GARANTINDO ESTOQUE SUFICIENTE PARA
RECUPERA(;AO DE AREAS DEGRADADAS NA PROPRIA AREA DO AEROPORTO; B) CASO SEJA
NECESSARIO SUPRESSAO DE VEGETACAO INCLUINDO AS FAMILIAS DE ORQUIDEAS E BROMELIAS
DEVERA A INFRAERO DAR CONTINUIDADE AQ PROGRAMA DE SALVAMENTO; C) DAR CONTINUIDADE
NOS SERVICOS DE MANUTEN(;AO/ENRIQUECIMENTO VEGETAL DA REMRC, SENDO PRESTADOS OS
DEVIDOS ESCLARECIMENTOS A SEMMAM DE VITORIA, ORGAO GESTOR NA UNIDADE DE
CONSERVACAO APRESENTAR, ANUALMENTE, COMPROVAGAO POR MEIO DE RELATORIOS
FOTOGRAFICOS/DESCRITIVOS.

AVALIAR JUNTO A SEMMAM DE VITORIA E AOS GESTORES DAS UNIDADES DE CONSERVACAO
EXISTENTES NO SITIO AEROPORTUARIO A NECESSIDADE DE APRESENTAGAO DE PLANO DE
TRABALHO PARA REALIZA(;AO DE MONITORAMENTO DA FAUNA RECONDUZIDA / RESGATADA. CASO
SEJA JULGADA NECESSARIA A REALIZAGCAO DO PLANO, ESTE DEVERA SER ANALISADO /
ACOMPANHADO PELOS GESTORES DAS UNIDADES.

APRESENTAR PROJETO FINAL APROVADO PELA PREFEITURA MUNICIPAL DE VITORIA - PMV QUANTO
AO SISTEMA DE DRENAGEM DO AEROPORTO E AOS PONTOS DE LANCAMENTO. PRAZO 180
(CENTO E OITENTA) DIAS.

APRESENTAR RELATORIO FOTOGRAFICO/DESCRITIVO E/OU DOCUMENTACAO COMPROBATORIA
SOBRE A EXECUCAO DOS PROJETOS/IMPLANTA(;AO DE ESTRUTURAS APRESENTADOS PELO
PROTOCOLO N© 13.645/17 REFERENTE AO RELATORIO SOBRE POTENCIAL PRODUCAO DE EFLUENTES
E MONITORAMENTO DAS AGUAS DRENADAS. PRAZO: AO FINAL DAS OBRAS.

APRESENTAR DECLARAGCAO DA SECRETARIA DE MEIO AMBIENTE DO MUNICIPIO DE VITORIA

IEMA — Rodovia BR 262 — Km 0 - Jardim América — CARIACICA/ES — CEP — 29.140-500
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QUANTO AO CUMPRIMENTO DAS SOLICITACOES, PROGRAMAS, PROJETOS, TERMOS DE
COMPROMISSO E/OU COOPERACAO, ACORDOS E/OU QUAISQUER OUTROS INSTRUMENTOS LEGAIS
FIRMADOS JUNTO AQUELA SECRETARIA DURANTE A VIGENCIA DA LICENCA DE INSTALACAO.
PRAZO 180 (CENTO E OITENTA) DIAS.

MANTER SEMPRE VEDADO, DE FORMA A IMPEDIR EVENTUAIS CONTAMINACOES O POGO DE
CAPTAGAO DE AGUA SUBTERRANEA.

REALIZAR, SEMPRE QUE NECESSARIO, A MANUTENCAO NOS TANQUES DE DECANTAQE\O DO
EFLUENTE INDUSTRIAL DA UDC E MANTER O REUSO DESSE EFLUENTE NA UMECTACAO DAS VIAS
DE ACESSO E DEMAIS AREAS VISANDO EVITAR A EMISSAO DE MATERIAL PARTICULADO (POEIRA).

MANTER E OPERAR OS EQUIPAMENTOS DO SISTEMA DE CONTROLE DE MATERIAL PARTICULADO
(FILTROS DE MAN TROS) DOS SILOS DE CIMENTO NAS MELHORES CONDICOES DEVENDO
SER REALIZADA MANUTENGAO PERIODICA DE TODOS OS ELEMENTOS DESSES SISTEMAS, DE MODO
A EVITAR EMISSOES VISIVEIS DE MATERIAL PARTICULADO. CASO CONTRARIO, OS SISTEMAS
DEVERAO SOFRER MELHORIAS, CORRECOES E/OU SUBSTITUIGAO A FIM DE GARANTIR QUALIDADE
AMBIENTAL. AS MELHORIAS DEVERAO SER IMPLANTADAS IMEDIATAMENTE APOS A CONSTATAGAO
DE INEFICIENCIA DO SISTEMA IMPLANTADO. O IEMA DEVERA SER INFORMADO SOBRE A
ADEQUACAO NO PRAZO MAXIMO DE 15 (QUINZE) APOS A SUA CONCLUSAO, DEVENDO AINDA SER
APRESENTADO RELATORIO FOTOGRAFICO E DESCRITIVO DAS ADEQUACOES REALIZADAS.

O FUNCIONAMENTO DA USINA DE DOSAGEM DE CONCRETO NAO PODERA CAUSAR PREJUIZO A
SAUDE E/OU INCOMODO AO BEM ESTAR DOS FUNCIONARIOS E/OU DA COMUNIDADE DO ENTORNO
E/OU AO MEIO AMBIENTE. CASO SEJA VERIFICADA A NECESSIDADE, DURANTE TODO O PERIODO DE
VIGENCIA DESTA LICENGA, O IEMA PODERA SOLICITAR A REALIZAGAO DE NOVAS ADEQUAGOES E
MELHORIAS QUE NAO CONSTAM DESTA LICENCA.

NO CASO DE PARALISAGAO DAS ATIVIDADES DA USINA DE DOSAGEM DE CONCRETO SEJA POR
DETERMINAGAO DA INFRAERO E/OU RESCISAO CONTRATUAL, OU POR ENTREGA POR PARTE DA
EMPRESA RESPONSAVEL POR SEU FUNCIONAMENTO, APRESENTAR RELATORIO DE
DESMOBILIZACAO E/OU DE DESCARACTERIZACAO DA ATIVIDADE, ACOMPANHADO DO
LEVANTAMENTO DE PASSIVOS AMBIENTAL. PRAZO: DE 15 (QUINZE) DIAS APOS A
PARALISAGAO.

NO CASO DE OCORRENCIA DE ACIDENTES OU EMERGENCIAS AMBIENTAIS, O IEMA DEVERA SER
IMEDIATAMENTE COMUNICADO (ATRAVES DE CONTATO TELEFONICO OU NO E-MAIL:

OBRASPUBLICAS@IEMA,ES.GOV.BR, NO MOMENTO DA OCORRENCIA), DEVENDO SER TAMBEM
ENCAMINHADO OFICIO DEVIDAMENTE ASSINADO PELO RESPONSAVEL PELO EMPREENDIMENTO
CONTENDO AS CAUSAS DO ACIDENTE, A DESCRICAO DO FATO E AS ACOES QUE FORAM ADOTADAS
PARA MITIGAR ESSES IMPACTOS. PRAZO: 15 (QUINZE) DIAS APOS O ACIDENTE.

ESTA LICENGA SE REFERE APENAS AOS ASPECTOS AMBIENTAIS DA ATIVIDADE EM QUESTAQ E,
CONFORME DISPOSTO NO ART. 18, DO DECRETO ESTADUAL N° 4039-R DE 07 DE DEZEMBRO DE
2016, NAO EXIME O SEU TITULAR DA APRESENTA(;AO AOS ORGAOS COMPETENTES, DE OUTROS
DOCUMENTOS LEGALMENTE EXIGIVEIS. TAMBEM NAO INIBE OU RESTRINGE DE QUALQUER FORMA
A AGAO DOS DEMAIS ORGAOS E INSTITUI(;OES FISCALIZADORAS NEM DESOBRIGA A EMPRESA DA
OBTENGAO DE AUTORIZAGOES, ANUENCIAS, LAUDOS, CERTIDOES, CERTIFICADOS OU OUTROS
DOCUMENTOS PREVISTOS NAALEGISLA(;JE\O VIGENTE, SENDO DE SUA RESPONSABILIDADE A
ADOGAO DE QUALQUER PROVIDENCIA NESSE SENTIDO.

APRESENTAR FOLHA ORIGINAL DE PUBLICAGAO, TORNANDO PUBLICO A OBTENGAO DA LICENGA DE
INSTALAGAO, EM JORNAL DE GRANDE CIRCULAGAO, NO LOCAL DE ABRANGENCIA DA ATIVIDADE
LICENCIADA E AINDA NO DIARIO OFICIAL DO ESTADO. PRAZO 30 (TRINTA) DIAS.

APRESENTACAO OBRIGATORIA DA LICENCA EXPEDIDA PELO ORGAO AMBIENTAL SEMPRE QUE A
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- GOVERNO DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO
Secretania Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - SEAMA
Instituto Estadual de Meio Ambiente e Recursos Hidricos - IEMA

ATIVIDADE FOR VISTORIADA;

OBTER LICENCA DE OPERACAO ANTES DO INICIO DAS ATIVIDADES, OU SOLICITAR RENOVACAO
DESTA LICENCA, ATE 120 (CENTO E VINTE) DIAS ANTES DO SEU VENCIMENTO;

O NAO CUMPRIMENTO DAS CONDICIONANTES ACIMA PENALIZARA A EMPRESA COM A IMPOSICAO
DAS PENALIDADES DE MULTA E/OU INTERDICAO/EMBARGO DAS ATIVIDADES/OBRA, CONFORME
PREVISTO NOS INCISOS II, III E IV DO ARTIGO 8° DA LEI ESTADUAL 7058/2002, E AINDA
DETERMINARA A SUSPENSAO OU CASSACAO DA LICENCA, CONFORME PREVISTO NO ARTIGO 17 DA
MESMA LEI;

A CONSTRUGCAO, REFORMA, AMPLIACAO, INSTALACAO OU FUNCIONAMENTO DE
ESTABELECIMENTOS, OBRAS OU SERVICOS POTENCIALMENTE POLUIDORES,
CONTRARIANDO AS NORMAS LEGAIS E REGULAMENTARES PERTINENTES, CONSTITUI
CRIME CONTRA O MEIO AMBIENTE, SUJEITO A PENA DE DETENGCAO DE UM A SEIS
MESES, NOS TERMOS DO ART. 60 DA LEI 9.605/98.

A CONTAGEM DO PRAZO DESTA LICENCA E DAS CONDICIONANTES ACIMA SE INICIA A PARTIR DA
ASSINATURA DA MESMA.

y g 0) 2
ASSINADA EM 07 | SR jelo/F-

ESPIRITO SANTO, TERGA-FEIRA, 5 DE DEZEMBRO DE 2017 /\

i R\be\(o
zk\/ \ Terﬂ‘Cc’
T

,nha

IEMA — Rodovia BR 262 — Km 0 — Jardim América — CARIACICA/ES — CEP — 29.140-500
Fone Fax (27) 3636-2500 - 3636-2555 — www.iema.es.gov.br
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Prefeitura Municipal de Vitoria
Secretaria Municipal de Desenvolvimento da Cidade

OFICIO SEDEC/GAB - 796/17 Vitéria, 29 de agosto de 2017,

Ao Superintendente do Aeroporto de Vitoria
llmo. Sr. Afranio Souza Mar

Assunto: Carta de Anuéncia Municipal - “Novo Terminal de Passageiros do Aeroporto de Vitéria”
Prezado Senhor,

Informamos que de acordo com o Anexc 2 da Lei 6.705/06 — PDU, Zoneamento Urbanistico, a area em
questdo esta situada em Zona de Equipamento Especial 1 - ZEE 1, que teve o Plano Especifico para
ordenagao das formas de uso e ocupacéo regulamentado em 2014 pelo Decreto Municipal n® 16.068.

O Novo Terminal de Passageiros do Aeroporto de Vitoria encontra-se implantado na &rea definida no
referido decreto como Area Aeroportuaria, caracterizada pelo funcionamento do Complexo Aeroportuario e
atividades complementares, onde, segundo o Anexo 2.1 do decreto, sdo permitidas as atividades nao
residenciais enquadradas nos Grupos G1, G2 e G3 e tolerados os empreendimentos especiais dos
Grupos G1, G2 e G3.

Segundo o Anexo 8 do PDU a atividade exercida esta classificada no Grupo G3, tendo em vista sua
equivaléncia com o detalhamento “Prestagdo de servigos complementares da atividade de transportes
aéreos”. Considerando a area do empreendimento, superior a 5.000m?, tem-se que o mesmo esta sujeito
a apresentagao e aprovagao de Estudo de Impacto de vizinhanga - EIV, que se encontra em analise no
Municipio através do processo administrativo n® 2068.048/2011.

Por fim, diante do exposto, conclui-se que a localizagdo do empreendimento € compativel com as
determinagdes de uso e ocupacéo do solo previstas na Lei do PDU e sua regulamentago para area em
questdo, sendo que a aprovagdo do empreendimento na municipalidade esta sujeita & aprovagao dos
estudos supracitados e ao atendimento dos indices de controle urbanisticos definidos no Anexo 2.1 do
Decreto Municipal n° 16.069/2014. ——— |

INFRAERO -
Protocolo Recebide

Atenciosamente, e SO O ve
:

_J( { !_~
e {olon
LENISE MENEZES LOUREIRO

Secretaria Municipal de Desenvolvimento da Cidade

SECRETARIA DE DESENVOLVIMENTO DA CIDADE
Rua Vitorio Nunes da Motta, 220

CIAC™ - Centro Integrado de Atendimento ao Cidadao

Enseada do Sua - Vitéria — ES - Cep: 29.050-480

FAX: 3135-1135 - Informagdes: 3135-1087

Autenticado com senha por LUIS EDUARDO PARIS - 26/07/2024 as 11:40:48.
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QUVIDORIA
INFRAERO

RECLAMAGOES DE OUVIDORIA

Aeroporto de Vitoria-ES

2019

Em pesquisa realizada no banco de dados do Sistema de Ouvidoria, de janeiro a
dezembro de 2019 foram registradas 74 reclamages referentes aos servigos prestados no
Aeroporto de Vitdria-ES.

As principais reclamagdes versaram sobre itens de Conforto (29) aos passageiros,
como servigo de achados e perdidos, assentos, auséncia de telefones publicos, mais opgGes de
lojas e atendimento de forma geral.

As reclamacdes referentes ao servigo de inspe¢do nos porticos de Raios X (18) foi o
principal assunto referente a Seguranga (20).

Com relagdo a Manutengao (15), a climatizagdo foi o assunto mais abordado, com
08 registros.

As demandas referentes a Sinalizagdo (07) versaram sobre a insuficiéncia,
disposicdo das placas indicativas e chamadas de som no aeroporto.

As reclamagdes sobre limpeza (02) referem-se a conservagdo dos banheiros.

A reclamacdo sobre o barulho de aeronaves decolando de madrugada foi o objeto
da reclamagdo de Ruido (01).

Quadro das Reclamag6es Por Assunto agrupadas por més — 2019

Total
Categorias jan | fev | mar | abr [ mai | jun | jul | ago | set | out | nov | dez Geral
CONFORTO 4 1 5 4 1 5 3 6 29
SEGURANGCA 1 2 2 3 3 1 3 2 20
MANUTENGAO 4 2 2 2 1 3 15
SINALIZAGAO 3 1 2 1 7
LIMPEZA 1 1 2
RUIDO 1 1
Total Geral 13 | 4 9 5 |10 | 5 4 7 0 6 9 2 74

Fonte: Sistema PROUVI

Em 26.08.2024

NUP: 99927.100908/2024-13.

Documento N°: 3041954-2426 - consulta a autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3041954-2426
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1 Objetivo Geral e Objetivos Especificos

1.1 Objetivo do Plano de Qualidade de Servico

O Plano de Qualidade de Servigo — PQS tem por objetivo apresentar
acodes, métodos e planos de melhoria da Qualidade de Servigos prestados
no Aeroporto de Vitéria aos passageiros e usudrios, além de apresentar o
Relatério de Qualidade de Servicgo.

1.2 Objetivos Especificos do Plano de Qualidade de Servico

Serdo apresentados neste Plano de Qualidade de Servigo,
especificamente:

e As responsabilidades, procedimentos e qualificacdo da equipe
dedicada ao atendimento dos passageiros e usuarios, bem como o
programa de capacitacao;

e Metodologia utilizada para compreender as necessidades dos
passageiros e usuarios;

e Protocolo de assisténcia aos passageiros;

e O site e informacgdes relevantes disponibilizados aos passageiros e
USUArios;

e Os padrdes de servicos;

¢ Relatério de Qualidade de Servico, com indicadores de qualidade de
servico aferidos, previsto contratualmente para o calculo de bénus ou
decréscimo tarifario.

e Planos de Acéo.

1.3 O Aeroporto de Vitéria

Com vocacdo para negocios e grande potencial para o turismo, o
Aeroporto de Vitoria tem 46 anos. Em marco de 2018 foi entregue aos
capixabas um novo terminal aeroportudrio onde a area para recebimento de
passageiros passou de 6,2 mil para 29,5 mil metros quadrados, aumentando
a sua capacidade em 154%. Outra alteracao significativa foi a construcéo de
uma nova pista de pouso e decolagens com mais de 2 km de comprimento.



O Aeroporto de Vitoria/Eurico de Aguiar Salles foi concedido a leildo
para a iniciativa privada em 15 de marco de 2019 e quem assumiu foi a
Concessionaria Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A, pertencente ao Grupo
Zurich, por um periodo de 30 anos. Desde o dia 03 de janeiro de 2020 a
gestdo passou a ser desta concessionaria.

No ano de 2020, como parte da estratégia de negocios do grupo
Zurich no Brasil, foi realizada a fusdo das Concessionarias ASeB e Floripa
Airport, responsavel pela administracdo do Aeroporto Internacional de

Florianopolis, sendo assim criada a Zurich Airport Brasil.

1.4 Correlagdo do PQS com o Contrato de Concesséo

Tabela 1 Contrato de Concessdo x PQS

Anexo 2 do Contrato de
Concessao

Plano de Qualidade de Servico
- PQS

27.1 Definicao de responsabilidade,
procedimentos e requisitos minimos de
qualificagcéo para a equipe dedicada ao
atendimento aos usuérios

2.1.1 Definicdo de Responsabilidade e
Requisitos Minimos

27.2 Programa de capacitacao e
treinamento para a equipe dedicada ao
atendimento aos usuérios

2.1.2 Capacitacéo e Treinamento
2.1.3 Cronograma de Capacitagéo
2.1.4 Cursos Regulatérios

27.3 Sistematizacéo das necessidades dos
Usuérios

3.1.3 Metodologias utilizadas para
entender as necessidades e demandas
dos passageiros

27.4 Protocolos de assisténcia ao
passageiro

2.2 Servigos aos Usudrios e assisténcia
aos passageiros

27.5 Servicos de Informacéo

2.3 Servicos de Informacéo

27.6 Sitio eletrénico do aeroporto na rede
mundial de computadores com o0s servi¢os
de informacéo disponibilizados aos usuérios

2.3 Servigos de Informacéo

27.7 Padrdes minimos de servicos

3 Padrbes Minimos de Servicos

27.8 Relatério de Qualidade de Servigo

3.1.2 Resultados da Pesquisa de
Satisfacdo e Relatério de Qualidade de
Servico

27.9 Plano de Acéo

7 Plano de Acdo — Tabela 10

33.1 Relatério de Consulta as Companhias
Aéreas

4 Interac@o com as Empresas Aéreas e
Apresentacdo dos Resultados




2 O Atendimento ao Passageiro
2.1 O Time de Agentes de Atendimento do Aeroporto de Vitéria

O Aeroporto de Vitoria conta com um time constituido por um analista
de Customer Service e cinco Agentes de Atendimento aos Passageiros, com
funcdo essencial de atuar na experiéncia positiva dos passageiros,

entendendo suas necessidades, prestando informacfes e atuando em
atividades e projetos que impactem na experiéncia.

2.1.1 Definicdo de Responsabilidade e Requisitos Minimos

Tabela 2 Responsabilidade e Requisitos Minimos Agente de Aeroporto

Funcéo Agente de Aeroporto
Superior Completo (Desejavel Idioma
Perfil/Requisitos minimos Inglés e Espanhol)
Responsabilidades Atendimento presencial, por telefone,

Achados e Perdidos, assistindo a todos
0S passageiros e usuarios que
ingressarem no ambiente Aeroportuario,
ajudando-os com informagbes e
atentando-se ao monitoramento da
Infraestrutura do Terminal de
Passageiros. Sao responsaveis ainda
pelo monitoramento dos Contratos de
prestacdo de servicos de limpeza, com
0 objetivo de garantir a eficiéencia e
eficacia operacionais e 0s niveis de
gualidade de servicos estabelecidos
com base no planejamento estratégico
da empresa e nas diretrizes do 6rgéo
regulador. Faz parte do escopo de
trabalho do Agente de Aeroporto o
atendimento ao passageiro com
necessidades especiais.

Conforme Manual de Operacgdes do TPS
Procedimentos (POP - Procedimentos Operacionais
Padréo)




2.1.2 Capacitacao e Treinamento

O foco na exceléncia no atendimento faz com que a
Concessionaria esteja constantemente desenvolvendo treinamentos
para seu Time de linha de frente. Neste sentido, foi implementado o
PEX, Programa de Exceléncia, que é um instrumento poderoso que
fortalece a cultura de alta performance, garante a qualidade e
padronizacdo de praticas organizacionais, para obtencdo dos
melhores resultados. Os agentes de atendimento receberam
treinamentos com temas diversos, como:

1. Mentalidades chave para o sucesso
2. POP - Procedimento Operacional Padréao
3. Visita de Campo

Os treinamentos foram elaborados com base nas melhores préticas
de mercado, incluindo as praticas de hospitalidade, habilidades de
comunicacédo, técnicas de observacdo e atendimento a clientes com
diferentes atitudes comportamentais. Eles tém o objetivo de desenvolver
habilidades, gerar uma cultura de proatividade, e principalmente criar uma
unicidade nos padrbes de atendimentos nos aeroportos administrados
pela Zurich Airport Brasil. Ainda dentro das préaticas do PEX, visando
garantir o atendimento de exceléncia aos Nn0sSs0s passageiros e USuarios,
foi criada uma rotina de didlogos presenciais, conduzidos pelo lider de
TPS, em que sao tratados assuntos relacionados a operacdo
aeroportuaria, fluxo de passageiros, eventos na cidade que impactem
diretamente as operacdes do aeroporto e etc. Essa preocupacado com a
comunicacdo gerou resultados positivos de interacdo de agentes e
passageiros e comunidade aeroportuaria, garantindo o bom andamento
dos servigos prestados. O ciclo do PEX se completa com a verificacao
diaria realizada através da visita de campo, guiada por um formulario
desenvolvido pelo time de Qualidade, Inovacéo e Exceléncia, que aguca
0 agente a observar o ambiente e o0 comportamento das pessoas em cada
etapa do caminho dos passageiros, identificando oportunidades de
atendimento e melhorias nos processos que impactem a experiéncia dos
passageiros. Assim, todo conhecimento adquirido nos treinamentos é
convertido em acgdes que séo aplicadas na rotina dos agentes.

10



2.1.3 Cronograma de Capacitacéao

Tabela 3 Treinamento Agentes de Atendimento

Tema

Objetivo

Data

Programacéo

Carga Horéaria

Status

Mentalidades chave para o
sucesso

Buscando inserir 0 agente de
aeroporto na realidade de
operacdes aeroportuarias e
premissas da concessionaria, o
treinamento de ambientacao foi
elaborado.

Marc¢o /2021

Evento Unico

60 minutos

Realizado

POP - Procedimento
Operacional Padréao

Preparar agentes de atendimento
para o atendimento proximo aos
passageiros, nos principais pontos
de contato e geradores de
estresse aos passageiros como,
sala de embarque e desembarque.

Marco /2021

Evento Unico

60 minutos

Realizado

Visita de Campo

O treinamento visa uma visita as
instalacdes do Aeroporto, para que
0 agente conheca e entenda os
pontos de contato do passageiro.

Marc¢o /2021

Evento Unico

60 minutos

Realizado
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2.1.4 Cursos Regulatorios

Treinamentos que visam capacitar os colaboradores do Aeroporto de
Vitoria incluindo os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, ao
exercicio de atividades regidas por regulamentacdes especificas e
obrigatdrias concernentes a seguranca operacional a aviacao civil e que
ocorrem regularmente (todos os meses), visa ao estrito cumprimento do
PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) do Aeroporto de Vitéria.

Tabela 4 Treinamento Regulatérios

Treinamento Carga Datas
horaria
CONSCIENTIZACAO 3h
AVSEC (FORMACAO) Anexo 1 - Das
CONSCIENTIZAGAO oh T:je"’i‘:]aasm‘fnr t":) .
AVSEC (ATUALIZACAO)
- AVSEC e SGSO
FAMILIARIZACAO SGSO 4h para
(FORMAQ:AO) Colaboradores
FAMILIARIZACAO SGSO 1h Vitéria Airport
(ATUALIZACAO)

2.1.5 Do atendimento ao passageiro com necessidades especiais

Em observancia ao Art.39 da Resolucdo 208/2013, a Concessionaria
mantém, em periodo integral de suas operac¢des, colaboradores atuando por
escala de trabalho e que séo responsaveis pela acessibilidade, podendo ser
consultados presencialmente para solucdo de eventuais ocorréncias
relacionadas ao atendimento ao PNAE. Os colaboradores responsaveis pelo
atendimento ao passageiro com necessidades especiais, ligados ao operador
aeroportuario, sdo os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service,
num total de cinco agentes.
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2.2 Servigos aos USUarios e assisténcia aos passageiros

2.2.1 Ouvidoria

A Concessionéria Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A disponibiliza
um canal de Ouvidoria para receber e tratar as necessidades dos passageiros
e USUuarios, para o registro de sugestdes, elogios, reclamacodes e informacdes
de passageiros e usuérios. Ha links no site que levam ao formulario de
registro. O fluxo interno do processo foi criado pelo time de Tl da
Concessionaria, que desenvolveu uma ferramenta utilizando a plataforma
Microsoft Power Apps.

2.2.2 Dados da Quvidoria

As demandas sao acompanhadas por meio da plataforma
desenvolvida e a tabela abaixo aponta o0 numero de registros recebidos, por
tipo.

Tabela 5 Registros da Ouvidoria

2021
Tipo de Registro | mar abr mai jun | jul ago | Total Geral
Duvida 16 15 10 13 16 20 90
Elogio 0 2 0 0 1 2 5
Reclamacéo 4 2 21 7 4 8 46
Sugestao 0 0 0 2 0 1 3
Total Geral 20 19 31 22 21 31 144

2.2.3 Medidas adotadas e plano de acao para registros recorrentes

A partir do entendimento que a Ouvidoria € um canal poderoso de
comunicagcdo com 0s passageiros, usuarios e demais stakeholders e apoiado
na legislacéo vigente, criou-se planos de acao para as oportunidades de
melhorias apontadas recorrentemente (verificar tabela 10, pagina 43).

13



2.2.4 Achados e Perdidos

As atividades de Achados e Perdidos contemplam os servicos de
recepgdo, manuseio, guarda, identificacdo dos objetos perdidos e achados,
assim como a sua entrega ao passageiro ou usuario. Os agentes de
atendimento atuam também neste sentido e apoiam passageiros visando
encontrar objetos esquecidos, perdidos etc., em que as agentes realizam a
coleta, protocolo e direcionamento do objeto para a guarda no local reservado
para os objetos. Todos os objetos encontrados no Terminal de Passageiros
do Aeroporto sdo direcionados, apés o preenchimento do formulério de
identificagdo, para inclusédo no sistema de registro e um analista acompanha
todo o processo, visando garantir a eficiéncia do servico.

Percebe-se que os objetos perdidos, extraviados ou esquecidos no
terminal de passageiros sdo em sua maioria sao livros, oculos, casacos e
relogios. Os objetos sdo guardados por 90 dias e aqueles que séao
considerados de valor, como dinheiro e demais itens, sdo entregues a Justica
e 0s protocolos de entrega séo arquivados.

2.2.5 Objetos devolvidos

Nos graficos abaixo, apresentam-se o volume de objetos devolvidos,
cabe ressaltar que as devolucdes sao feitas sempre que o passageiro ou
usuario entra em contato com o canal de achados e perdidos e relata perda,
extravio ou mesmo esquecimento do objeto ou pertence pessoal.
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Grafico 1 Achados e Perdidos VIX 2020
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2.3 Outros canais de comunicacao

2.3.1 Resumo das informagdes gerais dos canais de comunicagéao

Tabela 6 Contato Canais de Comunicagdo

Canal de Horéario e Localizacs Meios de
Comunicacgéo formade ocallzagao Contato
funcionamento
Site:

Todos os dias

https://vix.aseb-
airport.com/pt-

Preenchimento

Ouvidoria da semana 24 br/ e envio de
horas _ - formulario
menu inferior:
Ouvidoria
. Todos oS dias PiSO inferior, ao A
_ Balcédo ge da semana 24 lado da escada Presencial e
informacgdes h telefone URA
oras rolante
Tabela 7 Resumo das Informagées dos Canais de Comunicagdo
Canal de Meios de Tipo de Tempo
Comunicacéao Comunicacéao Registro maximo
de
Resposta
ao usuario
Ouvidoria Site: Sugestdes 20 dias
https://vix.aseb- Reclamacdes
airport.com/pt- Elogios
br/ Informacdes
Balcao de Telefone URA Duvidas e Imediato
Informacdes ou presencial Informacdes
Achados e Presencial Restituicdo Imediato
Perdidos
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2.3.2 Servigos de Informagao Website

O Aeroporto de Vitéria conta com website (https://vix.aseb-
airport.com/pt-br/) , utilizando-se dos melhores e mais atuais praticas de
comunicacdo do mercado e por meio deste canal a concessionaria
disponibiliza as informacgdes de voos, telefones de Cessionarios, empresas
Aéreas, Autoridades Aeroportuarias e demais informacoes relevantes, bem
como o relatério de Indicadores de Qualidade de Servicos relacionados a
Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros. Este ambiente digital presta papel
fundamental na oferta de informacdes atualizadas do Aeroporto, como novos
servicos prestados, eventos, noticias, e nesse ultimo ano afetado pela
pandemia do COVID-19, principalmente sobre as regras sanitarias vigentes.

O site é uma ferramenta importante para estabelecer conexao entre
o Aeroporto Internacional de Vitoria, passageiros e usuarios e demais
stakeholders, contribuindo para proporcionar a melhor experiéncia aos seus
passageiros e ser uma fonte confiavel de informacdes.

3 Padr6es Minimos de Servicos

Os padrbes minimos de servigos sdo determinados pela Agéncia
Nacional da Aviacdo Civil ANAC, previstos em Legislacdo e Plano de
Exploragédo Aeroportuéria e sdo constituidos por Indicadores de Qualidade de
Servicos ligados a Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros, que ocorre
periodicamente.

Cabe ressaltar que, mensalmente € disponibilizado no site do
Aeroporto de Vitoria o Relatorio de Qualidade de Servico, na aba Estatistica,
o relatdrio em gue constam resultados mensais de todos os indicadores e 0
resultado acumulado do periodo.

3.1 Indicadores de Qualidade ligados a Pesquisa de Satisfacao dos
Passageiros


https://vix.aseb-airport.com/pt-br/)
https://vix.aseb-airport.com/pt-br/)

3.1.1 Introducéao

A Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros, cuja regulamentacao
integra a Resolucdo N° 372/2015 da ANAC, objetivava sua data de inicio no
Aeroporto Internacional de Vitoria em agosto de 2020. Contudo, devido a
pandemia causada pelo COVID-19 as pesquisas ficaram suspensas, e
iniciaram efetivamente em janeiro de 2021.

3.1.2 Resultados das Pesquisas de Satisfacédo e Relatorio de Qualidade de

Servicos

A seguir serdo apresentados os resultados das pesquisas realizadas
de janeiro de 2021 até julho de 2021. Os dados séo apresentados, por meio
de graficos com indicacéo de padréo exigidos para o indicador e os resultados
reais reportados para a ANAC mensalmente. Para o Aeroporto Internacional
de Vitoria, a ANAC indicou a quantidade de 75 pesquisas por més, seguindo
as indicagfes da Resolugédo n° 372, 82°, de 15 de dezembro de 2015.

Gréfico 3 - Item_1 Tempo de espera na fila de inspecdo de seguranca
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Grafico 4 - ltem_2 Organizacdo do processo de inspecao de
seguranca
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Gréfico 5 - Item_3 Atendimento de cortesia dos funcionarios da fila de
inspecédo de seguranca
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Gréfico 6 - Item_4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
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Gréfico 7 - Item_5 Disponibilidade de informacdes de voos
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Gréfico 8 - Item_6 Distancia de caminhada no terminal
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Grafico 9 - ltem_7 Restaurante e Alimentacao
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Grafico 10 - ltem_7_1 Qualidade de restaurantes/ Instalacdes para
alimentacéo
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Gréfico 11 - Item_7_2 Variedade de restaurantes/ Instalacdes para
alimentacéo
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Grafico 12 - Item_8 Estabelecimentos Comerciais
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Grafico 13 - Item_8_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos comerciais
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Gréafico 14 - Item_8 2 Variedade de lojas e estabelecimentos comerciais
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Gréfico 15 - Item_9 Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas
de cambio
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Gréfico 16 - Item_10 Limpeza do banheiros
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Gréfico 17 - Item_11 Disponibilidade dos banheiros
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Grafico 18 - Item_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexdes de
Internet disponibilizadas pelo operador do aeroporto
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Gréfico 19 - Item_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas
areas publicas
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Grafico 20 - ltem_14 Conforto nas areas de embarque
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Grafico 21 - Item_15 Conforto térmico
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Grafico 22 - Iltem_16 Conforto acustico
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Grafico 23 - ltem_17 Limpeza geral do Aeroporto
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Grafico 24 - ltem _18 Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de
acesso junto a entrada do terminal (meio-fio)
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Grafico 25 - ltem_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento
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Grafico 26 - Item_20 Qualidade das Instalacdes do estacionamento
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Gréfico 27 - Item_21 Relacédo preco-qualidade dos estacionamentos
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Grafico 28 - Item_22 Relacédo preco-qualidade dos restaurantes

ITEM_22 Relagdo prego-qualidade dos restaurantes
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Gréfico 29 - Item_23 Relacdo preco-qualidade das lojas
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Grafico 30 - Item_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto
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Grafico 31 - Item_25 Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto
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Gréfico 32 - Item_26 Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in
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Grafico 33 - Iltem_27 Satisfacdo geral
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Gréfico 34 - Item_28 Atendimento das expectativas
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Grafico 34 - Item_29 Comparacdo com um aeroporto ideal
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Tabela 8 Relatdrio de Qualidade de Servigos VIX Ciclo 2020_2021

Zurich Airport
Brasil Indicadores de Qualidade de Servigo - Ciclo 2020 - 2021

Aeropornto de Vitdria - ES

Categoria Indicador

ITEM_1 Inspegaoc Tempo de espera na fila de inspegao de seguranga
ITEM_2 de Organizagio do processo de inspeg3o de seguranga

ITEM_3 Seguranga Arendimento de corntesia dos funcionarios da fila de inspegio de seguranga

Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
Mobilidade Dispo dade de informagdes de voos
Distancia caminhada no terminal

Restaurante & Alimentagio
Qualidade de restaurantes I instalages para alimentagao
Variedade de restaurantes ! instalagoes para alimentagao
Zonveniéncii Estabelecimentos Comerciais
Qualidade de lojas e estabele entos comer
Variedade de lojas e estabelecimentos comen 5
ITEM_a Disponibilidade de bancos. caixas eletronicos e casas de cambio

ITEM_10 Limpeza dos banheiros

ITEM_11 rvigos Basic Dispo dade dos banheiros

ITEM_12 Qualidade da rede sem fio & outras conexdes de internet disponibilizadas pelo operador do at
ITEM_13 Disponibilidade de carrinhos para baggem nas areas piblicas

ITEM_14 Conforto nas dreas de embarque
ITEM_15 Ambicnte Conforto térmico
ITEM_16 Conforto acdstico

ITEM_17 Limpeza geral do aeroporto

ITEM_138 Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada do terminal
ITEM_139 Dispo dade de vagas de estacionamento
ITEM_Z20 Qualidade das instalagfes do estacionamento

ITEM_21 Relagio prego—qualidade dos estacionamentos
ITEM_22 Relagio prego—qualidade dos restaurantes
ITEM_2Z23 Relagio prego—qualidade das lojas

ITEM_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto
ITEM_25 Check-in Eficiéncia do processo de check-in no asroporto
ITEM_26 Atendimento e contesia dos funcionarios do check-in

ITEM_27 Satisfag3o geral
ITEM_28 Satisfagio Atendimento das expectativas
ITEM_23 Comparag3o com um aeroporto ideal




3.1.3 Metodologias utilizadas para entender as necessidades e demandas
dos passageiros

Buscando entender os principais pontos de contato da jornada do
passageiro, realizou-se uma visita guiada, para 0 mapeamento dos touch points,
a visita ocorreu em dezembro de 2020 e foi conduzida pelo Time de Qualidade,

Inovacéo e Exceléncia.

Como técnica de coleta de dados utilizou-se um check-list que mapeou
os touch points: Estacionamento; Meio-fio; Check-in; Canal de Inspecao de
Seguranca; Embarque e Desembarque. Outra técnica usada foi o shadowing ou
observacdo de fatos, comportamentos e cenarios. Como resultado do
mapeamento das necessidades basicas do passageiro no terminal, elaborou-se
uma matriz de prioridades de iniciativas e implementacéo de projetos e que, é
demostrada na figura abaixo:
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Figura 1 - Matriz de Prioridades

Matriz Prioridade VIX

Prioridade

Medium High

Low

Iniciativas Import°

Discutir priorizagdo com

Gerente

Quick Wins

Executar, comunicar e

celebrir!

Fill Ins

N&o priorizar Fazer s se tiver tempo

Low

Medium

Facilidade de implementagdo

High

SLA Operacional

1 Composicao de SLA (Cias e ANAC)
2 Férum Qualidade e Eficiéncia Operacional

Experiéncia e Inovagao

3 Aeroporto + Siléncioso
4 Embarque Lean

5 KVM

6 Harmonizagao TPS*

Receita

Qualidade, Inovagdo e Exceléncia 7
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3.1.4 Melhorias realizadas ap6s 0 mapeamento de processos

Figura 2 Melhorias balcdo checkin

Check-in

Figuras 3 - melhorias saguao check-in
Check-in

Antes
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Check-in

Embarque

Figura 4 - Melhorias saguéo check-in

Depois
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Inspecgao de Seguranga

Figura 6 - Melhorias canal de inspecao

|
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4 Interacdo com as Empresas Aéreas e apresentacdo dos Resultados

A elaboracdo do Plano de Qualidade de Servico requer interacdo com as
empresas Aéreas operantes no Aeroporto, por meio de termos de consulta. Assim como
determina apresentar mensalmente aos representantes delas os resultados dos
indicadores de Qualidade. Conforme exigéncia da legislacdo, consta nos Anexos desse
documento as evidéncias de elaboracéo deste Plano de Qualidade de Servico junto as
Empresas Aéreas. E de mais um esforco em conjunto nasceu o Acordo de Nivel de
Servico, firmado entre as partes, visando garantir a qualidade e seguranca das
operacdes aeroportuarias, a melhor experiéncia dos passageiros, bem como permitir a
gestdo da performance por meio dos indicadores compartilhados. Como
desdobramento do acordo operacional, foi criado o programa Vitoria Airport Eficiéncia
e Qualidade Operacional que mede indicadores, apresenta periodicamente o0s
resultados, gera um ranking e ao final de um ciclo de 12 meses premia a empresa aérea
mais eficiente de acordo com os parametros definidos. Para acompanhamento do
programa foi desenvolvido um dashboard com dados operacionais atualizados em
tempo real e dados das pesquisas de satisfacdo atualizados a partir da consolidacéo
dos resultados. O Acordo de Nivel de servigo, o Vitoria Airport Eficiéncia e Qualidade
Operacional, bem como o dashboard estardo detalhados nos arquivos anexos a este
documento.

Os indicadores constantes no anexo 3 foram apresentados em reunido datada
de 22/06/2021 e, na oportunidade, o encontro foi virtual e conduzido pelo gestor
Matheus Quadros. Como os arquivos e discussdes da referida reunidao na época nao
podem mais ser recuperados, foi pedido o de acordo dos gestores, tal como fora feito
na reunido virtual. Outrossim, informamos que o férum Qualidade e Eficiéncia
Operacional segue ocorrendo regularmente, desde a referida data. As evidéncias que
tratam sobre o encontro estdo nos anexos 3 e nas figuras 8 e 9.

4.1 Apresentacdo dos Indicadores de Qualidade as Empresas Aéreas

De modo a garantir um acompanhamento regular e participacdo das partes
interessadas nos processos que guardam relacao direta com a qualidade de servigo
prestado aos passageiros, principalmente entre a Concessionaria e as Empresas
Aéreas, além dos demais 6rgaos que participam da comunidade aeroportuaria sao
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realizadas reunides regularmente, elas ocorrem quinzenalmente as tercas-feiras as 14
h. e o Forum de Eficiéncia Operacional acontece na ultima terca-feira de cada més.

Nas reunides sao tratados temas importantes para a operacéo do dia a dia e
experiéncia do cliente, relativos a qualidade de atendimento prestado no aeroporto,
bem como as demandas mutuas para a resolucao de problemas.

Identificada a oportunidade, uma vez por més sao apresentados os resultados
de pesquisa, pontualidade de voo, tempo de fila de check-in e restituicdo de bagagem,
compilados pela area de Qualidade e Planejamento e que comp&em o programa Vitéria
Airport Eficiéncia Operacional. Trata-se de um acompanhamento de indicadores que
impactam diretamente na experiéncia dos passageiros e eficiéncia operacional do
Aeroporto, que sdo medidos pelo Vitdria Airport e apresentados aos gerentes das
Empresas Aéreas, para que lacunas de processos, tempos e servigos possam ser
melhorados, gerando maior percepcdo de qualidade ao passageiro e eficiéncia
operacional para a comunidade aeroportuaria.

5 Fatos, atividades e servigos prestados por outros

O Corona Virus Disease (COVID-19) originario da China, com primeiro caso
relatado em 08 de dezembro de 2019, segundo a Organizacdo Mundial de Saude,
avancou rapidamente as fronteiras continentais, infectando pessoas em todo o mundo.
Este fenbmeno mobilizou esforcos mundiais, no sentido de manter sob controle a
situacdo da pandemia, em que fronteiras internacionais foram fechadas,
prioritariamente deu-se continuidade aos servicos de saude e de necessidades basicas
e, em carater vertiginoso, foram disseminadas medidas de isolamento social como
enfrentamento a pandemia. Em 26 de fevereiro de 2020, o Brasil registrou seu primeiro
caso de COVID-19, em Sao Paulo, no més de marco ocorreu a primeira morte e nos
meses subsequentes observou-se o alastramento da doenca pelo pais. O Ministério da
Saulde e os governos estaduais estabeleceram um isolamento social, as empresas,
visando a continuidade de suas atividades econémicas e seguranca dos trabalhadores,
aderiram ao modelo de trabalho remoto e viagens de negocios e turismo foram
descontinuadas vertiginosamente, com impactos econdmicos negativos na industria da
aviacao, voos foram cancelados a partir do més de marco de 2020, uma politica de
reembolso foi desenhada pelas empresas aéreas e a ANVISA iniciou uma séria de
implicagbes ao atores da industria e viajantes.

Visando manter o transporte aéreo e a conectividade de fronteiras nacionais a
ANAC — Agéncia Nacional de Aviacao Civil desenhou a malha basica, que garantiria
gue estados e municipios fossem atendidos por meio do transporte aéreo comercial,
isso resultou em uma malha minima.

Aeroportos iniciaram entéo, iniciativas de contencéo de despesas operacionais,
gue implicaram, entre outros, em reducdo de infraestrutura de servicos aos
passageiros. Neste sentido, foram apoiados por diretrizes que permearam suspensoes
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temporarias de medicédo de nivel de servicos, que podem ser citadas sendo estes 0s
oficios n® 2/2020/SRA-ANAC e n° 38/2020/SRA-ANAC com diretrizes acerca da
suspensao, pelo prazo de dois meses, das obrigacdes referentes a qualidade de servico
nos aeroportos em virtude da pandemia da COVID-19; oficio n°® 57/2020/SRA-ANAC
com diretrizes acerca da prorrogacao dos prazos da suspenséo de todas as obrigacdes
relacionadas aos 1QS, até 31 de maio de 2020; oficio n°® 66/2020/SRA-ANAC com
diretrizes acerca da prorrogacédo, até 30 de setembro de 2020, dos prazos da
suspensdo de todas as obrigacOes relacionadas aos IQS e ainda o oficio n°
125/2020/SRA-ANAC, com suspensdo, até 31 de dezembro de 2020, das obrigacdes
relativas a afericdo dos 1QS.

Essas diretrizes representaram nada menos do que o cenario da aviagado
comercial naquele momento, com escassez de VO00s, servicos restritos aos
passageiros, estabelecimentos comerciais fechados sendo por decretos municipais, ou
por empresas sem recursos humanos e econdmicos para manutencdo de seus
negocios.

O aeroporto de Vitoria, assim como 0os demais aeroportos sob administracao
da Zurich Airport Brasil, vivenciou as experiéncias negativas da pandemia e aderiu as
diretrizes contextualizadas acima, principalmente aquelas ligadas as medidas
sanitarias de enfrentamento ao virus e as ligadas a suspensao de pesquisas de
satisfacdo diretas, realizadas in loco, tendo ainda aplicado diretrizes especificas de
decretos municipais que, interferiram significativamente nas operacdes aeroportuérias,
como a Portaria 068-1 de 19/04/2020, sobre fechamento de estabelecimentos
comerciais, 6rgdo publicos, agéncias bancarias em funcdo da necessidade de néo
aglomeracao em ambientes publicos.

Com o inicio das afericdbes de indicadores de qualidade de servicos m
Janeiro/21 e acompanhamento de nivel de servicos em Aeroportos, percebeu-se 0s
impactos da percepcdo do passageiro, principalmente nos aspectos do plano de
exploracéo aeroportuaria ligados aos indicadores aferidos por pesquisas diretas.

Embora todos os esfor¢cos fossem tomados, os indicadores ligados as opcdes
dos estabelecimentos comerciais e custo-beneficio foram impactados negativamente,
seja pela disponibilidade do servico, devido ao fechamento de lojas, bares e
lanchonetes, impactados por decretos ou ainda, pela situacdo econdémico-financeira do
fornecedor cessionario. No periodo critico da pandemia, havia 12 estabelecimentos
comerciais com funcionamento parcial, que atendiam conforme demanda de voos e
com quadro reduzido de colaboradores, impactados inclusive pela restricdo do
transporte coletivo para locomog¢éo dos funcionarios. Em muitos momentos, ficamos
com a realidade de um servico deficitario na comercializagdo de alimentos, inclusive
com restaurantes servindo refeicdes rapidas como cafés, sanduiches, assados,
cachorros-quentes e sem muitas opgfes de escolha, dado o dificil cenario imposto
economicamente pela pandemia, os cessionarios definitivamente ndo conseguiam
suprir o atendimento em todos os horarios que tinham voos, tendo que escolher
periodos que se mostravam mais favoraveis mas que ndo alcangavam toda a demanda
de passageiros, como nos horarios do inicio ou final do dia.
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Com a previsao de aumento de voos e fluxo de passageiros, a area comercial
da Zurich Airport ndo mediu esforcos e trabalhou na captacdo de cessionarios para
oferecer novas op¢des aos passageiros.

6 Percepcdes e acOes sobre os resultados

Com o inicio da concessao do Aeroporto de Vitéria, foram realizadas melhorias
visando inovar processos, reorganizar espacos e oferecer uma melhor experiéncia ao
passageiro de acordo com as suas necessidades. Essas melhorias, apontaram para
um avanco no nivel de servigcos e que, pode ser evidenciado por meio do resultado da
PSP em que, partindo de uma nota média de 8,70 em janeiro/2021, para 9,10 em
julho/2021. O resultado expressivo deve-se aos esfor¢os conjuntos de melhorias fisicas
na jornada do passageiro; treinamentos sobre atendimento e o programa de exceléncia
PEX, implementado em marco de 2021.

Ainda assim, € importante ressaltar que continuamos a demandar esforgos para
implementar melhorias em nossa estrutura com o projeto NEW VIX, onde espacgos
estdo sendo ressignificados com obras arquitetbnicas e paisagisticas, além de
introducéo de novos processos otimizando a sala de embarque e sagudo de check-in,
aliando conforto, modernidade e exceléncia em nossas instalacdes.

7 Niveis de Servi¢co e Acordo Operacional

Com o objetivo de melhorar cada vez mais a operacéo e qualidade dos servigos

prestados aos passageiros e usuarios do Aeroporto de Vitoria, foi criado o programa Zurich

Qualidade e Operacional. Acreditando-se que, medindo e acompanhando indicadores que

impactam a experiéncia dos passageiros, podemos atuar assertivamente e crescer como

parceiros de negdécios. Alguns norteadores foram fundamentais para o desenho dos

indicadores que compdem o programa e formato de acompanhamento de dados, sendo:

e Garantir a melhor experiéncia para passageiros e usuarios do Aeroporto;
e Promover a melhoria continua de processos e servicos;

e Maximizar recursos, utilizando-os da maneira mais eficiente possivel;
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e Estabelecer uma cultura de tomada de deciséo baseada em fatos e dados que,
assegurem a melhor solugdo para passageiros e USUarios;

e Estimular discussfes colegiadas periddicas entre administrador Aeroportuario e
Empresas Aéreas

e Atender os requisitos contratuais de Exploracdo Aeroportuaria indicados pela

Agéncia de Aviacéao Civil.

A seguir sdo apresentados os indicadores que compdem O programa, com
informacBes sobre os niveis de servicos desejados, definicbes e amostragem, para
acompanhamento da qualidade e eficiéncia de servigos prestados no atual terminal de

passageiros do Aeroporto.
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7.1 Indicadores

Tabela 9 Indicadores de Nivel de Servigo

Indicador Padréo de Qualidade / Definicao Base de
Padréo de Eficiéncia amostragem
Cordialidade (%) Qualidade | Resultado mensal de Conforme
dos Atingir notas para o Indicador Resolucéo n° 372,
funcionarios | Nota 5 Cordialidade, conforme de 15 de
do aeroporto | 100% modelo de Pesquisa de dezembro de 2015
Nota 4,4 Satisfacdo ANAC. H& e Portaria N°
90% uma pergunta especifica | 3-965/SRA, DE 29
Nota 3.8 para Cordialidade por DE NOVEMBRO
80% Empresa aérea DE 2017 e
PORTARIA N°

Nota menor que 3,8
0%

449/SRA, DE 18
DE FEVEREIRO
DE 2019.

Tempo de (%) Tempo em que 0
Esperaem Atingir | Produtividade | passageiro espera na fila
Filade 75% pax atendidos de check-in para seu
Check-in 100% atendimento, desde o
Percentual 65% pax atendidos momento em que 0
de 90% passageiro para na fila
passageiros | 55% pax atendidos até o momento em que 90% com base no
aguardando 80% ele é chamado pelo numero de
até 5 minutos | <559 pax atendidos agente de check-in para passageiros
70% seu atendimento no embarcados
Tempo de (%) balcéo. Compreendendo
Esperaem Atingir Produtividade as filas: despacho de
Fila de bagagem ou bag drop;
Check-in 90% pax atendidos atendimento regular ou
Percentual 100% fila para passageiros que
de 80% pax atendidos nao efetuaram
passageiros 90% . previamente o check-in e
aguardando | 70% pax atendidos fila de atendimento aos
até 10 80% passageiros com alguma
minutos <70% pax atendidos necessidade de
70% atendimento especial
(PNAE).
Avisos Nota 5 Resultado mensal de Conforme
sonoros 100% notas para o Indicador Resolucéo vigente
Nota 4,8 Avisos sonoros/conforto
90% acustico, conforme
Nota 4,6 modelo de Pesquisa de
80% Satisfacdo ANAC
Nota menor que 4,6
0%
OTP DO (On Percentual atingido pela Total mensal de voos
time Empresa Aérea, regulares domésticos
performance) | excluindo-se voos com pontuais, com excecao Todos o0s voos

atrasos nao gerenciaveis,
sendo: AF, AT, AM e
meteorologia

dos voos que sofreram
atrasos devido a
meteorologia e
infraestrutura, em razao
ao total de voos
domésticos regulares.
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(%)

Atingir Produtividade
Restituicédo Todos 0s voos,
de primeira 80% restituidas excluindo aqueles
bagagem em | 100% estacionados no
até 8 minutos | 75% restituidas patio secundario.
90% Tempo em que 0
70% restituidas passageiro aguarda para
80% sua bagagem ser
<70% restituidas disponibilizada na esteira
70% de restituicdo. Contato o
) tempo desde o calgo da
o Atingir Produtividade | geronave até o momento
Restituicao em que a bagagem é
de dltima 100% restituidas disponibilizada na esteira.
bagagem em | 100%
ate 15 95% restituidas
minutos 90%
90% restituidas
80%
<80% restituidas
70%
TAT (Turn Percentual atingido pela Total mensal de voos
Around Empresa Aérea. regulares domésticos que
Time) sairam com atraso, e Todos 0s voos

que, realizaram 30
minutos ou menos de
solo em razéo ao total de
VOos regulares
domésticos que sairam
com atraso.
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Tabela 10 Plano de agdo PQS 20212022

O qué? Onde? Por qué? Como? Quem? Quando? | Status
Reorganizacéo de Mapeando a jornada
ambientes check-in, do passageiro, por
embarque e meio de diagnéstico
desembarque, Sala de guiado que revelou Qualidade
canal de inspegéo embarque; Melhorar a experiéncia oportunidades de - . P
L . : Inovagéo e Fevereiro/2021 Concluido
de seguranga e check-in; do passageiro melhoria de Exceléncia
redesenho de filas desembarque processos,
de embarque reorganizagao de
(escritério de ambientes,
transicao) sinalizacéo etc.
?ciﬁfl)uiigq;jlse Virtualmente Foco no atendimento Treinamento Neuza Wagner e Iniciou em Em progresso
. cordial e empatia Caroline Bessa julho/2021 prog
aeroportuaria
Acdes em
porto, focado na jornada do Metodologia e ; .
PEX com maior ) - Karin Gassner Margo/2021 Concluido
f passageiro e cuidado Plataforma PEX -
0CO N0 com seus times
- em tempo real s
caminho do operacionais
passageiro.
Areas de
Check-in Tornar a sinalética Alterando os avisos Customer
embar ue’e mais padronizada, visuais para Service,
Sinalizag&o 4 P ; sinalética padréo em Qualidade, Fevereiro/2021 Concluido
canal de clara e com menor vérios pontos do Inovagéo e
inspecao poluigéo visual. po G0
terminal. Exceléncia e
manutencao
Implementacéo de
conceito, instalagdo de Implementacéo de Qualidade, Fevereiro/2021
Aeroporto software de disparo de conceito operacional Inovacgéo e Concluido
) ’ Embarque . A
Silencioso chamadas gravadas, e uso de tecnologia Exceléncia e
diviséo de areas de manutencao
sonorizagéo.
Por meio de Areas de
construcéo de Qualidade, Outubro de
mentalidade de Time Inovacgéo e 2021 a Marco Planejado
Com Time de Fortalecer a cultura de —_Team Building, Excelenj:la, 2022
Customer 2.0 Customer ) incremento de Operacdes,
; customer centric :
Service elementos que Engenharia e
apoiem a experiencia Recursos
do passageiro e Humanos
redesenho de balcéo
de informagdes.
Bandeira estava
Reposicao da A danificada em fungao Retirada bandeira .
Bandeira do Brasil Area Externa do tempo de antiga e colocada Equipe de Imediato Concluido
h N h do Terminal s Manutencéo
junto as Bandeiras exposicao as uma nova.
da empresa. intempéries.
Climatizag&o (ar- Sala de Queixa de Monitoramento da Time de ) )
L passageiros em temperatura durante Customer Imediato Concluido
condicionado) embarque . . - )
horério de pico. a visita de campo. Service
Treinamento do Time
Queixas de através do Programa
assaceiros que nio Customer 2.0; Coordenacdao de
Atendimento Balcéo de P geiros q Contratagéo de Qualidade, 2° trimestre .
L ~ conseguiram contato h . ~ N&o Iniciado
Telef6nico Informagées ’ servigo exclusivo Inovagéo e 2022
com o Time do ) ~ . T
para informagdes via Exceléncia.

Aeroporto

atendimento
telefénico.
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Anexo 1 - Lista de presenca - Apresentacao do PQS as Cias Aéreas

Anexo 1
Resumo da Reunido
Numero Total de Participantes 10,
Titulo da Reunido PEX - Zurich
Hora de inicio da reunido 19/08/2021 13:48|
Hora de Término da Reunido 19/08/2021 14:35

Id da Reunido

dle6a841-3281-4606-alcO-cfchd821efco

Nome Completo Hordrio de Entrada Horario de Saida [Duragdo |Email (userPrincipalName) Fungdo

Caroline C de Souza Bessa dos Santos 19/08/2021 13:48| 19/08/2021 14:35[47m 27s |caroline.bessa@zurichairportbrasil.conApresentador
Clemerson Donadello 19/08/2021 13:55| 19/08/2021 14:35[39m 50s |clemerson.donadello@voeazul.com.br|Apresentador
Ana Batimanza 19/08/2021 13:57| 19/08/2021 14:35|38m 6s  |ana.batimanza@voeita.com.br Apresentador|
EDICARLOS DA SILVA 19/08/2021 14:00| 19/08/2021 14:35|34m 53s |[silva.edicarlos@voeazul.com.br Apresentador|
Katiucia Marques (Convidado) 19/08/2021 14:00| 19/08/2021 14:35|34m 40s Apresentador|
Félix LATAM (Convidado) 19/08/2021 14:03| 19/08/2021 14:15|12m 11s Apresentador|
Lucas Bittencourt (LATAM) 19/08/2021 14:08| 19/08/2021 14:35|27m 7s Apresentador|
Ricardo Mello da Motta Lima 19/08/2021 14:11| 19/08/2021 14:35|24m 6s  [ricardo.lima@voeazul.com.br Apresentador|
Felix (Coordenador LATAM) 19/08/2021 14:16| 19/08/2021 14:35|18m 29s Apresentador|
Felipe Kerchiner Dos Anjos 19/08/2021 14:20| 19/08/2021 14:35[15m 21s [FKANJOS@voegol.com.br Apresentador|
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Anexo 2 — Termo de Consulta PQS Companhias aéreas

Zurich Airport
Brasil

Floriandpolis/SC, 28 de setembro de 2021.

Oficio CAIF n? 109/2021

Aos gestores das Empresas Areas Azul, Gol e Latam
Sr Ricardo Mello da Motta Lima
5r2 Kenia Carneiro

Sr Alex Santos

AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A., devidamente gualificada no Contrato de Concessdo de
Aeroporto  n? 003/ANAC/2019-Sudeste, neste ato representada na forma do seu Estatuto Social, vem,

respeitosamente, perante V. Sas., apresentar:

. Plano de Qualidade de Servigo (PQS 2021_2022) - item 15. do Anexo 2 do Contrato - Plano de

Exploragdo Aeroportudria (PEA)
Fica estabelecido o prazo de 07 dias corridos para o recebimento da manifestagdo quanto a presente

Consulta, contados da data de recebimento deste, a ser protocolada pelo meio fisico no escritério da

Concessiondria junto ao Aeroporto durante o hordrio comercial.

Atenciosamente,

Aeroportos do Sudeste do Brasil 5.A
Fabio Marques da Silva - COO
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Anexo 3 —-Termo de Concordéancia

Zurich Airport
Brasil

Vitoria/ES, 22 de dezembro de 2021.

Oficio ASEB n° 178/2021

Aos gestores das Empresas Areas Gol, Latam e Azul
Sra Kenia Carneiro

Sra Viviane Brusqui

Sra Ricardo Mello da Motta Lima

Prezado senhor,

A AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A (“ASeB" ou “Concessionaria”), inscrita
no CNPJ sob o n° 33.402.939/0001-31, devidamente qualificada no Contrato de
Concessao n° 003/ANAC/2019 — Sudeste (“Contrato”), neste ato representada na forma do
seu Estatuto Social, vem, respeitosamente, perante V.Sa., apresentar:

. 1* consulta sobre os indicadores para monitoramento de nivel de servigo ao
passageiro/cliente, conforme anexo | deste termo.

Os indicadores constantes no anexo | foram apresentados em reuniao datada de
22/06/2021 e, na opotunidade, o encontro foi virtual e conduzido pelo gestor Matheus
Quadros. Sabendo-se que os arquivos e discussdes da referida reunido ndo podem mais
ser respagados, pedimos o de acordo, tal como fora feito na reunido virtual. Outrossim,
infformamos que o forum Qualidade e Eficiéncia Operacional segue ocorrendo
regularmente, desde a referida data.

Tabela 1 — De acordo com os indicadores de qualidade e desempenho operacionais

Gestor ~ Assinatura
S ——y
A AN N A—
o A ol G- D v'?-« /i
Atenciosamente,
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Figura 8 — Evidéncias da reunido de consulta as companhias aéreas

-—Compromisso original—

De: Matheus Quadros <matheus.quadros@zurichairportbrasil.com>
Enviada em: segunda-feira, 21 de junho de 2021 11:48

Reunido
realizada
em
22/06/2021

Para: Matheus Quadros; Neuza Wagner; Diego Jose Correas Garcia; Ricardo Bresolin; Renan Servare Barcelos; Adriano Teixeira de Souza; Pablo Roberto Cunha dos Santos Labonde; Ricardo Mello da Motta Lima; Kenia Carneiro; Viviane Dias Pavuna Brusqui (LATAM)

Assunto: Kickoff Férum de Qualidade e Eficiéncia Operacional
Quando: terga-feira, 22 de junho de 2021 16:00-16:30 {(UTC-03:00) Braslia.
Onde:

Reunido do Microsoft Teams

Participe no seu computador ou aplicativo mével
Clique aqui para entrar na reunido

Ingressar com um dispositivo de videoconferéncia

zurichairportbrasil@m.webex.com
1D da videoconferéncia: 116 319 6316
Alternar instrugBes de discagem de VTC

APREENDA A UTILIZAR O TEAMS: Utilize o link Help acima para apreender a utilizar os recursos do TEAMS.

Saiba mais | Ajuda | Opgges de reunido

Kickoff Forum de Qualidade e Eficiéncia Operacional

Aguardando o ingresso de outros participantes...

Reunido
realizada
em
22/06/2021

B N

Chat de reunido

Matheus Quadros adicienou
Renan Servare Barcelos e 3

49



Figura 9 — Material apresentado na reunidao de consulta as companhias
aéereas

Reunido
realizada
em
Comunidade com interesses em comum Qualidade ¢ Eficiéncia Operacional - Escalonamento 22/06/2021
#ecossistema
Y e s o
hiTe =T =— BE
@ Y TS N O — — T
rm e o — — ] -
™ I 9 N S S
G | I I
Orpranchc, oo . e o
el QM ALK ekl S WOLNH & OAPVM (0 0500 B¢ P o S LA A RO i
sarrces com guaktecs o CUENTE
Como Apresentaremos
Periodicidade
Somos Gratos!
Thank you!
Sy o e Bbuadasn
1 | i i -
111 o
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1 Objetivo Geral e Objetivos Especificos

1.1 Objetivo do Plano de Qualidade de Servigo

O Plano de Qualidade de Servico — PQS tem por objetivo apresentar agoes,
métodos e planos de melhoria da Qualidade de Servigos prestados no Aeroporto de
Vitéria aos passageiros e usuarios, além de apresentar o Relatorio de Qualidade de
Servigo.

1.2 Objetivos Especificos do Plano de Qualidade de Servico

Serao apresentados neste Plano de Qualidade de Servico, especificamente:

e As responsabilidades, procedimentos e qualificacdo da equipe dedicada ao
atendimento dos passageiros e usuarios, bem como o programa de capacitacao;

e Metodologia utilizada para compreender as necessidades dos passageiros e
USUArios;

e Protocolo de assisténcia aos passageiros;

¢ O site e informacdes relevantes disponibilizados aos passageiros e usuarios;

e Os padrdes de servicos;

¢ Relatdrio de Qualidade de Servico, com indicadores de qualidade de servico
aferidos, previsto contratualmente para o calculo de bénus ou decréscimo tarifario.

e Planos de Acgéao.

1.3 O Aeroporto Internacional de Vitoria

Com vocacdo para negocios e grande potencial para o turismo, o Aeroporto
Internacional de Vitéria tem 46 anos. Em marco de 2018 foi entregue aos capixabas um
novo terminal aeroportuério onde a area para recebimento de passageiros passou de 6,2
mil para 29,5 mil metros quadrados, aumentando a sua capacidade em 154%. Outra
alteracdo significativa foi a construcdo de uma nova pista de pouso e decolagens com
mais de 2 km de comprimento.

O Aeroporto Internacional de Vitoria/Eurico de Aguiar Salles foi concedido a leildo
para a iniciativa privada em 15 de marco de 2019 e quem assumiu foi a Concessionaria
Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A, pertencente ao Grupo Zurich, por um periodo de 30
anos. Desde o dia 03 de janeiro de 2020 a gestao passou a ser desta concessionaria.

No ano de 2020, como parte da estratégia de negdcios do grupo Zurich no Brasil,
foi realizada a fusdo das Concessionarias ASeB e Floripa Airport, responsavel pela
administracdo do Aeroporto Internacional de Floriandpolis, sendo assim criada a Zurich
Airport Brasil.



1.4 Correlagdo do PQS com o Contrato de Concesséo

Tabela 1 Contrato de Concessdo x PQS

Anexo 2 do Contrato de
Concessao

Plano de Qualidade de
Servico - PQS

27.1 Definigéo de responsabilidade,
procedimentos e requisitos minimos
de qualificagédo para a equipe
dedicada ao atendimento aos
usuarios

2.1.1 Definigao de
Responsabilidade e Requisitos
Minimos

27.2 Programa de capacitacéo e
treinamento para a equipe dedicada
ao atendimento aos usuarios

2.1.2 Capacitacao e Treinamento
2.1.3 Cronograma de
Capacitacao

2.1.4 Cursos Regulatérios

27.3 Sistematizacao das
necessidades dos usuarios

3.1.3 Metodologias utilizadas para
entender as necessidades e
demandas dos passageiros

27.4 Protocolos de assisténcia ao
passageiro

2.2 Servicos aos usuarios e
assisténcia aos passageiros

27.5 Servicos de Informacéo

2.3 Servicos de Informacéo

27.6 Sitio eletrdnico do aeroporto na
rede mundial de computadores com
0s servicos de informacéo
disponibilizados aos usuarios

2.3 Servigos de Informagéo

27.7 Padrbes minimos de servicos

3 Padrbées Minimos de Servicos

27.8 Relatdrio de Qualidade de
Servigo

3.1.2 Resultados da Pesquisa de
Satisfacao e Relatorio de
Qualidade de Servico

27.9 Plano de Acao

7 Plano de Acdo — Tabela 10

33.1 Relatério de Consulta as
Companhias Aéreas

4 Interacdo com as Empresas
Aéreas e Apresentacdo dos
Resultados




2 O Atendimento ao Passageiro
2.1 O Time de Agentes de Atendimento do Aeroporto de Vitoria

O Aeroporto Internacional de Vitéria conta com um time constituido por um
analista de Customer Service e seis Agentes de Atendimento aos Passageiros, com
funcdo essencial de atuar na experiéncia positiva dos passageiros, entendendo suas

necessidades, prestando informacdes e atuando em atividades e projetos que impactem
na experiéncia.

2.1.1 Definicdo de Responsabilidade e Requisitos Minimos

Tabela 2 Responsabilidade e Requisitos Minimos Agente de Aeroporto

Funcéo Agente de Aeroporto
Superior Completo (Desejavel Idioma
Perfil/Requisitos minimos Inglés e Espanhol)
Responsabilidades Atendimento presencial, por telefone,

Achados e Perdidos, assistindo a todos
0S passageiros e usuarios que
ingressarem no ambiente Aeroportuario,
ajudando-os com informacBes e
atentando-se ao monitoramento da
Infraestrutura do Terminal de
Passageiros. Sao responsaveis ainda
pelo monitoramento dos Contratos de
prestacdo de servigcos de limpeza, com
0 objetivo de garantir a eficiéncia e
eficacia operacionais e o0s niveis de
gualidade de servicos estabelecidos
com base no planejamento estratégico
da empresa e nas diretrizes do 6rgao
regulador. Faz parte do escopo de
trabalho do Agente de Aeroporto o
atendimento ao passageiro com
necessidades especiais.

Conforme Manual de Operacdes do TPS
Procedimentos (POP - Procedimentos Operacionais
Padrao)




2.1.2 Capacitagdo e Treinamento

O foco na exceléncia no atendimento faz com que a Concessionaria esteja
constantemente desenvolvendo treinamentos para seu Time de linha de frente. Neste
sentido, foi implementado o PEX, Programa de Exceléncia, que € um instrumento
poderoso que fortalece a cultura de alta performance, garante a qualidade e
padronizacdo de praticas organizacionais, para obtencao dos melhores resultados. Os
agentes de atendimento receberam treinamentos com temas diversos, como:

1. Mentalidades chave para o sucesso

2. POP - Procedimento Operacional Padrao
3. Visita de Campo

4, Customer 2.0

Os treinamentos foram elaborados com base nas melhores praticas de mercado,
incluindo as préaticas de hospitalidade, habilidades de comunicacédo, técnicas de
observacéo e atendimento a clientes com diferentes atitudes comportamentais. Eles tém
0 objetivo de desenvolver habilidades, gerar uma cultura de proatividade, e principalmente
criar uma unicidade nos padrbes de atendimentos nos aeroportos administrados pela
Zurich Airport Brasil. Ainda dentro das praticas do PEX, visando garantir o atendimento
de exceléncia aos nossos passageiros e usuarios, foi criada uma rotina de dialogos
presenciais, conduzidos pelo lider de TPS, em que sao tratados assuntos relacionados a
operacdo aeroportuaria, fluxo de passageiros, eventos na cidade que impactem
diretamente as operacdes do aeroporto e etc. Essa preocupacdo com a comunicacao
gerou resultados positivos de interagdo de agentes e passageiros e comunidade
aeroportuaria, garantindo o bom andamento dos servigos prestados. O ciclo do PEX se
completa com a verificagdo diaria realizada atraves da visita de campo, guiada por um
formulario desenvolvido pelo time de Qualidade, Inovacédo e Exceléncia, que aguca o
agente a observar o ambiente e o comportamento das pessoas em cada etapa do
caminho dos passageiros, identificando oportunidades de atendimento e melhorias nos
processos que impactem a experiéncia dos passageiros. Assim, todo conhecimento
adquirido nos treinamentos é convertido em acdes que sao aplicadas na rotina dos
agentes. Como parte da estratégia de fortalecer a identidade no atendimento, no ano de
2022 foi elaborado e implementado o projeto Customer 2.0 para o time de agentes de
Customer Service. Foi realizado ainda, um encontro de Team Building, conduzido por
profissionais da equipe de Gente e Gestdo. Neste importante projeto sdo colocadas em
pratica iniciativas para que a jornada do passageiro seja uma experiéncia positiva e que
como prestadores de servico este fator seja compreendido como uma necessidade
basica. Os treinamentos e workshops realizados com o time de Customer Service trazem
os fatores chaves para prestar um atendimento de exceléncia, como a empatia, a
efetividade dos processos para que estes sejam simples e eficientes e que a comunicagao
seja realizada de forma positiva, clara, respeitosa e educada. Este projeto tem sequéncia
no ano de 2022 trazendo os treinamentos de Conceitos Operacionais e de como 0s
nossos facilitadores podem exercer influéncia positiva na jornada do passageiro. Estéao
programados treinamentos de Gestdo de Emocdes e de Encantamento utilizando o
método Disney, além de treinamentos de acessibilidade como Libras e Atendimento a
Passageiros Cadeirantes.

10



2.1.3 Cronograma de Capacitacéao

Tabela 3 Treinamento Agentes de Atendimento

Tema

Objetivo

Data

Programacéo

Carga
Horéria

Status

Mentalidades chave para o
sucesso

Buscando inserir 0 agente de aeroporto
na realidade de operacdes
aeroportudrias e premissas da
concessionaria, o treinamento de
ambientacéo foi elaborado.

Fevereiro/2022

Evento Unico

60 minutos

Realizado

POP — Procedimento
Operacional Padréao

Preparar agentes de atendimento para o
atendimento proximo aos passageiros,
nos principais pontos de contato e
geradores de estresse aos passageiros
como, sala de embarque e
desembarque.

Fevereiro/2022

Evento Unico

60 minutos

Realizado

Visita de Campo

O treinamento visa uma visita as
instalacdes do Aeroporto, para que o
agente conheca e entenda os pontos de
contato do passageiro.

Fevereiro/2022

Evento Unico

60 minutos

Realizado

Workshop Customer 2.0

Fortalecer a identidade Zurich nos
atendimentos aos passageiros pelo time
de Customer Service, além de
compartilhar fatores chaves que
colaboram para o atendimento de
exceléncia.

Fevereiro/2022

Evento Unico

240 minutos
horas

Realizado
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2.1.4 Cursos Regulatorios

Treinamentos que visam capacitar os colaboradores do Aeroporto Internacional
de Vitéria incluindo os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, ao exercicio
de atividades regidas por regulamentacdes especificas e obrigatorias concernentes a
seguranca operacional a aviacao civil e que ocorrem regularmente (todos os meses),
visa ao estrito cumprimento do PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) do
Aeroporto de Vitoria.

Ademais, o time de Customer Service foi treinado para atender adequadamente
0S passageiros com necessidades especiais.

Tabela 4 Treinamento Regulatérios

Treinamento Carga Datas
horaria
CONSCIENTIZACAO 3h
AVSEC (FORMACAO) Anexo 1 - Das
CONSCIENTIZAGAO ot T:je?;aasm%anr t"; .
AVSEC (ATUALIZACAO)
— AVSEC e SGSO
FAMILIARIZACAO SGSO ah para
(FORMAQ:AO) Colaboradores
FAMILIARIZACAO SGSO 1h Vitéria Airport

(ATUALIZACAO)

ATENDIMENTO A
PASSAGEIROS COM

NECESSIDADES 3 1h 29 e 30 de
ESPECIAIS (CONDUCAO junho/2022
E TRANSFERENCIA DE

CADEIRANTES)

Junho e
LIBRAS 20h Julho/2022

2.1.5 Do atendimento ao passageiro com necessidades especiais

Em observancia ao Art.39 da Resolucédo 208/2013, a Concessionaria mantém,
em periodo integral de suas operacgdes, colaboradores atuando por escala de trabalho
e que sao responsaveis pela acessibilidade, podendo ser consultados presencialmente
para solucdo de eventuais ocorréncias relacionadas ao atendimento ao PNAE. Os
colaboradores responsaveis pelo atendimento ao passageiro com necessidades
especiais, ligados ao operador aeroportuario, sdo os Agentes de Aeroporto do Time de
Customer Service, num total de seis agentes.
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2.2 Servigcos aos usuarios e assisténcia aos passageiros

2.2.1 Quvidoria

O Aeroporto Internacional de Vitoria disponibiliza um canal de Ouvidoria para
receber e tratar as necessidades dos passageiros e usuarios, para o registro de
sugestdes, elogios, reclamacdes e informacgfes de passageiros e usuarios. Ha link no
site que leva ao formuléario de registro. O fluxo interno do processo foi criado pelo time
de Tl da Concessionaria, que desenvolveu uma ferramenta utilizando a plataforma
Microsoft Power Apps.

2.2.2 Dados da Ouvidoria

As demandas sdo acompanhadas por meio da plataforma desenvolvida e a
tabela abaixo aponta 0 numero de registros recebidos, por tipo.

Tabela 5 Registros da Ouvidoria

2021 2022
Tipo de Registro  Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai

Duvida 19 12 20 23 28 15 31 10 8

4 0 1 1 0 0 0 0 0
Reclamagao 9 4 15 14 4 6 6 5
Sugestao 1 0 0 1 1 0 1 1 1

2.2.3 Medidas adotadas e plano de acao para registros recorrentes

A partir do entendimento que a Ouvidoria € um canal poderoso de comunicagao
com 0s passageiros, usuarios e demais stakeholders e apoiado na legislacdo vigente,
criou-se planos de agéo para as oportunidades de melhorias apontadas recorrentemente
(verificar tabela 10, pagina 43).
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2.2.4 Achados e Perdidos

As atividades de Achados e Perdidos contemplam os servi¢os de recepcéo,
manuseio, guarda, identificacdo dos objetos perdidos e achados, assim como a sua
entrega ao passageiro ou usuario. Os agentes de atendimento atuam também neste
sentido e apoiam passageiros visando encontrar objetos esquecidos, perdidos etc.,
em que as agentes realizam a coleta, protocolo e direcionamento do objeto para a
guarda no local reservado para os objetos. Todos os objetos encontrados no Terminal
de Passageiros do Aeroporto sao direcionados, apos o preenchimento do formulério
de identificag&o, para inclusédo no sistema de registro e um analista acompanha todo
0 processo, visando garantir a eficiéncia do servico.

Percebe-se que os objetos perdidos, extraviados ou esquecidos no terminal
de passageiros sdo em sua maioria sao livros, 6culos, casacos e relogios. Os objetos
sdo guardados por 90 dias e aqueles que sédo considerados de valor, como dinheiro
e demais itens, sdo entregues a Justica e os protocolos de entrega sdo arquivados.

2.2.5 Objetos devolvidos

Nos gréficos abaixo, apresentam-se o volume de objetos devolvidos, cabe
ressaltar que as devolucdes sao feitas sempre que 0 passageiro ou usuario entra em
contato com o canal de achados e perdidos e relata perda, extravio ou mesmo
esquecimento do objeto ou pertence pessoal.
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Grdfico 1 —Achados e Perdidos VIX 2021
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2.3 Outros canais de comunicacao

2.3.1 Resumo das informagdes gerais dos canais de comunicagéo

Tabela 6 Contato Canais de Comunicagéo

Canal de
Comunicacéo

Horario de
funcionamento

Localizacao

Meios de
Contato

Todos os dias da

Site do Aeroporto

Preenchimento e envio

Ouvidoria Internacional de Vitoria .
semana 24 horas S o de formulario
Menu inferior: Ouvidoria
Balcdo de Todos os dias da Piso inferior, ao lado da escada Presencial e telefone
informacgdes semana 24 horas rolante URA
Tabela 7 Resumo das Informagdes dos Canais de Comunicagéo
. Tempo méximo de
Canal de Meios de . . P
. ~ - = Tipo de Registro resposta ao
Comunicagéo Comunicagéao -
usuario
Ouvidoria Site do Aeroporto Sugestdes 20 dias
. o Reclamacdes
Internacional de Vitéria . ¢
Elogios

Menu inferior: Ouvidoria Informacdes
Balcdo de Telefone URA ou presencial Duvidas e Imediato
Informacdes Informacdes
Achados e Presencial Restituicdo Imediato
Perdidos

2.3.2 Servicos de Informacao Website

O Aeroporto Internacional de Vit6ria conta com website e utiliza das melhores

e mais atuais praticas de comunicacdo do mercado e por meio deste canal a
concessiondria disponibiliza as informac¢des de voos, telefones de Cessionarios,
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empresas Aéreas, Autoridades Aeroportuarias e demais informacdes relevantes, bem
como o relatério de Indicadores de Qualidade de Servicos relacionados a Pesquisa
de Satisfacdo dos Passageiros. Este ambiente digital presta papel fundamental na
oferta de informacdes atualizadas do Aeroporto, como novos servicos prestados,
eventos, noticias, e nos ultimos anos afetados pela pandemia do COVID-19,
principalmente sobre as regras sanitarias vigentes.

O site € uma ferramenta importante para estabelecer conexdo entre o
Aeroporto Internacional de Vitéria, passageiros e usuarios e demais stakeholders,
contribuindo para proporcionar a melhor experiéncia aos passageiros e ser uma fonte
confiavel de informagoes.

Em abril de 2022 o site do Aeroporto Internacional de Vitdria passou por uma
reformulagdo, trazendo um visual mais moderno, alinhado com as tendéncias e com
foco nas necessidades dos passageiros e usuarios. No novo layout, padronizado com
referéncia na marca do Grupo Zurich Airport Brasil, as informacdes séo ofertadas de
maneira mais clara e intuitiva.

3 Padrdes Minimos de Servicos

Os padrdes minimos de servi¢os sdo determinados pela Agéncia Nacional da
Aviacdo Civil ANAC, previstos em Legislacéo e Plano de Exploracdo Aeroportuéria e
sdo constituidos por Indicadores de Qualidade de Servicos ligados a Pesquisa de
Satisfacdo dos Passageiros, que ocorre periodicamente.

Cabe ressaltar que, mensalmente é disponibilizado no site do Aeroporto de
Vitéria o Relatorio de Qualidade de Servico, na aba Estatistica, o relatério em que
constam resultados mensais de todos os indicadores e o resultado acumulado do
periodo.

3.1 Indicadores de Qualidade ligados a Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros

3.1.1 Introducéao

A Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros, cuja regulamentacao integra a
Resolugdo N° 372/2015 da ANAC, objetivava sua data de inicio no Aeroporto
Internacional de Vitéria em agosto de 2020. Contudo, devido a pandemia causada
pelo COVID-19 as pesquisas ficaram suspensas, e iniciaram efetivamente em janeiro
de 2021.
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3.1.2 Resultados das Pesquisas de Satisfacédo e Relatorio de Qualidade de
Servicos

A seguir serdo apresentados os resultados das pesquisas realizadas de
agosto de 2021 a maio de 2022. Os dados sdo apresentados, por meio de graficos
com indicacao de padrao exigidos para o indicador e os resultados reais reportados
para a ANAC mensalmente. Para o Aeroporto Internacional de Vitéria, a ANAC
indicou a quantidade de 75 pesquisas por més, seguindo as indicacdes da Resolucéo
n° 372, §2°, de 15 de dezembro de 2015.

Grdfico 3 — Item_1 Tempo de espera na fila de inspegdo de seguranga

ITEM_1 Tempo de espera na fila de inspecao de
seguranga

500 459 461 2456 46T 0 468 ATl o0 458

450 O —— O
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00
ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

=@=NOTA PADRAO

ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 m

Tempo de espera na
ITEM_1 | fila de inspegdo de 4,72 4,67 4,48 4,68 4,71
seguranga
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Grdfico 4 - Item_1 Organizagdo do processo de inspegdo de sequranga

ITEM_2 Organizacao do processo de inspegao de
seguranga

05 aes Y an am 476 4,79
05 —459 4,555 457 4,54
05
04
04
04
04
04
03
03
03
ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

PADRAQ ==@==NOTA

- RO ag°/21 de1/21 jan/zz fe‘I/zz abr/zz m

Organizagdo do
ITEM_2 | processo de inspe¢do 4,68 4,78 4,72 4,71 4,76 4,79 4,57 4,67
de seguranca

Grdfico 5 — Item_3 Atendimento de cortesia dos funciondrios da fila de inspegéio de seguranga

ITEM_3 Atendimento de cortesia dos funcionarios da fila
de inspec¢ao de seguranga
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05 467 70 Y78 470 470 472
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04
04
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ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

PADRAQ ==@=NOTA

ITEM | INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 ';'fdz':

Atendimento de

cortesia dos

funcionarios da fila 4,67 4,79 4,89 4,78 4,70 4,70 4,72 4,78
de inspeg¢do de

seguranga
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Grdfico 6 - Item_4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal

ITEM_4 Facilidade de encontrar seu caminho no
terminal
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05
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04
04
04
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ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

PADRAQ ==@==NOTA

ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 @

Facilidade de
ITEM_4 | encontrar seu 4,71 4,86 4,86 4,78 4,68 4,75 4,73 4,71 4,74
caminho no terminal

Grdfico 7 - Item_5 Disponibilidade de informagdes de voos

ITEM_5 Disponibilidade de informag6es de voos
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ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

PADRAQ ==@==NOTA

ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 @

Di .
Disponibilidade de 4,44 476 | 471 4,57
informagées de voos
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Grdfico 8 - Item_6 Distdncia de caminhada no terminal

ITEM_6 Distancia caminhada no terminal
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Grdfico 9 - Item_7 Restaurante e Alimentagdo

ITEM_7 Restaurante e Alimentacao
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Grdfico 10 - Item_7_1 Qualidade de restaurantes/ Instalagées para alimentagéo

ITEM_7_1 Qualidade de restaurantes / instalagdes para
alimentagado
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Grdfico 11 - Item_7_2 Variedade de restaurantes/ Instala¢ées para alimentagéo
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Grdfico 12 - Item_8 Estabelecimentos Comerciais

ITEM_8 Estabelecimentos Comerciais
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ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 m

Estabelecimentos
Comerciais 371 3,74 3,87

Grdfico 13 - Item_8 1 Qualidade de lojas e estabelecimentos comerciais
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ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 m

Qualidade de lojas e
estabelecimentos 3,70 3,77 3,74 3,73 3,97 3,74
comerciais
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Grdfico 14 - Item_8_2 Variedade de lojas e estabelecimentos comerciais

ITEM_8_2 Variedade de lojas e estabelecimentos
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ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 @

Variedade de lojas e
estabelecimentos 3,67 3,77 3,57
comerciais

Grdfico 15 - Item_9 Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas de cdmbio
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Grdfico 16 - Item_10 Limpeza dos banheiros

ITEM_10 Limpeza dos banheiros
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ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 @
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Grdfico 17 - Item_11 Disponibilidade dos banheiros
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item_11 | Disponibilidade dos 4,57 4,76 475 4,70 4,57
banheiros
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Grdfico 18 - Item_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexdes de Internet disponibilizadas pelo operador do
aeroporto

ITEM_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexdes
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Grdfico 19 - Item_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas dreas publicas

ITEM_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas
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Grdfico 20 - Item_14 Conforto nas dreas de embarque

ITEM_14 Conforto nas areas de embarque
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ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 E

Conforto nas areas 4,48 4,37
de embarque

Grdfico 21 - Item_15 Conforto térmico
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Grdfico 22 - Item_16 Conforto acustico

ITEM_16 Conforto acustico
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Grdfico 23 - Item_17 Limpeza geral do Aeroporto
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Grdfico 24 - Item _18 Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada do terminal (meio-

fio)

ITEM_18 Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via
de acesso junto a entrada do terminal - (meio-fio)
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Grdfico 25 - Item_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento

ITEM_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento
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Grdfico 26 - Item_20 Qualidade das Instalagbes do estacionamento

ITEM_20 Qualidade das instalagdes do estacionamento
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Grdfico 27 - Item_21 Relagdo prego-qualidade dos estacionamentos
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Grdfico 28 - Item_22 Relagdo prego-qualidade dos restaurantes

ITEM_22 Relagdo prego-qualidade dos restaurantes
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Grdfico 29 - Item_23 Relagdo prego-qualidade das lojas
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Grdfico 30 - Item_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto

ITEM_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto
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ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 m

Tempo de espera de
check-in no 4,67
aeroporto

Grdfico 31 - Iltem_25 Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto

ITEM_25 Eficiéncia do processo de check-in no
aeroporto

05
05 4,67
05 448 443 438
04
04
04
04
04
03
03
03
ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

4,59 4,62 4,56

4,36 4.39 4,46

=@=NOTA

ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 @

Eficiéncia do processo
de check-in no 4,48 4,67
aeroporto
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Grdfico 32 - Item_26 Atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in

ITEM_26 Atendimento e cortesia dos funcionarios do
check-in
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imento e cortesia dos
funcnonarlos do check-in

Grdfico 33 - Iltem_27 Satisfagéo geral
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10
10
09
09
08
08
07
07
06
06

05
ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

9,36 938 939 933 921 919 928 934 9.15 9,36

=@=NOTA

SO ag°/21 dEZ/z:l jan/zz feV/ZZ abr/zz E

33



10
10
09
09
08
08
07
07
06
06

05
ago/21

9,38

Grdfico 34 - Item_28 Atendimento das expectativas
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Grdfico 34 - Item_29 Comparag¢do com um aeroporto ideal

ITEM_29 Comparagao com um aeroporto ideal

9,10 9,12 8,98 9,00 9,08 9,05 8,93 9,01 8,99

ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22

=@=NOTA

ITEM INDICADOR ago/21 | set/21 | out/21 dez/21 | jan/22 | fev/22 abr/22 ';'fdz':

Comparagdo com um
aeroporto ideal

34



Tabela 8 Relatério de Qualidade de Servigos VIX Ciclo 2021_2022

Zurich Airport Brasil

Zurich Ai rport Aeroporto Eurico de Aguiar Sales - VIX
Brasil Indicadores de Qualidade de Servigo - IQS's

Categoria INDICADOR ago/21  set/21 outf21 novf2l dezf21 janf22 fev/22 marf22 abrf22 maif22 nf22  julf22 Media 21_22 PADRAD

Tempo de espera na fila de inspecdo de seguranga
Organizacdo do processo de inspecdo de seguranga
Atendimento de cortesia dos funcionérios da fila de inspeg3o de seguranca

Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
Mobilidade Disponil ade de informacdes de voos
Distdnda caminhada no terminal

ITEM_7 Restaurante e Alimentagdo
ITEM_7_1 Qualidade de restaurantes / instalagBes para alimentagio
ITEM_7_2 Variedade de restaurantes [ instalagfes para alimentagio

Convenigncia ITEM_8 Estabelecimentos Comercdiais
ITEM_B_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos comerciais
ITEM_B_2 Variedade de lojas e estabelecimentos comerciais

ITEM_5 Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e casas de cimbio

ITEM_10 Limpeza dos banheiros

Servigos ITEM_11 Disponibilidade dos banheiros

Basicos ITEM_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexdes de internet disponibilizadas pelo operador
ITEM_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas areas pablicas

ITEM_14 Conforto nas areas de embargue
ITEM_15 Conforto térmico

ITEM_16 Conforto acistico

ITEM_17 Limpeza geral do aeroporto

Ambiente

ITEM_18 Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada do terminal - {1
ITEM_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento
ITEM_20 Qualidade das instalagdes do estacionamento

ITEM_21 Relacdo preco-qualidade dos estacdonamentos
ITEM_22 Relacdo prego-qualidade dos restaurantes
ITEM_23 Relacdo preco-qualidade das lojas

ITEM_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto
ITEM_25 Eficignda do processo de check-in no aeroporto
ITEM_26 Atendimento e cortesia dos funciondrios do check-in

ITEM_27 Satisfacdo geral
Satisfacdo ITEM_28 Atendimento das expectativas
ITEM_29 Comparagio com um aeroporto ideal
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3.1.3 Metodologias utilizadas para entender as necessidades e demandas dos
passageiros

O projeto Customer 2.0 promoveu workshops e encontros onde os agentes
de aeroporto do Time de Customer Service colaboraram com as suas percepcoes
sobre as necessidades dos passageiros e usuarios do Aeroporto Internacional de
Vitéria. A partir das contribuicbes dos agentes, foi criada uma matriz de prioridades
das necessidades dos passageiros, as quais serdo colocadas em pratica de acordo

com a sua relevancia e facilidade de implementacao (figura 1 em anexo).

Outro projeto que colabora para entendermos as necessidades dos
passageiros € a Monitoria PEX. Neste, agentes de aeroportos e supervisores de turno
trazem, através de suas percepcdes e coletas realizadas nas visitas de campo e
shadowing, ideias e oportunidades de melhorias que possam tornar a jornada do
passageiro mais facilitada, confortavel e intuitiva no Aeroporto Internacional de
Vitoria.

Além destes projetos, sdo levadas em consideracdes as percepcdes do
passageiro observadas através do NPS, pesquisa realizada aos passageiros que

acessam o wi-fi do Aeroporto.

No ano de 2022 o Aeroporto Internacional de Vitdria passou a contar com
dois grandes grupos de trabalho que tratam de acessibilidade e de melhorias no meio-
fio. Nestes grupos, colaboradores destacados e com expertise nas areas
demandantes realizam diagnésticos através de mapeamentos das necessidades dos
passageiros e usuarios. Através destes mapeamentos, as tarefas séo distribuidas e

colocadas em pratica de acordo com a relevancia e facilidade de implementacéao.
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Figura 1 — Matriz de Prioridades

Customer 2.0 — Matriz Prioridades VIX

°° e o e Necessidades dos Passageiros
5
= o 1. Areade embarque/desembarque para Uber
A uick Wins 2. Lounge de entretenimento
Iniciativas Importantes Q . 3. Duty free
Discutir priorizagﬁo com Executa r, comunicar 4. Melhorias no balcdo de informacdo
Gerente e celebrar! 5 Amb.'lente “instagramavel” o
6. Servicos de bem estar e estética
§ e 7. Espaco kids
© 3 8.  Bancadas de trabalho altas com tomada
§ g 9. Assentos para chamadas de video e ligactes
& = 10. Assentos para prioridades no check -in
11. Treinamento de prioridades para canal de inspecdo
e 12. Linhas de dnibus adaptado para os principais terminais
. Ibes, Laranjeiras e Itaciba
Fill Ins 1 i N ’
N3o priorizar ’ ] . viso de voos por app
p Fazer so se tiver tempo 14. Local com dicas de turismo
15. Espaco co-working no sagudo
2 16. Poltronas confortaveis no embarque
[=]
" OO -

Low

Medium

High

Facilidade de implementacao
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3.1.4 Melhorias realizadas ap6s 0 mapeamento de processos
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4 Interacdo com as Empresas Aéreas e apresentacao dos Resultados

A elaboracdo do Plano de Qualidade de Servico requer interacdo com as
empresas Aéreas operantes no Aeroporto, por meio de termos de consulta. Assim,
como determina apresentar mensalmente aos representantes das empresas Aéreas 0s
resultados dos indicadores de Qualidade. Neste sentido, consta nos Anexos desse
documento as evidéncias de elaboracéo deste Plano de Qualidade de Servico junto as
empresas Aéreas. E de mais um esforco em conjunto nasceu o Acordo de Nivel de
Servico, firmado entre as partes, visando garantir a qualidade e seguranca das
operacdes aeroportuarias, a melhor experiéncia dos passageiros, bem como permitir a
gestdo da performance por meio dos indicadores compartilhados. Como
desdobramento do acordo operacional, foi criado o programa Qualidade e Eficiéncia
Operacional que mede indicadores, apresenta periodicamente os resultados, gera um
ranking e ao final de um ciclo de 12 meses, premia a empresa Aérea com mais
gualidade e eficiéncia, de acordo com os parametros definidos. Para acompanhamento
do programa foi desenvolvido um dashboard com dados operacionais atualizados em
tempo real e dados das pesquisas de satisfacdo atualizados a partir da consolidacao
dos resultados. O Acordo de Nivel de servico, bem como o dashboard estarédo
detalhados nos arquivos anexos a este documento.

Para o0 ano de 2022, o indicador Avisos Sonoros passou a representar 50% do
peso dos célculos dos indicadores, pois de acordo com o resultado de pesquisas.

Os indicadores constantes no anexo 3 foram apresentados em reunido datada
de 01 de junho de 2022 e, na oportunidade, o encontro foi realizado no modo hibrido.

Outrossim, informamos que o forum Qualidade e Eficiéncia Operacional segue
ocorrendo regularmente. As evidéncias que tratam sobre o encontro estdo nos anexos
3 enas figuras 8 e 9.

4.1 Apresentacao dos Indicadores de Qualidade as Empresas Aéreas

De modo a garantir um acompanhamento regular e participacdo das partes
interessadas nos processos que guardam relacao direta com a qualidade de servigo
prestado aos passageiros, principalmente entre a Concessionaria e as Empresas
Aéreas, além dos demais 6rgaos que participam da comunidade aeroportuaria séo
realizadas reunides regularmente, elas ocorrem quinzenalmente as quartas-feiras as
16h e o Forum de Eficiéncia Operacional acontece na ultima terca-feira de cada més.

Nas reunides sao tratados temas importantes para a operacéo do dia a dia e
experiéncia do cliente, relativos a qualidade de atendimento prestado no aeroporto,
bem como as demandas mutuas para a resolucdo de problemas.

Identificada a oportunidade, uma vez por més sao apresentados os resultados
de pesquisa, pontualidade de voo, tempo de fila de check-in e restituicdo de bagagem,
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compilados pela area de Qualidade e Planejamento e que comp&em o programa Vitéria
Airport Eficiéncia Operacional. Trata-se de um acompanhamento de indicadores que
impactam diretamente na experiéncia dos passageiros e eficiéncia operacional do
Aeroporto, que sdo medidos pelo Aeroporto Internacional de Vitéria e apresentados aos
gerentes das Empresas Aéreas, para que lacunas de processos, tempos e servicos
possam ser melhorados, gerando maior percepcdo de qualidade ao passageiro e
eficiéncia operacional para a comunidade aeroportuaria.

5 Fatos, atividades e servigos prestados por outros

Faz-se necessarios reforcar que a crise instalada pelo Corona Virus Disease
(COVID-19) influenciou de forma agressiva as opera¢cdes nos aeroportos brasileiros.

Como historico, tem-se que visando manter o transporte aéreo e a
conectividade de fronteiras nacionais a ANAC — Agéncia Nacional de Aviacdo Civil
desenhou a malha bésica, que garantiria que estados e municipios fossem atendidos
por meio do transporte aéreo comercial, isso resultou em uma malha minima.

O Aeroporto Internacional de Vitéria, assim como os demais aeroportos sob
administragdo da Zurich Airport Brasil, vivenciou as experiéncias negativas da
pandemia e aderiu as diretrizes ANVISA, principalmente aquelas ligadas as medidas
sanitarias de enfrentamento ao virus e as ligadas a suspensdo de pesquisas de
satisfacdo diretas, realizadas in loco, tendo ainda aplicado diretrizes especificas de
decretos municipais que, interferiram significativamente nas operacdes aeroportuarias,
como a Portaria 068-1 de 19/04/2020, sobre fechamento de estabelecimentos
comerciais, 6rgdo publicos, agéncias bancérias em funcdo da necessidade de néo
aglomeracao em ambientes publicos.

Com o inicio das afericdes de indicadores de qualidade de servicos em janeiro
de 2021 e acompanhamento de nivel de servicos em Aeroportos, percebeu-se os
impactos da percepcdo do passageiro, principalmente nos aspectos do plano de
exploracéo aeroportuaria ligados aos indicadores aferidos por pesquisas diretas.

Embora todos os esfor¢os fossem tomados, os indicadores ligados as opg¢des
dos estabelecimentos comerciais e custo-beneficio foram impactados negativamente,
seja pela disponibilidade do servico, devido ao fechamento de lojas, bares e
lanchonetes, impactados por decretos ou ainda, pela situacdo econdmico-financeira do
fornecedor cessionario. No periodo critico da pandemia, havia 12 estabelecimentos
comerciais com funcionamento parcial, que atendiam conforme demanda de voos e
com quadro reduzido de colaboradores, impactados inclusive pela restricdo do
transporte coletivo para locomoc¢ao dos funcionarios.

Jaem 2022, com a previsao de aumento de voos e fluxo de passageiros, a area
comercial da Zurich Airport ndo mediu esforgos e trabalhou na captacao de cessionarios
para oferecer novas op¢des aos passageiros, evoluindo a taxa de ocupacéo de 33,6%
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em janeiro de 2019 para 85,4% em junho de 2022. Atualmente, o Aeroporto
Internacional de Vitdéria conta com 6 estabelecimentos que servem refeicdes
funcionando 24 horas por dia, de 20 opc¢des existentes ou que estao por inaugurar. Na
gestdo Zurich Airport Brasil, foram inaugurados 20 estabelecimentos comerciais em
diferentes categorias e nos proximos meses mais 7 lojas serdo abertas, ofertando um
mix com diferentes opcdes para alcance de todo o publico e o impacto foi percebido na
satisfacdo dos passageiros e, principalmente, nos 1QSs que envolvem fatores
comerciais na PSP.

Outro ponto relevante e de impacto nos servigos prestados no Aeroporto de
Vitéria esté relacionado ao poder publico e a falta de fiscalizagcdo no meio-fio. Ocorre
gue em Vitoria o meio-fio € considerado uma via, em que o poder publico tem poder de
acao. Contudo, ndo existem rondas, fiscalizacdo eletrénica ou qualgquer movimento que
possa organizar o fluxo nesta area de extrema relevancia para a jornada no passageiro.
Isso acarreta transtornos, como pessoas estacionando no meio-fio, servicos de
transporte estacionando em filas duplas e até discussdes entre usuarios.

6 Percepcdes e acOes sobre os resultados

Desde o inicio da concessdo, inumeras melhorias foram implementadas no
Aeroporto Internacional de Vitéria, sejam aquelas ligadas ao contrato de Concessao ou
aquelas de iniciativa da Zurich Airport Brasil. Entre os quais pode-se destacar 0s
treinamentos da equipe; criagdo da nova marca; instalacdo de tomadas na sala de
embarque; climatizacdo das pontes de embarque; conceito de aeroporto silencioso e
incremento de novos estabelecimentos comerciais.

Essas melhorias elencadas, impactaram na satisfacdo do passageiro e,
consequentemente, nas notas atribuidas as pesquisas de satisfacdo. Neste sentido,
percebe-se que os fatores de maior impacto para a satisfacdo estao relacionados aos
servi¢os basicos, mobilidade e inspecdo de seguranca, enquanto os indicadores ligados
a valor, instigando o passageiro a avaliar custos dos estabelecimentos comerciais, sao
aqueles com menor satisfacédo indicada. Por este motivo, optou-se por um mix comercial
variado em que figuram hoje no Aeroporto de Vitéria, marcas como Subway de uma rede
norte-americana de restaurantes fast food, com especialidade em vendas de sanduiches
e saladas & precos acessiveis. Ainda neste sentido, buscando transformar o mix comercial
no mais variado possivel, outras marcas consideradas acessiveis serdo abertas ainda em
2022.

Um fato muito relevante a ser considerado sobre os resultados € a satisfacdo do
passageiro relacionada a limpeza geral do aeroporto, coma melhor média entre os
indicadores. Isso indica o cuidado Zurich com o0 que € necessidade basica para seus
passageiros, seguranca e limpeza de suas instalagdes.

Por fim, € relevante mencionar que todos os indicadores na média acumulada
agosto de 2021 até maio de 2022 ja apresentam resultado acima do padrao indicado no
PEA, sendo o indicado satisfacdo geral um dos destaques com média 9,30.
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7 Niveis de Servico e Acordo Operacional

Com o objetivo de melhorar cada vez mais a operagdo e qualidade dos servigos
prestados aos passageiros e usuarios do Aeroporto de Vitoria, foi criado o programa Zurich
Qualidade e Operacional. Acreditando-se que, medindo e acompanhando indicadores que
impactam a experiéncia dos passageiros, podemos atuar assertivamente e crescer como
parceiros de negocios. Alguns norteadores foram fundamentais para o desenho dos indicadores
gue compdem o programa e formato de acompanhamento de dados, sendo:

e Garantir a melhor experiéncia para passageiros e usuarios do Aeroporto;

e Promover a melhoria continua de processos e servicos;

e Maximizar recursos, utilizando-os da maneira mais eficiente possivel;

e Estabelecer uma cultura de tomada de decisdo baseada em fatos e dados que, assegurem
a melhor solucéo para passageiros e USUarios;

e Estimular discusses colegiadas periddicas entre administrador Aeroportuario e Empresas
Aéreas

e Atender os requisitos contratuais de Exploracdo Aeroportuaria indicados pela Agéncia de

Aviagéao Civil.

A seguir sdo apresentados os indicadores que comp8&em o programa, com informacdes
sobre os niveis de servicos desejados, definicbes e amostragem, para acompanhamento da

gualidade e eficiéncia de servigcos prestados no atual terminal de passageiros do Aeroporto.
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7.1 Indicadores

Tabela 9 Indicadores de Nivel de Servigo

0%

Indicador Padrdo de Qualidade / Definicdo Base de
Padrdo de Eficiéncia amostragem
Cordialidade (%) Qualidade Resultado mensal de Conforme
dos Atingir notas para o Indicador Resolugdo n2 372,
funcionarios Nota 5 Cordialidade, conforme de 15 de
do aeroporto | 100% modelo de Pesquisa de dezembro de 2015
Nota 4,4 Satisfagdo ANAC. Hd uma | e Portaria N2
90% pergunta especifica para | 3.965/SRA, DE 29
Nota 3,8 Cordialidade por Empresa | DE NOVEMBRO DE
80% aérea 2017 e
Nota menor que 3,8 PORTARIA N2

449/SRA, DE 18 DE
FEVEREIRO DE
2019.

Tempo de
Espera em
Fila de Check-
in Percentual
de
passageiros
aguardando

(%)
Produtividade

Atingir

75% pax atendidos
100%

65% pax atendidos
90%

55% pax atendidos

Tempo em que o
passageiro espera na fila
de check-in para seu
atendimento, desde o
momento em que o
passageiro para na fila
até o momento em que

90% com base no

Nota menor que 4,6
0%

indicador representa
atualmente 50% do peso
de calculo da Qualidade e
Eficiéncia Operacional.

até 5 minutos 80% ele é chamado pelo numero de
<55% pax atendidos agente de check-in para passageiros
70% seu atendimento no embarcados
Tempo de (%) balcdo. Compreendendo
Esperaem Atingir Produtividade | s filas: despacho de
Fila de Check- 90% pax atendidos bagagem ou bag drop;
in Percentual 100% atendimento regular ou
de 80% pax atendidos fila para passageiros que
passageiros 90% ndo efetuaram
aguardando 70% pax atendidos previamente o check-in e
até 10 30% fila de alfendimento aos
minutos <70% pax atendidos passag.elros com alguma
necessidade de
70% . .
atendimento especial
(PNAE).
Avisos Nota 5 Resultado mensal de Conforme
sonoros 100% notas para o Indicador Resolugdo vigente
Nota 4,8 Avisos sonoros/conforto
90% acustico, conforme
Nota 4,6 modelo de Pesquisa de
80% Satisfacdo ANAC. Este
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OTP DO (On Percentual atingido pela | Total mensal de voos
time Empresa Aérea, regulares domésticos
performance) | excluindo-se voos com pontuais, com excecao Todos os voos
atrasos nao gerenciadveis, | dos voos que sofreram
sendo: AF, AT, AM e atrasos devido a
meteorologia meteorologia e
infraestrutura, em razao
ao total de voos
domésticos regulares.
(%)
Atingir Produtividade
Restituicao —L Todos 0s voos,
. 80% restituidas .
de primeira 100% excluindo aqueles
bagagem em c estacionados no
. . 75% restituidas (o (.
até 8 minutos 90% patio secundario.
? L, Tempo em que 0
70% restituidas .
passageiro aguarda para
80%
L, sua bagagem ser
<70% restituidas . e .
disponibilizada na esteira
70% N
) de restituicdo. Contato o
o Produtividade | t€Mpo desde o calgo da
Atingir .
o aeronave até o momento
Restituicao

em que a bagagem é

alti 100% restituidas
de dltima oo disponibilizada na
bagagem em | 100% esteira
até 15 95% restituidas :
minutos 90%
90% restituidas
80%
<80% restituidas
70%
TAT (Turn Percentual atingido pela | Total mensal de voos

Around Time)

Empresa Aérea.

regulares domésticos que
sairam com atraso, e que,
realizaram 30 minutos ou
menos de solo em razdo
ao total de voos
regulares domésticos que
sairam com atraso.

Todos os voos
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Plano de acdo PQS 2021_2022

Tabela 10 Plano de Agdo PQS 2021_2022

O qué? Onde? Por qué? Como? Quem? Quando? | Status
) Melhorar a Instaladas tomadas
Longarinas Sala de A . . .
: experiéncia do nos assentos Manutencéo Maio/2022 Concluido
energizadas embarque . )
passageiro existentes.
Padronizar o
emb?rOT: gi(r)a(\j/(;s de Qualidade,
Sala de q Instalagéo de telas e Inovagéo e ) Em
Embarque por telas chamadas por telas, PR Maio/2022
embarque . software Exceléncia e andamento
customizadas de manutencio
acordo com o padréo <
da companhia aérea
Por meio de Areas de
construcéo de Qualidade, Outubro de
mentalidade de Time Inovagéao e 2021 a Agosto Em
. — Team Building, Exceléncia, 2022 andamento
Com Time de Fortalecer a cultura de incremento de Operacdes
Customer 2.0 Customer h peragcoes,
h customer centric elementos que Engenharia e
Service ;
apoiem a Recursos
experiencia do Humanos
passageiro e
redesenho de balcao
de informacdes.
Criado bolsdes para
acomodar as Coordenacéo de
Orga_mlzat;ao das Check-in Facilitar ajornada do cadeiras de rodas Qua“d?de, Maio/2022 Concluido
cadeiras de rodas passageiro em frente aos check- Inovacgéo e
ins das companhias Exceléncia.
aéreas
L Melhorar a Instalados Area de
Climatizacéo Ponte de experiéncia do equipamentos de ar Manuteng&o e )
pontes de embarque passageiro condicionado nas Engenharia Margo/2022 Concluido
embarque pontes de embarque
Oferecer atendimento Treinamento tedrico, Coordenacéo de
Treinamento de Com Time de adequado aos pratico e Qualidade,
Atendimento a Customer passageiros com comportamental, Inovacgéo e Junho/2022 Planejado
Cadeirantes Service necessidades incluindo pratica em Exceléncia e
especiais campo. SESMT
Oferecer atendimento Treinamento tedrico, Coordenacio de
. Com Time de adequado aos pratico e nag
Treinamento ] Qualidade, .
Customer passageiros com comportamental, = Julho/2022 Planejado
LIBRAS . . . . o Inovagéo e
Service necessidades incluindo préatica em i
e Exceléncia.
especiais campo.
Garantir que a jornada
do passageiro com Di ~ Coordenacéo de
! iversas acdes, !
necessidades . ) Qualidade,
> . incluindo reformas, ~ .
Acessibilidade Todo o especiais seja adaptacdes e novas Inovaf;aol e Maio/2022 a Em
aeroporto facilitada, rticas de Exceléncia, Julho/2022 andamento
proporcionando praticas Operacdes,
. < acessibilidade. =
incluséo a todos os Manutencéo.
publicos.
Garantir que o fluxo trgt::gg g;upﬁatliis Coordenacéo de
de chegadas e saidas ) no qual o nag
d . . times decidem acgoes Qualidade,
0s passageiros seja d | =
) ) o eficaz nesta area a serem tomadas, novagéo e _
Melhorias no meio- Meio-fio e ! como aumento de Exceléncia, Maio/2022 a Em
X ; melhorando a =
fio estacionamento condicio de vagas para Operacdes, Outubro/2022 andamento
¢ prioridade, desenho Manutencéo,
embarque e d USi S ’
desembarque dos e vagas exclusiva ecurity e
para UBER entre Comercial

passageiros.

outros
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Anexo 1 - Listas de presenca - Apresentacdo do PQS as Cias Aéreas

A: 22/06/2022 i
":—QI\TNA" 30 Plano de Qualidade de Servigos 2022 Aeroporto Internacional de Vitoria
Apr ¢

1A

OCAL: AEROPORTO INTERNACIONAL DE VITOR! -

‘(_:ondutor' Renan Servare - Coordenador de Aeroporto e Caroline Bessa - Qualidade, Inovagéo e Exceléncia
dutor: Renan Servare - &00r e e —————————ta de

Lista de Presenca
Nome Empresa E-mail @ 9\{
ot Lxronddn 01 @ JakOem. Caam
+ | Houogr Ozco. Apwrandyo | Lot | Kgae: oo O TR T
2 | TNGADY HCANY N4 DOty | 6L | iramos @ voegpl: Com b

* | ol fos :__A_QL{_ \WALU (e RiDN@VEAZ..ComBR_]
’ %MM/_J_&////’/J/ | o oot

—S_QML]&(_G g g&&l& £nAD? - (oA @ Z oruen RpTReez I Lol | ’
7 . e,
8

1. Resumo

Participantes Atendidos 1]
Hora de inicia 22/06/2022 16:00
Hora de término 22/06/2022 16:29|
Duragdo da reunido 40m

Tempo médio de parti & 29m

2. Participantes

Nome Primeiro ingresso Ultima saida Duragdo dEmail

ID do participante {UPN) Fungio
Caroline Carlos de Souza Bessa dos Santos 22/06/2022 16:00| 22/06/2022 16:29)|29m caroline.bessa@zurichairportbrasil.com

caroline.bessa@zurichairportbrasil.com |Apresentador

3. Atividades em reunido

Nome Hora de ingressar Hora de Saida Duragdo |[Email

Fungio
Caroline Carlos de Souza Bessa dos Santos 22/06/2022 16:00( 22/06/2022 16:29[29m line.bessa@

rtbrasil.com d
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Anexo 2 — Termo de Consulta PQS Companhias aéreas

Zurich Airport
Brasil

Oficio ASEB n2 154,/2022
Vitoria/ES, 23 de junho de 2022

Aos
Gestores das Cia. Aéreas Gol, Latam e Azul

Assunto: Flano de Qualidade de Servigo — PQOS 2022

Prezados Senhores,

AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A (“ASeB” ou “"Concessionaria”), ja devidamente
qualificada no Contrato de Concessdao n2 DO3/ANAC/2019, neste ato devidamente representada na forma
do seu Estatuto Social, vem, respeitosamente perante a V. Sas., apresentar o Plano de Qualidade de Servigo
(PQS 2022), conforme item 11 do Anexo 2 do Contrato de Concessdo — Plano de Exploragdo Aeroportudria
(PEA).

Considerando a apresentagao do PQS 2022, requer a manifestagdo, via oficio, acerca do objeto desta
consulta no prazo de 07 (sete) dias corridos. Por fim, aproveitamos o ensejo para renovar nossos votos de
estima e considera¢do, bem como para nos colocar & disposigdo para os demais esclarecimentos que se

fagam necessarios.

Atenciosamente,

AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A.
Fabio Marques — COO

Assinado digitalmente
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Anexo 3 — Lista de presenca dareunido de consulta as companhias

aéreas

DATA: 01/08/2022

de e Eficiuéneia Operacional Vitoria Airport”

ITEMA: Ap

¢do do Acordo Operacional "Q

LOCAL: VITGRIA AIRPORT

|Condutor: Renan Servare - Coordenador de Operagdes

7 |ingrid Oliveira

G -
L Nome Empresa E-mail Assinatu

1 |Renan Barcelos Zurich Alrport Brasil _ renan barcelns@ turighairpertbrasilcom ;

2 |Luclana Serafim Zurich Airport Brasil luclana vigira @zucichairpartbrasil.com

3 |Eduardo Cotta Zurich Airport Brasil eduardo.cotta@urichaitporthrasil.com

4 |Fernando Castro Zurich Alrport Brasi ferm rgortheasil “1 B —

5 |Higor Fernandes Latam d atarm com (\ !s_‘ t % g

8 |Thiago Wozniak Az thiagewoqnisk@vosarul.com. by “\' oy N\\“ ;
L - . i - AN ) \ UQL_[\

Gol itrams@veegal.com.br C&W
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Figura 2 - Material apresentado nareunido de consulta as companhias aéreas

Qualidade e Eficiéncia Operacional - Escalonamento

Comunidade com interesses em comum

#ecossistema '

Como Apresentaremos Prémio
oo oo st Bt
Periodicidade Gannos o Semesve? Bonun
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1 Objetivo Geral e Objetivos Especificos

1.1 Objetivo do Plano de Qualidade de Servico

O Plano de Qualidade de Servico — PQS tem por objetivo apresentar acées, métodos
e planos de melhoria da Qualidade de Servigos prestados no Aeroporto Internacional de

VitOria aos passageiros e usuarios, além de apresentar o Relatorio de Qualidade de Servico.

1.2 Objetivos Especificos do Plano de Qualidade de Servico

Serao apresentados neste Plano de Qualidade de Servico, especificamente:

e As responsabilidades, procedimentos e qualificacdo da equipe dedicada ao
atendimento dos passageiros e usuarios, bem como o0 programa de
capacitacao;

e Metodologia utilizada para compreender as necessidades dos passageiros e
usuarios;

e Protocolo de assisténcia aos passageiros;

e O site e informacdes relevantes disponibilizados aos passageiros e usuarios;

e Os padrdes de servicos;

e Relatério de Qualidade de Servico, com indicadores de qualidade de servico
aferidos, previsto contratualmente para o calculo de bdnus ou decréscimo
tarifario.

e Planos de Acéo.
1.3 O Aeroporto Internacional de Vitoria

Com vocacdo para negécios e grande potencial para o turismo, o Aeroporto
Internacional de Vitéria tem 46 anos. Em marco de 2018 foi entregue aos capixabas um novo
terminal aeroportuario onde a area para recebimento de passageiros passou de 6,2 mil para
29,5 mil metros quadrados, aumentando a sua capacidade em 154%. Outra alteracéao
significativa foi a construgédo de uma nova pista de pouso e decolagens com mais de 2 km

de comprimento.

O Aeroporto Internacional de Vitéria/Eurico de Aguiar Salles foi concedido a leildo

para a iniciativa privada em 15 de margo de 2019 e quem assumiu foi a Concessionaria
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Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A, pertencente ao Grupo Zurich Airport, por um periodo
de 30 anos. Desde o dia 03 de janeiro de 2020 a gestao passou a ser desta concessionaria.

No ano de 2020, como parte da estratégia de negocios do grupo Zurich Airport no
Brasil, foi realizada a fusdo das Concessionérias Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A
(ASeB) e Concessionaria do Aeroporto Internacional de Florianopolis S/A (CAIF), criando
assim a Zurich Airport Brasil, que agora responde pela operacdo dos aeroportos de

Floriandpolis, Vitoria e Macaé.

1.4 Correlacdo do PQS com o Contrato de Concesséo

Tabela 1 — Contrato de Concesséao x PQS

Anexo 2 do Contrato de Plano de Qualidade de Servico -
Concesséo PQS

27.1 Definigéo de responsabilidade, 2.1.1 Definigéo de Responsabilidade e
procedimentos e requisitos minimos de Requisitos Minimos

qualificacéo para a equipe dedicada ao
atendimento aos usuarios

27.2 Programa de capacitacéo e
treinamento para a equipe dedicada ao
atendimento aos usuarios

2.1.2 Capacitacao e Treinamento
2.1.3 Cronograma de Capacitacao
2.1.4 Cursos Regulatérios

27.3 Sistematizacao das necessidades
dos usuarios

3 Metodologias utilizadas para entender
as necessidades e demandas dos
passageiros

27.4 Protocolos de assisténcia ao 2.2 Servicos aos usuarios e assisténcia

passageiro

aos passageiros

27.5 Servigos de Informagéo

2.3 Outros canais de comunicacao

27.6 Sitio eletrdnico do aeroporto na rede
mundial de computadores com o0s
servigos de informacéo disponibilizados
aos usuarios

2.3.2 Servigos de Informagéo Website

27.7 Padrbes minimos de servi¢os

4 Padrdes Minimos de Servigos

27.8 Relatdrio de Qualidade de Servico

4 Padrbes Minimos de Servicos

2 O Atendimento ao Passageiro

2.1 O Time de Agentes de Atendimento do Aeroporto de Vitéria

O Aeroporto Internacional de Vitoria conta com um time constituido por um
Supervisor de Customer Service e seis Agentes de Atendimento aos Passageiros, com

funcdo essencial de atuar na experiéncia positiva dos passageiros, entendendo suas
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necessidades, prestando informacdes e atuando em atividades e projetos que impactem na

experiéncia.

2.1.1 Definicdo de Responsabilidade e Requisitos Minimos

Tabela 2 — Responsabilidade e Requisitos Minimos Agente de Aeroporto

Funcéao Agente de Aeroporto

Perfil/Requisitos Superior Completo (Desejavel Idioma Inglés e Espanhol)
minimos

Responsabilidade Atendimento presencial, por telefone e demais canais de

comunicagdo como: Achados e Perdidos, assistindo a todos os
passageiros e usuarios que ingressarem no ambiente
Aeroportuario, ajudando-os com informacdes e atentando-se ao
monitoramento da Infraestrutura do Terminal de Passageiros.
Sao responsaveis ainda pelo monitoramento dos Contratos de
prestacao de servicos de limpeza, com o objetivo de garantir a
eficiéncia e eficacia operacionais e os niveis de qualidade de
servigos estabelecidos com base no planejamento estratégico
da empresa e nas diretrizes do 6rgéo regulador.

Faz parte do escopo de trabalho do Agente de Aeroporto o
atendimento ao passageiro com necessidades especiais.
Procedimentos Conforme Manual de Operac¢des do terminal de passageiros
(POP — Procedimento Operacional Padrao)

2.1.2 Capacitacado e Treinamento

O foco na exceléncia no atendimento faz com que o Vitbria Airport esteja
constantemente desenvolvendo treinamentos para seu Time de linha de frente. Neste
sentido, foi implementado o PEX, Programa de Exceléncia, que é um instrumento poderoso
que fortalece a cultura de alta performance, garante a qualidade e padronizacéo de praticas
organizacionais, para obtencdo dos melhores resultados. Os agentes de atendimento

receberam treinamentos com temas diversos, como:

a) Mentalidades chave para o Sucesso e Exceléncia;
b) POP — Procedimento Operacional Padrao;

c) Visita de Campo;

d) Customer 2.0;

Os treinamentos foram elaborados com base nas melhores praticas de mercado,
incluindo as praticas de hospitalidade, habilidades de comunicacgéo, técnicas de observacéo

e atendimento a clientes com diferentes atitudes comportamentais. Eles tém o objetivo de
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desenvolver habilidades, gerar uma cultura de proatividade, e principalmente criar unicidade
nos padrdes de atendimento nos aeroportos administrados pela Zurich Airport Brasil. Ainda
dentro das praticas do PEX — Programa de Exceléncia da Zurich e, visando garantir o
atendimento de exceléncia aos passageiros e usuarios, foi criada uma rotina de diadlogos
presenciais, conduzidos pelo analista de terminal de passageiros, em que sao tratados
assuntos relacionados a operacado aeroportuaria, fluxo de passageiros, eventos na cidade
que impactem diretamente as opera¢gbes no aeroporto etc. Essa preocupacdo com a
comunicacdo, gerou resultados positivos de interacdo de agentes e passageiros e

comunidade aeroportuaria, garantindo o bom andamento dos servigos prestados.

O ciclo do PEX se completa com a verificagdo diaria realizada através da visita de
campo, guiada por um formulario desenvolvido pelo time de Qualidade, Inovagcédo e
Exceléncia, que aguca o agente a observar o ambiente e o comportamento das pessoas em
cada etapa do caminho do passageiro, identificando oportunidades de atendimento e
melhorias nos processos que impactem a experiéncia dos passageiros. Assim, todo
conhecimento adquirido nos treinamentos é convertido em acdes que séo aplicadas na rotina
dos agentes. Como parte da estratégia de fortalecer a identidade no atendimento, no ano de
2022 foi elaborado e implementado o projeto Customer 2.0 para o time de agentes de
aeroporto. Neste importante projeto sdo colocadas em pratica iniciativas para que a jornada
do passageiro seja uma experiéncia positiva e que, como prestadores de servico, este fator
seja compreendido como uma necessidade basica. Os treinamentos e workshops realizados
com o time de Customer Service trazem os fatores chaves para prestar um atendimento de
exceléncia, como a empatia, a efetividade dos processos para que estes sejam simples e
eficientes e que a comunicacdao seja realizada de forma positiva, clara, respeitosa e educada.
O projeto segue em andamento, trazendo os treinamentos de Conceitos Operacionais, de
como os facilitadores podem exercer influéncia positiva na jornada do passageiro, além de
treinamentos de acessibilidade como Libras e Atendimento a Passageiros Cadeirantes.

10
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2.1.3 Cronograma de Capacitagéo

Tabela 3 — Treinamento Agentes de Atendimento
- ~ Carga
Tema Objetivo Data Programacgéo g Status
Horaria
Mentalidades chave para o Buscando inserir o agente de aeroporto na realidade de
~ b ) o 26/05/2021 - 60 .
sucesso operagdes aeroportuarias e premissas da concessionaria, o Evento Unico . Realizado
: ) ~ o 27/05/2021 minutos
treinamento de ambientacéo foi elaborado.
POP — Procedimento Preparar agentes de aeroporto para o atendimento préximo
Operacional Padrdo — Agente aos passagelros, nos principals pOﬂtOS de contato e 08/06/2021 Evento Unico _60 Realizado
de Customer geradores de estresse aos passageiros como, sala de minutos
embargue e desembarque.
isita O treinamento visa uma visita as instalacées do Aeroporto, ) 60
Visita de Campo para que o agente conheca e entenda os pontos de contato 08/06/2021 Evento Unico minGtos Realizado
do passageiro.
Cust 2 0 — Worksh Apresentar os fatores chave para o atendimento, como
ustomer 2.0 — WWorkshop empatia, processo e comunicagdo, desenho do propoésito de - 240 .
Skills : . 17/02/2022 Evento Unico ; Realizado
atender e mapeamento das necessidades de cada perfil de minutos
passageiro.
. Apresentar os conceitos de atendimento para passageiros
Workshop de Acessibilidade | pNAE o uso dos recursos para acessibilidade disponiveis 17/10/2022 17/10/2022 a 60 Realizado
- ~ 21/10/2022 minutos
no aeroporto e aqueles em implementacgéo.
Treinamento de Conceitos ; C
o Apresentar 0s conceitos operacionais desenhados para a - 120 .
Operacionais - Embarque area de embarque. 19/10/2022 Evento Unico minutos Realizado
. Apresentar os procedimentos referentes ao atendimento de ) 60
Treinamento — Novos POPs passageiros neurodivergentes, uso dos espacos Sala 09/02/2023 Evento Unico . Realizado
X : . minutos
Multissensorial e Banheiro Pet.
Treinamento de Conceitos
Operacionais — Check-in e Apresentar 0s conceitos operacionais desenhados para a 16/06/2023 Evento Unico _60 Realizado
Desembarque area de check-in e desembarque. minutos
Treinamento POP Preparar os agentes de aeroporto para as situacfes de
Contingénci contingéncia, com foco na atuagdo em campo no 26/07/2023 Evento Unico .120 Realizado
ontingencia e . 27/07/2023 minutos
acolhimento dos passageiros.

11
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2.1.4 Cursos Regulatorios

Treinamentos que visam capacitar os colaboradores do Vitéria Airport, incluindo os
Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, ao exercicio de atividades regidas por
regulamentacdes especificas e obrigatorias concernentes a seguranca operacional da
aviacao civil e que ocorrem regularmente (todos os meses). Visa ao estrito cumprimento do
PSOA (Programa de Seguranca do Operador Aéreo) do Vitéria Airport. Ademais, o time de
Customer Service foi treinado para atender adequadamente 0s passageiros com

necessidades especiais.

Tabela 4 — Treinamento Regulatérios

Treinamento Carga horéria Datas
CONSCIENTIZACAO

AVSEC (FORMACAO) _
- Anexo 1 — Das datas para Treinamentos
CONSCIENTIZAGAO 2h AVSEC e SGSO para Colaboradores
AVSEC (ATUALIZACAO) Vitéria Airport
FAMILIARIZACAO SGSO Anexo 2 — Treinamentos regulatérios por
(FORMACAO) meio da ZAB Academy
FAMILIARIZACAO SGSO
(ATUALIZACAO)
ATENDIMENTO A
PSASAGEIROS COM
NECESSIDADES
ESPECIAIS (CONDUCAO E
TRANSFERENCIA DE
CADEIRANTES)

LIBRAS 20h Junho e Julho de 2022

3h

4h

1h

1h 29 e 30 de junho de 2022

A partir de 31 de julho de 2023 os treinamentos de Conscientizagdo AVSEC e
Familiarizacdo SGSO foram inseridos na plataforma ZAB Academy, uma plataforma digital
de treinamentos com objetivo de desenvolver pessoas, promover a educagcao continuada e
transformar conhecimento em resultados. Os treinamentos na ZAB Academy estédo

disponiveis a todos os colaboradores da empresa.
2.1.5 Do atendimento ao passageiro com necessidades especiais

Em observancia ao Art.39 da Resolugdo 280/2013, a Concessionaria mantém, em
periodo integral de suas operagdes, colaboradores atuando por escala de trabalho e que sédo
responsaveis pela acessibilidade, podendo ser consultados presencialmente para solucéo
de eventuais ocorréncias relacionadas ao atendimento ao PNAE. Os colaboradores

responsaveis pelo atendimento ao passageiro com necessidades especiais, ligados ao

12
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operador aeroportuario, sao os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, num

total de seis agentes.
2.2 Servigcos aos usuarios e assisténcia aos passageiros
2.2.1 Ouvidoria

O Vitoria Airport disponibiliza um canal de Ouvidoria para receber e tratar as
necessidades dos passageiros e usuarios, para o registro de sugestdes, elogios,
reclamacdes e informacdes. H4 um link localizado no rodapé do site do aeroporto
direcionando ao formulario de registro. O fluxo de interno do processo foi criado pelo time de
Tl da concessionéria, que desenvolveu uma ferramenta utilizando a plataforma do Microsoft

Power Apps, onde € possivel acessar, responder e gerenciar todos o0s registros.
2.2.2 Dados da Ouvidoria

As demandas sdo acompanhadas por meio da plataforma desenvolvida e o grafico
abaixo apontam o numero de registros recebidos, por tipo. Abaixo estdo os registros de 01
de agosto de 2022 a 31 de julho de 2023. Nesse periodo houve um total de 226 registros,

divididos da seguinte forma:

Gréfico 1 — Numero de Registros de Ouvidoria por tipo

118
91
4 5 8
— | _
Duvida Elogio Reclamacéo Sugestdo Ruido Aeronatico

Tabela 5 — Registros da Ouvidoria

Tipo de Registro Mai | Jun

Duvida 7 3 1 5 11 8 9 9 5 10 14 9 91
Elogio 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 4
Reclamacéo 4 7 9 11 12 2 5 11 12 7 11 27 118
Ruido Aeronéautico 0 0 1 0 0 0 2 0 1 0 0 1 5
Sugestéo 2 2 0 0 0 0 1 0 8
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Observou-se um aumento nos

registros de Ouvidoria

relacionados ao

estacionamento do aeroporto. O aumento ocorreu apds mudanca de estratégia de negocio

da Concessionaria, onde o0 servico de estacionamento, antes gerenciado por empresa

terceirizada, passou a ser gerenciado pela prépria Concessionaria a partir de 15 de

dezembro de 2022. Com isso as ocorréncias, antes tratadas pela empresa terceirizada,

passaram a ser geridas internamente.

Houve no periodo de 01/08/2022 a 31/07/2023 o registro de 05 (cinco) Ouvidorias

através do Fale com a ANAC.

Tabela 6 — Registro de Ouvidorias na ANAC e Plano de Acéo

Aeroporto | Data Questéo Plano de Agéo/Fato

SBVT 25/01/2023 | Falta de assentos na sala de desembarque do aeroporto Ha assentos disponiveis na area do
Eurico Sales, Goiabeiras em Vitéria-E.S, deixando muitas desembarque e atendem, principalmente,
pessoas de pé aguardando a chegada dos voos, dentre aos passageiros com necessidades
essas, idosos, gestantes, pessoas com necessidades especiais. Os assentos sao identificados
especiais e outras com criangas no colo. Ja foi feita essa como assentos prioritarios, atendendo a
reclamacéo diretamente ao aeroporto mas nao foi tomada todos os passageiros e visitantes que se
nenhuma medida para resolver o problema. O pior disso tudo | enquadrem como PNAE. A quantidade de
€ que é cobrada uma taxa alta do estacionamento e ndo ha assentos atende aos parametros minimos
uma contrapartida no servico oferecido. estabelecidos pela ANAC.

SBVT 31/01/2023 | Usuario solicita notificagéo de aeroporto de vitéria que N&o hé recorréncia de indisponibilidade de
encontra-se sem wifi gerando prejuizo de contatos e Wi-Fi no terminal. Em fevereiro de 2023 a
quebrando direito do usuario. Usuério sugere balcao de Concessionéaria alterou o0 modelo de Wi-Fi e
atendimento em area de embarque. Nao atendem o telefone lancou 0 WOW-Fi, passando de 3 horas
do aeroporto gratuitas para acesso por tempo ilimitado.

SBVT 15/03/2023 | Aeroporto de Vitéria (Vix) Eurico Gaspar de Miranda, néo A Concessionaria disponibiliza equipe
possui canal de atendimento ao consumidor. Tenho dividas propria de atendimento no aeroporto em
relacionado funcionamento do aeroporto e do estacionamento | regime 24/7. Demandas adicionais podem
que podem impedir a viagem, porém n&o consigo me ser direcionadas a Ouvidoria, que esta
comunicar com nenhum representante da concessionaria. disponivel no site do aeroporto e sao

respondidas pela area de Qualidade no
prazo de 20 dias, com excec¢do daqueles
que envolvem Seguranca.

SBVT 30/05/2023 | Parem de dizer que a revista adicional é aleatéria. Ela é A Concessionaria atende a legislacao
baseada na minha aparéncia. Até a propria funcionaria que AVSEC relacionada aos procedimentos de
teve de passar pelo contrangimento de revistar meus inspecao aleatdria. Como oportunidade de
pertences admitiu totalmente vexada que nédo é aleatério. melhoria, a Concessionaria conduzira um
Aeroporto de Vitéria ( 30 de maio de 2023). Foi somente a Workshop para comunicagdo assertiva da
vez mais recente. ISso é nojento???????7? equipe de APACs.

14
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SBVT

02/06/2023

Ao realizar uma viagem entre Vitéria/ES e Belo Horizonte/MG
deixei meu carro no estacionamento do aeroporto de Vitéria e
no retorno encontrei meu veiculo batido, danificado.
Imediatamente comuniquei aos responsaveis pelo aeroporto
e estacionamento, estes me orientaram a entrar no site da
ouvidoria do aeroporto e relatar o ocorrido, enviando trés
orgamentos para reparo do veiculo. Isso ocorreu, conforme
relato abaixo no dia 24/05/2023 e até hoje os responséaveis
pelo aeroporto ndo se posicionaram ou me deram um retorno.
Segue relato feito ao aeroporto: Hoje dia 24/05/2023 ao
retornar de viagem encontrei meu veiculo, um Lancer Prata,
placa PPW9F47 com o para-choque dianteiro avariado,
provavelmente causado por alguma batida no mesmo.
Imediatamente comuniquei ao atendente do estacionamento,
que me indicou a supervisora Ana Maria. Fomos ao local em
que o veiculo se encontrava estacionado e mostrei as
avarias. Fui orientado a entrar nesse site e relatar o ocorrido,
anexando fotos, ticket de viagem e trés orcamentos.
Anteriormente entrei no formulario da ouvidoria e enviei 0
mesmo relato, porém o mesmo ndo tem onde anexar a
documentacao. O orgamento mais barato que encontrei foi de
R$520,00. Quanto ao meu retorno eu cheguei hoje, no voo
4094, proveniente de confins, as 15:35 aproximadamente. O
veiculo foi deixado no estacionamento dia 23/05/2023 as
04:15 da manha, aproximadamente. Espero orientagdes de
como proceder para efetuar o reparo do veiculo.Este relato foi
acompanhado de todos os documentos solicitados e fotos.
Até hoje o aeroporto nem imagens da colisdo me mostrou, na
verdade desde o dia que encontrei o carro e falei

pessoalmente, eles ndo entraram em contato mais.

A Concessionéaria identificou o ocorrido
através do protocolo de ouvidoria n°
V1X20234826, recebeu os documentos
enviados pelo passageiro e esta em tratativa

junto ao passageiro.

Em janeiro de 2023 o canal de Ouvidoria passou a

relacionadas ao Ruido Aeronautico, conforme estabelecido

classificar as manifestacdes
no RBAC 161 — EMD 03 e

apresentado na Comissdo de Gerenciamento de Ruido Aeronautico — CGRA.

2.2.3 Achados e Perdidos

As atividades de Achados e Perdidos contemplam os servicos de recepcao,

manuseio, guarda, identificacdo dos objetos perdidos e achados, assim como a sua entrega

ao passageiro ou usuario. Os agentes de atendimento atuam também neste sentido e apoiam

passageiros visando encontrar objetos esquecidos, perdidos etc., em que as agentes

realizam a coleta, protocolo e direcionamento do objeto para a guarda no local reservado

para os objetos.
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Todos o0s objetos encontrados no Terminal de Passageiros do Aeroporto sdo
direcionados, apos o preenchimento do formulario de identificagdo, para inclusdo no sistema
de registro e um analista acompanha todo o processo, visando garantir a eficiéncia do

servico.

Pode ser percebido que os objetos perdidos, extraviados ou esquecidos no terminal
de passageiros sdo em sua maioria objetos pequenos, normalmente guardados em bolsos e
carteiras, como cartbes bancéarios e documentos de identificacdo. Normalmente os itens
esquecidos ndo sao objetos de valor. Os objetos sdo guardados por 90 dias e aqueles que
sdo considerados de valor, como dinheiro etc. sdo entregues a Justica e os protocolos de

entrega sao arquivados.
2.2.4 Objetos devolvidos

Nos graficos abaixo, apresentam-se o volume de objetos devolvidos, cabe ressaltar
gue as devolucdes sao feitas sempre que 0 passageiro ou usuario entra em contato com o
canal de achados e perdidos e relata perda, extravio ou mesmo esquecimento do objeto ou

pertence pessoal.

Grafico 2 — Achados e Perdidos 2022
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Grafico 3 — Achados e Perdidos 2023
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2.3 Outros canais de comunicacao
2.3.1 Resumo das informacdes gerais dos canais de comunicacao
Tabela 7 — Contato Canais de Comunicacgao
Canal de L . - Meios de
) N Horario e forma de funcionamento Localizacao
Comunicacgéao Contato
' Site do aeroporto, no Preenchimento
Ouvidoria Todos os dias da semana 24 horas : p ro, e envio de
rodapé da pagina .
formulario
No termlnal, em Presencial
Balcio de frente & entrada
. ~ Todos os dias da semana 24 horas principal da sala de
informag0des
embarque e em Telefone URA
frente ao check-in

Tabela 8 — Resumo das Informac¢8es dos Canais de Comunicacéo

Canal de Meios de . . Tempo méximo de resposta
) - ) ~ Tipo de registro L
Comunicagéo Comunicagéo ao usuario
Sugestdes
Reclamacdes
Ouvidoria Site . 20 dias
Elogios
Informacdes
Balcéo de Telefone URA ou L ~ .
. ~ . Duvidas e Informacdes Imediato
informacdes Presencial
Acha@os © Presencial Restituicdo Imediato
perdidos
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2.3.2 Servicos de Informacao Website

O Vitoria Airport conta com website utilizando-se das melhores e mais atuais praticas
de comunicacdo do mercado e, por meio deste canal, a concessionaria disponibiliza as
informacbes de voos, telefones de Cessionarios, Empresas Aéreas e Autoridades
Aeroportuérias e demais informacdes relevantes aos passageiros, bem como o relatorio de
Indicadores de Qualidade de Servicos relacionados a Pesquisa de Satisfacdo dos
Passageiros. Este ambiente digital presta papel fundamental na oferta de informacdes

atualizadas do Aeroporto, como novos servigcos prestados, eventos e noticias.

O site é uma ferramenta importante para estabelecer conexao entre o Aeroporto
Internacional de Vitdria, passageiros, usuarios e demais stakeholders, contribuindo para
proporcionar a melhor experiéncia aos seus passageiros e ser uma fonte confiavel de
informacgBes. Em abril de 2022 o site do Vitdria Airport passou por uma revisdo de layout,
padronizando-o com os sites de todos os aeroportos da Zurich Airport Brasil. O novo site
apresenta um visual mais moderno e alinhado & marca, melhor responsividade em
dispositivos méveis e um painel de voos redesenhado. Uma importante melhoria é nas
informacdes disponiveis, como o0s servicos do aeroporto e informacdes do Novo Guia do
Passageiro. Todas as informacgdes passaram a ter acesso rapido com informacdes na pagina

inicial, refletindo também na queda de registro de duvidas no sistema de Ouvidoria.

Para a concessiondaria, € primordial que o site seja acessivel para todos o0s
passageiros que buscam informacdes antes, durante e ap0s a sua viagem. Dessa forma,
foram realizadas adequacdes ao site do aeroporto para torna-lo mais acessivel. Essas
adequacdes incluem recursos de ajuste de contraste e tamanho de fonte para passageiros
com baixa viséo e integracdo da ferramenta V-Libras para auxiliar os passageiros que se

comunicam através da Lingua Brasileira de Sinais.
2.3.3 Redes Sociais

O Vitoria Airport conta com um Time de profissionais de comunicacéo, preocupados
com a interacdo e respostas ageis e com a interacdo de passageiros e usuarios por meio
das midias digitais. Contando com uma area de comunicacdo e agéncia externa dedicada
aos canais digitais, passageiros e usuarios podem tirar davidas por meio do perfil oficial da
concessionaria no Instagram® (@vitoriaairport) que contam com mais de 13.700 seguidores.

Por meio destes canais sédo registrados elogios e as percepcdes sobre o terminal e
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instalagc6es do Aeroporto. O propdsito dos canais € de atuarem como fonte de informacéo e
dividir com passageiros e usuarios as melhorias e projetos implementados no aeroporto,

eventos, servigcos, parcerias e outras interacdes com passageiros e usuarios do aeroporto.

3 Metodologias utilizadas para entender as necessidades e demandas dos
passageiros
3.1 Caminho do cliente

Buscando entender as necessidades e principais pontos de contato dos passageiros
com 0s servicos, sejam aqueles prestados pelo Vitdria Airport, Empresas Aéreas e demais
importantes stakeholders, mapeou-se o caminho do cliente, projetando pontos de contato
relevante e geradores de experiéncias para os passageiros. O mapeamento deste caminho
permite que o Time de Customer Service volte suas acdes e busque por melhorias de
processos, para aquilo que realmente importe e impacte a experiéncia do cliente, garantido

acOes mais assertivas.

A metodologia, amplamente utilizada, € encontrada na literatura de administracao de
servigos, em que indica colocar-se no lugar do cliente entendendo os principais pontos de
contato ou hora da verdade, partindo-se assim da relevancia de entender para depois atuar
no que de fato é importante para o cliente. Leva-se em conta os pontos de contato dos
indicadores de qualidade de servicos e o entendimento de que a experiéncia do cliente se
inicia ja ao sair de casa para 0 aeroporto e que fatos como cancelamentos de voos devem

ser previstos, pois podem ter impacto negativo na prestacédo de servicos ao passageiro.
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Saindo de casa

Saindo de casa
o Informacdes sobre voo
0 Informacdes transito

e Servicos disponiveis

P

VITORIAAIRPORT

Figura 1 — Caminho do Passageiro
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3.2 Outras metodologias

As necessidades e demandas dos passageiros sdo entendidas, além dos resultados
de pesquisa, através das Visitas de Campo do Programa de Exceléncia — PEX. Diariamente,
as equipes operacionais que atuam no terminal de passageiros, como Agentes de Aeroporto
e Supervisores, realizam as visitas de campo utilizando um formulario guiado, que visa
observar o ambiente e o comportamento das pessoas em cada etapa do caminho do
passageiro. Através das visitas de campo é possivel identificar melhorias nos processos que
impactem a experiéncia dos passageiros. Os resultados da visita de campo séo exibidos em

um dashboard de acompanhamento.

Outra metodologia utilizada é a pesquisa Net Promoter Score (NPS). Ao conectar ao
servico de Wi-Fi do aeroporto o passageiro tem a oportunidade de atribuir uma nota ao
aeroporto, sinalizando o principal motivo de sua satisfacdo ou insatisfacdo com os servigos
prestados pelo aeroporto. Além disso, da-se a oportunidade de complementar a resposta
através de um campo de comentério livre, analisado de forma recorrente pela

concessionaria.

Por fim, os resultados das visitas de campo do PEX e NPS ddo origem a um forum
chamado VoC — Voice of Customer, que € conduzido pela area de Qualidade, Inovacéo e
Exceléncia. Neste forum onde sdo apresentados os resultados das pesquisas, comentarios
dos passageiros e definidos os planos de agcdo com foco na satisfacéo dos passageiros. Os
féruns do VoC acontecem em recorréncia bimestral e em conjunto com os Gerentes de
Aeroporto, Coordenadores de Operacdes e Supervisores de Customer Service dos

aeroportos.

4 Padrdes Minimos de Servicos

Os padrdes minimos de servicos sdo determinados pela Agéncia Nacional da
Aviacdo Civil ANAC, previstos em Legislacdo e Plano de Exploracdo Aeroportuaria e sao
constituidos por Indicadores de Qualidade de Servicos ligados a Pesquisa de Satisfacédo dos

Passageiros, que ocorre periodicamente.

Mensalmente é disponibilizado no site do Vitoria Airport o Relatério de Qualidade de
Servigo, na pagina Estatisticas e Documentos. No relatorio constam resultados mensais de

todos os indicadores e o resultado acumulado do periodo.
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4.1 Indicadores de Qualidade de Servico ligados a Pesquisa de Satisfacdo dos

Passageiros
4.1.1 Introducéo

A Pesquisa de Satisfacdo dos Passageiros, cuja regulamentacdo integra a
Resolucdo N° 372/2015 da ANAC, objetivava sua data de inicio no Aeroporto Internacional
de Vitoria em agosto de 2020. Contudo, devido a pandemia causada pela COVID-19 as
pesquisas ficaram suspensas, e iniciaram efetivamente em janeiro de 2021. A Pesquisa de

Satisfacdo dos Passageiros manteve-se de forma ininterrupta nos ciclos seguintes.

4.1.2 Resultados das Pesquisas de Satisfacdo dos Passageiros e Relatério de

Qualidade de Servigos

A seguir serdo apresentados os resultados das pesquisas realizadas de agosto de
2022 a julho de 2023. Os dados séo apresentados, por meio de graficos com indicacédo de
padrdo exigidos para o indicador e os resultados reais reportados para a ANAC

mensalmente.

Grafico 4 — 1QS 1 - Tempo de espera na fila de inspecédo de seguranca

IQS 1 - Tempo de espera na fila de inspecado de seguranca

5,00 476 474 4,76 4,83 4,83 4.75 4,81 4,79

4,80 : 4,64 465 469

4,60 4,48
4,40

4,20

4,00

3,80

3,60

3,40

3,20

3,00

ago/22 set/22 out/22 nov/22 dez/22 jan/23 fev/23 mar/23 abr/23 mai/23 jun/23  jul/23

—=@=NOTA PADRAO

" 2022 2023 Acumulado
Item Descricao

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JuL [GEEEZE

Tempo de espera
na fila de inspegéo | 4,76 | 4,74 | 4,76 | 4,83 | 483 | 4,75 | 4,64 | 4,81 | 4,79 | 4,65 | 4,69 | 4,48
de seguranca
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Gréfico 5 - 1QS 2 - Organizacao do processo de inspecao de seguranca

IQS 2 - Organizacgéo do processo de inspecdo de seguranca
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—=@=—NOTA PADRAO

2022 2023

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL 2022’2023

Organizacao do
processo de | 4 g4 | 4,76 | 4,81 | 479 | 4,81 | 4,80 | 4,84 [ 481 | 480 | 4,67 | 472 | 465
inspecao de
seguranga

Gréfico 6 — IQS 3 - Atendimento e cortesia dos funcionérios da fila de inspecao de
seguranca

IQS 3 - Atendimento e cortesia dos funcionérios da fila de inspecao de
seguranca
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—0—NOTA PADRAO

" 2022 2023 Acumulado
Item Descricao

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL 2022’2023

Atendimento e
cortesia dos
funcionarios da fila | 4,86 | 4,81 | 4,79 | 4,79 | 4,82 | 4,83 | 4,77 | 4,86 | 4,88 | 4,79 | 4,77 | 4,65
de inspegédo
de seguranca
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Grafico 7 — 1QS 4 - Facilidade de encontrar seu caminho no terminal

IQS 4 - Facilidade de encontrar seu caminho no terminal
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—=@=—NOTA PADRAO

2022 2023

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL G

Facilidade de

encontrarseu | 4 ga | 480 | 4,89 | 4,80 | 4,74 | 4,85 | 4,80 | 4,80 | 4,80 | 4,78 | 4,75 | 4,73
caminho no

terminal

Grafico 8 — IQS 5 - Disponibilidade de informacdes de voos

IQS 5 - Disponibilidade de informagdes de voos
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—=@=NOTA PADRAO

" 2022 2023 Acumulado
Item Descricao

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL [EREEEVZE

Disponibilidade de
informagdes de 4,70 | 4,67 | 4,80 | 4,72 | 461 | 4,72 | 461 | 4,67 | 4,67 | 4,63 | 4,63 | 4,67 4,67
VOOoSs
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Grafico 9 — IQS 6 - Distancia caminhada no terminal

IQS 6 - Distancia caminhada no terminal
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—=@=—NOTA PADRAO

2022 2023

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL G

Distancia
caminhada no 482 | 4,60 | 4,74 1464|461 | 4,63 | 4,74 | 4,63 | 4,72 | 4,63 | 4,64 | 4,64 4,67
terminal

Gréfico 10 — IQS 7 - Qualidade e variedade de restaurantes / instalagdes para alimentacdo

IQS 7 - Qualidade e variedade de restaurantes / instalagdes para
alimentacéao
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—0—NOTA PADRAO

2022 2023 Acumulado

Descrigcao
AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL [EGEEZEVE

Qualidade e
variedade de
restaurantes / 405 4,19 | 411 | 4,06 [ 3,95 | 4,08 | 3,95 | 3,85 | 3,99 | 3,97 | 4,04 | 4,00
instalacOes para
alimentacéo
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Grafico 11 — 1QS 8 - Qualidade e variedade de lojas e estabelecimentos comerciais

IQS 8 - Qualidade e variedade de lojas e estabelecimentos comerciais
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—=@=—NOTA PADRAO

2022 2023

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL 2022’2023

Qualidade e
variedade de lojas | / 47 4,07 | 403|388 380|382|386]|385]389|389] 400
e estabelecimentos

comerciais

Gréfico 12 — 1QS 9 - Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas de cambio

IQS 9 - Disponibilidade de bancos, caixas eletrénicos e casas de
cambio
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—=@=NOTA PADRAO

. 2022 2023 Acumulado
Item Descricao

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL 2022’2023

Disponibilidade de
bancos, caixas | 4 16| 351 | 394 [ 411|377 | 402|380 383|375 4023663098
eletrénicos e casas
de cambio
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Grafico 13 — 1QS 10 - Limpeza dos banheiros

1QS 10 - Limpeza dos banheiros
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—=@=—NOTA PADRAO

2022 2023

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL G

Limpeza dos 4,77 | 475 | 4,76 | 4,70 | 4,66 | 4,72 | 4,62 | 4,65 | 4,53 | 4,85 | 4,72 | 4,47 4,68
banheiros

Grafico 14 — 1QS 11 - Disponibilidade dos banheiros

1QS 11 - Disponibilidade dos banheiros
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—=@=—NOTA PADRAO

" 2022 2023 Acumulado
Item Descricao

AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL [EREEEVZE

Disponibilidade dos | 4 g5 1 472 | 4,60 | 4,65 | 450 | 4,64 | 4,71 | 4,55 | 4,67 | 4,66 | 4,50 | 4,57
banheiros
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Grafico 15 — 1QS 12 - Qualidade da rede sem fio e outras conexdes de internet
disponibilizadas pelo operador do aeroporto

1QS 12 - Qualidade da rede sem fio e outras conexoes de internet
disponibilizadas pelo operador do aeroporto
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—=@=NOTA PADRAO
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Gréfico 16 — 1QS 13 - Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas areas publicas
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Gréfico 17 — 1QS 14 - Conforto nas areas de embarque

1QS 14 - Conforto nas dreas de embarque
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Gréfico 18 — 1QS 15 - Conforto térmico
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Grafico 19 — IQS 16 - Conforto acustico

1QS 16 - Conforto actistico
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Grafico 20 — 1QS 17 - Limpeza geral do aeroporto
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Grafico 21 — 1QS 18 - Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a
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Gréfico 22 — 1QS 19 - Disponibilidade de vagas de estacionamento

1QS 19 - Disponibilidade de vagas de estacionamento
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Gréfico 23 — 1QS 20 - Qualidade das instalagdes do estacionamento

1QS 20 - Qualidade das instalagdes do estacionamento
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Gréfico 24 — 1QS 21 - Relagdo preco-qualidade dos estacionamentos

IQS 21 - Relagao prec¢o-qualidade dos estacionamentos
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Gréfico 25 - 1QS 22 - Relagdo preco-qualidade dos restaurantes
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Grafico 26 — 1QS 23 - Relacao preco-qualidade das lojas
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Grafico 27 — 1QS 24 - Tempo de espera de check-in no aeroporto

1QS 24 - Tempo de espera de check-in no aeroporto
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Gréfico 28 — 1QS 25 - Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto

1QS 25 - Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto
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Grafico 29 — IQS 26 - Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in

1QS 26 - Atendimento e cortesia dos funcionarios do check-in
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Gréfico 30 — 1QS 27 - Satisfacéo geral
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Grafico 31 — IQS 28 - Atendimento das expectativas

1QS 28 - Atendimento das expectativas
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Gréfico 32 — 1QS 29 - Comparagdo com um aeroporto ideal

1QS 29 - Compara¢ao com um aeroporto ideal
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Tabela 9 — Relatorio de Qualidade de Servicos (RQS) VIX Ciclo 2022-2023

. . Ciclo Ciclo Crescimento
Categoria Item Indicador 2021/2022 2022/2023

Tempo de espera na fila de inspecéo de

1 4,61 4,73 0,12
seguranga
Inspecédo > Organizacao do processo de inspecao de 466 477 011
de Seguranga seguranga
Atendimento e cortesia dos funcionarios da fila de
: inspecao de seguranca e A oRE
4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal 4,74 4,80 0,06
Mobilidade 5 Disponibilidade de informacdes de voos 4,57 4,67 0,10
6 Distancia caminhada no terminal 4,65 4,67 0,02
7 _Qualidage ® varied_ade de r~estaurantes/ 3.76 4,02 0.26
instalacdes para alimentagéo
T I 3,65 3,94 0,29
estabelecimentos comerciais
9 Dlsponlblll({ade_ de bancos, caixas eletronicos e 3.62 301 0,29
casas de cambio
10 Limpeza dos banheiros 4,64 4,68 0,04
11  Disponibilidade dos banheiros 4,63 4,64 0,01
Servicos = : ~
BASiCOS _Qualldadt_e da rgc_lt_a sem fio e outras conexdes de
12  internet disponibilizadas pelo operador do 4,10 4,26 0,16
aeroporto
Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas
B reas publicas 4,43 4,56 0,13
14  Conforto nas areas de embarque 4,40 4,52 0,12
15 Conforto térmico 4,57 4,59 0,02
Ambiente
16  Conforto acustico 4,61 4,65 0,04
17  Limpeza geral do aeroporto 4,81 4,82 0,01
18 Facilidaqe para entrar ou sair dg velculq na via de 453 470 0,17
acesso junto a entrada do terminal (meio-fio)
Acesso 19 Disponibilidade de vagas de estacionamento 4,35 4,40 0,05
20 Qualidade das instalagbes do estacionamento 4,41 4,57 0,16
21 Relagdo preco-qualidade dos estacionamentos 3,76 3,77 0,01
Valor 22  Relagdo prego-qualidade dos restaurantes 3,37 3,38 0,01
23  Relagéo preco-qualidade das lojas 3,47 3,56 0,09
24  Tempo de espera de check-in no aeroporto 4,40 4,57 0,17
Check-in 25  Eficiéncia do processo de check-in no aeroporto 4,49 4,69 0,20
26 ;’?‘tendlmento e cortesia dos funcionarios do check- 4.70 475 0,05
27  Satisfacdo geral 9,30 9,08 -0,22
Satisfacéo 28  Atendimento das expectativas 9,32 9,21 -0,11
29 Comparacao com um aeroporto ideal 9,03 8,81 -0,22
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5 Interagdo com as Empresas Aéreas e apresentacdo dos Resultados

A elaboracgao do Plano de Qualidade de Servico requer interagdo com as empresas
Aéreas operantes no Aeroporto, por meio de termos de consulta. Assim, como determina
apresentar mensalmente aos representantes das Empresas Aéreas o0s resultados dos
indicadores de Qualidade. Neste sentido, consta nos Anexos desse documento as
evidéncias de elaboracdo deste Plano de Qualidade de Servigo junto as empresas Aéreas.
E de mais um esforgco em conjunto nasceu o Acordo de Nivel de Servigo, firmado entre as
partes, visando garantir a qualidade e seguranca das operacfes aeroportuarias, a melhor
experiéncia dos passageiros, bem como permitir a gestdo da performance por meio dos

indicadores compartilhados.

Como desdobramento do acordo operacional, foi criado o programa Qualidade e
Eficiéncia Operacional que mede indicadores, apresenta periodicamente os resultados, gera
um ranking e ao final de um ciclo de 12 meses, premia a Empresa Aérea com maior nivel de
Exceléncia, de acordo com os parametros definidos. Para acompanhamento do programa foi
desenvolvido um dashboard com dados operacionais atualizados em tempo real e dados das
pesquisas de satisfacdo atualizados a partir da consolidacdo dos resultados. O Acordo de
Nivel de servico, bem como o dashboard estardo detalhados nos arquivos anexos a este

documento.
5.1 Apresentacdo dos Indicadores de Qualidade as Empresas Aéreas

De modo a garantir um acompanhamento regular e participacdo das partes
interessadas nos processos que guardam relacdo direta com a qualidade de servico prestado
aos passageiros, principalmente entre a Concessionaria e as Empresas Aéreas, além dos
demais 0rgdos que participam da comunidade aeroportuaria, sdo realizadas reunides
regulares, de forma quinzenal as quartas-feiras as 16h, e o Forum de Eficiéncia Operacional
acontece na ultima terca-feira de cada més. Nas reunifes sdo tratados temas importantes
para a operacdo do dia a dia e experiéncia do cliente, relativos a qualidade de atendimento

prestado no aeroporto, bem como as demandas mutuas para a resolucéo de problemas.

Identificada a oportunidade, uma vez por més sdo apresentados os resultados de
pesquisas e indicadores que compde o programa Vitéria Airport Qualidade e Eficiéncia
Operacional. Trata-se de um acompanhamento de indicadores que impactam diretamente

na experiéncia dos passageiros e eficiéncia operacional do Aeroporto, que sdo medidos pelo
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Aeroporto Internacional de Vitéria e apresentados aos gerentes das Empresas Aéreas, para
gue lacunas de processos, tempos e servicos possam ser melhorados, gerando maior
percepcdo de qualidade ao passageiro e eficiéncia operacional para a comunidade

aeroportuaria.

6 Niveis de Servi¢co e Acordo Operacional

Com o objetivo de melhorar cada vez mais a operacao e qualidade dos servigos
prestados aos passageiros e usuarios do Aeroporto de Internacional de Vitéria, foi criado o
programa Vitéria Airport Qualidade e Operacional. Acreditando-se que, medindo e
acompanhando indicadores que impactam a experiéncia dos passageiros, pode-se atuar

assertivamente e o crescer como parceiros de negécios.

Alguns norteadores foram fundamentais para o desenho dos indicadores que

compdem o programa e formato de acompanhamento de dados, sendo:

e Garantir a melhor experiéncia para passageiros e usuarios do Aeroporto;

e Promover a melhoria continua de processos e servicos;

e Maximizar recursos, utilizando-os da maneira mais eficiente possivel;

e Estabelecer uma cultura de tomada de decisdo baseada em fatos e dados
gue, assegurem a melhor solucdo para passageiros e USUArios;

e Estimular discussdes colegiadas periddicas entre administrador Aeroportuario
e Empresas Aéreas

e Atender os requisitos contratuais de Exploracdo Aeroportuaria indicados pela

Agéncia Nacional de Aviagao Civil.

Os acordos de nivel de servico, bem como os detalhes do Vitoria Airport Qualidade e
Eficiéncia Operacional estdo descritos nos documentos anexos a este Plano de Qualidade

de Servigos.

7 Fatos, atividades e servicos prestados por outros

A pandemia ocasionada pelo Corona Virus Disease (COVID-19) trouxe significativo
impacto para a economia mundial e, em especial, para o setor aéreo, afetando ainda
economicamente os aeroportos nos anos de 2022 e 2023 (quando decretado o fim da
pandemia pela OMS em 05 de maio de 2023). Embora a exigéncia de mascaras em locais

publicos tenha sido flexibilizada, nos aeroportos viu-se um movimento, diversas vezes
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contrario, seguindo as determinagdes da ANVISA. O uso de mascaras deixou de ser exigido
em agosto de 2022, mas passou a ser novamente exigido em dezembro do mesmo ano. O
passageiro que chegou ao aeroporto encontrou, por diversas vezes, um ambiente com
regras distintas de outros locais publicos e de estrutura similar ao aeroporto, como shopping

centers, hospitais, bares, restaurantes e demais espacgos de servi¢os publicos.

Enguanto os Indicadores de Qualidade de Servigos se mantiveram, no fechamento do
Ciclo 2022-2023, acima do padrao definido e tiveram crescimento em relacéo ao Ciclo 2021-
2022, para os indicadores subjetivos, onde ndo ha padrao definido pela ANAC, viu-se o
movimento de reducdo. Tal movimento foi impulsionado primariamente pelo 1QS 28 —
Atendimento das expectativas. Considera-se que os padrdes de qualidade foram atingidos
pelo aeroporto, atendendo as expectativas do passageiro. Os passageiros, no entanto,
encontram no Aeroporto Internacional de Vitéria uma entrega de servico consistente, ou seja,
0 passageiro que transita pelo Vitéria Airport sabe exatamente o que ir4 encontrar. A reducao
da nota no IQS entre os ciclos ndo representa a entrega de um servigo inferior, mas a entrega
de qualidade constante por parte da Concessionaria, especialmente notado pelos
passageiros frequentes ou aqueles que transitam por outros aeroportos, possuindo um

parametro de comparacéo.

8 Percepcdes e acdes sobre os resultados

Desde o inicio da concessdo, inumeras melhorias foram implementadas no
Aeroporto Internacional de Vitéria, sejam aquelas ligadas ao contrato de Concessédo ou
aquelas de iniciativa da Zurich Airport Brasil. Entre os quais pode-se destacar. 0s
treinamentos do time; criagcdo da nova marca; instalacdo de tomadas na sala de embarque;
climatizacdo das pontes de embarque; conceito de aeroporto silencioso; incremento de
novos estabelecimentos comerciais; inauguracdo de espacos e iniciativas voltadas a
acessibilidade. Estas melhorias elencadas, impactaram na satisfacdo do passageiro e,
consequentemente, nas notas atribuidas as pesquisas de satisfacéao.

Ao comparar o resultado da Pesquisa de Satisfacdo de Passageiros (PSP) do ciclo
2022-2023 com o ciclo anterior, 2021-2022, observa-se evolugdo em todos os indicadores,
gue se mantiveram, no acumulado, acima do valor padrédo estabelecido no contrato de
concessao. A evolucao reafirma o compromisso da concessionaria com a exceléncia em
prestacdo de servicos, implementando treinamentos, féruns de discusséo, grupos de

trabalho, dentre outras a¢fes evidenciadas neste documento.
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Entre os indicadores que mais evoluiram no novo ciclo, destacam-se 0s IQS 7 e 8,
gue envolvem a qualidade e variedade dos estabelecimentos comerciais e de alimentacao.
Durante o novo ciclo o Aeroporto Internacional de Vitéria passou a contar com um mix
comercial mais robusto e que inclui grandes marcas ja consagradas no ambito nacional e
internacional, como Living Heineken, Forneria Ouro Preto e a primeira loja Dufry do Espirito
Santo, inaugurada no més de julho de 2023. A concessionaria segue o plano de expandir e
aprimorar o seu mix comercial e novos estabelecimentos serdo inaugurados ao longo de
2023.

No fim de 2022 a concessionaria implementou no Aeroporto Internacional de Vitoria
o status de voo por WhatsApp ©, um recurso previamente testado em outro aeroporto do
grupo e que traz as informacdes de confirmacao de voo, portdo de embarque, chamada para
inicio do embarque e dltima chamada para a palma da mao do passageiro. Isso traz ainda
mais tranquilidade ao passageiro que aguarda o voo e pode aproveitar tranquilamente os
servicos e espagos que o aeroporto oferece. A implementacdo do status de voo por

WhatsApp © refletiu positivamente no IQS 5 - Disponibilidade de informacdes de voos.

No IQS 18 - Facilidade para entrar ou sair de veiculo na via de acesso junto a entrada
do terminal (meio-fio), viu-se evolucdo na nota, sendo esta impulsionada pela reorganizagéo
das vagas de meio-fio, nova pintura e obras de reposicionamento das vagas adaptadas para
passageiros cadeirantes, permitindo maior area para embarque e desembarque dos
passageiros em local antes ocupado pelo servico de taxi. As alteracdes foram resultado do
GT Meio-fio, um grupo de trabalho focado em melhorias na area. Nas Figuras 2 e 3 € possivel

ver o comparativo do layout anterior e atual do meio-fio.
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Figura 2 — Layout de meio-fio antes da revitalizacao

LEGENDA:

TAXI - 15 VAGAS
B YANS - 4 VAGAS
QNIBUS - 2 VAGAS
e EMBARQUE E DESEMBARQUE - 31 VAGAS
5 VIATURAS - 5 VAGAS
W PNAE - 2 VAGAS
IDOSO - 2 VAGAS
AMBULANCIA - 1 VAGA
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Figura 3 — Layout de meio-fio ap0s revitalizacao

LEGENDA:

TAXI - 15 VAGAS
W VANS - 4 VAGAS

W EMBARQUE E DESEMBARQUE - 40 VAGAS
[ VIATURAS - 5 VAGAS
W PNAE - 2 VAGAS

D P — —
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| | —— | | ]|

Em fevereiro de 2023 o Aeroporto Internacional de Vitéria implementou o WOW-Fi.

A conexao de internet sem fio do aeroporto, antes restrita a 3 horas de uso gratuito, passou
a ser oferecida de forma ilimitada aos passageiros, que podem aproveitar uma conexao veloz
para suas atividades de lazer ou trabalho. A iniciativa mantém o aeroporto no mesmo
patamar de melhores aeroportos do mundo e impactou positivamente no 1QS 12 - Qualidade

da rede sem fio e outras conexdes de internet disponibilizadas pelo operador do aeroporto.

Alinhando-se as melhores praticas de ESG estabelecidas pela ONU, a
Concessionaria criou um Grupo de Trabalho Multidisciplinar voltado a inclusdo e
acessibilidade. O grupo, composto por colaboradores das areas de Qualidade, Inovacao e
Exceléncia, Engenharia e Infraestrutura, Comunicacao e Operacfes de Aeroportos, junto a
stakeholders externos, incluindo Associacdes, Empresas Aéreas e Universidades, fomentou
um conjunto de ideias e ac¢des, que envolveram treinamento e capacitacdo das equipes de
atendimento ao passageiro internas e externas, criacdo de espagos adequados e atencao
ao bem-estar. Em fevereiro de 2023 a concessionaria lancou oficialmente o programa

Aeroporto para Todos.

42



Plano de Qualidade de Servico - PQS

7

O Aeroporto para Todos € um programa composto por quatro macro areas de
atuacdo: gestdo, comunicacao, inovacao e espacos fisicos. Sua identidade visual, inspirada
pelo simbolo da ONU, reflete o compromisso da concessionaria com a acessibilidade
universal. Entre as iniciativas do programa, destacam-se aquelas até entdo inéditas em
aeroportos do Brasil, como a criacdo de uma Sala Multissensorial para acolhimento das
criancas e adolescentes neurodivergentes durante a jornada de embarque e adogéo do
cordao para identificacdo dos passageiros com Transtorno do Espectro Autista, fornecido
diretamente pela concessionaria; a criacdo de um sanitario exclusivo para Pets, um espaco
confortavel e higiénico que pode ser usado para alivio do animal de suporte emocional ou
cao-guia; parceria no desenvolvimento e aquisicdo de cdo-guia robd para suporte e ao

passageiro cego ou com baixa visao.
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9 Plano de agcdo PQS 2023

Tabela 10 — Plano de A¢édo PQS 2023

O qué? Onde? Por qué? Como? Quem? Quando? Status
Padronizar o momento do
Embarque por embarque através de Qualidade, Inovacao e
quep Sala de embarque chamadas por telas, Instalacdo de telas e software PO cao e Maio/2022 Concluido
telas . Exceléncia e manutencao
customizadas de acordo com o
padrdo da companhia aérea
Acdes em todo
aeroporto, com Executar acdes de melhoria Selecionando profissionais para . . - .
. ; A Monitores Selecionados Iniciado em maio de .
Monitor PEX maior foco no para uma melhor experiéncia desenvolver o olhar voltado para a Semestralmente 2022 Concluido
caminho do do passageiro gualidade e percepcéo do ambiente
passageiro.
Treinamento de . Oferecer atendimento Treinamento teorico, pratico e Coordenacéo de Qualidade,
; Com Time de ; ) : P . A .
Atendimento a : adequado aos passageiros com comportamental, incluindo pratica em Inovacao e Exceléncia e Junho de 2022 Concluido
: Customer Service . I~
Cadeirantes necessidades especiais campo. SESMT
. ) Oferecer atendimento Treinamento tedrico, pratico e = .
Treinamento Com Time d(? adequado aos passageiros com comportamental, incluindo pratica em Coordenaf;ao de nghqade, Julho de 2022 Concluido
LIBRAS Customer Service ) I~ Inovagao e Exceléncia.
necessidades especiais campo.
Acdes em todo Garantir que a jornada do Criagdo do Grupo de Trabalho (GT) de )
aeroporto, com passageiro com necessidades Acessibilidade e diversas ac¢oes, Areas de Qualidade, .
. . . . > . ; - ~ P Iniciado em .
Acessibilidade maior foco no especiais seja facilitada, incluindo reformas, adaptacdes, Inovagéo e Exceléncia, Concluido
; : : ~ ; - ~ 19/04/2022
caminho do proporcionando incluséo a treinamento e novas préticas de Operacdes/Customer
passageiro. todos os publicos. acessibilidade.
Garantir que o fluxo de
chegadas e saidas dos Coordenacéo de Qualidade,
Melhorias no Meio-fio e passageiros seja eficaz nesta Criacéo do Grupo de Trabalho (GT) de Inovagéo e Exceléncia, Maio de 2022 a Concluido
meio-fio estacionamento area, melhorando a condicéo Meio-fio/Estacionamento Operagdes, Manutencéo, Outubro de 2022
de embarque e desembarque Security e Comercial
dos passageiros.
Conexao sem fio Aumentar a satisfagdo do Aumentando o tempo de utilizag&o
Em todo o terminal passageiro com a internet p & Neuza Wagner e Tl Fevereiro de 2023 Concluido

(Wi-Fi)

disponibilizada pelo aeroporto

gratuito de 3h para ilimitado
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ANEXOS
Anexos 1 — Das datas para Treinamentos AVSEC e SGSO para Colaboradores Vitéria
Airport
Zurich Alrport CALENDARIO DE TREINAMENTOS DE CREDENCIAMENTO
Brasil Florianopolis, Vitoria e Macaé
2023
03/jan 9:30h as 12h  |Conscientizagdo com AVSEC 14/fev 9:30h as 12h  |Conscientizagao com AVSEC
03/jan 18has 17h Familiarizagao em SGSO 14/fev 14has 17h  |Familiarizagao em SGSO
17/jan 9:30h a5 12h  |Conscientizagdo com AVSEC 15/fev 0%h s 16h  |Direg3o Defensiva em Aeroportos
17/jan 14h3s17h  |Familiarizac3o em SGSO 16 /fev 0%h 35 16h  |AcessoeP éncia na Area de Manob
18/jan 05h 3s 16h  |Direg3o Defensiva em Aeroportos 28/fev 9:30h 3s 12h  |Conscientizag3o com AVSEC
19/jan 09has16h  |Acesso e Permanéncia na Area de Manobras 28ffev 18has17h |Familiarizagao em SGSO
31/jan 9:30h as 12h  |Conscientizagao com AVSEC
31/jan 18h as17h Familiarizagao em SGSO
14/mar 9:30h as 12h | Conscientizag3o com AVSEC 11/abr 9:30h as 12h  |Conscientizag3o com AVSEC
14/mar 14has17h Familiarizagao em SGSO 11/abr 14has17h  |Familiarizagao em SGSO
15/mar 09has 16h  |Direcao Defensiva em Asroportos 12/abr 05h as 16h  |Direg3o Defensiva em Aeroportos
16/mar 0Shas16h  |Acesso e Permanéncia na Area de Manobras 13/abr 05has 16h | Acesso e Permaneéncia na Area de Manob
28/mar S9:30h as 12h  |Conscientizagao com AVSEC 25/abr 9:30h as 12h  |Conscientizagao com AVSEC
28/mar 14has17h  |Familiarizagio em SGSO 25/abr 14has 17h _ |Familiarizagao em SGSO
03 /mai 9:30h as 12h  |Conscientizagdo com AVSEC 06/jun 9:30h 35 12h  |Conscientizagdo com AVSEC
09/mai 18h3s17h  |Familiarizacio em SGSO 06/jun 18has17h  |FamiliarizacSo em SGSO
10/mai 09h as 16h Direcdo Defensiva em Aeroportos 20/jun 9:30h 35 12h  |Conscientizagdo com AVSEC
11/mai 0% 3s16h  |Acesso e Permanéncia na Area de Manobras 20/jun 18h3s17h  |Familiarizag3o em SGSO
23/mai 9:30h as 12h  |Conscientizag3o com AVSEC 21/jun 05h as 16h  |Direg3o Defensiva em Asroportos
23 /mai 14has 17h  |Familiariza¢io em SGSO 22/jun 09h 3s 16h  |Acesso e Per éncia na Area de Manob
04/jul 9:30h as 12h  |Conscientizagao com AVSEC 01/ago 9:30h as 12h  |Conscientizagao com AVSEC
04/jul 14h as 17h Familiarizagao em SGSO 01/ago 14has 17h |Familiarizagao em SGSO
05/jul 0Sh as 16h Direcdo Defensiva em Aeroportos 02/ago 0Sh as 16h  |Diregdo Defensiva em Aeroportos
06/jul 09h as 16h  |Acesso e Permanéncia na Area de Manobras 03/ago 0Sh as 16h  |Acesso e Per éncia na Area de Manob
18/jul 9:30h as 12h  |Conscientizagdo com AVSEC 15/ago 9:30h as 12h  |Conscientizagdo com AVSEC
18/jul 14has17h  |Familiarizacdo em SGSO 15/ago 14h as 17h _ |Familiarizagdo em SGSO
29/ago 9:30h 3s 12h  |Conscientizagado com AVSEC
25/ago 14has17h  |Familiarizacdo em SGSO
12/set 9:30h as 12h  |Conscientizag3o com AVSEC 10/out 9:30h 3as 12h  |Conscientizag3o com AVSEC
12/set 14h3s17h  |Familiarizagdo em SGSO 10/out 14h3s17h  |Familiarizag3o em SGSO
13/set 0%has 16h  |Diregdo Defensiva em Asroportos 24/out 9:30h 3as 12h  [Conscientizag30o com AVSEC
14/set 0Shas16h  |Acesso e Permanéncia na Area de Manobras 24/out 14has 17h  |Familiarizagso em SGSO
26/set 05h as 16h Conscientizag3o com AVSEC 25/out 05h as 16h Direg3o Defensiva em Aeroportos
26/set 05h as 16h Familiarizagao em SGSO 26/out 05has 16h  |Acesso e Per éncia na Area de Manob
07/nov 9:30h as 12h  |Conscientizagdo com AVSEC 05/dez 9:30h 3s 12h  |Conscientizagao com AVSEC
07/nov 14has17h |Familiarizagio em SGSO 05/dez 14has17h _ |Familiarizagio em SGSO
08/nov 05h as 16h Direcio Defensiva em Aeroportos 06/dez 0Sh as 16h  |Dire¢do Defensiva em Aeroportos
09/nov 0%h as16h  |Acesso e Permanéncia na Area de Manobras 07/dez 0Sh as 16h  |Acesso e Per éncia na Area de Manob
21/nov 9:30h as 12h  |Conscientizagio com AVSEC 15/dez 9:30h as 12h  |Conscientizag@o com AVSEC
21/nov 14h 3s17h  |Familiarizacio em SGSO 19/dez 14h 35 17h  |Familiarizagdo em SGSO
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Anexos 2 — Treinamentos regulatorios - Plataforma ZAB Academy

ZAB Aenemsy INicio CATEGORIAS v FLORIPA AIRPORT MACAE AIRPORT Q
5 o
TUTORIAL - Cursos de Treinamento de
Credenciamento Aeroportudrio Conscientizacdo com AVSEC (interno) Treinamento geral e basico do Sistema de
Gerenciamento da Seguranca Operacional
(SGSO) - Interno
A -
o
Direcao Defensiva em Aeroportos (DDA) - Acesso e éncia na Area de
interno (APAM) - interno
- -
. . ~ p e .
01. Curso de Conscientizacao com Avsec (Vitdria) - Arquivo
it o a
Conscientizagdo com AVSEC - AViaton o~ SAIR DO CURSO
SECurity (Vitéria) Inicio

Il Conscientizaggo com AVSEC - AVi...

(X Obijetivo O

ol NG

N SH@EL ESTA
PREPARADO(A

R, Principais Atos de
Interferéncia llicita no mundo

@, Principais Atos de m
Interferancia llicita no Reasil v \/

&, IRA - Informacéio Restrita
AVSEC
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Anexos 3 — Certificados de Conclusao do Treinamento de Libras

Zurich Airport

s
‘ INCLUSAO Brasil
|

CORPORATIVA

-

CERTIFICAMOS QUE:

Concluiu o curso de Libras Basico Online e ao vivo no periodo
de 28,/06,/2022 4 26 /07/2022 com cargal i total de 20 horas

ar

A Ml

) "
N e

LUCIANA BALDOW
Instrutora

Zurich Airport

s
"‘_} INCLUSAO Brasil
1

o> CORPORATIVA

AL

CERTIFICAMOS QUE:

Concluiu o curso de Libras Basico Online e ao vivo no periodo
de 04,/07,/2022 4 01/08,/2022 com carga horaria total de 20 horas

AN

:"X/La‘ Qe

LUCIANA BALDOW

Instrutora

Zurich Airport

A\-’] INCLUSAO Brasil

’i‘ CORPORATIVA

CERTIFICAMOS QUE:

2

Concluiu o curso de Libras Basico Online e ao vivo no periodo
de 04,/07/2022 2 01/08,/2022 com carga horéria total de 20 horas

{ s/u aand Kdﬂ.’\

LUCIANA BALDOW
Instrutora

Zurich Airport

) 5
\“ INCLUSAO Brasil

A> CORPORATIVA

)

CERTIFICAMOS QUE:

Coneluin o curso de Libras Basico Online e ao viva no periodo
de 28,/06 /2022 4 26 /07,2022 com carga horaria total de 20 horas

7.
;’.()u oGnd il Ao

LUCIANA BALDOW
Instrutora

L.

Zurich Airport

s
“ INCLUSAO Brasil
1

> CORPORATIVA

|

CERTIFICAMOS QUE:

Concluiu o curso de Libras Basico Online e ao vivo no periodo
de 28/06,/2022 4 26 /07/2022 com carga horaria total de 20 horas

ol vond fon

LUCIANA BALDOW

Instrutora

L
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Anexos 4 — Qualidade e Eficiéncia Operacional

Qualidade e Eficiéncia Operacional - Escalonamento

Cordialidad: Escalonamento Checkin Escalonamento Rest. de Bagagem Avisos Sonoros
5 100% 5min 10min 12 de Bag 5 100%
4,6 90% 75% 100% 90% 100% 8 min 438 90%
42 80% 65% 90% 80% 90% 80% 100% 4.6 80%
< 3 55% | 80% 0% | 80% 75% 90%) < 0
< 70% < 70% 70% 80%
< 70%)

0 indice de pontualidade (IP), é obtido pela divisdo do nimero de operagBes pontuais pelo AT = ZERTAT)
nlmero de operagdes realizadas: 3 IN(TAT) + 5 EF(TAT)
EF(TAT) = Total de operagBes com decolagens atrasadas que o tempo de solo realizado fol menor ou
Numero de Operagdes Pontuals 1gusl 80 tempo de 50l programedo;

1P(%) =
—_— M(TAT) = Total de operagBes com decolagens atrasadas que o tempo de solo realizado fol superior 80
Numero de Operagdes Realizada .

tempo de solo programado;

ITAT = Eficidncia de tempo de solo.

Indice de Operagio de Ponte de Embarque (IOPE), é obtido através da divisdo do nimero de
operagdes onde a cia aérea operou a ponte de embarque pelo nimero total de operagdes
realizadas pela cia derea

Niimero de operagoes realizadas pela cia aérea

10PE (%) = -
Nimero de operagoes totais ]
A
Eficiéncia Operacional
Cla1 Cla2 Cla3 Claa
Janeiro
INDICADORES PESOS
0,10
H B m
Cordialidade 0,10 59% 57% 53% 50%
i de checkin 010 l . .
de Bagagem 0,10
Avisos Sonoros
Operagio dos Fingers 0,10

Periodicidade

Indicadores Resultado Premiagao

+ b 4

Apresentacao Mensal dos

Acompanhamento
semanal, durante a
reuniao de Cooperacgao.

Indicadores para Anual para Empresa
acompanhamento Aérea mais eficiente
(ranking)
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Anexos 5 — Acordo de Nivel de Servico

indicador Padréo de Qualidade / Definicso Base de
Padrao de Eficiéncia ¢ amostragem

Conforme

P 68 QUEICELE Resultado mensal de notas para o Indicador ~ Resplugsio n° 372,
Cordialidade Nota 5 100% Cordialidade, conforme modelo de Pesquisa ~ de 15 de dezembro
. L 5 de 2015 e Portaria
R Sy SN Nota 4,4 90% de Satisfagcdo ANAC. Ha4 uma pergunta N° 3.965/SRA, DE
aeroporto Nota 3,8 80% especifica para Cordialidade por Empresa 29 DESS&E“ZBRO
aérea i
Nota < 3.8 0% Confo\;gsnlié)rtarla
Tempo de Atingir (%) Produtividade Tempo em que 0 passageiro espera na fila
Espera em F"a 75% pax atendidos 100% de check-in para seu atendimento, desde o
de Check-in momento em que o passageiro para na fila
Percentual de 65% pax atendidos 90% ) ;
passageiros _ até o momento em que ele é chamado pelo
aguardando até ~ 55% pax atendidos 80% agente de check-in para seu atendimento no
5 minutos . 0
< 55% pax atendidos 70% balcao. Compreendendo as filas: despacho ~ O° /‘:1 gr?w?rgzs: no
Atingir (%) Produtividade de bagagem ou bag drop; atendimento passageiros
Tempo de reqular ou fil . ir na embarcados
Espera em Fila ~ 90% pax atendidos 100% SEUET U U1 [ [PERREEIS G NEE
de Check-in : efetuaram previamente o check-in e fila de
Percentual de ~ 80% pax atendidos 90%
passageiros atendimento aos passageiros com alguma
. 10% i % . . .
aguardgndo até R SCUEl e 80% necessidade de atendimento especial
10minutos 7094 pax atendidos 70% (PNAE).
Atingir (%) Qualidade Resultado mensal de notas para o Indicador
Nota 5 100% Avisos sonoros/conforto acustico, conforme
modelo de Pesquisa de Satisfacdo ANAC.
Avisos sSonoros Nota 4,8 90% Conforme
Este indicador representa atualmente 50% do  Resolug&o vigente
0,
Nota 4,6 80% peso de célculo da Qualidade e Eficiéncia
Nota < 4,6 0% Operacional.

Percentual atingido pela Empresa Aérea,

Total mensal de voos regulares domésticos

pontuais, com excegdo dos voos que

OTP DO (On . s _ _
time excluindo-se voos com atrasos nao sofreram atrasos devido a meteorologia e Todos os voos
gerenciaveis, sendo: AF, AT, AM e .
performance) infraestrutura, em raz&o ao total de voos

meteorologia

domeésticos regulares.

Atingir (%) Produtividade
Restituicéo de 80% restituidas 100%
baragemem  75% restituidas 90% |
até 8 minutos 70% restituidas 80% Tempo em que o passageiro aguarda para
< 70% restituidas E— sua bagagem ser disponibilizada na esteira Todos 0s voos,

Atingir

(%) Produtividade

de restituicdo. Contando o tempo desde o

calco da aeronave até o momento em que a

Restituicdo de 100% restituidas 100% bagagem é disponibilizada na esteira.
b it 95% restituidas 90%
agagem em
ate 15 minutos 90% restituidas 80%
< 80% restituidas 70%

Total mensal de voos regulares domésticos

gue sairam com atraso, e que, realizaram 30

excluindo aqueles
estacionados no
patio secundario.

TAT
(Turn Around  Percentual atingido pela Empresa Aérea. ~ Minutos ou menos de solo em raz&o ao total Todos 0s voos
Time) de voos regulares domésticos que sairam

com atraso.
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Anexos 6 — Apresentacdo do PQS as Cias Aéreas

Plano de Qualidade de Servi¢o

PQS 2023

Qualidade, Inovacao e Exceléncia

_.ﬁcQ___

VITORIAAIRPORT

Resultados 2022/2023

Categoria Item Indicador de Qualidade de Servigo Padrdo Ciclo 2022/2023 Destaques:
1 Tempo de espera na fila de inspecéo de 380 473 *  100% dos indicadores acima do
seguranga ! ' . L.
o zncho o dei 5o d padrao definido pela ANAC;
2 rganizacédo do processo de inspecdo de 4,00 4,77
seguranca
Atendimento e cortesia dos funcionarios da fila . . .
® e inspecio de seguranca 4,20 4,80 + Indicadores de nivel de servico
4 Facilidade de encontrar seu caminho ne terminal 3,90 4,80 com resultados superiores ao
Disponibilidade de informacdes de voos 4,00 4,67 Ciclo 2021/2022
6 Distancia caminhada no terminal 3,80 4,67
7 Qualldafle e variedade de r”estaurantes / 3,50 4,02
instalacdes para alimentacdo
8 Gualidadg e variedade derlt?jas e 3,40 3,94
estabelecimentos comerciais
9 Disponibilidade de bancos, caixas eletronicos e 3,40 3,91
casas de cambio
10 Limpeza dos banheiros 4,00 4,68
11 Disponibilidade dos banheiros 4,00 4,64
Qualidade da rede sem fic e outras conexdes de
2 internet disponibilizadas pelo operador do 3,40 4,26
aeroporto
13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas 4.00 4,56

areas publicas
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Anexos 7 - Envio de Consulta de Novo SLA as Empresas Aéreas

De: Neuza Wagner <neuza.wagner@zurichairportbrasil.com>

Enviada em: segunda-feira, 21 de agosto de 2023 08:42

Para: Kenia Carneiro <kcarneiro@voegol.com.br>; Higor Oscar Fernandes (LATAM) <higor.fernandes01@latam.com=; Luis Fernando Garcia dos
Santos <luis.garcia@voeazul.com.br>

Cc: Bruno Rodrigues Marques Valle <bruno.valle@zurichairportbrasil.com:>; Renan Servare Barcelos <renan.barcelos@zurichairportbrasil.com>;
Luciana Dias Serafim Campaos Vieira <luciana.vieira@zurichairportbrasil.com>; Rui Cassio Camisao <rul.camisao@zurichairportbrasil.com>; Fernando
Augusto De Castro <fernando.castro@zurichairportbrasil.com>

Assunto: Indicadores de Qualidade ANAC VIX

Prioridade: Alta

Prezados gestores, bom dia

Gostaria de dividir com vocés a informacio de que finalizamos um ciclo de indicadores ANAC para VIX, com todos os indicadores de satisfagdo do
passageiro acima do padro estabelecido pela ANAC.

$30 indicadores que tratam da satisfagdo do passageiro e s3o monitorados pela ANAC mensalmente, por meio das pesquisas de satisfagdo e
auditorias de empresa independente.

Muitas agbes foram realizadas em 2022,/2023, entre elas: Wo-Fi (Wi 24h); Diversificagdo das ofertas comerciais; Conforto térmico e acustico e
gerenciamento do estacionamento; Aeroporto para Todos.

Para o novo ciclo, temos em nosso plano de Qualidade:

*+ Treinamentos de Libras (Aeroporto para Todos)
* Manutengdo do Embarque Silencioso (Novas telas)
* Advanced Security Check (Informagdo de fila no canal de inspe¢do de seguranca)

Gostaria de deixar essa canal aberto para suas dividas e sugestdes para o Plano de Qualidade.
Grande abrago,

Neuza Wagner
Coordenadora de Qualidade, Inovacéo e Exceléncia
Floripa | Macaé | Vitdria

+b5 48 333142862
+55 48 998280060

#somosGreatPlacetoWork

Zurich Airport o,
Brasil =
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Anexos 8 — Termo de Consulta do PQS - Cias Aéreas

Zurich Airport
Brasil

Vitéria/ES, 14 de agosto de 2023
Oficio ASeB n® 284/2023

Aos

GESTORES DAS EMPRESAS AEREAS AZUL, GOL E LATAM
Sr. Luis Fernando Garcia

Sra. Kenia Carneiro

Sra. Bruna Araujo Pereira

Assunto: Manifestagdo quanto ao Plano de Qualidade de Servico (PQS) - 2023
Prezados Senhores,

A AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A (“ASeB” ou “Concessionaria”), devidamente qualificada
no Contrato de Concessdo de Aeroporto n2 003/ANAC/2019, neste ato representada na forma do seu Estatuto

Social, vem, respeitosamente, perante V. Sas., apresentar:

e PQS - Plano de Qualidade de Servigos 2023 e seu respectivo plano de agdes, apresentado na
oportunidade da reunido quinzenal das Cias Aéreas e Vitoria Airport, ocorrida em 16 de agosto

de 2023.

Fica estabelecido o prazo de 03 dias corridos para o recebimento da manifestagdo quanto a presente
Consulta, contados da data de recebimento deste, a ser protocolada pelo meio fisico no escritério da
Concessionaria junto ao Aeroporto durante o horario comercial.

Ressaltamos que os 29 indicadores apresentados, no referido plano, estdo acima do padrdo
estabelecido em Contrato de Concessdo e, sdo resultado da PSP — Pesquisa de Satisfagdo de Passageiros, além

de serem auditados trimestralmente por empresa de auditoria independente.

Atenciosamente,

AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASILS.A.
Fabio Marques - COO
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GABINETE DO MINISTRO
ASSESSORIA ESPECIAL DE ASSUNTOS PARLAMENTARES E FEDERATIVOS

OFICIO N° 451/2024/ASPAR-MPOR
Brasilia, na data da assinatura.

A Sua Exceléncia o Senhor
Deputado LUCIANO BIVAR
Primeiro-Secretario da Camara dos Deputados

Assunto: Requerimento de Informacéo - RIC n° 2173/2024, de autoria do Deputado Gilson Daniel
(PODEMOS/ES).

Senhor Primeiro-Secretario,

Reporto-me ao Oficio 1*Sec/RI/Em°® 219 (8728870), de 12 de agosto de 2024, o qual
encaminha o Requerimento de Informacgdo - RIC n°® 2173/2024, de autoria do Deputado Gilson Daniel
(PODEMOS/ES), que requer informagdes "a respeito dos termos do contrato de concessdo, firmado em
setembro de 2019, para a amplia¢do, manutengdo e exploracao do Aeroporto de Vitéria — Eurico de Aguiar
Salles (SBVT), no Estado do Espirito Santo".

A este respeito, encaminho o Oficio n°® SEDE-OFI-2024/05572 (8820302), da Empresa
Brasileira de Infraestrutura Aeroportuaria - INFRAERO, e o Oficio n° 607/2024/GAB-ANAC (8828540),
da Agéncia Nacional de Aviagao Civil - ANAC, acompanhados de seus respectivos documentos anexos,
contendo as informacdes solicitadas.

Por fim, este Ministério de Portos e Aeroportos encontra-se a disposi¢do para
esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Anexos:

Oficio n°® SEDE-OFI1-2024/05572 (8820302)
Oficio n° 607/2024 (8828540) e respectivo Anexo (8833643)

Atenciosamente,

SILVIO COSTA FILHO
Ministro de Estado de Portos e Aeroportos
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Oficio n® 607/2024/GAB-ANAC

Brasilia, na data de assinatura.

Ao Senhor

MARCO ANTONIO FERREIRA DELGADO

Chefe da Assessoria de Assuntos Parlamentares e Federativos
Ministério de Portos e Aeroportos

Esplanada dos Ministérios, Bloco R

Brasilia - DF

CEP: 70044-902

Assunto: Manifestacao sobre o Requerimento de Informacao - RIC n2 2173, de 2024, de
autoria do Deputado Gilson Daniel (PODE/ES).

Referéncias: Oficio n2 327/2024/ASPAR-MPOR, de 11 de julho de 2024;
Oficio n? 415/2024/ASPAR-MPOR, de 21 de agosto de 2024;
Processo MPor n2 50020.004517/2024-93;
Processo Anac n2 00058.057570/2024-91.

Anexo: Planos de Qualidade de Servico - PQS elaborados pela Concessionaria do
Aeroporto de Vitoria - SBVT (SEI n2 10453069).

Senhor Chefe da Assessoria de Assuntos Parlamentares e Federativos,

1. Cumprimentando-o cordialmente, fago referéncia ao Oficio n® 327/2024/ASPAR-
MPOR, de 11 de julho de 2024, e ao Oficio n® 415/2024/ASPAR-MPOR, de 21 de agosto de
2024, os quais tratam do Requerimento de Informacao — RIC n® 2173, de 2024, de autoria do
Deputado Gilson Daniel (PODE/ES), o qual "requer do Ministro de Portos e Aeroportos, Senhor
Silvio Costa Filho, informacées com interveniéncia da ANAC — Agéncia Nacional de Aviacdo
Civil e INFRAERO - Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportudria, a respeito dos termos
do contrato de concesséo, firmado em setembro de 2019, para a ampliagcdo, manutencédo e
exploracdo do Aeroporto de Vitéria — Eurico de Aguiar Salles (SBVT), no Estado do Espirito
Santo", nos termos adiante especificados:

» Todos os contratos, termos aditivos, plano de outorga, e demais documentos da



concessao, inclusive cdpia de todos os contratos firmados pela Infraero para a
concessdo dos espagos da area do aeroporto e do entorno pertencente a area;

» Todos os contratos que envolvam a utilizagdo de espagos no Complexo Aeroportuario
firmados entre a concessionaria e terceiros, prestadores de servigos de transporte aéreo,
de servigos auxiliares ao transporte aéreo ou exploradores de outras atividades
econdémicas,

» Copia de todos os licenciamentos ambientais referentes a esta concesséo, bem como
todos os alvaras de autorizagdo de obras da época da concessao;

* Relatorio da ouvidoria e de setores congéneres de reclamagdes dos servigos fornecidos
pelo aeroporto.

2. Inicialmente, cumpre informar que os documentos juridicos da concessao

encontram-se disponiveis para consulta no sitio eletrénico da Anac, no Bloco Sudeste.ll O
contrato assinado e todas as demais alterac6es também podem ser consultados nos autos do

processo n® 00058.021330/2019-91(2],

3. Quanto aos contratos que envolvam a utilizacdo de espacos no complexo
aeroportudrio firmados entre a concessionaria e terceiros, prestadores de servigos de transporte
aéreo, de servicos auxiliares ao transporte aéreo ou exploradores de outras atividades
econdmicas, cumpre informar que as contratacdes com terceiros sdo realizadas diretamente
pela Concessionaria, em regime de direito privado e sob sua responsabilidade.

4. No que se refere a utilizacdo e cessdo de areas no complexo aeroportuario, as

regras estdo dispostas no Capitulo XI do Contrato de Concessao do Bloco Sudestel3l. No caso
de areas e atividades comerciais, as clausulas 11.1.2 e 11.1.3, preveem que a remuneracao
sera livremente pactuada entre a Concessionaria e a outra parte contratante e que os termos
contratuais ndao poderao comprometer os padrbes de seguranca e de qualidade do servico
concedido.

5. Para areas destinadas as atividades de 6rgaos do Poder Publico que operam no
aeroporto por disposi¢do legal, o contrato estabelece que a cesséo é gratuita, com excec¢ao do
rateio das despesas ordinarias, de acordo com a clausula 11.4.

6. Sublinha-se que, em se tratando de areas e atividades operacionais, que sao
aquelas essenciais a prestacdo dos servi¢cos de transporte aéreo, a Secdo Il do Capitulo Xl

dispde sobre o mecanismo da consulta aos usuarios. (4} Em adicdo, o Contrato prevé, ainda, o
livre acesso para que as empresas aéreas ou terceiros possam atuar na prestacao de servigos

auxiliares ao transporte aéreo, conforme dispde a clausula 11.1 119l

7. Além disso, importa esclarecer que, em regra, 0 modelo regulatério firmado pela
Agéncia permite a Concessionaria a liberdade de determinar o seu plano de negdcios, nao
sendo necessaria a analise prévia ou a anuéncia desta Agéncia sobre contratos de exploracéao
comercial que estejam contidos no prazo do contrato de concessdo. Nesse modelo, a
exploragcao comercial do aeroporto ndo s6 é permitida, como também é esperada, uma vez que
a obtencdo de receitas comerciais é, em geral, basilar no plano de negocios das
concessionarias, complementando as receitas obtidas das atividades aeroportuarias e sendo
fonte importante para a realizagcdo de melhorias na infraestrutura e na prestacao dos servigos
aeroportuarios.



8. E importante destacar que a exploragdo comercial do sitio aeroportuario esta
sujeita ao atendimento da legislacéo vigente, abrangendo normas e regulamentos da Anac e do
Comando da Aerondutica, responsavel pelo controle do espago aéreo, e as determinacdes de
outras entidades da Administracdo Publica, como a observancia a requisitos de licenciamento
ambiental e uso do solo. Desse modo, nos termos do item 3.1.16 do referido contrato, a
Concessionaria € responsavel por providenciar a emissdo das licencas ambientais, nao
competindo a esta Agéncia a guarda ou analise desses documentos.

9. Nesse contexto, informa-se que a Anac nao recebe, de forma sistematizada, os
contratos firmados pela Concessionaria com terceiros ou as licencas ambientais. Assim, para a
obtencado desses documentos, sugere-se a consulta direta a Concessionaria ou aos 0rgaos
detentores das competéncias de licenciamento.

10. Por fim, quanto ao relat6rio da ouvidoria e de setores congéneres de reclamacodes
dos servigcos fornecidos pelo aeroporto, encaminham-se anexas as coépias dos Planos de
Qualidade de Servico (PQS) elaborados pela Concessionaria do Aeroporto de Vitéria (SBVT).

11. Na expectativa de terem sido prestados os esclarecimentos devidos, esta Agéncia
permanece a disposicao para informacdes adicionais eventualmente necessarias.

Atenciosamente,

TIAGO SOUSA PEREIRA
Diretor-Presidente Substituto

[1] Disponivel em https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/concessoes/aeroportos-concedidos/bloco-sudeste.

[2] O processo pode ser consultado por meio da ferramenta de Pesquisa Publica do Sistema Eletronico de Informagdes (SEI),
disponivel em: https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei/pesquisa-publica-de-processos-e-documentos.

[3] 11.1 a Concessionaria podera celebrar com terceiros, prestadores de servigos de transporte aéreo, de servigos auxiliares ao
transporte aéreo ou exploradores de outras atividades econOmicas, contratos que envolvam a utilizacdo de espagos no
Complexo Aeroportuério, pelo regime de direito privado, observando-se a regulagao vigente.

[4] 11.5. Sdo Areas e Atividades Operacionais do Complexo Aeroportudrio aquelas essenciais & prestagdo dos servigos de
transporte aéreo, tais como despacho de aeronaves, passageiros e bagagens, servigos auxiliares de rampa, carga e descarga
de aeronaves, recebimento e despacho de carga e de bens transportados por aeronaves, abastecimento de combustivel e
lubrificantes, armazenagem e capatazia doméstica e internacional, entre outras atividades préprias de prestadores de servigos
de transporte aéreo ou de servigos auxiliares ao transporte aéreo.

()

11.7. As propostas de definicdo e de alteracdo dos valores e critérios de remuneracdo, bem como de criacdo de novas
cobrangas pela utilizagdo de Areas e Atividades Operacionais, devem ser precedidas de consulta as partes interessadas
relevantes.

[5] 11.11. Fica assegurado o livre acesso para que as Empresas Aéreas ou terceiros possam atuar na prestacdo de servigcos
auxiliares ao transporte aéreo, inclusive quando houver prestacdo direta desses servicos pela Concessionaria, sendo vedadas
quaisquer praticas discriminatorias, observada a legislagéo vigente e a regulamentagéo da ANAC.
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