
MINISTÉRIO DE PORTOS E AEROPORTOS
GABINETE DO MINISTRO

ASSESSORIA ESPECIAL DE ASSUNTOS PARLAMENTARES E FEDERATIVOS
  

OFÍCIO Nº 15/2025/ASPAR-MPOR

Brasília, na data da assinatura.

A Sua Excelência o Senhor
Deputado LUCIANO BIVAR
Primeiro-Secretário da Câmara dos Deputados

 
 
 
Assunto: Requerimento de Informação - RIC nº 4499, de 2024, de autoria da Comissão de Fiscalização
Financeira e Controle - CFFC.
 

 

Senhor Primeiro-Secretário,

 

Reporto-me ao Ofício 1ªSec/RI/E/nº 487 (9203270), de 19 de dezembro de 2024, o qual
encaminha o Requerimento de Informação - RIC nº 4499/2024, de autoria da Comissão de Fiscalização
Financeira e Controle - CFFC, que solicita informações com interveniência da ANAC – Agência Nacional
de Aviação Civil e INFRAERO - Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária, a respeito dos termos
do contrato de concessão, firmado em setembro de 2019, para a ampliação, manutenção e exploração do
Aeroporto de Vitória – Eurico de Aguiar Salles (SBVT), no estado do Espírito Santo.

A este respeito, encaminho o Ofício nº SEDE-OFI-2024/05572 (9242942), da Empresa
Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - INFRAERO, juntamente com o Ofício nº 607/2024/GAB-
ANAC (9284796), da Agência Nacional de Aviação Civil - ANAC, contendo as informações
anteriormente encaminhadas ao Deputado Gilson Daniel (PODEMOS/ES).

Por fim, este Ministério de Portos e Aeroportos encontra-se à disposição para
esclarecimentos que se fizerem necessários.

 

Anexos:  

Ofício nº SEDE-OFI-2024 (9242942)

Ofício nº 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
Portos e Aeroportos, em 20/01/2025, às 14:22, conforme horário oficial de Brasília, com
fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria nº 446/2015 do Ministério dos Transportes.
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A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.transportes.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&acao_origem=documento_conferir&lang=pt_BR&id_orgao_acesso_externo=0,
informando o código verificador 9275918 e o código CRC CE83D910.

Referência: Processo nº 50020.008694/2024-49 SEI nº 9275918

Esplanada dos Ministérios Bloco R, - Bairro Zona Cívico Administrativ
Brasília/DF, CEP 70044-902
Telefone:
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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, Brasília -DF
CEP: 70297-400
Telefone(s) : (61) 2029-7023/7022
E-mail : aspar@mpor.gov.br

Assunto: Requerimento de Informação - RIC n.º 2173 - Deputado Gilson Daniel
Ref.: Ofício n.º 327/2024/ASPAR-MPOR
Anexo: Citados no texto.

Prezado Senhor,

Em atenção ao Requerimento Parlamentar referenciado, apresentamos abaixo as
informações afetas à Infraero de que dispomos, prestadas pelas áreas internas responsáveis com
os correlatos esclarecimentos, sendo:

a) contratos firmados pela Infraero para a concessão dos espaços da área do
aeroporto e do entorno, conforme MEMORANDO Nº SEDE-MEM-2024/04568 (Anexo
1), que se divide em 2 grupos: i) Contratos Resilidos e ii) Termos de Sub-Rogação,
disponíveis no link abaixo até a data de 30/09/2024:

https://infraerogovbr-
my.sharepoint.com/:f:/g/personal/i9655373_infraero_gov_br/Eqkn5ccVo_ZKjvP0-
Ryccf8BIcC5szpzlwI66E58oaQJYg

b)  licenciamentos ambientais e alvarás, consoante MEMORANDO Nº
SEDE-MEM-2024/04231 (Anexo 2), com documentação anexa: i) - Anuência de Uso e
Ocupação do solo ( SEDE-CAP-2024/21255-A); ii) Licença de Instalação nº 126/2017
(SEDE-CAP-2024/21257-A); iii) LO Nº 48-2018 ( SEDE-CAP-2024/21261-A) e
iv) Transferência de Titularidade Aeroporto de Vitória ( SBVT-OFI-2019/00475);

c) relatório de ouvidoria, conforme MEMORANDO Nº SEDE-MEM-
2024/04719 (Anexo 3) e SEDE-CAI-2024/22766. 

OFÍCIO Nº SEDE-OFI-2024/05572
Brasília, 29 de agosto de 2024.

Classif. documental 002.110
NUP 99927.102389/2024-28

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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	NUP: 99927.102389/2024-28.
Assinado com senha por TIAGO CHAGAS FAIERSTEIN - 29/08/2024 às 14:55:27.
Documento Nº: 3042383-7060 - consulta à autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3042383-7060
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2. Esclarecemos que as demais informações solicitadas, em nosso entendimento, são
de responsabilidade da ANAC e da Concessionária do Aeroporto de Vitória/ES.

3. Permanecemos à disposição para quaisquer esclarecimentos adicional
julgado necessário.

Atenciosamente,

 

TIAGO CHAGAS FAIERSTEIN
DIRETOR COMERCIAL

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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Companhia Espírito Santense de Saneamento - CESAN
Av Governador Bley, 186 - Ed. Banco Mineiro da Procução 3º andar - CEP 29010-150 - Vitória
- ES

Assunto: Transferência de Titularidade - Assunção do Aeroporto de Vitória - Eurico de Aguiar
Salles pela Concessionária AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A.

Prezado(a) Senhor(a),

 

         Conforme prevê a 5ª rodada de concessões de aeroportos, conduzida pelo Governo Federal,
em 15/03/2019 foi realizado pela Agência Nacional de Aviação Civil (ANAC) o leilão dos
Blocos Aeroportuários do Nordeste, Sudeste e Centro-Oeste, do qual o Aeroporto de Vitória fez
parte.

        Assim, tendo em vista esse processo, informo que a partir de Fevereiro de 2020 a
Concessionária AEROPORTOS DO SUDESTE DO BRASIL S.A., CNPJ 33.402.939/0001-31,
será a nova operadora do Aeroporto de Vitória.

        Nesse contexto, considerando que a INFRAERO não mais responderá pelo Aeroporto, as
ações a partir da data mencionada serão de responsabilidade integral da Concessionária,
inclusive aquelas relacionadas aos contratos para fornecimento de água e tratamento de
efluentes, motivo pelo qual comunicamos a necessária transferência da titularidade.

Categoria Hidrômetro Nº Matrícula Objeto
Poder Público G14AA30754 251585-7 Água e Esgoto
Poder Público G17AU01386 251586-5 Água e Esgoto
Poder Público A17S601486 503247-4 Água e Esgoto
Poder Público K13FA00008 686775-8 Água e Esgoto

         

         Finalizando, renovamos os nossos votos de estima e consideração e colocamo-nos à
disposição para quaisquer esclarecimentos que se fizerem necessários, por meio do telefone (27)
3235- 6315 ou pelo e-mail vtmn@infraero.gov.br, aos cuidados de Kleyser Cuzzuol Machado.

 

OFÍCIO Nº SBVT-OFI-2019/00475
Vitória, 19 de setembro de 2019.

Classif. documental 004.000

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : AVENIDA ROZA HELENA SCHORLING ALBUQUERQUE, s/nº AEROPORTO

CEP:29075685 VITÓRIA-ES-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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Assinado com senha por ENRICO ANDRE SANTOS CASTRO - 19/09/2019 às 11:04:50.
Documento Nº: 693669-5047 - consulta à 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

SUPERINTENDÊNCIA DO AEROPORTO DE VITÓRIA

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : AVENIDA ROZA HELENA SCHORLING ALBUQUERQUE, s/nº AEROPORTO

CEP:29075685 VITÓRIA-ES-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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Senhor (a) CLAITON RESENDE FARIA
DIRETORIA COMERCIAL

Assunto: Requerimento de Informação - RIC nº 2173, de 2024 (Preliminar).
Ref.: MEMORANDO CIRCULAR Nº SEDE-MEC-2024/00172

Em atenção ao documento da referência, encaminhamos o Relatório anexo.

 

Atenciosamente,

 

THALYTA SOUSA BEZERRA
GERENTE I

GERÊNCIA DE OUVIDORIA

MEMORANDO Nº SEDE-MEM-2024/04719

Brasília, 26 de agosto de 2024.

Classif. documental 001.000
NUP 99927.100364/2024-90

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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	NUP: 99927.100364/2024-90.
Assinado com senha por THALYTA SOUSA BEZERRA - 27/08/2024 às 14:36:42.
Documento Nº: 3041315-4908 - consulta à autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3041315-4908

Ofício nº SEDE-OFI-2024/05572 - Infraero (8820302)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 5Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 7

https://linksiga.trf2.jus.br


Senhor (a) CLAITON RESENDE FARIA
DIRETORIA COMERCIAL

Assunto: Requerimento de Informação - RIC nº 2173, de 2024 (Preliminar).
Ref.: MEMORANDO CIRCULAR Nº SEDE-MEC-2024/00172

Em atenção ao Memorando Circular nº SEDE-MEC-2024/00172, onde é solicitado
cópia dos licenciamentos ambientais referentes ao aeroporto de Vitoria, bem como alvarás de
autorização de obras, temos a seguinte informação.

Inicialmente cabe comentar que o licenciamento ambiental operacional e de obras é
de inteira responsabilidade da nova operadora do aeroporto de vitória (Zurich Airport). Nessa
linha, também são de responsabilidade da operadora os passivos existentes e conhecidos na
época da concessão como, por exemplo, as condicionantes do licenciamento ambiental
operacional e de obras. Tais obrigações estão previstas no contrato de concessão.

Sobre as cópias solicitas, considerando que a Zurich Airport assumiu o aeroporto
em janeiro de 2020, dispomos da seguinte documentação que segue anexa.  

- Anuência de Uso e Ocupação do solo ( SEDE-CAP-2024/21255-A);

- Licença de Instalação nº 126/2017 (SEDE-CAP-2024/21257-A);

- LO Nº 48-2018 ( SEDE-CAP-2024/21261-A) e

- Transferência de Titularidade Aeroporto de Vitória ( SBVT-OFI-2019/00475).

 Atenciosamente,

 

LUIS EDUARDO PARIS
SUPERINTENDENTE I

SUPERINTENDÊNCIA DE MEIO AMBIENTE

MEMORANDO Nº SEDE-MEM-2024/04231

Brasília, 26 de julho de 2024.

Classif. documental 001.000

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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Assinado com senha por LUIS EDUARDO PARIS - 26/07/2024 às 11:58:57.
Documento Nº: 3027482-4908 - consulta à autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3027482-4908
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DIRETORIA COMERCIAL

Assunto: Requerimento de Informação - RIC nº 2173, de 2024 (Preliminar)
Ref.: MEMORANDO CIRCULAR Nº SEDE-MEC-2024/00172 e SEDE-CAP-2024/23253

 

Em atendimento ao memorando supramencionado, o qual solicita o envio dos
contratos comerciais e respectivos termos de sub-rogação, do Aeroporto de Vitória - Eurico de
Aguiar Salles, vigentes à época da transição de gestão ao novo operador, informamos que apesar
da dependência ter feito o repasse de todos os contratos de serviços e comerciais, como mostra
o ofício nº SBVT-OFI-2019/00472, esta DCCA reuniu os documentos que foram possíveis
localizar, que seguem relacionados na planilha em anexo SEDE-CAP-2024/23253.

2. Quanto aos Termos de Sub-rogação não restituídos à Infraero, sugerimos orientar
o solicitante a direcionar a demanda para a atual operadora do Aeroporto, que sendo a
responsável pela elaboração de tais documentos, possivelmente poderá disponibilizá-los.

 

ELLEN SABRINA SIMOES
SUPERINTENDENTE I

SUPERINTENDÊNCIA COMERCIAL EM AEROPORTOS

MEMORANDO Nº SEDE-MEM-2024/04568

Brasília, 16 de agosto de 2024.

Classif. documental 001.000
NUP 99927.096568/2024-19

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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	NUP: 99927.096568/2024-19.
Assinado com senha por ELLEN SABRINA SIMOES - 19/08/2024 às 14:29:24.
Documento Nº: 3029059-4908 - consulta à autenticidade em
https://sigadoc.infraero.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3029059-4908
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SUPERINTENDÊNCIA COMERCIAL EM AEROPORTOS - DCCA; SUPERINTENDÊNCIA
DE MEIO AMBIENTE - DOMA e GERÊNCIA DE OUVIDORIA - PROU

Assunto: Requerimento de Informação - RIC nº 2173, de 2024 (Preliminar).
Ref.: SEDE-CAP-2024/20044

Prezados,

 

De ordem do Sr. DC e em atenção ao documento da referência (SEDE-CAP-
2024/20044), datado em 11 de julho de 2024, no qual o Deputado Federal Gilson Daniel
requer informações a respeito dos termos do contrato de concessão, firmado em setembro de
2019, para a ampliação, manutenção e exploração do Aeroporto de Vitória - Eurico de Aguiar
Salles (SBVT), solicitamos a avaliação e encaminhamento das informações abaixo, se for o caso,
ou justificativa fundamentada para o não atendimento, devendo ser enviadas as conclusões
e resposta a esta Assessoria da Diretoria Comercial até o dia 26 de agosto de 2024 para
consolidação e retorno ao Ministério Supervisor, conforme segue: 

 

Superintendência Comercial em Aeroportos - DCCA:

" Todos os contratos, termos aditivos, plano de outorga, e demais documentos da
concessão, inclusive cópia de todos os contratos firmados pela Infraero para a concessão dos
espaços da área do  aeroporto e do entorno pertencente a área"; 

 

Superintendência de Meio Ambiente - DOMA:

" Cópia de todos os licenciamentos ambientais referentes à esta concessão, bem
como todos os alvarás de autorização de obras da época da concessão";

 

Gerência de Ouvidoria - PROU:

MEMORANDO CIRCULAR Nº SEDE-MEC-2024/00172

Brasília, 15 de julho de 2024.

Classif. documental 001.000

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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" Relatório da ouvidoria e de setores congêneres de reclamações dos serviços
fornecidos pelo aeroporto.

 

 

CLAITON RESENDE FARIA
ASSESSOR I

DIRETORIA COMERCIAL

Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - Infraero
Endereço : SHIS, SETOR DE CONCESSIONÁRIAS E LOCADORAS, LT 5 AEROPORTO

CEP:71608050 BRASÍLIA-DF-BRASIL
http://www.infraero.gov.br
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RECLAMAÇÕES DE OUVIDORIA 

Aeroporto de Vitória-ES 

2019 

 

Em pesquisa realizada no banco de dados do Sistema de Ouvidoria, de janeiro a 

dezembro de 2019 foram registradas 74 reclamações referentes aos serviços prestados no 

Aeroporto de Vitória-ES. 

As principais reclamações versaram sobre itens de Conforto (29) aos passageiros, 

como serviço de achados e perdidos, assentos, ausência de telefones públicos, mais opções de 

lojas e atendimento de forma geral. 

As reclamações referentes ao serviço de inspeção nos pórticos de Raios X (18) foi o 

principal assunto referente a Segurança (20). 

Com relação a Manutenção (15), a climatização foi o assunto mais abordado, com 

08 registros.  

As demandas referentes a Sinalização (07) versaram sobre a insuficiência, 

disposição das placas indicativas e chamadas de som no aeroporto. 

As reclamações sobre limpeza (02) referem-se à conservação dos banheiros. 

A reclamação sobre o barulho de aeronaves decolando de madrugada foi o objeto 

da reclamação de Ruído (01). 

Quadro das Reclamações Por Assunto agrupadas por mês – 2019 

Categorias jan fev mar abr mai jun jul ago set out nov dez 
Total 
Geral 

CONFORTO 4 1 5 0 4 0 1 5 0 3 6 0 29 
SEGURANÇA 1 2 3 0 2 3 3 1 0 0 3 2 20 
MANUTENÇÃO 4 0 1 2 2 2 0 1 0 3 0 0 15 
SINALIZAÇÃO 3 1 0 2 1 0 0 0 0 0 0 0 7 
LIMPEZA 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 2 
RUÍDO 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 
Total Geral 13 4 9 5 10 5 4 7 0 6 9 2 74 

Fonte: Sistema PROUVI 

Em 26.08.2024 
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1 Objetivo Geral e Objetivos Específicos 

 

1.1 Objetivo do Plano de Qualidade de Serviço 

           

O Plano de Qualidade de Serviço – PQS tem por objetivo apresentar 

ações, métodos e planos de melhoria da Qualidade de Serviços prestados 

no Aeroporto de Vitória aos passageiros e usuários, além de apresentar o 

Relatório de Qualidade de Serviço. 

 

 1.2 Objetivos Específicos do Plano de Qualidade de Serviço 

 

 

Serão apresentados neste Plano de Qualidade de Serviço, 

especificamente: 

 

• As responsabilidades, procedimentos e qualificação da equipe 

dedicada ao atendimento dos passageiros e usuários, bem como o 

programa de capacitação; 

• Metodologia utilizada para compreender as necessidades dos 

passageiros e usuários; 

• Protocolo de assistência aos passageiros; 

• O site e informações relevantes disponibilizados aos passageiros e 

usuários; 

• Os padrões de serviços; 

• Relatório de Qualidade de Serviço, com indicadores de qualidade de 

serviço aferidos, previsto contratualmente para o cálculo de bônus ou 

decréscimo tarifário. 

• Planos de Ação. 

 

 

1.3 O Aeroporto de Vitória 

 

Com vocação para negócios e grande potencial para o turismo, o 

Aeroporto de Vitória tem 46 anos. Em março de 2018 foi entregue aos 

capixabas um novo terminal aeroportuário onde a área para recebimento de 

passageiros passou de 6,2 mil para 29,5 mil metros quadrados, aumentando 

a sua capacidade em 154%. Outra alteração significativa foi a construção de 

uma nova pista de pouso e decolagens com mais de 2 km de comprimento. 
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O Aeroporto de Vitória/Eurico de Aguiar Salles foi concedido à leilão 

para a iniciativa privada em 15 de março de 2019 e quem assumiu foi a 

Concessionária Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A, pertencente ao Grupo 

Zurich, por um período de 30 anos. Desde o dia 03 de janeiro de 2020 a 

gestão passou a ser desta concessionária. 

No ano de 2020, como parte da estratégia de negócios do grupo 

Zurich no Brasil, foi realizada a fusão das Concessionárias ASeB e Floripa 

Airport, responsável pela administração do Aeroporto Internacional de 

Florianópolis, sendo assim criada a Zurich Airport Brasil. 

 

1.4 Correlação do PQS com o Contrato de Concessão 

 

                                                                      Tabela 1 Contrato de Concessão x PQS 

Anexo 2 do Contrato de 
Concessão 

Plano de Qualidade de Serviço 
- PQS 

27.1 Definição de responsabilidade, 
procedimentos e requisitos mínimos de 
qualificação para a equipe dedicada ao 
atendimento aos usuários 

2.1.1 Definição de Responsabilidade e 
Requisitos Mínimos 

27.2 Programa de capacitação e 
treinamento para a equipe dedicada ao 
atendimento aos usuários 

2.1.2 Capacitação e Treinamento  
2.1.3 Cronograma de Capacitação  
2.1.4 Cursos Regulatórios 

27.3 Sistematização das necessidades dos 
usuários 

3.1.3 Metodologias utilizadas para 
entender as necessidades e demandas 
dos passageiros 

27.4 Protocolos de assistência ao 
passageiro 

2.2 Serviços aos usuários e assistência 
aos passageiros 

27.5 Serviços de Informação 2.3 Serviços de Informação 

27.6 Sítio eletrônico do aeroporto na rede 
mundial de computadores com os serviços 
de informação disponibilizados aos usuários 

2.3 Serviços de Informação 

27.7 Padrões mínimos de serviços 3 Padrões Mínimos de Serviços 

27.8 Relatório de Qualidade de Serviço 3.1.2 Resultados da Pesquisa de 
Satisfação e Relatório de Qualidade de 
Serviço 

27.9 Plano de Ação 7 Plano de Ação – Tabela 10 

33.1 Relatório de Consulta às Companhias 
Aéreas 

4 Interação com as Empresas Aéreas e 
Apresentação dos Resultados 
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2 O Atendimento ao Passageiro 

 

2.1 O Time de Agentes de Atendimento do Aeroporto de Vitória 

 

 

O Aeroporto de Vitória conta com um time constituído por um analista 

de Customer Service e cinco Agentes de Atendimento aos Passageiros, com 

função essencial de atuar na experiência positiva dos passageiros, 

entendendo suas necessidades, prestando informações e atuando em 

atividades e projetos que impactem na experiência. 

 

 

     2.1.1 Definição de Responsabilidade e Requisitos Mínimos 
 

                                          Tabela 2 Responsabilidade e Requisitos Mínimos Agente de Aeroporto 

Função Agente de Aeroporto 

Perfil/Requisitos mínimos 
Superior Completo (Desejável Idioma 
Inglês e Espanhol) 

Responsabilidades Atendimento presencial, por telefone, 
Achados e Perdidos, assistindo a todos 
os passageiros e usuários que 
ingressarem no ambiente Aeroportuário, 
ajudando-os com informações e 
atentando-se ao monitoramento da 
Infraestrutura do Terminal de 
Passageiros. São responsáveis ainda 
pelo monitoramento dos Contratos de 
prestação de serviços de limpeza, com 
o objetivo de garantir a eficiência e 
eficácia operacionais e os níveis de 
qualidade de serviços estabelecidos 
com base no planejamento estratégico 
da empresa e nas diretrizes do órgão 
regulador. Faz parte do escopo de 
trabalho do Agente de Aeroporto o 
atendimento ao passageiro com 
necessidades especiais. 

Procedimentos 
Conforme Manual de Operações do TPS 
(POP - Procedimentos Operacionais 
Padrão) 
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2.1.2 Capacitação e Treinamento 

 

O foco na excelência no atendimento faz com que a 

Concessionária esteja constantemente desenvolvendo treinamentos 

para seu Time de linha de frente. Neste sentido, foi implementado o 

PEX, Programa de Excelência, que é um instrumento poderoso que 

fortalece a cultura de alta performance, garante a qualidade e 

padronização de práticas organizacionais, para obtenção dos 

melhores resultados. Os agentes de atendimento receberam 

treinamentos com temas diversos, como: 

1. Mentalidades chave para o sucesso 

2. POP – Procedimento Operacional Padrão 

3. Visita de Campo 

 

Os treinamentos foram elaborados com base nas melhores práticas 

de mercado, incluindo as práticas de hospitalidade, habilidades de 

comunicação, técnicas de observação e atendimento a clientes com 

diferentes atitudes comportamentais. Eles têm o objetivo de desenvolver 

habilidades, gerar uma cultura de proatividade, e principalmente criar uma 

unicidade nos padrões de atendimentos nos aeroportos administrados 

pela Zurich Airport Brasil. Ainda dentro das práticas do PEX, visando 

garantir o atendimento de excelência aos nossos passageiros e usuários, 

foi criada uma rotina de diálogos presenciais, conduzidos pelo líder de 

TPS, em que são tratados assuntos relacionados à operação 

aeroportuária, fluxo de passageiros, eventos na cidade que impactem 

diretamente as operações do aeroporto e etc. Essa preocupação com a 

comunicação gerou resultados positivos de interação de agentes e 

passageiros e comunidade aeroportuária, garantindo o bom andamento 

dos serviços prestados. O ciclo do PEX se completa com a verificação 

diária realizada através da visita de campo, guiada por um formulário 

desenvolvido pelo time de Qualidade, Inovação e Excelência, que aguça 

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 experiência dos 

passageiros. Assim, todo conhecimento adquirido nos treinamentos é 

convertido em ações que são aplicadas na rotina dos agentes. 
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2.1.3 Cronograma de Capacitação 

 

 

Tabela 3 Treinamento Agentes de Atendimento 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tema Objetivo Data Programação Carga Horária Status 

Mentalidades chave para o 

sucesso 

Buscando inserir o agente de 

aeroporto na realidade de 

operações aeroportuárias e 

premissas da concessionária, o 

treinamento de ambientação foi 

elaborado. 

Março /2021 Evento Único 60 minutos Realizado 

  

POP – Procedimento 

Operacional Padrão  

Preparar agentes de atendimento 

para o atendimento próximo aos 

passageiros, nos principais pontos 

de contato e geradores de 

estresse aos passageiros como, 

sala de embarque e desembarque. 

Março /2021 Evento Único 60 minutos Realizado 

Visita de Campo O treinamento visa uma visita as 

instalações do Aeroporto, para que 

o agente conheça e entenda os 

pontos de contato do passageiro. 

Março /2021 Evento Único 60 minutos Realizado 
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2.1.4 Cursos Regulatórios 

 

Treinamentos que visam capacitar os colaboradores do Aeroporto de 

Vitória incluindo os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, ao 

exercício de atividades regidas por regulamentações específicas e 

obrigatórias concernentes à segurança operacional a aviação civil e que 

ocorrem regularmente (todos os meses), visa ao estrito cumprimento do 

PSOA (Programa de Segurança do Operador Aéreo) do Aeroporto de Vitória. 

 

 

Tabela 4 Treinamento Regulatórios 

Treinamento  Carga 

horaria  

Datas 

CONSCIENTIZAÇÃO 

AVSEC (FORMAÇÃO) 
3 h Anexo 1 - Das 

datas para 

Treinamentos 

AVSEC e SGSO 

para 

Colaboradores 

Vitória Airport 

CONSCIENTIZAÇÃO 

AVSEC (ATUALIZAÇÃO) 
2 h 

FAMILIARIZAÇÃO SGSO 

(FORMAÇÃO) 
4 h 

FAMILIARIZAÇÃO SGSO 

(ATUALIZAÇÃO) 
     1h 

 

 

2.1.5 Do atendimento ao passageiro com necessidades especiais 

 

 

Em observância ao Art.39 da Resolução 208/2013, a Concessionária 

mantém, em período integral de suas operações, colaboradores atuando por 

escala de trabalho e que são responsáveis pela acessibilidade, podendo ser 

consultados presencialmente para solução de eventuais ocorrências 

relacionadas ao atendimento ao PNAE. Os colaboradores responsáveis pelo 

atendimento ao passageiro com necessidades especiais, ligados ao operador 

aeroportuário, são os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, 

num total de cinco agentes. 
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2.2 Serviços aos usuários e assistência aos passageiros 

 

2.2.1 Ouvidoria 

 

A Concessionária Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A disponibiliza 

um canal de Ouvidoria para receber e tratar as necessidades dos passageiros 

e usuários, para o registro de sugestões, elogios, reclamações e informações 

de passageiros e usuários. Há links no site que levam ao formulário de 

registro. O fluxo interno do processo foi criado pelo time de TI da 

Concessionária, que desenvolveu uma ferramenta utilizando a plataforma 

Microsoft Power Apps. 

 

 

2.2.2 Dados da Ouvidoria 

 

As demandas são acompanhadas por meio da plataforma 

desenvolvida e a tabela abaixo aponta o número de registros recebidos, por 

tipo.  

Tabela 5 Registros da Ouvidoria 

2021 

Tipo de Registro mar abr mai jun jul ago Total Geral 

Dúvida 16 15 10 13 16 20 90 

Elogio 0 2 0 0 1 2 5 

Reclamação 4 2 21 7 4 8 46 

Sugestão 0 0 0 2 0 1 3 

Total Geral 20 19 31 22 21 31 144 

 

 

 

 

2.2.3 Medidas adotadas e plano de ação para registros recorrentes 

 

A partir do entendimento que a Ouvidoria é um canal poderoso de 

comunicação com os passageiros, usuários e demais stakeholders e apoiado 

na legislação vigente, criou-se planos de ação para as oportunidades de 

melhorias apontadas recorrentemente (verificar tabela 10, página 43).
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2.2.4 Achados e Perdidos 

 

 

As atividades de Achados e Perdidos contemplam os serviços de 

recepção, manuseio, guarda, identificação dos objetos perdidos e achados, 

assim como a sua entrega ao passageiro ou usuário. 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 são direcionados, após o preenchimento do formulário de 

identificação, para inclusão no sistema de registro e um analista acompanha 

todo o processo, visando garantir a eficiência do serviço.  

Percebe-se que os objetos perdidos, extraviados ou esquecidos no 

terminal de passageiros são em sua maioria são livros, óculos, casacos e 

relógios. Os objetos são guardados por 90 dias e aqueles que são 

considerados de valor, como dinheiro e demais itens, são entregues à Justiça 

e os protocolos de entrega são arquivados. 

 

 

2.2.5 Objetos devolvidos 

 

 

Nos gráficos abaixo, apresentam-se o volume de objetos devolvidos, 

cabe ressaltar que as devoluções são feitas sempre que o passageiro ou 

usuário 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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Gráfico 1  Achados e Perdidos VIX 2020 

 
 

 

 

 
 

Gráfico 2 Achados e Perdidos 2021 
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2.3 Outros canais de comunicação 

 

  2.3.1 Resumo das informações gerais dos canais de comunicação 

 

Tabela 6 Contato Canais de Comunicação 

Canal de 
Comunicação 

Horário e 
forma de 

funcionamento 

Localização 
Meios de 
Contato 

Ouvidoria 
Todos os dias 
da semana 24 

horas 

Site: 
https://vix.aseb-
airport.com/pt-
br/ 
menu inferior: 
Ouvidoria 

Preenchimento 
e envio de 
formulário 

Balcão de 
informações 

Todos os dias 
da semana 24 

horas 

Piso inferior, ao 

lado da escada 

rolante  

Presencial e 
telefone URA 

 

 

 

Tabela 7 Resumo das Informações dos Canais de Comunicação 

 

 

 

 

 

 

 

 

Canal de 
Comunicação 

Meios de 
Comunicação 

Tipo de 
Registro 

Tempo 
máximo 

de 
Resposta 
ao usuário 

Ouvidoria Site: 
https://vix.aseb-
airport.com/pt-
br/  

Sugestões 
Reclamações 
Elogios 
Informações 

20 dias 

Balcão de 
Informações 

Telefone URA 
ou presencial 

Dúvidas e 
Informações 

Imediato 

Achados e 
Perdidos 

Presencial Restituição Imediato 
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2.3.2 Serviços de Informação Website 

 

 

O Aeroporto de Vitória conta com website (https://vix.aseb-

airport.com/pt-br/) , utilizando-se dos melhores e mais atuais práticas de 

comunicação do mercado e por meio deste canal a concessionária 

disponibiliza as informações de voos, telefones de Cessionários, empresas 

Aéreas, Autoridades Aeroportuárias e demais informações relevantes, bem 

como o relatório de Indicadores de Qualidade de Serviços relacionados à 

Pesquisa de Satisfação dos Passageiros. Este ambiente digital presta papel 

fundamental na oferta de informações atualizadas do Aeroporto, como novos 

serviços prestados, eventos, notícias, e nesse último ano afetado pela 

pandemia do COVID-19, principalmente sobre as regras sanitárias vigentes. 

O site é uma ferramenta importante para estabelecer conexão entre 

o Aeroporto Internacional de Vitória, passageiros e usuários e demais 

stakeholders, contribuindo para proporcionar a melhor experiência aos seus 

passageiros e ser uma fonte confiável de informações. 

 

 

 

 

 

3 Padrões Mínimos de Serviços 

 

Os padrões mínimos de serviços são determinados pela Agência 

Nacional da Aviação Civil ANAC, previstos em Legislação e Plano de 

Exploração Aeroportuária e são constituídos por Indicadores de Qualidade de 

Serviços ligados à Pesquisa de Satisfação dos Passageiros, que ocorre 

periodicamente.  

Cabe ressaltar que, mensalmente é disponibilizado no site do 

Aeroporto de Vitória o Relatório de Qualidade de Serviço, na aba Estatística, 

o relatório em que constam resultados mensais de todos os indicadores e o 

resultado acumulado do período. 

 

 

 

3.1 Indicadores de Qualidade ligados à Pesquisa de Satisfação dos 

Passageiros 

 

 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 44Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 46

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


18 
 

3.1.1 Introdução 

 

A Pesquisa de Satisfação dos Passageiros, cuja regulamentação 

integra a Resolução N° 372/2015 da ANAC, objetivava sua data de início no 

Aeroporto Internacional de Vitória 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 Satisfação e Relatório de Qualidade de 

Serviços 

 

 

A seguir serão apresentados os resultados das pesquisas realizadas 

de janeiro de 2021 até julho de 2021. Os dados são apresentados, por meio 

de gráficos com indicação de padrão exigidos para o indicador e os resultados 

reais reportados para à ANAC mensalmente. Para o Aeroporto Internacional 

de Vitória, a ANAC indicou a quantidade de 75 pesquisas por mês, seguindo 

as indicações da Resolução n° 372, §2°, de 15 de dezembro de 2015. 

 

                                

 

Gráfico 3 - Item_1 Tempo de espera na fila de inspeção de segurança 
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ITEM_1 Tempo de espera na fila de inspeção de 
segurança 

NOTA PADRÃO

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_1 Tempo de espera na fila de inspeção de segurança 4,6 4,7 4,7 4,6 4,7 4,7 4,7 4,7
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Gráfico 4 - Item_2 Organização do processo de inspeção de 

segurança

 

 

 

 

Gráfico 5 - Item_3 Atendimento de cortesia dos funcionários da fila de 

inspeção de segurança 

 

  

 

Gráfico 6 - Item_4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal 
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ITEM_3 Atendimento de cortesia dos funcionários da fila 
de inspeção de segurança

PADRÃO NOTA
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4,6 4,6
4,7

3,0
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3,8
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4,2
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4,6
4,8
5,0

ITEM_4 Facilidade de encontrar seu caminho no 
terminal

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_2 Organização do processo de inspeção de segurança 4,5 4,6 4,7 4,7 4,6 4,7 4,7 4,6

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_3 Atendimento de cortesia dos funcionários da fila de inspeção de segurança 4,6 4,7 4,7 4,7 4,7 4,7 4,7 4,7

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 MédiaITEM_4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal 4,6 4,6 4,7 4,7 4,6 4,6 4,7 4,6
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Gráfico 7 - Item_5 Disponibilidade de informações de voos 

  

 

Gráfico 8 - Item_6 Distância de caminhada no terminal 

  

  

  

          Gráfico 9 - Item_7 Restaurante e Alimentação 
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ITEM_6 Distância caminhada no terminal

PADRÃO NOTA
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ITEM_7 Restaurante e Alimentação

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_5 Disponibilidade de informações de voos 4,4 4,4 4,4 4,6 4,6 4,6 4,6 4,5

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_6 Distância caminhada no terminal 4,4 4,4 4,5 4,5 4,6 4,6 4,6 4,5

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_7 Restaurante e Alimentação 3,6 3,4 3,8 3,8 3,8 3,6 3,8 3,7

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_7 Restaurante e Alimentação 3,6 3,4 3,8 3,8 3,8 3,6 3,8 3,7
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Gráfico 10 - Item_7_1 Qualidade de restaurantes/ Instalações para 

alimentação 

 

 

 

Gráfico 11 - Item_7_2 Variedade de restaurantes/ Instalações para 

alimentação 

 

 

 

Gráfico 12 - Item_8 Estabelecimentos Comerciais 
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ITEM_7_1 Qualidade de restaurantes / instalações para alimentação 3,7 3,5 4,0 4,2 4,0 3,8 3,9 3,9

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_8 Estabelecimentos Comerciais 3,5 3,5 3,8 3,5 3,7 3,5 3,7 3,6
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Gráfico 13 - Item_8_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos comerciais 

 

  

Gráfico 14 -   Item_8_2 Variedade de lojas e estabelecimentos comerciais 

 

 

 

Gráfico 15 - Item_9 Disponibilidade de bancos, caixas eletrônicos e casas 

de câmbio 
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ITEM_8_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos 
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PADRÃO NOTA
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ITEM_8_2 Variedade de lojas e estabelecimentos 
comerciais

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_8_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos comerciais 3,6 3,7 3,9 3,6 3,8 3,6 3,8 3,7

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_8_2 Variedade de lojas e estabelecimentos comerciais 3,5 3,4 3,6 3,5 3,7 3,4 3,6 3,5

3,6
3,8 3,9 3,8 3,8
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ITEM_9 Disponibilidade de bancos, caixas eletrônicos e 
casas de câmbio

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_9 Disponibilidade de bancos, caixas eletrônicos e casas de câmbio 3,6 3,8 3,9 3,8 3,8 3,6 3,6 3,7
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Gráfico 16 - Item_10 Limpeza do banheiros 

 

          

Gráfico 17 -  Item_11 Disponibilidade dos banheiros 

          

Gráfico 18 - Item_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexões de 

Internet disponibilizadas pelo operador do aeroporto 
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ITEM_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexões 
de internet disponibilizadas pelo operador do aeroporto

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_10 Limpeza dos banheiros 4,4 4,5 4,7 4,8 4,8 4,8 4,6 4,6

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_11 Disponibilidade dos banheiros 4,5 4,6 4,5 4,7 4,7 4,7 4,7 4,6

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexões de internet disponibilizadas pelo operador do aeroporto 4,0 3,9 4,2 4,0 4,0 3,9 4,1 4,0
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Gráfico 19 - Item_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas 

áreas públicas 

 

  

Gráfico 20 - Item_14 Conforto nas áreas de embarque 

 

  

 

Gráfico 21 - Item_15 Conforto térmico 
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ITEM_14 Conforto nas áreas de embarque
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ITEM_15 Conforto térmico

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média
ITEM_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas áreas públicas 4,3 4,2 4,4 4,4 4,4 4,3 4,5 4,4

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_14 Conforto nas áreas de embarque 4,6 4,6 4,6 4,4 4,4 4,5 4,4 4,5

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_15 Conforto térmico 4,6 4,6 4,6 4,6 4,6 4,6 4,7 4,6
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Gráfico 22 -  Item_16 Conforto acústico 

 

 

 

 

Gráfico 23 - Item_17 Limpeza geral do Aeroporto 

   

 

  

Gráfico 24 - Item _18 Facilidade para entrar ou sair de veículo na via de 

acesso junto a entrada do terminal (meio-fio) 
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ITEM_18 Facilidade para entrar ou sair de veículo na via 
de acesso junto a entrada do terminal - (meio-fio)

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_16 Conforto acústico 4,7 4,5 4,6 4,6 4,6 4,6 4,7 4,6

4,7

4,5
4,6 4,6 4,6 4,6

4,7

3,0

3,2

3,4

3,6

3,8

4,0

4,2

4,4

4,6

4,8

5,0

ITEM_16 Conforto acústico

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_17 Limpeza geral do aeroporto 4,8 4,8 4,9 4,8 4,8 4,9 4,9 4,8

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_18 Facilidade para entrar ou sair de veículo na via de acesso junto a entrada do terminal - (meio-fio) 4,5 4,3 4,4 4,5 4,5 4,4 4,5 4,4
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Gráfico 25 - Item_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento 

                    

 

 

 

Gráfico 26 - Item_20 Qualidade das Instalações do estacionamento 

 

 

Gráfico 27 - Item_21 Relação preço-qualidade dos estacionamentos 
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ITEM_21 Relação preço-qualidade dos estacionamentos

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média
ITEM_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento 4,4 4,2 4,6 4,4 4,3 4,2 4,5 4,4

4,4

4,2

4,6

4,4
4,3

4,2

4,5

3,0

3,2

3,4

3,6

3,8

4,0

4,2

4,4

4,6

4,8

5,0

ITEM_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento

PADRÃO NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_20 Qualidade das instalações do estacionamento 4,4 4,3 4,6 4,4 4,4 4,2 4,5 4,4

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_21 Relação preço-qualidade dos estacionamentos 3,2 3,3 3,7 3,7 3,4 3,7 3,6 3,5
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Gráfico 28 - Item_22 Relação preço-qualidade dos restaurantes 

 

 

Gráfico 29 - Item_23 Relação preço-qualidade das lojas 

 

 

Gráfico 30 - Item_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto 

 

 

 

 

 

3,0
2,8

3,2
3,4

3,3
3,4

3,2

2,6
2,8
3,0
3,2
3,4
3,6
3,8
4,0
4,2
4,4
4,6
4,8
5,0

ITEM_22 Relação preço-qualidade dos restaurantes

PADRÃO NOTA

3,0 3,0

3,3
3,5 3,5

3,2
3,4

2,6
2,8
3,0
3,2
3,4
3,6
3,8
4,0
4,2
4,4
4,6
4,8
5,0

ITEM_23 Relação preço-qualidade das lojas

PADRÃO NOTA

4,5 4,5

4,3

4,5
4,4 4,4

4,5

3,0

3,2

3,4

3,6

3,8

4,0

4,2

4,4

4,6

4,8

5,0

ITEM_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto

NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_22 Relação preço-qualidade dos restaurantes 3,0 2,8 3,2 3,4 3,3 3,4 3,2 3,2

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_23 Relação preço-qualidade das lojas 3,0 3,0 3,3 3,5 3,5 3,2 3,4 3,2

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto 4,5 4,5 4,3 4,5 4,4 4,4 4,5 4,4
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Gráfico 31 - Item_25 Eficiência do processo de check-in no aeroporto 

 

 

 

Gráfico 32 - Item_26 Atendimento e cortesia dos funcionários do check-in 

 

 

 

 

Gráfico 33 - Item_27 Satisfação geral 
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ITEM_27 Satisfação geral

NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_25 Eficiência do processo de check-in no aeroporto 4,5 4,5 4,5 4,6 4,5 4,5 4,5 4,5

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_26 Atendimento e cortesia dos funcionários do check-in 4,6 4,6 4,7 4,6 4,7 4,7 4,8 4,7

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_27 Satisfação geral 8,7 8,4 8,8 9,4 9,2 9,4 9,1 9,0
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Gráfico 34 - Item_28 Atendimento das expectativas 

 

 

Gráfico 34 - Item_29 Comparação com um aeroporto ideal 
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ITEM_29 Comparação com um aeroporto ideal

NOTA

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_28 Atendimento das expectativas 8,7 8,6 8,9 9,3 9,3 9,5 9,1 9,0

ITEM INDICADOR ago/20 set/20 out/20 nov/20 dez/20 jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21 jun/21 jul/21 Média

ITEM_29 Comparação com um aeroporto ideal 8,2 8,1 8,3 9,0 9,1 9,0 8,7 8,6
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Tabela 8 Relatório de Qualidade de Serviços VIX Ciclo 2020_2021 
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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 o mapeamento dos touch points, 

a visita ocorreu em dezembro de 2020 e foi conduzida pelo Time de Qualidade, 

Inovação e Excelência. 

Como técnica de coleta de dados utilizou-se um check-list que mapeou 

os touch points: Estacionamento; Meio-fio; Check-in; Canal de Inspeção de 

Segurança; Embarque e Desembarque. Outra técnica usada foi o shadowing ou 

observação de fatos, comportamentos e cenários. Como resultado do 

mapeamento das necessidades básicas do passageiro no terminal, elaborou-se 

uma matriz de prioridades de iniciativas e implementação de projetos e que, é 

demostrada na figura abaixo: 
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Figura 1 - Matriz de Prioridades 
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3.1.4 Melhorias realizadas após o mapeamento de processos 

 

 

 

Figura 2 Melhorias balcão checkin 

 
 

 

 

Figuras 3 - melhorias saguão check-in 
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Figura 4 - Melhorias saguão check-in 

 
 

 

Figuras 5 - Melhorias balcões embarque 
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Figura 6 - Melhorias canal de inspeção 

 
 

 

Figura 7 - Melhorias desembarque 
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4 Interação com as Empresas Aéreas e apresentação dos Resultados 

 

 

A elaboração do Plano de Qualidade de Serviço requer interação 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 exigência da legislação, consta nos Anexos desse 

documento as evidências de elaboração deste Plano de Qualidade de Serviço junto às 

Empresas Aéreas. E de mais um esforço em conjunto nasceu o Acordo de Nível de 

Serviço, firmado entre as partes, visando garantir a qualidade e segurança das 

operações aeroportuárias, a melhor experiência dos passageiros, bem como permitir a 

gestão da performance por meio dos indicadores compartilhados. Como 

desdobramento do acordo operacional, foi criado o programa Vitoria Airport Eficiência 

e Qualidade Operacional que mede indicadores, apresenta periodicamente os 

resultados, gera um ranking e ao final de um ciclo de 12 meses premia a empresa aérea 

mais eficiente de acordo com os parâmetros definidos. Para acompanhamento do 

programa foi desenvolvido um dashboard com dados operacionais atualizados em 

tempo real e dados das pesquisas de satisfação atualizados a partir da consolidação 

dos resultados. O Acordo de Nível de serviço, o Vitória Airport Eficiência e Qualidade 

Operacional, bem como o dashboard estarão detalhados nos arquivos anexos a este 

documento. 

 

Os indicadores constantes no anexo 3 foram apresentados em reunião datada 

de 22/06/2021 e, na oportunidade, o encontro foi virtual e conduzido pelo gestor 

Matheus Quadros. Como os arquivos e discussões da referida reunião na época não 

podem mais ser recuperados, foi pedido o de acordo dos gestores, tal como fora feito 

na reunião virtual. Outrossim, informamos que o fórum Qualidade e Eficiência 

Operacional segue ocorrendo regularmente, desde a referida data. As evidências que 

tratam sobre o encontro estão nos anexos 3 e nas figuras 8 e 9.  

 

 

 

 

4.1 Apresentação dos Indicadores de Qualidade as Empresas Aéreas 

 

De modo a garantir um acompanhamento regular e participação das partes 

interessadas nos processos que guardam relação direta com a qualidade de serviço 

prestado aos passageiros, principalmente entre a Concessionária e as Empresas 

Aéreas, além dos demais órgãos que participam da comunidade aeroportuária são 
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realizadas reuniões regularmente, elas ocorrem quinzenalmente às terças-feiras às 14 

h. e o Fórum de Eficiência Operacional acontece na última terça-feira de cada mês. 

Nas reuniões são tratados temas importantes para a operação do dia a dia e 

experiência do cliente, relativos à qualidade de atendimento prestado no aeroporto, 

bem como as demandas mútuas para a resolução de problemas. 

Identificada a oportunidade, uma vez por mês são apresentados os resultados 

de pesquisa, pontualidade de voo, tempo de fila de check-in e restituição de bagagem, 

compilados pela área de Qualidade e Planejamento e que compõem o programa Vitória 

Airport Eficiência Operacional. Trata-se de um acompanhamento de indicadores que 

impactam diretamente na experiência dos passageiros e eficiência operacional do 

Aeroporto, que são medidos pelo Vitória Airport e apresentados aos gerentes das 

Empresas Aéreas, para que lacunas de processos, tempos e serviços possam ser 

melhorados, gerando maior percepção de qualidade ao passageiro e eficiência 

operacional para a comunidade aeroportuária. 

 

 

5 Fatos, atividades e serviços prestados por outros 

 

O Corona Vírus Disease (COVID-19) originário da China, com primeiro caso 

relatado em 08 de dezembro de 2019, segundo a Organização Mundial de Saúde, 

avançou rapidamente as fronteiras continentais, infectando pessoas em todo o mundo. 

Este fenômeno mobilizou esforços mundiais, no sentido de manter sob controle a 

situação da pandemia, em que fronteiras internacionais foram fechadas, 

prioritariamente deu-se continuidade aos serviços de saúde e de necessidades básicas 

e, em caráter vertiginoso, foram disseminadas medidas de isolamento social como 

enfrentamento à pandemia. Em 26 de fevereiro de 2020, o Brasil registrou seu primeiro 

caso de COVID-19, em São Paulo, no mês de março ocorreu a primeira morte e nos 

meses subsequentes observou-se o alastramento da doença pelo país. O Ministério da 

Saúde e os governos estaduais estabeleceram um isolamento social, as empresas, 

visando a continuidade de suas atividades econômicas e segurança dos trabalhadores, 

aderiram ao modelo de trabalho remoto e viagens de negócios e turismo foram 

descontinuadas vertiginosamente, com impactos econômicos negativos na indústria da 

aviação, voos foram cancelados a partir do mês de março de 2020, uma política de 

reembolso foi desenhada pelas empresas aéreas e a ANVISA iniciou uma séria de 

implicações ao atores da indústria e viajantes. 

Visando manter o transporte aéreo e a conectividade de fronteiras nacionais a 

ANAC – Agência Nacional de Aviação Civil desenhou a malha básica, que garantiria 

que estados e municípios fossem atendidos por meio do transporte aéreo comercial, 

isso resultou em uma malha mínima.  

Aeroportos iniciaram então, iniciativas de contenção de despesas operacionais, 

que implicaram, entre outros, em redução de infraestrutura de serviços aos 

passageiros. Neste sentido, foram apoiados  por diretrizes que permearam suspensões 
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temporárias de medição de nível de serviços, que podem ser citadas sendo estes os 

ofícios nº 2/2020/SRA-ANAC e nº 38/2020/SRA-ANAC com diretrizes acerca da 

suspensão, pelo prazo de dois meses, das obrigações referentes à qualidade de serviço 

nos aeroportos em virtude da pandemia da COVID-19; ofício nº 57/2020/SRA-ANAC  

com diretrizes acerca da prorrogação dos prazos da suspensão de todas as obrigações 

relacionadas aos IQS, até 31 de maio de 2020; ofício nº 66/2020/SRA-ANAC com 

diretrizes acerca da prorrogação, até 30 de setembro de 2020,  dos prazos da 

suspensão de todas as obrigações relacionadas aos IQS e ainda o ofício nº 

125/2020/SRA-ANAC, com suspensão, até 31 de dezembro de 2020, das obrigações 

relativas à aferição dos IQS. 

Essas diretrizes representaram nada menos do que o cenário da aviação 

comercial naquele momento, com escassez de voos, serviços restritos aos 

passageiros, estabelecimentos comerciais fechados sendo por decretos municipais, ou 

por empresas sem recursos humanos e econômicos para manutenção de seus 

negócios. 

O aeroporto de Vitória, assim como os demais aeroportos sob administração 

da Zurich Airport Brasil, vivenciou as experiências negativas da pandemia e aderiu as 

diretrizes contextualizadas acima, principalmente aquelas ligadas as medidas 

sanitárias de enfrentamento ao vírus e as ligadas a suspensão de pesquisas de 

satisfação diretas, realizadas in loco,  tendo ainda aplicado diretrizes especificas de 

decretos municipais que, interferiram significativamente nas operações aeroportuárias, 

como a Portaria 068-1 de 19/04/2020, sobre fechamento de estabelecimentos 

comerciais, órgão públicos, agências bancárias em função da necessidade de não 

aglomeração em ambientes públicos. 

Com o início das aferições de indicadores de qualidade de serviços m 

Janeiro/21 e acompanhamento de nível de serviços em Aeroportos, percebeu-se os 

impactos da percepção do passageiro, principalmente nos aspectos do plano de 

exploração aeroportuária ligados aos indicadores aferidos por pesquisas diretas. 

Embora todos os esforços fossem tomados, os indicadores ligados às opções 

dos estabelecimentos comerciais e custo-benefício foram impactados negativamente, 

seja pela disponibilidade do serviço, devido ao fechamento de lojas, bares e 

lanchonetes, impactados por decretos ou ainda, pela situação econômico-financeira do 

fornecedor cessionário.  No período crítico da pandemia, havia 12 estabelecimentos 

comerciais com funcionamento parcial, que atendiam conforme demanda de voos e 

com quadro reduzido de colaboradores, impactados inclusive pela restrição do 

transporte coletivo para locomoção dos funcionários. Em muitos momentos, ficamos 

com a realidade de um serviço deficitário na comercialização de alimentos, inclusive 

com restaurantes servindo refeições rápidas como cafés, sanduíches, assados, 

cachorros-quentes e sem muitas opções de escolha, dado o difícil cenário imposto 

economicamente pela pandemia, os cessionários definitivamente não conseguiam 

suprir o atendimento em todos os horários que tinham voos, tendo que escolher 

períodos que se mostravam mais favoráveis mas que não alcançavam toda a demanda 

de passageiros, como nos horários do início ou final do dia. 
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Com a previsão de aumento de voos e fluxo de passageiros, a área comercial 

da Zurich Airport não mediu esforços e trabalhou na captação de cessionários para 

oferecer novas opções aos passageiros. 

 

 

 

 

 

 

6 Percepções e ações sobre os resultados 

 

Com o início da concessão do Aeroporto de Vitória, foram realizadas melhorias 

visando inovar processos, reorganizar espaços e oferecer uma melhor experiência ao 

passageiro de acordo com as suas necessidades. Essas melhorias, apontaram para 

um avanço no nível de serviços 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 esforços conjuntos de melhorias físicas 

na jornada do passageiro; treinamentos sobre atendimento e o programa de excelência 

PEX, implementado em março de 2021. 

Ainda assim, é importante ressaltar que continuamos a demandar esforços para 

implementar melhorias em nossa estrutura com o projeto NEW VIX, onde espaços 

estão sendo ressignificados com obras arquitetônicas e paisagísticas, além de 

introdução de novos processos otimizando a sala de embarque e saguão de check-in, 

aliando conforto, modernidade e excelência em nossas instalações. 

 

  7         Níveis de Serviço e Acordo Operacional 

 

Com o objetivo de melhorar cada vez mais a operação e qualidade dos serviços 

prestados aos passageiros e usuários do Aeroporto de Vitória, foi criado o programa Zurich 

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

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

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

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

• Garantir a melhor experiência para passageiros e usuários do Aeroporto; 

• Promover a melhoria contínua de processos e serviços; 

• Maximizar recursos, utilizando-os da maneira mais eficiente possível; 
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• Estabelecer uma cultura de tomada de decisão baseada em fatos e dados que, 

assegurem a melhor solução para passageiros e usuários; 

• Estimular discussões colegiadas periódicas entre administrador Aeroportuário e 

Empresas Aéreas  

• Atender os requisitos contratuais de Exploração Aeroportuária indicados pela 

Agência de Aviação Civil. 

A seguir são apresentados os indicadores que compõem o programa, com 

informações sobre os níveis de serviços desejados, definições e amostragem, para 

acompanhamento da qualidade e eficiência de serviços prestados no atual terminal de 

passageiros do Aeroporto. 
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7.1 Indicadores 
 

Tabela 9 Indicadores de Nível de Serviço 

Indicador Padrão de Qualidade / 

Padrão de Eficiência 

Definição Base de 

amostragem 

Cordialidade 

dos 

funcionários 

do aeroporto 

        

Atingir 

(%) Qualidade Resultado mensal de 

notas para o Indicador 

Cordialidade, conforme 

modelo de Pesquisa de 

Satisfação ANAC. Há 

uma pergunta específica 

para Cordialidade por 

Empresa aérea 

Conforme 
Resolução nº 372, 
de 15 de 
dezembro de 2015 
e Portaria Nº 
3.965/SRA, DE 29 
DE NOVEMBRO 
DE 2017 e  
PORTARIA Nº 

449/SRA, DE 18 

DE FEVEREIRO 

DE 2019. 

Nota 5                                

100% 

Nota 4,4                                 

90% 

Nota 3,8                                 

80% 

Nota menor que 3,8              

0% 

Tempo de 

Espera em 

Fila de 

Check-in 

Percentual 

de 

passageiros 

aguardando 

até 5 minutos 

        

Atingir 

(%) 

Produtividade 
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 

ele é chamado pelo 

agente de check-in para 

seu atendimento no 

balcão. Compreendendo 

as filas: despacho de 

bagagem ou bag drop; 

atendimento regular ou 

fila para passageiros que 

não efetuaram 

previamente o check-in e 

fila de atendimento aos 

passageiros com alguma 

necessidade de 

atendimento especial 

(PNAE). 

 

 

 

 

 

 

90% com base no 

número de 

passageiros 

embarcados 

75% pax atendidos            

100% 

65% pax atendidos             

90% 

55% pax atendidos          

  80% 

<55% pax atendidos           

70% 

Tempo de 

Espera em 

Fila de 

Check-in 

Percentual 

de 

passageiros 

aguardando 

até 10 

minutos 

        

Atingir 

(%) 

Produtividade 

90% pax atendidos           

100% 

80% pax atendidos             

90% 

70% pax atendidos          

  80% 

<70% pax atendidos            

70% 

Avisos 
sonoros 

Nota 5                                

100% 

Nota 4,8                                

90% 

Nota 4,6                                

80% 

Nota menor que 4,6              

0% 

Resultado mensal de 

notas para o Indicador 

Avisos sonoros/conforto 

acústico, conforme 

modelo de Pesquisa de 

Satisfação ANAC 

Conforme 
Resolução vigente 

OTP D0 (On 
time 
performance) 

Percentual atingido pela 

Empresa Aérea, 

excluindo-se voos com 

atrasos não gerenciáveis, 

sendo: AF, AT, AM e 

meteorologia 

 

Total mensal de voos 

regulares domésticos 

pontuais, com exceção 

dos voos que sofreram 

atrasos devido a 

meteorologia e 

infraestrutura, em razão 

ao total de voos 

domésticos regulares.  

 

 

Todos os voos 
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Restituição 
de primeira 
bagagem em 
até 8 minutos 
 
 
 
 

        

Atingir 

(%) 

Produtividade 
 

 

 

 

 

 

Tempo em que o 

passageiro aguarda para 

sua bagagem ser 

disponibilizada na esteira 

de restituição. Contato o 

tempo desde o calço da 

aeronave até o momento 

em que a bagagem é 

disponibilizada na esteira. 

 

 
Todos os voos, 
excluindo aqueles 
estacionados no 
pátio secundário. 

80% restituídas               

100% 

75% restituídas                    

90% 

70% restituídas                  

80% 

<70% restituídas                  

70% 

 
 
Restituição 
de última 
bagagem em 
até 15 
minutos 
 
 
 
 
 

        

Atingir 

(%) 

Produtividade 

100% restituídas                 

100% 

95% restituídas                     

90% 

90% restituídas                     

80% 

<80% restituídas                   

70% 

 TAT (Turn 
Around 
Time)  

Percentual atingido pela 

Empresa Aérea. 

Total mensal de voos 

regulares domésticos que 

saíram com atraso, e 

que, realizaram 30 

minutos ou menos de 

solo em razão ao total de 

voos regulares 

domésticos que saíram 

com atraso. 

 

 

 

Todos os voos 
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                                                 Tabela 10 Plano de ação PQS 2021_2022 

 

 

 

 

 

 

 

 

O quê? Onde? Por quê? Como? Quem? Quando? Status 
Reorganização de 

ambientes check-in, 
embarque e 

desembarque, 
canal de inspeção 

de segurança e 
redesenho de filas 

de embarque 
(escritório de 

transição) 

Sala de 
embarque; 
check-in; 

desembarque 

Melhorar a experiência 
do passageiro  

Mapeando a jornada 
do passageiro, por 

meio de diagnóstico 
guiado que revelou 
oportunidades de 

melhoria de 
processos, 

reorganização de 
ambientes, 

sinalização etc. 

Qualidade, 
Inovação e 
Excelência  

Fevereiro/2021 Concluído 

Algo a mais 
comunidade 
aeroportuária 

Virtualmente  
Foco no atendimento 

cordial e empatia 
Treinamento 

Neuza Wagner e 
Caroline Bessa 

Iniciou em 
julho/2021 

Em progresso 

PEX 

Ações em 
todo 

aeroporto, 
com maior 

foco no 
caminho do 
passageiro. 

Manutenção do olhar 
focado na jornada do 
passageiro e cuidado 

em tempo real 

Metodologia e 
Plataforma PEX 

Giovani 
Montibeller e 

Karin Gassner 
com seus times 

operacionais 

Março/2021 Concluído 

Sinalização 

Check-in, 
embarque e 

canal de 
inspeção 

Tornar a sinalética 
mais padronizada, 
clara e com menor 

poluição visual. 

Alterando os avisos 
visuais para 

sinalética padrão em 
vários pontos do 

terminal. 

Áreas de 
Customer 
Service, 

Qualidade, 
Inovação e 

Excelência e 
manutenção 

Fevereiro/2021 Concluído 

Aeroporto 
Silencioso 

Embarque 

Implementação de 
conceito, instalação de 
software de disparo de 
chamadas gravadas, 
divisão de áreas de 

sonorização. 

 
Implementação de 

conceito operacional 
e uso de tecnologia 

 
Qualidade, 
Inovação e 

Excelência e 
manutenção 

 
Fevereiro/2021 

 
 
    Concluído 

Customer 2.0 
Com Time de 

Customer 
Service 

Fortalecer a cultura de 
customer centric 

 
Por meio de 

construção de 
mentalidade de Time 
– Team Building, 

incremento de 
elementos que 

apoiem a experiencia 
do passageiro e 

redesenho de balcão 
de informações. 

 
Áreas de 

Qualidade, 
Inovação e 
Excelência, 
Operações, 

Engenharia e 
Recursos 
Humanos 

  
 

Outubro de 
2021 a Março 

2022 

 
 
 

Planejado 

Reposição da 
Bandeira do Brasil 
junto às Bandeiras 

da empresa. 

Área Externa 
do Terminal 

Bandeira estava 
danificada em função 

do tempo de 
exposição às 
intempéries. 

Retirada bandeira 
antiga e colocada 

uma nova. 

Equipe de 
Manutenção 

Imediato Concluído 

Climatização (ar-
condicionado) 

Sala de 
embarque 

Queixa de 
passageiros em 
horário de pico. 

Monitoramento da 
temperatura durante 
a visita de campo. 

Time de 
Customer 
Service 

Imediato Concluído 

Atendimento 
Telefônico 

Balcão de 
Informações 

Queixas de 
passageiros que não 
conseguiram contato 

com o Time do 
Aeroporto 

Treinamento do Time 
através do Programa 

Customer 2.0;         
Contratação de 

serviço exclusivo 
para informações via 

atendimento 
telefônico. 

Coordenação de 
Qualidade, 
Inovação e 
Excelência. 

2º trimestre 
2022 

Não Iniciado 
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Anexo 1 – Lista de presença - Apresentação do PQS às Cias Aéreas 
 

Anexo 1 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Resumo da Reunião

Número Total de Participantes 10

Título da Reunião PEX - Zurich

Hora de início da reunião 19/08/2021 13:48

Hora de Término da Reunião 19/08/2021 14:35

Id da Reunião d1e6a841-3281-4606-a1c0-cfcbd821efc6

Nome Completo Horário de Entrada Horário de Saída Duração Email (userPrincipalName) Função

Caroline C de Souza Bessa dos Santos 19/08/2021 13:48 19/08/2021 14:35 47m 27s caroline.bessa@zurichairportbrasil.comApresentador

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 

  

 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 72Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 74



46 
 

 

 

 

 

 

 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 73Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 75



47 
 

 

Anexo 3 – Termo de Concordância  
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Figura 8 – Evidências da reunião de consulta às companhias aéreas 

 

 

 

 

Reunião 

realizada 

em 

22/06/2021 

Reunião 

realizada 

em 

22/06/2021 
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Figura 9 – Material apresentado na reunião de consulta às companhias 

aéreas 

 

 

             

 

 

 

 

 

 

 

 

Reunião 

realizada 

em 

22/06/2021 
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Zurich Airport Brasil 
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1 Objetivo Geral e Objetivos Específicos 

 

1.1 Objetivo do Plano de Qualidade de Serviço 

           

O Plano de Qualidade de Serviço – PQS tem por objetivo apresentar ações, 

métodos e planos de melhoria da Qualidade de Serviços prestados no Aeroporto de 

Vitória aos passageiros e usuários, além de apresentar o Relatório de Qualidade de 

Serviço. 

 

 1.2 Objetivos Específicos do Plano de Qualidade de Serviço 

 

 

Serão apresentados neste Plano de Qualidade de Serviço, especificamente: 

 

• As responsabilidades, procedimentos e qualificação da equipe dedicada ao 

atendimento dos passageiros e usuários, bem como o programa de capacitação; 

• Metodologia utilizada para compreender as necessidades dos passageiros e 

usuários; 

• Protocolo de assistência aos passageiros; 

• O site e informações relevantes disponibilizados aos passageiros e usuários; 

• Os padrões de serviços; 

• Relatório de Qualidade de Serviço, com indicadores de qualidade de serviço 

aferidos, previsto contratualmente para o cálculo de bônus ou decréscimo tarifário. 

• Planos de Ação. 

 

 

1.3 O Aeroporto Internacional de Vitória 

 

Com vocação para negócios e grande potencial para o turismo, o Aeroporto 

Internacional de Vitória tem 46 anos. Em março de 2018 foi entregue aos capixabas um 

novo terminal aeroportuário onde a área para recebimento de passageiros passou de 6,2 

mil para 29,5 mil metros quadrados, aumentando a sua capacidade em 154%. Outra 

alteração significativa foi a construção de uma nova pista de pouso e decolagens com 

mais de 2 km de comprimento. 

O Aeroporto Internacional de Vitória/Eurico de Aguiar Salles foi concedido à leilão 

para a iniciativa privada em 15 de março de 2019 e quem assumiu foi a Concessionária 

Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A, pertencente ao Grupo Zurich, por um período de 30 

anos. Desde o dia 03 de janeiro de 2020 a gestão passou a ser desta concessionária. 

No ano de 2020, como parte da estratégia de negócios do grupo Zurich no Brasil, 

foi realizada a fusão das Concessionárias ASeB e Floripa Airport, responsável pela 

administração do Aeroporto Internacional de Florianópolis, sendo assim criada a Zurich 

Airport Brasil. 
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1.4 Correlação do PQS com o Contrato de Concessão 

 

                                                                      Tabela 1 Contrato de Concessão x PQS 

Anexo 2 do Contrato de 
Concessão 

Plano de Qualidade de 
Serviço - PQS 

27.1 Definição de responsabilidade, 
procedimentos e requisitos mínimos 
de qualificação para a equipe 
dedicada ao atendimento aos 
usuários 

2.1.1 Definição de 
Responsabilidade e Requisitos 
Mínimos 

27.2 Programa de capacitação e 
treinamento para a equipe dedicada 
ao atendimento aos usuários 

2.1.2 Capacitação e Treinamento  
2.1.3 Cronograma de 
Capacitação  
2.1.4 Cursos Regulatórios 

27.3 Sistematização das 
necessidades dos usuários 

3.1.3 Metodologias utilizadas para 
entender as necessidades e 
demandas dos passageiros 

27.4 Protocolos de assistência ao 
passageiro 

2.2 Serviços aos usuários e 
assistência aos passageiros 

27.5 Serviços de Informação 2.3 Serviços de Informação 

27.6 Sítio eletrônico do aeroporto na 
rede mundial de computadores com 
os serviços de informação 
disponibilizados aos usuários 

2.3 Serviços de Informação 

27.7 Padrões mínimos de serviços 3 Padrões Mínimos de Serviços 

27.8 Relatório de Qualidade de 
Serviço 

3.1.2 Resultados da Pesquisa de 
Satisfação e Relatório de 
Qualidade de Serviço 

27.9 Plano de Ação 7 Plano de Ação – Tabela 10 

33.1 Relatório de Consulta às 
Companhias Aéreas 

4 Interação com as Empresas 
Aéreas e Apresentação dos 
Resultados 
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2 O Atendimento ao Passageiro 

 

2.1 O Time de Agentes de Atendimento do Aeroporto de Vitória 

 

 

O Aeroporto Internacional de Vitória conta com um time constituído por um 

analista de Customer Service e seis Agentes de Atendimento aos Passageiros, com 

função essencial de atuar na experiência positiva dos passageiros, entendendo suas 

necessidades, prestando informações e atuando em atividades e projetos que impactem 

na experiência. 

 

 

     2.1.1 Definição de Responsabilidade e Requisitos Mínimos 
 

                                          Tabela 2 Responsabilidade e Requisitos Mínimos Agente de Aeroporto 

Função Agente de Aeroporto 

Perfil/Requisitos mínimos 
Superior Completo (Desejável Idioma 
Inglês e Espanhol) 

Responsabilidades Atendimento presencial, por telefone, 
Achados e Perdidos, assistindo a todos 
os passageiros e usuários que 
ingressarem no ambiente Aeroportuário, 
ajudando-os com informações e 
atentando-se ao monitoramento da 
Infraestrutura do Terminal de 
Passageiros. São responsáveis ainda 
pelo monitoramento dos Contratos de 
prestação de serviços de limpeza, com 
o objetivo de garantir a eficiência e 
eficácia operacionais e os níveis de 
qualidade de serviços estabelecidos 
com base no planejamento estratégico 
da empresa e nas diretrizes do órgão 
regulador. Faz parte do escopo de 
trabalho do Agente de Aeroporto o 
atendimento ao passageiro com 
necessidades especiais. 

Procedimentos 
Conforme Manual de Operações do TPS 
(POP - Procedimentos Operacionais 
Padrão) 
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2.1.2 Capacitação e Treinamento 

 

               O foco na excelência no atendimento faz com que a Concessionária esteja 

constantemente desenvolvendo treinamentos para seu Time de linha de frente. Neste 

sentido, foi implementado o PEX, Programa de Excelência, que é um instrumento 

poderoso que fortalece a cultura de alta performance, garante a qualidade e 

padronização de práticas organizacionais, para obtenção dos melhores resultados. Os 

agentes de atendimento receberam treinamentos com temas diversos, como: 

1. Mentalidades chave para o sucesso 

2. POP – Procedimento Operacional Padrão 

3. Visita de Campo 

4. Customer 2.0 

 

        Os treinamentos foram elaborados com base nas melhores práticas de mercado, 

incluindo as práticas de hospitalidade, habilidades de comunicação, técnicas de 

observação e atendimento a clientes com diferentes atitudes comportamentais. Eles têm 

o objetivo de desenvolver habilidades, gerar uma cultura de proatividade, e principalmente 

criar uma unicidade nos padrões de atendimentos nos aeroportos administrados pela 

Zurich Airport Brasil. Ainda dentro das práticas do PEX, visando garantir o atendimento 

de excelência aos nossos passageiros e usuários, foi criada uma rotina de diálogos 

presenciais, conduzidos pelo líder de TPS, em que são tratados assuntos relacionados à 

operação aeroportuária, fluxo de passageiros, eventos na cidade que impactem 

diretamente as operações do aeroporto e etc. Essa preocupação com a comunicação 

gerou resultados positivos de interação de agentes e passageiros e comunidade 

aeroportuária, garantindo o bom andamento dos serviços prestados. O ciclo do PEX se 

completa com a verificação diária realizada através da visita de campo, guiada por um 

formulário desenvolvido pelo time de Qualidade, Inovação e Excelência, que aguça 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 experiência dos passageiros. Assim, todo conhecimento 

adquirido nos treinamentos é convertido em ações que são 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 Gestão. Neste importante projeto são colocadas em 

prática iniciativas para que a jornada do passageiro seja uma experiência positiva e que 

como prestadores de serviço este fator seja compreendido como uma necessidade 

básica. Os treinamentos e workshops realizados com o time de Customer Service trazem 

os fatores chaves para prestar um atendimento de excelência, como a empatia, a 

efetividade dos processos para que estes sejam simples e eficientes e que a comunicação 

seja realizada de forma positiva, clara, respeitosa e educada. Este projeto tem sequência 

no ano de 2022 trazendo os treinamentos de Conceitos Operacionais e de como os 

nossos facilitadores podem exercer influência positiva na jornada do passageiro. Estão 

programados treinamentos de Gestão de Emoções e de Encantamento utilizando o 

método Disney, além de treinamentos de acessibilidade como Libras e Atendimento a 

Passageiros Cadeirantes.                  
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2.1.3 Cronograma de Capacitação 

 

 

Tabela 3 Treinamento Agentes de Atendimento 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tema Objetivo Data Programação Carga 

Horária 

Status 

Mentalidades chave para o 

sucesso 

Buscando inserir o agente de aeroporto 

na realidade de operações 

aeroportuárias e premissas da 

concessionária, o treinamento de 

ambientação foi elaborado. 

Fevereiro/2022 Evento Único 60 minutos Realizado 

POP – Procedimento 

Operacional Padrão  

Preparar agentes de atendimento para o 

atendimento próximo aos passageiros, 

nos principais pontos de contato e 

geradores de estresse aos passageiros 

como, sala de embarque e 

desembarque. 

Fevereiro/2022 Evento Único 60 minutos Realizado 

Visita de Campo O treinamento visa uma visita as 

instalações do Aeroporto, para que o 

agente conheça e entenda os pontos de 

contato do passageiro. 

Fevereiro/2022 Evento Único 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 

excelência. 

Fevereiro/2022 Evento Único 240 minutos 

horas 

Realizado 
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2.1.4 Cursos Regulatórios 

 

Treinamentos que visam capacitar os colaboradores do Aeroporto Internacional 

de Vitória incluindo os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, ao exercício 

de atividades regidas por regulamentações específicas e obrigatórias concernentes à 

segurança operacional a aviação civil e que ocorrem regularmente (todos os meses), 

visa ao estrito cumprimento do PSOA (Programa de Segurança do Operador Aéreo) do 

Aeroporto de Vitória.  

Ademais, o time de Customer Service foi treinado para atender adequadamente 

os passageiros com necessidades especiais. 

 

 

Tabela 4 Treinamento Regulatórios 

Treinamento  Carga 

horaria  

Datas 

CONSCIENTIZAÇÃO 

AVSEC (FORMAÇÃO) 
3 h Anexo 1 - Das 

datas para 

Treinamentos 

AVSEC e SGSO 

para 

Colaboradores 

Vitória Airport 

CONSCIENTIZAÇÃO 

AVSEC (ATUALIZAÇÃO) 
2 h 

FAMILIARIZAÇÃO SGSO 

(FORMAÇÃO) 
4 h 

FAMILIARIZAÇÃO SGSO 

(ATUALIZAÇÃO) 
     1h 

ATENDIMENTO A 

PASSAGEIROS COM 

NECESSIDADES 

ESPECIAIS (CONDUÇÃO 

E TRANSFERÊNCIA DE 

CADEIRANTES) 

1h 
29 e 30 de 

junho/2022 

LIBRAS 20h 

Junho e 

Julho/2022 

 

 

 

2.1.5 Do atendimento ao passageiro com necessidades especiais 

 

 

Em observância ao Art.39 da Resolução 208/2013, a Concessionária mantém, 

em período integral de suas operações, colaboradores atuando por escala de trabalho 

e que são responsáveis pela acessibilidade, podendo ser consultados presencialmente 

para solução de eventuais ocorrências relacionadas ao atendimento ao PNAE. Os 

colaboradores responsáveis pelo atendimento ao passageiro com necessidades 

especiais, ligados ao operador aeroportuário, são os Agentes de Aeroporto do Time de 

Customer Service, num total de seis agentes. 
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2.2 Serviços aos usuários e assistência aos passageiros 

 

2.2.1 Ouvidoria 

 

O Aeroporto Internacional de Vitória disponibiliza um canal de Ouvidoria para 

receber e tratar as necessidades dos passageiros e usuários, para o registro de 

sugestões, elogios, reclamações e informações de passageiros e usuários. Há link no 

site que leva ao formulário de registro. O fluxo interno do processo foi criado pelo time 

de TI da Concessionária, que desenvolveu uma ferramenta utilizando a plataforma 

Microsoft Power Apps. 

 

 

2.2.2 Dados da Ouvidoria 

 

As demandas são acompanhadas por meio da plataforma desenvolvida e a 

tabela abaixo aponta o número de registros recebidos, por tipo.  

Tabela 5 Registros da Ouvidoria 

2021 2021 
Total 

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

Dúvida 19 12 20 23 74 28 15 31 10 8 92 

Elogio 4 0 1 1 6 0 0 0 0 0 0 

Reclamação 9 4 15 14 42 4 6 6 6 5 27 

Sugestão 1 0 0 1 2 1 0 1 1 1 4 

 

 

 

 

2.2.3 Medidas adotadas e plano de ação para registros recorrentes 

 

A partir do entendimento que a Ouvidoria é um canal poderoso de comunicação 

com os passageiros, usuários e demais stakeholders e apoiado na legislação vigente, 

criou-se planos de ação para as oportunidades de melhorias apontadas recorrentemente 

(verificar tabela 10, página 43).
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2.2.4 Achados e Perdidos 

 

 

As atividades de Achados e Perdidos contemplam os serviços de recepção, 

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

entrega ao passageiro ou usuário. 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 são direcionados, após o preenchimento do formulário 

de identificação, para inclusão no sistema de registro e um analista acompanha todo 

o processo, visando garantir a eficiência do serviço.  

Percebe-se que os objetos perdidos, extraviados ou esquecidos no terminal 

de passageiros são em sua maioria são livros, óculos, casacos e relógios. Os objetos 

são guardados por 90 dias e aqueles que são considerados de valor, como dinheiro 

e demais itens, são entregues à Justiça e os protocolos de entrega são arquivados. 

 

 

2.2.5 Objetos devolvidos 

 

 

Nos gráficos abaixo, apresentam-se o volume de objetos devolvidos, cabe 

ressaltar que as devoluções são feitas sempre que o passageiro ou usuário 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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Gráfico 1 – Achados e Perdidos VIX 2021 

 

 

 

 

 

 
 

Gráfico 2 Achados e Perdidos 2022 

              

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

147

88

59 52
67

101

151

94

133
151 155

166

39
26 31

12
20 26

39

12
28 28

15
29

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

Achados Devolvidos

159
179

145 149

26 31 34 39

jan fev mar abr

Achados Devolvidos

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 92Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 94



16 
 

 

 

2.3 Outros canais de comunicação 

 

2.3.1 Resumo das informações gerais dos canais de comunicação 
 

Tabela 6  Contato Canais de Comunicação 

 

Canal de 
Comunicação 

Horário de 
funcionamento 

Localização 
Meios de 
Contato 

Ouvidoria 
Todos os dias da 

semana 24 horas 

Site do Aeroporto 

Internacional de Vitória 

Menu inferior: Ouvidoria 

Preenchimento e envio 

de formulário 

Balcão de 

informações 

Todos os dias da 

semana 24 horas 

Piso inferior, ao lado da escada 

rolante 
 

Presencial e telefone 

URA 

 

 

 

Tabela 7 Resumo das Informações dos Canais de Comunicação 

 

 

 

 

 

2.3.2 Serviços de Informação Website 

 

 

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

e mais atuais práticas de comunicação do mercado e por meio deste canal a 

concessionária disponibiliza as informações de voos, telefones de Cessionários, 

Canal de 
Comunicação 

Meios de 
Comunicação 

Tipo de Registro 
Tempo máximo de 

resposta ao 
usuário 

Ouvidoria Site do Aeroporto 

Internacional de Vitória 

Menu inferior: Ouvidoria 

Sugestões 
Reclamações  
Elogios  
Informações 

20 dias 

Balcão de 
Informações 

Telefone URA ou presencial Dúvidas e 
Informações 

Imediato 

Achados e 
Perdidos 

Presencial Restituição Imediato 
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empresas Aéreas, Autoridades Aeroportuárias e demais informações relevantes, bem 

como o relatório de Indicadores de Qualidade de Serviços relacionados à Pesquisa 

de Satisfação dos Passageiros. Este ambiente digital presta papel fundamental na 

oferta de informações atualizadas do Aeroporto, como novos serviços prestados, 

eventos, notícias, e nos últimos anos afetados pela pandemia do COVID-19, 

principalmente sobre as regras sanitárias vigentes. 

O site é uma ferramenta importante para estabelecer conexão entre o 

Aeroporto Internacional de Vitória, passageiros e usuários e demais stakeholders, 

contribuindo para proporcionar a melhor experiência aos passageiros e ser uma fonte 

confiável de informações. 

Em abril de 2022 o site do Aeroporto Internacional de Vitória passou por uma 

reformulação, trazendo um visual mais moderno, alinhado com as tendências e com 

foco nas necessidades dos passageiros e usuários. No novo layout, padronizado com 

referência na marca do Grupo Zurich Airport Brasil, as informações são ofertadas de 

maneira mais clara e intuitiva. 

 

 

3 Padrões Mínimos de Serviços 

 

Os padrões mínimos de serviços são determinados pela Agência Nacional da 

Aviação Civil ANAC, previstos em Legislação e Plano de Exploração Aeroportuária e 

são constituídos por Indicadores de Qualidade de Serviços ligados à Pesquisa de 

Satisfação dos Passageiros, que ocorre periodicamente.  

Cabe ressaltar que, mensalmente é disponibilizado no site do Aeroporto de 

Vitória o Relatório de Qualidade de Serviço, na aba Estatística, o relatório em que 

constam resultados mensais de todos os indicadores e o resultado acumulado do 

período. 

 

 

 

3.1 Indicadores de Qualidade ligados à Pesquisa de Satisfação dos 

Passageiros 

 

 

3.1.1 Introdução 

 

A Pesquisa de Satisfação dos Passageiros, cuja regulamentação integra a 

Resolução N° 372/2015 da ANAC, objetivava sua data de início no Aeroporto 

Internacional de Vitória 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 Satisfação e Relatório de Qualidade de 

Serviços 

 

 

A seguir serão apresentados os resultados das pesquisas realizadas de 

agosto de 2021 a maio de 2022. Os dados são apresentados, por meio de gráficos 

com indicação de padrão exigidos para o indicador e os resultados reais reportados 

para à ANAC mensalmente. Para o Aeroporto Internacional de Vitória, a ANAC 

indicou a quantidade de 75 pesquisas por mês, seguindo as indicações da Resolução 

n° 372, §2°, de 15 de dezembro de 2015.                                

 

Gráfico 3 – Item_1 Tempo de espera na fila de inspeção de segurança 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_1 
Tempo de espera na 
fila de inspeção de 
segurança 

4,59 4,61 4,72 4,56 4,67 4,48 4,68 4,71 4,50 4,58 4,6 

 

 

 

 

 

 

 

4,59 4,61 4,72
4,56 4,67

4,48
4,68 4,71

4,50 4,58
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3,00

3,50

4,00

4,50

5,00

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

ITEM_1 Tempo de espera na fila de inspeção de 
segurança 

NOTA PADRÃO
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Gráfico 4 - Item_1 Organização do processo de inspeção de segurança 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_2 
Organização do 
processo de inspeção 
de segurança 

4,59 4,68 4,78 4,72 4,71 4,55 4,76 4,79 4,57 4,54 4,67 

 

                      Gráfico 5 – Item_3 Atendimento de cortesia dos funcionários da fila de inspeção de segurança 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_3 

Atendimento de 
cortesia dos 
funcionários da fila 
de inspeção de 
segurança 

4,67 4,79 4,89 4,85 4,78 4,70 4,85 4,85 4,70 4,72 4,78  
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PADRÃO NOTA
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de inspeção de segurança

PADRÃO NOTA
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Gráfico 6 - Item_4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_4 
Facilidade de 
encontrar seu 
caminho no terminal 

4,69 4,71 4,86 4,86 4,78 4,68 4,75 4,73 4,63 4,71 4,74 

 

Gráfico 7 - Item_5 Disponibilidade de informações de voos 

 

  

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_5 
Disponibilidade de 
informações de voos 

4,44 4,58 4,76 4,71 4,64 4,60 4,59 4,57 4,54 4,53 4,60 

 

4,69 4,71
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terminal

PADRÃO NOTA
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Gráfico 8 - Item_6 Distância de caminhada no terminal 

 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_6 
Distância caminhada 
no terminal 

4,48 4,74 4,73 4,72 4,68 4,58 4,62 4,74 4,65 4,60 4,65 

 

Gráfico 9 - Item_7 Restaurante e Alimentação 

         

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_7 
Restaurante e 
Alimentação 

3,66 3,95 3,73 3,84 3,51 3,81 3,88 3,67 3,80 3,81 3,76 
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ITEM_6 Distância caminhada no terminal 

PADRÃO NOTA

3,66

3,95

3,73
3,84

3,51

3,81
3,88

3,67
3,80 3,81

03

03

03

04

04

04

04

04

05

05

05

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

ITEM_7 Restaurante e Alimentação 

PADRÃO NOTA

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 98Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 100



22 
 

 

Gráfico 10 - Item_7_1 Qualidade de restaurantes/ Instalações para alimentação 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_7_1 
Qualidade de restaurantes / 
instalações para alimentação 

3,81 4,10 3,89 4,05 3,80 3,89 4,08 3,89 4,04 4,09 3,96 

 

Gráfico 11 - Item_7_2 Variedade de restaurantes/ Instalações para alimentação 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

ITEM_7_1 

Qualidade de 
restaurantes / 
instalações para 
alimentação 

3,51 3,81 3,58 3,64 3,26 3,74 3,69 3,47 3,58 3,56 3,58 
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Gráfico 12 - Item_8 Estabelecimentos Comerciais 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_8 

Estabelecimentos 

Comerciais 

 

3,59 3,68 3,71 3,74 3,51 3,68 3,87 3,56 3,66 3,56 3,66 

   

Gráfico 13 - Item_8_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos comerciais 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_8_1 
Qualidade de lojas e 
estabelecimentos 
comerciais 

3,70 3,77 3,74 3,82 3,68 3,73 3,97 3,68 3,74 3,65 3,75 

 
 

3,59 3,68 3,71 3,74
3,51

3,68
3,87

3,56 3,66 3,56

01

02

02

03

03

04

04

05

05

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

ITEM_8 Estabelecimentos Comerciais 

PADRÃO NOTA

3,70 3,77 3,74 3,82 3,68 3,73
3,97

3,68 3,74 3,65

01

02

02

03

03

04

04

05

05

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

ITEM_8_1 Qualidade de lojas e estabelecimentos 
comerciais 

PADRÃO NOTA

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 100Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 102



24 
 

Gráfico 14 -   Item_8_2 Variedade de lojas e estabelecimentos comerciais 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_8_2 
Variedade de lojas e 
estabelecimentos 
comerciais 

3,49 3,59 3,68 3,67 3,35 3,64 3,77 3,43 3,59 3,48 3,57 

 

Gráfico 15 - Item_9 Disponibilidade de bancos, caixas eletrônicos e casas de câmbio 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_9 

Disponibilidade de 
bancos, caixas 
eletrônicos e casas de 
câmbio 

3,59 3,88 3,89 3,69 3,53 3,65 3,61 3,54 3,67 3,42 3,64 
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Gráfico 16 - Item_10 Limpeza dos banheiros 

 

             

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_10 
Limpeza dos 
banheiros 

4,61 4,65 4,77 4,59 4,74 4,63 4,68 4,71 4,66 4,58 4,66 

 

Gráfico 17 - Item_11 Disponibilidade dos banheiros 

         

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_11 
Disponibilidade dos 
banheiros 

4,57 4,69 4,76 4,59 4,75 4,61 4,70 4,60 4,57 4,59 4,64 
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Gráfico 18 - Item_12 Qualidade da rede sem fio e outras conexões de Internet disponibilizadas pelo operador do 

aeroporto 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_12 
Qualidade da rede sem fio e outras 
conexões de internet disponibilizadas 
pelo operador do aeroporto 

3,78 4,30 4,27 4,24 4,13 4,08 4,12 4,14 4,22 4,25 4,14 

 

Gráfico 19 - Item_13 Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas áreas públicas 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_13 

Disponibilidade de 
carrinhos para 
bagagem nas áreas 
públicas 

4,45 4,28 4,57 4,55 4,61 4,37 4,32 4,44 4,44 4,36 4,44 
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Gráfico 20 - Item_14 Conforto nas áreas de embarque 

 

 

 ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_14 
Conforto nas áreas 
de embarque 

4,33 4,40 4,58 4,49 4,48 4,41 4,42 4,40 4,26 4,37 4,41 

 

 
Gráfico 21 - Item_15 Conforto térmico 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_15 Conforto térmico 4,55 4,72 4,73 4,55 4,52 4,60 4,76 4,65 4,37 4,44 4,59 
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Gráfico 22 - Item_16 Conforto acústico 

 

                 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_16 Conforto acústico 4,59 4,65 4,70 4,61 4,67 4,68 4,63 4,59 4,57 4,58 4,63 

 

Gráfico 23 - Item_17 Limpeza geral do Aeroporto 

 

   

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
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aeroporto 
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Gráfico 24 - Item _18 Facilidade para entrar ou sair de veículo na via de acesso junto a entrada do terminal (meio-
fio) 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 
mai/2

2 
Média 
21_22 

Item_18 

Facilidade para entrar ou sair de 

veículo na via de acesso junto a 

entrada do terminal - (meio-fio) 
4,35 4,51 4,60 4,52 4,53 4,53 4,53 4,52 4,59 4,55 4,52 

 

Gráfico 25 - Item_19 Disponibilidade de vagas de estacionamento 

 

                  
 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
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vagas de 
estacionamento 
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Gráfico 26 - Item_20 Qualidade das Instalações do estacionamento 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_20 
Qualidade das 
instalações do 
estacionamento 

4,21 4,57 4,58 4,42 4,48 4,23 4,35 4,50 4,48 4,41 4,42 

 

Gráfico 27 - Item_21 Relação preço-qualidade dos estacionamentos 
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Gráfico 28 - Item_22 Relação preço-qualidade dos restaurantes 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_22 
Relação preço-
qualidade dos 
restaurantes 

3,37 3,27 3,65 3,27 3,40 3,39 3,57 3,21 3,34 3,23 3,37 

 

Gráfico 29 - Item_23 Relação preço-qualidade das lojas 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_23 
Relação preço-
qualidade das lojas 

3,22 3,32 3,91 3,36 3,59 3,61 3,65 3,29 3,57 3,29 3,48 
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Gráfico 30 - Item_24 Tempo de espera de check-in no aeroporto 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_24 
Tempo de espera de 
check-in no 
aeroporto 

4,36 4,32 4,67 4,24 4,45 4,19 4,49 4,55 4,31 4,39 4,40 

 

Gráfico 31 - Item_25 Eficiência do processo de check-in no aeroporto 

 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_25 
Eficiência do processo 
de check-in no 
aeroporto 

4,48 4,43 4,67 4,38 4,59 4,36 4,62 4,56 4,39 4,46 4,49 
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Gráfico 32 - Item_26 Atendimento e cortesia dos funcionários do check-in 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 
mai/2

2 
Média 
21_22 

Item_2
6 

Atendimento e cortesia dos 
funcionários do check-in 

4,77 4,61 4,79 4,72 4,82 4,56 4,78 4,87 4,59 4,66 4,71 

 
Gráfico 33 - Item_27 Satisfação geral 

 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
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Gráfico 34 - Item_28 Atendimento das expectativas 

 

 

ITEM     INDICADOR ago/21 set/21 out/21 nov/21 dez/21 jan/22 fev/22 mar/22 abr/22 mai/22 
Média 
21_22 

Item_28 
Atendimento das 
expectativas 

9,38 9,28 9,54 9,24 9,21 9,37 9,23 9,34 9,18 9,36 9,31 

 

Gráfico 34 - Item_29 Comparação com um aeroporto ideal 
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Tabela 8 Relatório de Qualidade de Serviços VIX Ciclo 2021_2022 
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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 percepções 

sobre as necessidades dos passageiros e usuários do Aeroporto Internacional de 

Vitória. A partir das contribuições dos agentes, foi criada uma matriz de prioridades 

das necessidades dos passageiros, as quais serão colocadas em prática de acordo 

com a sua relevância e facilidade de implementação (figura 1 em anexo). 

Outro projeto que colabora para entendermos as necessidades dos 

passageiros é a Monitoria PEX. Neste, agentes de aeroportos e supervisores de turno 

trazem, através de suas percepções e coletas realizadas nas visitas de campo e 

shadowing, ideias e oportunidades de melhorias que possam tornar a jornada do 

passageiro mais facilitada, confortável e intuitiva no Aeroporto Internacional de 

Vitória. 

Além destes projetos, são levadas em considerações as percepções 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 Vitória 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 áreas 

demandantes realizam diagnósticos através de mapeamentos das necessidades dos 

passageiros e usuários. Através destes mapeamentos, as tarefas são distribuídas e 

colocadas em prática de acordo com a relevância e facilidade de implementação. 
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Figura 1 – Matriz de Prioridades 
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3.1.4 Melhorias realizadas após o mapeamento de processos 
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4 Interação com as Empresas Aéreas e apresentação dos Resultados 

 

 

A elaboração do Plano de Qualidade de Serviço requer interação com as 

empresas Aéreas operantes no Aeroporto, por meio de termos de consulta. Assim, 

como determina apresentar mensalmente aos representantes das empresas Aéreas os 

resultados dos indicadores de Qualidade. Neste sentido, consta nos Anexos desse 

documento as evidências de elaboração deste Plano de Qualidade de Serviço junto às 

empresas Aéreas. E de mais um esforço em conjunto nasceu o Acordo de Nível de 

Serviço, firmado entre as partes, visando garantir a qualidade e segurança das 

operações aeroportuárias, a melhor experiência dos passageiros, bem como permitir a 

gestão da performance por meio dos indicadores compartilhados. Como 

desdobramento do acordo operacional, foi criado o programa Qualidade e Eficiência 

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 

qualidade e eficiência, de acordo com os parâmetros definidos. Para acompanhamento 

do programa foi desenvolvido um dashboard com dados operacionais atualizados em 

tempo real e dados das pesquisas de satisfação atualizados a partir da consolidação 

dos resultados. O Acordo de Nível de serviço, bem como o dashboard estarão 

detalhados nos arquivos anexos a este documento. 

Para o ano de 2022, o indicador Avisos Sonoros passou a representar 50% do 

peso dos cálculos dos indicadores, pois de acordo com o resultado de pesquisas. 

Os indicadores constantes no anexo 3 foram apresentados em reunião datada 

de 01 de junho de 2022 e, na oportunidade, o encontro foi realizado no modo híbrido. 

Outrossim, informamos que o fórum Qualidade e Eficiência Operacional segue 

ocorrendo regularmente. As evidências que tratam sobre o encontro estão nos anexos 

3 e nas figuras 8 e 9.  

 

 

4.1 Apresentação dos Indicadores de Qualidade as Empresas Aéreas 

 

De modo a garantir um acompanhamento regular e participação das partes 

interessadas nos processos que guardam relação direta com a qualidade de serviço 

prestado aos passageiros, principalmente entre a Concessionária e as Empresas 

Aéreas, além dos demais órgãos que participam da comunidade aeroportuária são 

realizadas reuniões regularmente, elas ocorrem quinzenalmente às quartas-feiras às 

16h e o Fórum de Eficiência Operacional acontece na última terça-feira de cada mês. 

Nas reuniões são tratados temas importantes para a operação do dia a dia e 

experiência do cliente, relativos à qualidade de atendimento prestado no aeroporto, 

bem como as demandas mútuas para a resolução de problemas. 

Identificada a oportunidade, uma vez por mês são apresentados os resultados 

de pesquisa, pontualidade de voo, tempo de fila de check-in e restituição de bagagem, 
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compilados pela área de Qualidade e Planejamento e que compõem o programa Vitória 

Airport Eficiência Operacional. Trata-se de um acompanhamento de indicadores que 

impactam diretamente na experiência dos passageiros e eficiência operacional do 

Aeroporto, que são medidos pelo Aeroporto Internacional de Vitória e apresentados aos 

gerentes das Empresas Aéreas, para que lacunas de processos, tempos e serviços 

possam ser melhorados, gerando maior percepção de qualidade ao passageiro e 

eficiência operacional para a comunidade aeroportuária. 

 

 

5 Fatos, atividades e serviços prestados por outros 

 

Faz-se necessários reforçar que a crise instalada pelo Corona Vírus Disease 

(COVID-19) influenciou de forma agressiva as operações nos aeroportos brasileiros. 

Como histórico, tem-se que visando manter o transporte aéreo e a 

conectividade de fronteiras nacionais a ANAC – Agência Nacional de Aviação Civil 

desenhou a malha básica, que garantiria que estados e municípios fossem atendidos 

por meio do transporte aéreo comercial, isso resultou em uma malha mínima.  

O Aeroporto Internacional de Vitória, assim como os demais aeroportos sob 

administração da Zurich Airport Brasil, vivenciou as experiências negativas da 

pandemia e aderiu as diretrizes ANVISA, principalmente aquelas ligadas as medidas 

sanitárias de enfrentamento ao vírus e as ligadas a suspensão de pesquisas de 

satisfação diretas, realizadas in loco,  tendo ainda aplicado diretrizes especificas de 

decretos municipais que, interferiram significativamente nas operações aeroportuárias, 

como a Portaria 068-1 de 19/04/2020, sobre fechamento de estabelecimentos 

comerciais, órgão públicos, agências bancárias em função da necessidade de não 

aglomeração em ambientes públicos. 

Com o início das aferições de indicadores de qualidade de serviços em janeiro 

de 2021 e acompanhamento de nível de serviços em Aeroportos, percebeu-se os 

impactos da percepção do passageiro, principalmente nos aspectos do plano de 

exploração aeroportuária ligados aos indicadores aferidos por pesquisas diretas. 

Embora todos os esforços fossem tomados, os indicadores ligados às opções 

dos estabelecimentos comerciais e custo-benefício foram impactados negativamente, 

seja pela disponibilidade do serviço, devido ao fechamento de lojas, bares e 

lanchonetes, impactados por decretos ou ainda, pela situação econômico-financeira do 

fornecedor cessionário.  No período crítico da pandemia, havia 12 estabelecimentos 

comerciais com funcionamento parcial, que atendiam conforme demanda de voos e 

com quadro reduzido de colaboradores, impactados inclusive pela restrição do 

transporte coletivo para locomoção dos funcionários.  

Já em 2022, com a previsão de aumento de voos e fluxo de passageiros, a área 

comercial da Zurich Airport não mediu esforços e trabalhou na captação de cessionários 

para oferecer novas opções aos passageiros, evoluindo a taxa de ocupação de 33,6% 
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em janeiro de 2019 para 85,4% em junho de 2022. Atualmente, o Aeroporto 

Internacional de Vitória conta com 6 estabelecimentos que servem refeições 

funcionando 24 horas por dia, de 20 opções existentes ou que estão por inaugurar. Na 

gestão Zurich Airport Brasil, foram inaugurados 20 estabelecimentos comerciais em 

diferentes categorias e nos próximos meses mais 7 lojas serão abertas, ofertando um 

mix com diferentes opções para alcance de todo o público e o impacto foi percebido na 

satisfação dos passageiros e, principalmente, nos IQSs que envolvem fatores 

comerciais na PSP. 

Outro ponto relevante e de impacto nos serviços prestados no Aeroporto de 

Vitória está relacionado ao poder público e a falta de fiscalização no meio-fio. Ocorre 

que em Vitória o meio-fio é considerado uma via, em que o poder público tem poder de 

ação. Contudo, não existem rondas, fiscalização eletrônica ou qualquer movimento que 

possa organizar o fluxo nesta área de extrema relevância para a jornada no passageiro. 

Isso acarreta transtornos, como pessoas estacionando no meio-fio, serviços de 

transporte estacionando em filas duplas e até discussões entre usuários.   

  

6 Percepções e ações sobre os resultados 

 

Desde o início da concessão, inúmeras melhorias foram implementadas no 

Aeroporto Internacional de Vitória, sejam aquelas ligadas ao contrato de Concessão ou 

aquelas de iniciativa da Zurich Airport Brasil. Entre os quais pode-se destacar os 

treinamentos da equipe; criação da nova marca; instalação de tomadas na sala de 

embarque; climatização das pontes de embarque; conceito de aeroporto silencioso e 

incremento de novos estabelecimentos comerciais. 

Essas melhorias elencadas, impactaram na satisfação do passageiro e, 

consequentemente, nas notas atribuídas às pesquisas de satisfação. Neste sentido, 

percebe-se que os fatores de maior impacto para a satisfação estão relacionados aos 

serviços básicos, mobilidade e inspeção de segurança, enquanto os indicadores ligados 

à valor, instigando o passageiro a avaliar custos dos estabelecimentos comerciais, são 

aqueles com menor satisfação indicada. Por este motivo, optou-se por um mix comercial 

variado em que figuram hoje no Aeroporto de Vitória, marcas como Subway de uma rede 

norte-americana de restaurantes fast food, com especialidade em vendas de sanduíches 

e saladas á preços acessíveis. Ainda neste sentido, buscando transformar o mix comercial 

no mais variado possível, outras marcas consideradas acessíveis serão abertas ainda em 

2022. 

Um fato muito relevante a ser considerado sobre os resultados é a satisfação do 

passageiro relacionada a limpeza geral do aeroporto, coma melhor média entre os 

indicadores. Isso indica o cuidado Zurich com o que é necessidade básica para seus 

passageiros, segurança e limpeza de suas instalações. 

Por fim, é relevante mencionar que todos os indicadores na média acumulada 

agosto de 2021 até maio de 2022 já apresentam resultado acima do padrão indicado no 

PEA, sendo o indicado satisfação geral um dos destaques com média 9,30. 
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  7 Níveis de Serviço e Acordo Operacional 

 

Com o objetivo de melhorar cada vez mais a operação e qualidade dos serviços 

prestados aos passageiros e usuários do Aeroporto de Vitória, foi criado o programa Zurich 

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

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

parceiros de negócios. Alguns norteadores foram fundamentais para o desenho dos indicadores 

que compõem o programa e formato de acompanhamento de dados, sendo: 

• Garantir a melhor experiência para passageiros e usuários do Aeroporto; 

• Promover a melhoria contínua de processos e serviços; 

• Maximizar recursos, utilizando-os da maneira mais eficiente possível; 

• Estabelecer uma cultura de tomada de decisão baseada em fatos e dados que, assegurem 

a melhor solução para passageiros e usuários; 

• Estimular discussões colegiadas periódicas entre administrador Aeroportuário e Empresas 

Aéreas  

• Atender os requisitos contratuais de Exploração Aeroportuária indicados pela Agência de 

Aviação Civil. 

A seguir são apresentados os indicadores que compõem o programa, com informações 

sobre os níveis de serviços desejados, definições e amostragem, para acompanhamento da 

qualidade e eficiência de serviços prestados no atual terminal de passageiros do Aeroporto. 
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7.1 Indicadores 
 

Tabela 9 Indicadores de Nível de Serviço 

Indicador Padrão de Qualidade / 
Padrão de Eficiência 

Definição Base de 
amostragem 

Cordialidade 
dos 
funcionários 
do aeroporto 

        
Atingir 

(%) Qualidade Resultado mensal de 
notas para o Indicador 
Cordialidade, conforme 
modelo de Pesquisa de 
Satisfação ANAC. Há uma 
pergunta específica para 
Cordialidade por Empresa 
aérea 

Conforme 
Resolução nº 372, 
de 15 de 
dezembro de 2015 
e Portaria Nº 
3.965/SRA, DE 29 
DE NOVEMBRO DE 
2017 e  
PORTARIA Nº 
449/SRA, DE 18 DE 
FEVEREIRO DE 
2019. 

Nota 5                                
100% 
Nota 4,4                                 
90% 
Nota 3,8                                 
80% 
Nota menor que 3,8              
0% 

Tempo de 
Espera em 
Fila de Check-
in Percentual 
de 
passageiros 
aguardando 
até 5 minutos 

        
Atingir 

(%) 
Produtividade 

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 
ele é chamado pelo 
agente de check-in para 
seu atendimento no 
balcão. Compreendendo 
as filas: despacho de 
bagagem ou bag drop; 
atendimento regular ou 
fila para passageiros que 
não efetuaram 
previamente o check-in e 
fila de atendimento aos 
passageiros com alguma 
necessidade de 
atendimento especial 
(PNAE). 

 
 
 
 
 
 
90% com base no 
número de 
passageiros 
embarcados 

75% pax atendidos            
100% 
65% pax atendidos             
90% 
55% pax atendidos          
  80% 
<55% pax atendidos           
70% 

Tempo de 
Espera em 
Fila de Check-
in Percentual 
de 
passageiros 
aguardando 
até 10 
minutos 

        
Atingir 

(%) 
Produtividade 

90% pax atendidos           
100% 
80% pax atendidos             
90% 
70% pax atendidos          
  80% 
<70% pax atendidos            
70% 

Avisos 
sonoros 

Nota 5                                
100% 
Nota 4,8                                
90% 
Nota 4,6                                
80% 
Nota menor que 4,6              
0% 

Resultado mensal de 
notas para o Indicador 
Avisos sonoros/conforto 
acústico, conforme 
modelo de Pesquisa de 
Satisfação ANAC. Este 
indicador representa 
atualmente 50% do peso 
de cálculo da Qualidade e 
Eficiência Operacional. 

Conforme 
Resolução vigente 
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OTP D0 (On 
time 
performance) 

Percentual atingido pela 
Empresa Aérea, 
excluindo-se voos com 
atrasos não gerenciáveis, 
sendo: AF, AT, AM e 
meteorologia 
 

Total mensal de voos 
regulares domésticos 
pontuais, com exceção 
dos voos que sofreram 
atrasos devido a 
meteorologia e 
infraestrutura, em razão 
ao total de voos 
domésticos regulares.  

 
 
Todos os voos 

 
 
Restituição 
de primeira 
bagagem em 
até 8 minutos 
 
 
 
 

        
Atingir 

(%) 
Produtividade 

 
 
 
 
 
 
Tempo em que o 
passageiro aguarda para 
sua bagagem ser 
disponibilizada na esteira 
de restituição. Contato o 
tempo desde o calço da 
aeronave até o momento 
em que a bagagem é 
disponibilizada na 
esteira. 

 
 
Todos os voos, 
excluindo aqueles 
estacionados no 
pátio secundário. 

80% restituídas               
100% 
75% restituídas                    
90% 
70% restituídas                  
80% 
<70% restituídas                  
70% 

 
 
Restituição 
de última 
bagagem em 
até 15 
minutos 
 
 
 
 
 

        
Atingir 

(%) 
Produtividade 

100% restituídas                 
100% 
95% restituídas                     
90% 
90% restituídas                     
80% 
<80% restituídas                   
70% 

 TAT (Turn 
Around Time)  

Percentual atingido pela 
Empresa Aérea. 

Total mensal de voos 
regulares domésticos que 
saíram com atraso, e que, 
realizaram 30 minutos ou 
menos de solo em razão 
ao total de voos 
regulares domésticos que 
saíram com atraso. 
 

 
 
Todos os voos 
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Plano de ação PQS 2021_2022 
 

Tabela 10 Plano de Ação PQS 2021_2022 

 

 

 

 

 

O quê? Onde? Por quê? Como? Quem? Quando? Status 

Longarinas 
energizadas 

Sala de 
embarque 

Melhorar a 
experiência do 

passageiro  

Instaladas tomadas 
nos assentos 
existentes. 

Manutenção  Maio/2022 Concluído 

Embarque por telas 
Sala de 

embarque 

Padronizar o 
momento do 

embarque através de 
chamadas por telas, 

customizadas de 
acordo com o padrão 
da companhia aérea 

Instalação de telas e 
software  

Qualidade, 
Inovação e 

Excelência e 
manutenção 

Maio/2022 
Em 

andamento 

Customer 2.0 
Com Time de 

Customer 
Service 

Fortalecer a cultura de 
customer centric 

 
Por meio de 

construção de 
mentalidade de Time 
– Team Building, 

incremento de 
elementos que 

apoiem a 
experiencia do 
passageiro e 

redesenho de balcão 
de informações. 

 
Áreas de 

Qualidade, 
Inovação e 
Excelência, 
Operações, 

Engenharia e 
Recursos 
Humanos 

  
 

Outubro de 
2021 a Agosto 

2022 

 
 
 

Em 
andamento 

Organização das 
cadeiras de rodas 

Check-in 
Facilitar a jornada do 

passageiro 

Criado bolsões para 
acomodar as 

cadeiras de rodas 
em frente aos check-
ins das companhias 

aéreas 

Coordenação de 
Qualidade, 
Inovação e 
Excelência. 

Maio/2022 Concluído 

Climatização 
pontes de 
embarque 

Ponte de 
embarque 

Melhorar a 
experiência do 

passageiro 
 

Instalados 
equipamentos de ar 
condicionado nas 

pontes de embarque 

Área de 
Manutenção e 

Engenharia Março/2022 Concluído 

Treinamento de 
Atendimento a 
Cadeirantes 

Com Time de 
Customer 
Service 

Oferecer atendimento 
adequado aos 

passageiros com 
necessidades 

especiais 

Treinamento teórico, 
prático e 

comportamental, 
incluindo prática em 

campo. 

Coordenação de 
Qualidade, 
Inovação e 

Excelência e 
SESMT 

Junho/2022 Planejado 

Treinamento 
LIBRAS 

Com Time de 
Customer 
Service 

Oferecer atendimento 
adequado aos 

passageiros com 
necessidades 

especiais 

Treinamento teórico, 
prático e 

comportamental, 
incluindo prática em 

campo. 

Coordenação de 
Qualidade, 
Inovação e 
Excelência. 

Julho/2022 Planejado 

Acessibilidade 
Todo o 

aeroporto 

Garantir que a jornada 
do passageiro com 

necessidades 
especiais seja 

facilitada, 
proporcionando 

inclusão a todos os 
públicos. 

Diversas ações, 
incluindo reformas, 
adaptações e novas 

práticas de 
acessibilidade. 

Coordenação de 
Qualidade, 
Inovação e 
Excelência, 
Operações, 

Manutenção. 

Maio/2022 a 
Julho/2022 

Em 
andamento 

Melhorias no meio-
fio 

Meio-fio e 
estacionamento 

Garantir que o fluxo 
de chegadas e saídas 
dos passageiros seja 

eficaz nesta área, 
melhorando a 
condição de 
embarque e 

desembarque dos 
passageiros. 

Criado grupo de 
trabalho no qual os 

times decidem ações 
a serem tomadas, 
como aumento de 

vagas para 
prioridade, desenho 
de vagas exclusiva 
para UBER entre 

outros 

Coordenação de 
Qualidade, 
Inovação e 
Excelência, 
Operações, 

Manutenção, 
Security e 
Comercial 

Maio/2022 a 
Outubro/2022 

Em 
andamento 
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Anexo 1 – Listas de presença - Apresentação do PQS às Cias Aéreas 
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Anexo 2 – Termo de Consulta PQS Companhias aéreas 
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Anexo 3 – Lista de presença da reunião de consulta às companhias 

aéreas 
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  Figura 2 - Material apresentado na reunião de consulta às companhias aéreas 

                     

 

 

 

     

  

     

 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 128Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 130



Plano de Qualidade de Serviço - PQS 

1 
 

 

  

 

 

 

 

 

 
2023 

Plano de Qualidade de Serviço 2023 

AEROPORTO INTERNACIONAL DE VITÓRIA 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 129Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 131



Plano de Qualidade de Serviço - PQS 

2 
 

  
 

 

 

 

 

                                                                                      

 

 

 

Zurich Airport Brasil 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 130Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 132



Plano de Qualidade de Serviço - PQS 

3 
 

 

  

Aeroportos do Sudeste do Brasil S.A – 

ASeB 

 

 

Aeroporto Internacional de Vitória –  

Eurico de Aguiar Salles 
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1 Objetivo Geral e Objetivos Específicos 

1.1 Objetivo do Plano de Qualidade de Serviço 

O Plano de Qualidade de Serviço – PQS tem por objetivo apresentar ações, métodos 

e planos de melhoria da Qualidade de Serviços prestados no Aeroporto Internacional de 

Vitória aos passageiros e usuários, além de apresentar o Relatório de Qualidade de Serviço. 

 1.2 Objetivos Específicos do Plano de Qualidade de Serviço 

Serão apresentados neste Plano de Qualidade de Serviço, especificamente: 

• As responsabilidades, procedimentos e qualificação da equipe dedicada ao 

atendimento dos passageiros e usuários, bem como o programa de 

capacitação; 

• Metodologia utilizada para compreender as necessidades dos passageiros e 

usuários; 

• Protocolo de assistência aos passageiros; 

• O site e informações relevantes disponibilizados aos passageiros e usuários; 

• Os padrões de serviços; 

• Relatório de Qualidade de Serviço, com indicadores de qualidade de serviço 

aferidos, previsto contratualmente para o cálculo de bônus ou decréscimo 

tarifário. 

• Planos de Ação. 

1.3 O Aeroporto Internacional de Vitória 

Com vocação para negócios e grande potencial para o turismo, o Aeroporto 

Internacional de Vitória tem 46 anos. Em março de 2018 foi entregue aos capixabas um novo 

terminal aeroportuário onde a área para recebimento de passageiros passou de 6,2 mil para 

29,5 mil metros quadrados, aumentando a sua capacidade em 154%. Outra alteração 

significativa foi a construção de uma nova pista de pouso e decolagens com mais de 2 km 

de comprimento. 

O Aeroporto Internacional de Vitória/Eurico de Aguiar Salles foi concedido à leilão 

para a iniciativa privada em 15 de março de 2019 e quem assumiu foi a Concessionária 
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Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A, pertencente ao Grupo Zurich Airport, por um período 

de 30 anos. Desde o dia 03 de janeiro de 2020 a gestão passou a ser desta concessionária. 

No ano de 2020, como parte da estratégia de negócios do grupo Zurich Airport no 

Brasil, foi realizada a fusão das Concessionárias Aeroportos do Sudeste do Brasil S/A 

(ASeB) e Concessionária do Aeroporto Internacional de Florianópolis S/A (CAIF), criando 

assim a Zurich Airport Brasil, que agora responde pela operação dos aeroportos de 

Florianópolis, Vitória e Macaé. 

1.4 Correlação do PQS com o Contrato de Concessão 

Tabela 1 – Contrato de Concessão x PQS 

Anexo 2 do Contrato de 
Concessão 

Plano de Qualidade de Serviço - 
PQS 

27.1 Definição de responsabilidade, 
procedimentos e requisitos mínimos de 
qualificação para a equipe dedicada ao 
atendimento aos usuários 

2.1.1 Definição de Responsabilidade e 
Requisitos Mínimos 

27.2 Programa de capacitação e 
treinamento para a equipe dedicada ao 
atendimento aos usuários 

2.1.2 Capacitação e Treinamento  
2.1.3 Cronograma de Capacitação  
2.1.4 Cursos Regulatórios 

27.3 Sistematização das necessidades 
dos usuários 

3 Metodologias utilizadas para entender 
as necessidades e demandas dos 
passageiros 

27.4 Protocolos de assistência ao 
passageiro 

2.2 Serviços aos usuários e assistência 
aos passageiros 

27.5 Serviços de Informação 2.3 Outros canais de comunicação 

27.6 Sítio eletrônico do aeroporto na rede 
mundial de computadores com os 
serviços de informação disponibilizados 
aos usuários 

2.3.2 Serviços de Informação Website 

27.7 Padrões mínimos de serviços 4 Padrões Mínimos de Serviços 

27.8 Relatório de Qualidade de Serviço 4 Padrões Mínimos de Serviços 

 

2 O Atendimento ao Passageiro 

 

2.1 O Time de Agentes de Atendimento do Aeroporto de Vitória 

O Aeroporto Internacional de Vitória conta com um time constituído por um 

Supervisor de Customer Service e seis Agentes de Atendimento aos Passageiros, com 

função essencial de atuar na experiência positiva dos passageiros, entendendo suas 
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necessidades, prestando informações e atuando em atividades e projetos que impactem na 

experiência. 

     2.1.1 Definição de Responsabilidade e Requisitos Mínimos 

Tabela 2 – Responsabilidade e Requisitos Mínimos Agente de Aeroporto 

2.1.2 Capacitação e Treinamento 

 O foco na excelência no atendimento faz com que o Vitória Airport esteja 

constantemente desenvolvendo treinamentos para seu Time de linha de frente. Neste 

sentido, foi implementado o PEX, Programa de Excelência, que é um instrumento poderoso 

que fortalece a cultura de alta performance, garante a qualidade e padronização de práticas 

organizacionais, para obtenção dos melhores resultados. Os agentes de atendimento 

receberam treinamentos com temas diversos, como: 

a) Mentalidades chave para o Sucesso e Excelência; 

b) POP – Procedimento Operacional Padrão; 

c) Visita de Campo; 

d) Customer 2.0; 

Os treinamentos foram elaborados com base nas melhores práticas de mercado, 

incluindo as práticas de hospitalidade, habilidades de comunicação, técnicas de observação 

e atendimento a clientes com diferentes atitudes comportamentais. Eles têm o objetivo de 

Função Agente de Aeroporto 

Perfil/Requisitos 

mínimos 
Superior Completo (Desejável Idioma Inglês e Espanhol) 

Responsabilidade Atendimento presencial, por telefone e demais canais de 
comunicação como: Achados e Perdidos, assistindo a todos os 
passageiros e usuários que ingressarem no ambiente 
Aeroportuário, ajudando-os com informações e atentando-se ao 
monitoramento da Infraestrutura do Terminal de Passageiros. 
São responsáveis ainda pelo monitoramento dos Contratos de 
prestação de serviços de limpeza, com o objetivo de garantir a 
eficiência e eficácia operacionais e os níveis de qualidade de 
serviços estabelecidos com base no planejamento estratégico 
da empresa e nas diretrizes do órgão regulador. 
Faz parte do escopo de trabalho do Agente de Aeroporto o 
atendimento ao passageiro com necessidades especiais.  

Procedimentos Conforme Manual de Operações do terminal de passageiros 
(POP – Procedimento Operacional Padrão)   
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desenvolver habilidades, gerar uma cultura de proatividade, e principalmente criar unicidade 

nos padrões de atendimento nos aeroportos administrados pela Zurich Airport Brasil. Ainda 

dentro das práticas do PEX – Programa de Excelência da Zurich e, visando garantir o 

atendimento de excelência aos passageiros e usuários, foi criada uma rotina de diálogos 

presenciais, conduzidos pelo analista de terminal de passageiros, em que são tratados 

assuntos relacionados à operação aeroportuária, fluxo de passageiros, eventos na cidade 

que impactem diretamente as operações no aeroporto etc. Essa preocupação com a 

comunicação, gerou resultados positivos de interação de agentes e passageiros e 

comunidade aeroportuária, garantindo o bom andamento dos serviços prestados. 

 O ciclo do PEX se completa com a verificação diária realizada através da visita de 

campo, guiada por um formulário desenvolvido pelo time de Qualidade, Inovação e 

Excelência, que aguça 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 experiência dos passageiros. Assim, todo 

conhecimento adquirido nos treinamentos é convertido em ações que são 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 são colocadas em prática iniciativas para que a jornada 

do passageiro seja uma experiência positiva e que, como prestadores de serviço, este fator 

seja compreendido como uma necessidade básica. Os treinamentos e workshops realizados 

com o time de Customer Service trazem os fatores chaves para prestar um atendimento de 

excelência, como a empatia, a efetividade dos processos para que estes sejam simples e 

eficientes e que a comunicação 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 influência positiva na jornada do passageiro, além de 

treinamentos de acessibilidade como Libras e Atendimento a Passageiros Cadeirantes. 
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2.1.3 Cronograma de Capacitação 

Tabela 3 – Treinamento Agentes de Atendimento 

Tema Objetivo Data Programação 
Carga 

Horária 
Status 

Mentalidades chave para o 

sucesso 

Buscando inserir o agente de aeroporto na realidade de 
operações aeroportuárias e premissas da concessionária, o 

treinamento de ambientação foi elaborado. 

26/05/2021 
27/05/2021 

Evento Único 
60 

minutos 
Realizado 

POP – Procedimento 

Operacional Padrão – Agente 

de Customer 

Preparar agentes de aeroporto para o atendimento próximo 
aos passageiros, nos principais pontos de contato e 

geradores de estresse aos passageiros como, sala de 
embarque e desembarque. 

08/06/2021 Evento Único 
60 

minutos 
Realizado 

Visita de Campo 
O treinamento visa uma visita as instalações do Aeroporto, 
para que o agente conheça e entenda os pontos de contato 

do passageiro. 
08/06/2021 Evento Único 

60 
minutos 

Realizado 

Customer 2.0 – Workshop 

Skills 

Apresentar os fatores chave para o atendimento, como 
empatia, processo e comunicação, desenho do propósito de 
atender e mapeamento das necessidades de cada perfil de 

passageiro. 

17/02/2022 Evento Único 
240 

minutos 
Realizado 

Workshop de Acessibilidade 
Apresentar os conceitos de atendimento para passageiros 
PNAE, o uso dos recursos para acessibilidade disponíveis 

no aeroporto e aqueles em implementação.  
17/10/2022 

17/10/2022 a 
21/10/2022 

60 
minutos 

Realizado 

Treinamento de Conceitos 

Operacionais - Embarque 
Apresentar os conceitos operacionais desenhados para a 

área de embarque. 
19/10/2022 Evento Único 

120 
minutos 

Realizado 

Treinamento – Novos POPs 
Apresentar os procedimentos referentes ao atendimento de 

passageiros neurodivergentes, uso dos espaços Sala 
Multissensorial e Banheiro Pet. 

09/02/2023 Evento Único 
60 

minutos 
Realizado 

Treinamento de Conceitos 

Operacionais – Check-in e 

Desembarque 

Apresentar os conceitos operacionais desenhados para a 
área de check-in e desembarque. 

16/06/2023 Evento Único 
60 

minutos 
Realizado 

Treinamento POP 

Contingência  

Preparar os agentes de aeroporto para as situações de 
contingência, com foco na atuação em campo no 

acolhimento dos passageiros. 

26/07/2023 
27/07/2023 

Evento Único 
120 

minutos 
Realizado 
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2.1.4 Cursos Regulatórios 

Treinamentos que visam capacitar os colaboradores do Vitória Airport, incluindo os 

Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, ao exercício de atividades regidas por 

regulamentações específicas e obrigatórias concernentes à segurança operacional da 

aviação civil e que ocorrem regularmente (todos os meses). Visa ao estrito cumprimento do 

PSOA (Programa de Segurança do Operador Aéreo) do Vitória Airport. Ademais, o time de 

Customer Service foi treinado para atender adequadamente os passageiros com 

necessidades especiais. 

Tabela 4 – Treinamento Regulatórios 

Treinamento Carga horária Datas 

CONSCIENTIZAÇÃO 
AVSEC (FORMAÇÃO) 

3h 

Anexo 1 – Das datas para Treinamentos 
AVSEC e SGSO para Colaboradores 

Vitória Airport 
Anexo 2 – Treinamentos regulatórios por 

meio da ZAB Academy 

CONSCIENTIZAÇÃO 
AVSEC (ATUALIZAÇÃO) 2h 

FAMILIARIZAÇÃO SGSO 
(FORMAÇÃO) 

4h 

FAMILIARIZAÇÃO SGSO 
(ATUALIZAÇÃO) 

1h 

ATENDIMENTO A 
PSASAGEIROS COM 

NECESSIDADES 
ESPECIAIS (CONDUÇÃO E 

TRANSFERÊNCIA DE 
CADEIRANTES) 

1h 29 e 30 de junho de 2022 

LIBRAS 20h Junho e Julho de 2022 

A partir de 31 de julho de 2023 os treinamentos de Conscientização AVSEC e 

Familiarização SGSO foram inseridos na plataforma ZAB Academy, uma plataforma digital 

de treinamentos com objetivo de desenvolver pessoas, promover a educação continuada e 

transformar conhecimento em resultados. Os treinamentos na ZAB Academy estão 

disponíveis a todos os colaboradores da empresa. 

2.1.5 Do atendimento ao passageiro com necessidades especiais 

Em observância ao Art.39 da Resolução 280/2013, a Concessionária mantém, em 

período integral de suas operações, colaboradores atuando por escala de trabalho e que são 

responsáveis pela acessibilidade, podendo ser consultados presencialmente para solução 

de eventuais ocorrências relacionadas ao atendimento ao PNAE. Os colaboradores 

responsáveis pelo atendimento ao passageiro com necessidades especiais, ligados ao 
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operador aeroportuário, são os Agentes de Aeroporto do Time de Customer Service, num 

total de seis agentes. 

2.2 Serviços aos usuários e assistência aos passageiros 

2.2.1 Ouvidoria 

O Vitória Airport disponibiliza um canal de Ouvidoria para receber e tratar as 

necessidades dos passageiros e usuários, para o registro de sugestões, elogios, 

reclamações e informações. Há um link localizado no rodapé do site do aeroporto 

direcionando ao formulário de registro. O fluxo de interno do processo foi criado pelo time de 

TI da concessionária, que desenvolveu uma ferramenta utilizando a plataforma do Microsoft 

Power Apps, onde é possível acessar, responder e gerenciar todos os registros. 

2.2.2 Dados da Ouvidoria 

As demandas são acompanhadas por meio da plataforma desenvolvida e o gráfico 

abaixo apontam o número de registros recebidos, por tipo. Abaixo estão os registros de 01 

de agosto de 2022 a 31 de julho de 2023. Nesse período houve um total de 226 registros, 

divididos da seguinte forma: 

Gráfico 1 – Número de Registros de Ouvidoria por tipo 

 

Tabela 5 – Registros da Ouvidoria 

 2022 2022 
Total 

2023 2023 
Total 

Total 
Geral Tipo de Registro Ago Set Out Nov Dez Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul 

Dúvida 7 3 1 5 11 27 8 9 9 5 10 14 9 64 91 

Elogio 1 0 0 0 1 2 0 0 1 0 0 0 1 2 4 

Reclamação 4 7 9 11 12 43 2 5 11 12 7 11 27 75 118 

Ruído Aeronáutico 0 0 1 0 0 1 0 2 0 1 0 0 1 4 5 

Sugestão 2 2 0 1 0 5 0 0 0 0 1 2 0 3 8 

91

4

118

5 8

Dúvida Elogio Reclamação Sugestão Ruído Aeronático
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Observou-se um aumento nos registros de Ouvidoria relacionados ao 

estacionamento do aeroporto. O aumento ocorreu após mudança de estratégia de negócio 

da Concessionária, onde o serviço de estacionamento, antes gerenciado por empresa 

terceirizada, passou a ser gerenciado pela própria Concessionária a partir de 15 de 

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

passaram a ser geridas internamente. 

Houve no período 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 Ação 

Aeroporto Data Questão Plano de Ação/Fato 

SBVT 25/01/2023 Falta de assentos na sala de desembarque do aeroporto 

Eurico Sales, Goiabeiras em Vitória-E.S, deixando muitas 

pessoas de pé aguardando a chegada dos voos, dentre 

essas, idosos, gestantes, pessoas com necessidades 

especiais e outras com crianças no colo. Já foi feita essa 

reclamação diretamente ao aeroporto mas não foi tomada 

nenhuma medida para resolver o problema. O pior disso tudo 

é que é cobrada uma taxa alta do estacionamento e não há 

uma contrapartida no serviço oferecido. 

Há assentos disponíveis na área do 

desembarque e atendem, principalmente, 

aos passageiros com necessidades 

especiais. Os assentos são identificados 

como assentos prioritários, atendendo a 

todos os passageiros e visitantes que se 

enquadrem como PNAE. A quantidade de 

assentos atende aos parâmetros mínimos 

estabelecidos pela ANAC. 

SBVT 31/01/2023 Usuário solicita notificação de aeroporto de vitória que 

encontra-se sem wifi gerando prejuízo de contatos e 

quebrando direito do usuário. Usuário sugere balcão de 

atendimento em área de embarque. Não atendem o telefone 

do aeroporto 

Não há recorrência de indisponibilidade de 

Wi-Fi no terminal. Em fevereiro de 2023 a 

Concessionária alterou o modelo de Wi-Fi e 

lançou o WOW-Fi, passando de 3 horas 

gratuitas para acesso por tempo ilimitado. 

SBVT 15/03/2023 Aeroporto de Vitória (Vix) Eurico Gaspar de Miranda, não 

possui canal de atendimento ao consumidor. Tenho dúvidas 

relacionado funcionamento do aeroporto e do estacionamento 

que podem impedir a viagem, porém não consigo me 

comunicar com nenhum representante da concessionária. 

A Concessionária disponibiliza equipe 

própria de atendimento no aeroporto em 

regime 24/7. Demandas adicionais podem 

ser direcionadas a Ouvidoria, que está 

disponível no site do aeroporto e são 

respondidas pela área de Qualidade no 

prazo de 20 dias, com exceção daqueles 

que envolvem Segurança. 

SBVT 30/05/2023 Parem de dizer que a revista adicional é aleatória. Ela é 

baseada na minha aparência. Até a própria funcionária que 

teve de passar pelo contrangimento de revistar meus 

pertences admitiu totalmente vexada que não é aleatório. 

Aeroporto de Vitória ( 30 de maio de 2023). Foi somente a 

vez mais recente. Isso é nojento???????? 

A Concessionária atende a legislação 

AVSEC relacionada aos procedimentos de 

inspeção aleatória. Como oportunidade de 

melhoria, a Concessionária conduzirá um 

Workshop para comunicação assertiva da 

equipe de APACs. 
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SBVT 02/06/2023 Ao realizar uma viagem entre Vitória/ES e Belo Horizonte/MG 

deixei meu carro no estacionamento do aeroporto de Vitória e 

no retorno encontrei meu veículo batido, danificado. 

Imediatamente comuniquei aos responsáveis pelo aeroporto 

e estacionamento, estes me orientaram a entrar no site da 

ouvidoria do aeroporto e relatar o ocorrido, enviando três 

orçamentos para reparo do veículo. Isso ocorreu, conforme 

relato abaixo no dia 24/05/2023 e até hoje os responsáveis 

pelo aeroporto não se posicionaram ou me deram um retorno. 

Segue relato feito ao aeroporto: Hoje dia 24/05/2023 ao 

retornar de viagem encontrei meu veículo, 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 veículo se encontrava estacionado e mostrei as 

avarias. Fui orientado a entrar nesse site e relatar o ocorrido, 

anexando fotos, ticket de viagem e três orçamentos. 

Anteriormente entrei no formulário da ouvidoria e enviei o 

mesmo relato, porém o mesmo não tem onde anexar a 

documentação. O orçamento mais barato que encontrei foi de 

R$520,00. Quanto ao meu retorno eu cheguei hoje, no vôo 

4094, proveniente de confins, às 15:35 aproximadamente. O 

veículo foi deixado no estacionamento dia 23/05/2023 às 

04:15 da manhã, aproximadamente. Espero orientações de 

como proceder para efetuar o reparo do veículo.Este relato foi 

acompanhado de todos os documentos solicitados e fotos. 

Até hoje o aeroporto nem imagens da colisão me mostrou, na 

verdade desde o dia que encontrei o carro e falei 

pessoalmente, eles não entraram em contato mais. 

A Concessionária identificou o ocorrido 

através do protocolo de ouvidoria nº 

VIX20234826, recebeu os documentos 

enviados pelo passageiro e está em tratativa 

junto ao passageiro. 

Em janeiro de 2023 o canal de Ouvidoria passou a classificar as manifestações 

relacionadas ao Ruído Aeronáutico, conforme estabelecido no RBAC 161 – EMD 03 e 

apresentado na Comissão de Gerenciamento de Ruído Aeronáutico – CGRA. 

2.2.3 Achados e Perdidos 

As atividades de Achados e Perdidos contemplam os serviços de recepção, 

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

ao passageiro ou usuário. 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 os objetos encontrados no Terminal de Passageiros do Aeroporto são 

direcionados, após o preenchimento do formulário de identificação, para inclusão no sistema 

de registro e um analista acompanha todo o processo, visando garantir a eficiência do 

serviço.  

Pode ser percebido que os objetos perdidos, extraviados ou esquecidos no terminal 

de passageiros são em sua maioria objetos pequenos, normalmente guardados em bolsos e 

carteiras, como cartões bancários e documentos de identificação. Normalmente os itens 

esquecidos não são objetos de valor. Os objetos são guardados por 90 dias e aqueles que 

são considerados de valor, como dinheiro etc. são entregues à Justiça e os protocolos de 

entrega são arquivados. 

2.2.4 Objetos devolvidos 

Nos gráficos abaixo, apresentam-se o volume de objetos devolvidos, cabe ressaltar 

que as devoluções são feitas sempre que o passageiro ou usuário entra em contato com o 

canal de achados e perdidos e relata perda, extravio ou mesmo esquecimento do objeto ou 

pertence pessoal. 

Gráfico 2 – Achados e Perdidos 2022 
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Gráfico 3 – Achados e Perdidos 2023 

 

2.3 Outros canais de comunicação 

2.3.1 Resumo das informações gerais dos canais de comunicação 

Tabela 7 – Contato Canais de Comunicação 

Canal de 

Comunicação 
Horário e forma de funcionamento Localização 

Meios de 

Contato 

Ouvidoria  

 
Todos os dias da semana 24 horas Site do aeroporto, no 

rodapé da página  

Preenchimento 

e envio de 

formulário 

Balcão de 

informações 
Todos os dias da semana 24 horas 

No terminal, em 

frente à entrada 

principal da sala de 

embarque e em 

frente ao check-in 

Presencial 

Telefone URA 

 

Tabela 8 – Resumo das Informações dos Canais de Comunicação 
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Comunicação 
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Comunicação 
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ao usuário 

Ouvidoria  Site 

Sugestões  

Reclamações  

Elogios  

Informações 

20 dias  
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informações 

Telefone URA ou 

Presencial 
Dúvidas e Informações Imediato  

Achados e 

perdidos  
Presencial Restituição  Imediato  
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2.3.2 Serviços de Informação Website 

O Vitória Airport conta com website utilizando-se das melhores e mais atuais práticas 

de comunicação do mercado e, por meio deste canal, a concessionária disponibiliza as 

informações de voos, telefones de Cessionários, Empresas Aéreas e Autoridades 

Aeroportuárias e demais informações relevantes aos passageiros, bem como o relatório de 

Indicadores de Qualidade de Serviços relacionados à Pesquisa de Satisfação dos 

Passageiros. Este ambiente digital presta papel fundamental na oferta de informações 

atualizadas do Aeroporto, como novos serviços prestados, eventos e notícias. 

O site é uma ferramenta importante para estabelecer conexão entre o Aeroporto 

Internacional de Vitória, passageiros, usuários e demais stakeholders, contribuindo para 

proporcionar a melhor experiência aos seus passageiros e ser uma fonte confiável de 

informações. Em abril de 2022 o site do Vitória Airport passou por uma revisão 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 à marca, melhor responsividade em 

dispositivos móveis e um painel de voos redesenhado. Uma importante melhoria é nas 

informações disponíveis, como os serviços do aeroporto e informações do Novo Guia do 

Passageiro. Todas as informações passaram a ter acesso rápido com informações na página 

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

Para a concessionária, é primordial que o site seja acessível para todos os 

passageiros que buscam informações antes, durante e após a sua viagem. Dessa forma, 

foram realizadas adequações ao site do aeroporto para torná-lo mais acessível. Essas 

adequações incluem recursos de ajuste de contraste e tamanho de fonte para passageiros 

com baixa visão e integração da ferramenta V-Libras para auxiliar os passageiros que se 

comunicam através da Língua Brasileira de Sinais. 

2.3.3 Redes Sociais 

O Vitória Airport conta com um Time de profissionais de comunicação, preocupados 

com a interação e respostas ágeis e com a interação de passageiros e usuários por meio 

das mídias digitais. Contando com uma área de comunicação e agência externa dedicada 

aos canais digitais, passageiros e usuários podem tirar dúvidas por meio do perfil oficial da 

concessionária no Instagram® (@vitoriaairport) que contam com mais de 13.700 seguidores. 

Por meio destes canais são registrados elogios e as percepções sobre o terminal e 
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instalações do Aeroporto. O propósito dos canais é de atuarem como fonte de informação e 

dividir com passageiros e usuários as melhorias e projetos implementados no aeroporto, 

eventos, serviços, parcerias e outras interações com passageiros e usuários 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 os serviços, sejam aqueles prestados pelo Vitória Airport, Empresas Aéreas e demais 

importantes stakeholders, mapeou-se o caminho do cliente, projetando pontos de contato 

relevante e geradores de experiências para os passageiros.  O mapeamento deste caminho 

permite que o Time de Customer Service volte suas ações e busque por melhorias de 

processos, para aquilo que realmente importe e impacte a experiência do cliente, garantido 

ações mais assertivas.  

A metodologia, amplamente utilizada, é encontrada na literatura de administração de 

serviços, em que indica colocar-se no lugar do cliente entendendo os principais pontos de 

contato ou hora da verdade, partindo-se assim da relevância 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 serviços e o entendimento de que a experiência do cliente se 

inicia já ao sair de casa para o aeroporto e que fatos como cancelamentos de voos devem 

ser previstos, pois podem ter impacto negativo na prestação de serviços ao passageiro. 
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Figura 1 – Caminho do Passageiro
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3.2 Outras metodologias 

As necessidades e demandas dos passageiros são entendidas, além dos resultados 

de pesquisa, através das Visitas de Campo do Programa de Excelência – PEX. Diariamente, 

as equipes operacionais que atuam no terminal de passageiros, como Agentes de Aeroporto 

e Supervisores, realizam as visitas de campo utilizando um formulário guiado, que visa 

observar o ambiente e o comportamento das pessoas em cada etapa do caminho do 

passageiro. Através das visitas de campo é possível identificar melhorias nos processos que 

impactem a experiência dos passageiros. Os resultados da visita de campo são exibidos em 

um dashboard de acompanhamento. 

Outra metodologia utilizada é a pesquisa Net Promoter Score (NPS). Ao conectar ao 

serviço de Wi-Fi do aeroporto o passageiro tem a oportunidade de atribuir uma nota ao 

aeroporto, sinalizando o principal motivo de sua satisfação ou insatisfação com os serviços 

prestados pelo aeroporto. Além disso, dá-se a oportunidade de complementar a resposta 

através de um campo de comentário livre, analisado de forma recorrente pela 

concessionária. 

Por fim, os resultados das visitas de campo do PEX e NPS dão origem a um fórum 

chamado VoC – Voice of Customer, que é conduzido pela área de Qualidade, Inovação e 

Excelência. Neste fórum onde são apresentados os resultados das pesquisas, comentários 

dos passageiros e definidos os planos de ação com foco na satisfação dos passageiros. Os 

fóruns do VoC acontecem em recorrência bimestral e em conjunto com os Gerentes de 

Aeroporto, Coordenadores de Operações e Supervisores de Customer Service dos 

aeroportos. 

4 Padrões Mínimos de Serviços 

Os padrões mínimos de serviços são determinados pela Agência Nacional da 

Aviação Civil ANAC, previstos em Legislação e Plano de Exploração Aeroportuária e são 

constituídos por Indicadores de Qualidade de Serviços ligados à Pesquisa de Satisfação dos 

Passageiros, que ocorre periodicamente.  

Mensalmente é disponibilizado no site do Vitória Airport o Relatório de Qualidade de 

Serviço, na página Estatísticas e Documentos. No relatório constam resultados mensais de 

todos os indicadores e o resultado acumulado do período. 
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4.1 Indicadores de Qualidade de Serviço ligados à Pesquisa de Satisfação dos 

Passageiros 

4.1.1 Introdução 

A Pesquisa de Satisfação dos Passageiros, cuja regulamentação integra a 

Resolução N° 372/2015 da ANAC, objetivava sua data de início no Aeroporto Internacional 

de Vitória 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 

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

4.1.2 Resultados das Pesquisas de Satisfação dos Passageiros e Relatório de 

Qualidade de Serviços 

A seguir serão apresentados os resultados das pesquisas realizadas de agosto de 

2022 a julho de 2023. Os dados são apresentados, por meio de gráficos com indicação de 

padrão exigidos para o indicador e os resultados reais reportados para à ANAC 

mensalmente. 

Gráfico 4 – IQS 1 - Tempo de espera na fila de inspeção de segurança 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

1 
Tempo de espera 
na fila de inspeção 

de segurança 
4,76 4,74 4,76 4,83 4,83 4,75 4,64 4,81 4,79 4,65 4,69 4,48  4,73 
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NOTA PADRÃO
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Gráfico 5 – IQS 2 - Organização do processo de inspeção de segurança 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

2 

Organização do 
processo de 
inspeção de 
segurança 

4,84 4,76 4,81 4,79 4,81 4,80 4,84 4,81 4,80 4,67 4,72  4,65 4,77 

Gráfico 6 – IQS 3 - Atendimento e cortesia dos funcionários da fila de inspeção de 
segurança 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

3 

Atendimento e 
cortesia dos 

funcionários da fila 
de inspeção 

de segurança 
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Gráfico 7 – IQS 4 - Facilidade de encontrar seu caminho no terminal 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

4 

Facilidade de 
encontrar seu 
caminho no 

terminal 

4,88 4,80 4,89 4,80 4,74 4,85 4,80 4,80 4,80 4,78 4,75 4,73  4,80 

 

Gráfico 8 – IQS 5 - Disponibilidade de informações de voos 

 

Item Descrição 
2022 2023 
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2022/2023 
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informações de 
voos 
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Gráfico 9 – IQS 6 - Distância caminhada no terminal 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

6 
Distância 

caminhada no 
terminal 

4,82 4,60 4,74 4,64 4,61 4,63 4,74 4,63 4,72 4,63 4,64 4,64  4,67 

 

Gráfico 10 – IQS 7 - Qualidade e variedade de restaurantes / instalações para alimentação 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 
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variedade de 
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Gráfico 11 – IQS 8 - Qualidade e variedade de lojas e estabelecimentos comerciais 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

8 

Qualidade e 
variedade de lojas 
e estabelecimentos 

comerciais 

4,07 4,09 4,07 4,03 3,88 3,80 3,82 3,86 3,85 3,89 3,89 4,00 3,94 

Gráfico 12 – IQS 9 - Disponibilidade de bancos, caixas eletrônicos e casas de câmbio 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

2022/2023 AGO SET OUT NOV DEZ JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL 
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Disponibilidade de 
bancos, caixas 
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de câmbio 
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Gráfico 13 – IQS 10 - Limpeza dos banheiros 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

10 
Limpeza dos 

banheiros 
4,77 4,75 4,76 4,70 4,66 4,72 4,62 4,65 4,53 4,85 4,72 4,47  4,68 

Gráfico 14 – IQS 11 - Disponibilidade dos banheiros 
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Gráfico 15 – IQS 12 - Qualidade da rede sem fio e outras conexões de internet 
disponibilizadas pelo operador do aeroporto 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

12 

Qualidade da rede 
sem fio e outras 

conexões de 
internet 

disponibilizadas 
pelo operador do 

aeroporto 

4,18 4,31 4,23 4,59 4,11 4,30 4,15 4,48 4,29 4,16 4,13 4,18  4,26 

Gráfico 16 – IQS 13 - Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas áreas públicas 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

13 

Disponibilidade de 
carrinhos para 
bagagem nas 
áreas públicas 

4,53 4,55 4,73 4,59 4,60 4,45 4,65 4,50 4,56 4,60 4,37  4,56 4,56 
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Gráfico 17 – IQS 14 - Conforto nas áreas de embarque 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

14 
Conforto nas áreas 

de embarque 
4,60 4,61 4,68 4,55 4,45 4,55 4,56 4,45 4,46 4,39 4,45  4,51 4,52 

Gráfico 18 – IQS 15 - Conforto térmico 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

15 Conforto térmico 4,70 4,65 4,64 4,62 4,56 4,65 4,67 4,61 4,35 4,45 4,56 4,65  4,59 
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Gráfico 19 – IQS 16 - Conforto acústico 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

16 Conforto acústico 4,67 4,60 4,75 4,64 4,58 4,70 4,70 4,62 4,63 4,60 4,64 4,65  4,65 

Gráfico 20 – IQS 17 - Limpeza geral do aeroporto 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

17 
Limpeza geral do 

aeroporto 
4,87 4,85 4,82 4,85 4,82 4,86 4,85 4,74 4,78 4,77 4,85 4,77 4,82 
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Gráfico 21 – IQS 18 - Facilidade para entrar ou sair de veículo na via de acesso junto a 
entrada do terminal (meio-fio) 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

18 

Facilidade para 
entrar ou sair de 
veículo na via de 
acesso junto a 

entrada do terminal 
(meio-fio) 

4,71 4,75 4,78 4,63 4,60 4,73 4,66 4,79 4,67 4,67 4,78 4,65  4,70 

Gráfico 22 – IQS 19 - Disponibilidade de vagas de estacionamento 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

19 
Disponibilidade de 

vagas de 
estacionamento 

4,47 4,58 4,60 4,41 4,27 4,23 4,44 4,43 4,27 4,46 4,20 4,44 4,40 
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Gráfico 23 – IQS 20 - Qualidade das instalações do estacionamento 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

20 
Qualidade das 
instalações do 

estacionamento 
4,57 4,66 4,69 4,71 4,59 4,49 4,51 4,57 4,30 4,55 4,45 4,69  4,57 

Gráfico 24 – IQS 21 - Relação preço-qualidade dos estacionamentos 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

21 
Relação preço-
qualidade dos 

estacionamentos 
3,87 3,88 4,33 3,96 3,59 3,50 3,68 3,94 3,55 3,67 3,49 3,73 3,77 
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Gráfico 25 – IQS 22 - Relação preço-qualidade dos restaurantes 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

22 
Relação preço-
qualidade dos 
restaurantes 

3,63 3,43 3,74 3,46 3,28 3,40 3,10 3,39 3,26 3,21 3,41  3,30 3,38 

Gráfico 26 – IQS 23 - Relação preço-qualidade das lojas 

 

Item Descrição 
2022 2023 Acumulado 

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

23 
Relação preço-

qualidade das lojas 
3,59 3,50 3,85 3,65 3,60 3,52 3,44 3,60 3,51 3,50 3,57 3,41  3,56 
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Gráfico 27 – IQS 24 - Tempo de espera de check-in no aeroporto 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

24 
Tempo de espera 

de check-in no 
aeroporto 

4,65 4,58 4,46 4,70 4,62 4,36 4,57 4,61 4,76 4,62 4,56  4,42 4,57 

 

Gráfico 28 – IQS 25 - Eficiência do processo de check-in no aeroporto 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

25 
Eficiência do 

processo de check-
in no aeroporto 

4,79 4,72 4,71 4,78 4,68 4,62 4,65 4,72 4,83 4,68 4,58  4,57 4,69 
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Gráfico 29 – IQS 26 - Atendimento e cortesia dos funcionários do check-in 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

26 

Atendimento e 
cortesia dos 

funcionários do 
check-in 

4,79 4,72 4,79 4,84 4,78 4,72 4,68 4,69 4,84 4,81 4,69 4,66  4,75 

Gráfico 30 – IQS 27 - Satisfação geral 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

27 Satisfação geral 9,31 9,35 9,15 9,07 9,11 9,10 9,01 9,01 8,91 8,88 8,99 9,08  9,08 
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Gráfico 31 – IQS 28 - Atendimento das expectativas 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

28 
Atendimento das 

expectativas 
9,43 9,40 9,26 9,19 9,24 9,19 9,20 9,12 9,07 9,05 9,17 9,19  9,21 

Gráfico 32 – IQS 29 - Comparação com um aeroporto ideal 

 

Item Descrição 
2022 2023 

Acumulado 
2022/2023 

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

29 
Comparação com 
um aeroporto ideal 
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Tabela 9 – Relatório de Qualidade de Serviços (RQS) VIX Ciclo 2022-2023 

Categoria Item Indicador  Ciclo 
2021/2022 

 Ciclo 
2022/2023 

 Crescimento 
ou Redução 

                  

Inspeção 
de Segurança 

1 
Tempo de espera na fila de inspeção de 
segurança 

  4,61   4,73   0,12 

2 
Organização do processo de inspeção de 
segurança 

  4,66   4,77   0,11 

3 
Atendimento e cortesia dos funcionários da fila de 
inspeção de segurança 

 4,76  4,80  0,04 

         

Mobilidade 

4 Facilidade de encontrar seu caminho no terminal   4,74   4,80   0,06 

5 Disponibilidade de informações de voos   4,57   4,67   0,10 

6 Distância caminhada no terminal  4,65  4,67  0,02 

         

Conveniência 

7 
Qualidade e variedade de restaurantes / 
instalações para alimentação 

  3,76   4,02   0,26 

8 
Qualidade e variedade de lojas e 
estabelecimentos comerciais 

  3,65   3,94   0,29 

9 
Disponibilidade de bancos, caixas eletrônicos e 
casas de câmbio 

 3,62  3,91  0,29 

         

Serviços 
Básicos 

10 Limpeza dos banheiros   4,64   4,68   0,04 

11 Disponibilidade dos banheiros   4,63   4,64   0,01 

12 
Qualidade da rede sem fio e outras conexões de 
internet disponibilizadas pelo operador do 
aeroporto 

  4,10   4,26   0,16 

13 
Disponibilidade de carrinhos para bagagem nas 
áreas públicas 

 4,43  4,56  0,13 

         

Ambiente 

14 Conforto nas áreas de embarque   4,40   4,52   0,12 

15 Conforto térmico   4,57   4,59   0,02 

16 Conforto acústico   4,61   4,65   0,04 

17 Limpeza geral do aeroporto  4,81  4,82  0,01 

         

Acesso 

18 
Facilidade para entrar ou sair de veículo na via de 
acesso junto a entrada do terminal (meio-fio) 

  4,53   4,70   0,17 

19 Disponibilidade de vagas de estacionamento   4,35   4,40   0,05 

20 Qualidade das instalações do estacionamento  4,41  4,57  0,16 

         

Valor 

21 Relação preço-qualidade dos estacionamentos   3,76   3,77   0,01 

22 Relação preço-qualidade dos restaurantes   3,37   3,38   0,01 

23 Relação preço-qualidade das lojas  3,47  3,56  0,09 

         

Check-in 

24 Tempo de espera de check-in no aeroporto   4,40   4,57   0,17 

25 Eficiência do processo de check-in no aeroporto   4,49   4,69   0,20 

26 
Atendimento e cortesia dos funcionários do check-
in 

 4,70  4,75  0,05 

         

Satisfação 

27 Satisfação geral   9,30   9,08   -0,22 

28 Atendimento das expectativas   9,32   9,21   -0,11 

29 Comparação com um aeroporto ideal  9,03  8,81  -0,22 

Anexo PQS SBVT - Ofício 607/2024/ANAC (8833643)         SEI 50020.004517/2024-93 / pg. 165Resposta RIC 2173/2024 - Dep Gilson Daniel (9242942)         SEI 50020.008694/2024-49 / pg. 167



Plano de Qualidade de Serviço - PQS 

38 
 

5 Interação com as Empresas Aéreas e apresentação dos Resultados 

A elaboração do Plano de Qualidade de Serviço requer interação com as empresas 

Aéreas operantes no Aeroporto, por meio de termos de consulta. Assim, como determina 

apresentar mensalmente aos representantes das Empresas Aéreas os resultados dos 

indicadores de Qualidade. Neste sentido, consta nos Anexos desse documento as 

evidências de elaboração deste Plano de Qualidade de Serviço junto às empresas Aéreas. 

E de mais um esforço em conjunto nasceu o Acordo de Nível de Serviço, firmado entre as 

partes, visando garantir a qualidade e segurança das operações aeroportuárias, a melhor 

experiência dos passageiros, bem como permitir a gestão da performance por meio dos 

indicadores compartilhados.  

Como desdobramento do acordo operacional, foi criado o programa Qualidade e 

Eficiência 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 nível de 

Excelência, de acordo com os parâmetros definidos. Para acompanhamento do programa foi 

desenvolvido um dashboard com dados operacionais atualizados em tempo real e dados das 

pesquisas de satisfação atualizados a partir da consolidação dos resultados. O Acordo de 

Nível de serviço, bem como o dashboard estarão detalhados nos arquivos anexos a este 

documento. 

5.1 Apresentação dos Indicadores de Qualidade as Empresas Aéreas 

De modo a garantir um acompanhamento regular e participação das partes 

interessadas nos processos que guardam relação direta com a qualidade de serviço prestado 

aos passageiros, principalmente entre a Concessionária e as Empresas Aéreas, além dos 

demais órgãos que participam da comunidade aeroportuária, são realizadas reuniões 

regulares, de forma quinzenal às quartas-feiras às 16h, e o Fórum de Eficiência Operacional 

acontece na última terça-feira de cada mês. Nas reuniões são tratados temas importantes 

para a operação do dia a dia e experiência do cliente, relativos à qualidade de atendimento 

prestado no aeroporto, bem como as demandas mútuas para a resolução de problemas. 

Identificada a oportunidade, uma vez por mês são apresentados os resultados de 

pesquisas e indicadores que compõe o programa Vitória Airport Qualidade e Eficiência 

Operacional. Trata-se de um acompanhamento de indicadores que impactam diretamente 

na experiência dos passageiros e eficiência operacional do Aeroporto, que são medidos pelo 
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Aeroporto Internacional de Vitória e apresentados aos gerentes das Empresas Aéreas, para 

que lacunas de processos, tempos e serviços possam ser melhorados, gerando maior 

percepção de qualidade ao passageiro e eficiência operacional para a comunidade 

aeroportuária. 

6 Níveis de Serviço e Acordo Operacional 

Com o objetivo de melhorar cada vez mais a operação e qualidade dos serviços 

prestados aos passageiros e usuários do Aeroporto de Internacional de Vitória, foi criado o 

programa Vitória Airport Qualidade e Operacional. Acreditando-se que, medindo e 

acompanhando indicadores que impactam a experiência dos passageiros, pode-se atuar 

assertivamente e o crescer como parceiros de negócios. 

Alguns norteadores foram fundamentais para o desenho dos indicadores que 

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

• Garantir a melhor experiência para passageiros e usuários do Aeroporto; 

• Promover a melhoria contínua de processos e serviços; 

• Maximizar recursos, utilizando-os da maneira mais eficiente possível; 

• Estabelecer uma cultura de tomada de decisão baseada em fatos e dados 

que, assegurem a melhor solução para passageiros e usuários; 

• Estimular discussões colegiadas periódicas entre administrador Aeroportuário 

e Empresas Aéreas 

• Atender os requisitos contratuais de Exploração Aeroportuária indicados pela 

Agência Nacional de Aviação Civil. 

Os acordos de nível de serviço, bem como os detalhes do Vitória Airport Qualidade e 

Eficiência Operacional estão descritos nos documentos anexos a este Plano de Qualidade 

de Serviços. 

7 Fatos, atividades e serviços prestados por outros 

A pandemia ocasionada pelo Corona Vírus 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 exigência de máscaras em locais 

públicos tenha sido flexibilizada, nos aeroportos viu-se um movimento, diversas vezes 
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contrário, seguindo as determinações da ANVISA. O uso de máscaras 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 públicos e de estrutura similar ao aeroporto, como shopping 

centers, hospitais, bares, restaurantes e demais espaços de serviços públicos.  

Enquanto os Indicadores de Qualidade de Serviços se mantiveram, no fechamento do 

Ciclo 2022-2023, acima do padrão definido e tiveram crescimento em relação ao Ciclo 2021-

2022, para os indicadores subjetivos, onde não há padrão definido pela ANAC, viu-se o 

movimento de redução. Tal movimento foi impulsionado primariamente pelo IQS 28 – 

Atendimento das expectativas. Considera-se que os padrões de qualidade foram atingidos 

pelo aeroporto, atendendo às expectativas do passageiro. Os passageiros, no entanto, 

encontram no Aeroporto Internacional de Vitória uma entrega de serviço consistente, ou seja, 

o passageiro que transita pelo Vitória Airport sabe exatamente o que irá encontrar. A redução 

da nota no IQS entre os ciclos não representa a entrega de um serviço inferior, mas a entrega 

de qualidade constante por parte da Concessionária, especialmente notado pelos 

passageiros frequentes ou aqueles que transitam por outros aeroportos, possuindo um 

parâmetro de comparação. 

8 Percepções e ações sobre os resultados 

Desde o início da concessão, inúmeras melhorias foram implementadas no 

Aeroporto Internacional de Vitória, sejam aquelas ligadas ao contrato de Concessão ou 

aquelas de iniciativa da Zurich Airport Brasil. Entre os quais pode-se destacar: os 

treinamentos do time; criação da nova marca; instalação de tomadas na sala de embarque; 

climatização das pontes de embarque; conceito de aeroporto silencioso; incremento de 

novos estabelecimentos comerciais; inauguração de espaços e iniciativas voltadas à 

acessibilidade. Estas melhorias elencadas, impactaram na satisfação do passageiro e, 

consequentemente, nas notas atribuídas às pesquisas de satisfação.  

Ao comparar o resultado da Pesquisa de Satisfação de Passageiros (PSP) do ciclo 

2022-2023 com o ciclo anterior, 2021-2022, observa-se evolução em todos os indicadores, 

que se mantiveram, no acumulado, acima do valor padrão estabelecido no contrato de 

concessão. A evolução reafirma o compromisso da concessionária com a excelência em 

prestação de serviços, implementando treinamentos, fóruns de discussão, grupos de 

trabalho, dentre outras ações evidenciadas neste documento.  
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Entre os indicadores que mais evoluíram no novo ciclo, destacam-se os IQS 7 e 8, 

que envolvem a qualidade e variedade dos estabelecimentos comerciais e de alimentação. 

Durante o novo ciclo o Aeroporto Internacional de Vitória passou a contar com um mix 

comercial mais robusto e que inclui grandes marcas já consagradas no âmbito nacional e 

internacional, como Living Heineken, Forneria Ouro Preto e a primeira loja Dufry do Espírito 

Santo, inaugurada no mês de julho de 2023. A concessionária segue o plano de expandir e 

aprimorar o seu mix comercial e novos estabelecimentos serão inaugurados ao longo de 

2023. 

No fim de 2022 a concessionária implementou no Aeroporto Internacional de Vitória 

o status de voo por WhatsApp ©, um recurso previamente testado em outro aeroporto do 

grupo e que traz as informações de confirmação de voo, portão de embarque, chamada para 

início do embarque e última chamada para a palma da mão do passageiro. Isso traz ainda 

mais tranquilidade ao passageiro que aguarda o voo e pode aproveitar tranquilamente os 

serviços e espaços que o aeroporto oferece. A implementação do status de voo por 

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

No IQS 18 - Facilidade para entrar ou sair de veículo na via de acesso junto a entrada 

do terminal (meio-fio), viu-se evolução na nota, sendo esta impulsionada pela reorganização 

das vagas de meio-fio, nova pintura e obras de reposicionamento das vagas adaptadas para 

passageiros cadeirantes, permitindo maior área para embarque e desembarque dos 

passageiros em local antes ocupado pelo serviço de táxi. As alterações foram resultado do 

GT Meio-fio, um grupo de trabalho focado em melhorias na área. Nas Figuras 2 e 3 é possível 

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

 

Figura 3 – Layout de meio-fio após revitalização 

 

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

A conexão 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 conexão 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 IQS 12 - Qualidade 

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

Alinhando-se às melhores práticas de ESG estabelecidas pela ONU, a 

Concessionária criou um Grupo de Trabalho Multidisciplinar voltado à inclusão e 

acessibilidade. O grupo, composto por colaboradores das áreas de Qualidade, Inovação e 

Excelência, Engenharia e Infraestrutura, Comunicação e Operações de Aeroportos, junto à 

stakeholders externos, incluindo Associações, Empresas Aéreas e Universidades, fomentou 

um conjunto de ideias e ações, que envolveram treinamento e capacitação das equipes de 

atendimento ao passageiro internas e externas, criação de espaços adequados e atenção 

ao bem-estar. Em fevereiro de 2023 a concessionária lançou oficialmente o programa 

Aeroporto para Todos. 
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O Aeroporto para Todos é um programa composto por quatro macro áreas de 

atuação: gestão, comunicação, inovação e espaços físicos. Sua identidade visual, inspirada 

pelo símbolo da ONU, reflete o compromisso da concessionária com a acessibilidade 

universal. Entre as iniciativas do programa, destacam-se aquelas até então inéditas em 

aeroportos do Brasil, como a criação de uma Sala Multissensorial para acolhimento das 

crianças e adolescentes neurodivergentes durante a jornada de embarque e adoção do 

cordão para identificação dos passageiros com Transtorno do Espectro Autista, fornecido 

diretamente pela concessionária; a criação de um sanitário exclusivo para Pets, um espaço 

confortável e higiênico que pode ser usado para alívio do animal de suporte emocional ou 

cão-guia; parceria no desenvolvimento e aquisição de cão-guia robô para suporte e  ao 

passageiro cego ou com baixa visão. 
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9 Plano de ação PQS 2023 

Tabela 10 – Plano de Ação PQS 2023 

O quê? Onde? Por quê? Como? Quem? Quando? Status 

Embarque por 
telas 

Sala de embarque 

Padronizar o momento do 
embarque através de 
chamadas por telas, 

customizadas de acordo com o 
padrão da companhia aérea 

Instalação de telas e software 
Qualidade, Inovação e 

Excelência e manutenção 
Maio/2022 Concluído 

Monitor PEX 

Ações em todo 
aeroporto, com 
maior foco no 
caminho do 
passageiro. 

Executar ações de melhoria 
para uma melhor experiência 

do passageiro 

Selecionando profissionais para 
desenvolver o olhar voltado para a 
qualidade e percepção do ambiente 

Monitores Selecionados 
Semestralmente 

Iniciado em maio de 
2022 

Concluído 

Treinamento de 
Atendimento a 
Cadeirantes 

Com Time de 
Customer Service 

Oferecer atendimento 
adequado aos passageiros com 

necessidades especiais 

Treinamento teórico, prático e 
comportamental, incluindo prática em 

campo. 

Coordenação de Qualidade, 
Inovação e Excelência e 

SESMT 
Junho de 2022 Concluído 

Treinamento 
LIBRAS 

Com Time de 
Customer Service 

Oferecer atendimento 
adequado aos passageiros com 

necessidades especiais 

Treinamento teórico, prático e 
comportamental, incluindo prática em 

campo. 

Coordenação de Qualidade, 
Inovação e Excelência. 

Julho de 2022 Concluído 

Acessibilidade 

Ações em todo 
aeroporto, com 
maior foco no 
caminho do 
passageiro. 

Garantir que a jornada do 
passageiro com necessidades 

especiais seja facilitada, 
proporcionando inclusão a 

todos os públicos. 

Criação do Grupo de Trabalho (GT) de 
Acessibilidade e diversas ações, 
incluindo reformas, adaptações, 
treinamento e novas práticas de 

acessibilidade. 

Áreas de Qualidade, 
Inovação e Excelência, 
Operações/Customer 

Iniciado em 
19/04/2022 

Concluído 

Melhorias no 
meio-fio 

Meio-fio e 
estacionamento 

Garantir que o fluxo de 
chegadas e saídas dos 

passageiros seja eficaz nesta 
área, melhorando a condição 
de embarque e desembarque 

dos passageiros. 

Criação do Grupo de Trabalho (GT) de 
Meio-fio/Estacionamento 

Coordenação de Qualidade, 
Inovação e Excelência, 

Operações, Manutenção, 
Security e Comercial 

Maio de 2022 a 
Outubro de 2022 

Concluído 

Conexão sem fio 
(Wi-Fi) 

Em todo o terminal 
Aumentar a satisfação do 
passageiro com a internet 

disponibilizada pelo aeroporto 

Aumentando o tempo de utilização 
gratuito de 3h para ilimitado 

Neuza Wagner e TI Fevereiro de 2023 Concluído 
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ANEXOS 

Anexos 1 – Das datas para Treinamentos AVSEC e SGSO para Colaboradores Vitória 
Airport 
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Anexos 2 – Treinamentos regulatórios - Plataforma ZAB Academy 
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Anexos 3 – Certificados de Conclusão do Treinamento de Libras 
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Anexos 4 – Qualidade e Eficiência Operacional 
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Anexos 5 – Acordo de Nível de Serviço 

Indicador 
Padrão de Qualidade /  
Padrão de Eficiência 

Definição 
Base de 

amostragem 

Cordialidade 
dos 

funcionários do 
aeroporto 

Atingir (%) Qualidade 
Resultado mensal de notas para o Indicador 

Cordialidade, conforme modelo de Pesquisa 

de Satisfação ANAC. Há uma pergunta 

específica para Cordialidade por Empresa 

aérea 

Conforme 
Resolução nº 372, 
de 15 de dezembro 
de 2015 e Portaria 
Nº 3.965/SRA, DE 

29 DE NOVEMBRO 
DE 2017 e  

Conforme Portaria 
vigente 

Nota 5 100% 

Nota 4,4 90% 

Nota 3,8 80% 

Nota < 3,8 0% 

Tempo de 
Espera em Fila 

de Check-in 
Percentual de 
passageiros 

aguardando até 
5 minutos 

Atingir (%) Produtividade 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 ele é chamado pelo 

agente de check-in para seu atendimento no 

balcão. Compreendendo as filas: despacho 

de bagagem ou bag drop; atendimento 

regular ou fila para passageiros que não 

efetuaram previamente o check-in e fila de 

atendimento aos passageiros com alguma 

necessidade de atendimento especial 

(PNAE). 

90% com base no 
número de 

passageiros 
embarcados 

75% pax atendidos 100% 

65% pax atendidos 90% 

55% pax atendidos 80% 

< 55% pax atendidos 70% 

Tempo de 
Espera em Fila 

de Check-in 
Percentual de 
passageiros 

aguardando até 
10 minutos 

Atingir (%) Produtividade 

90% pax atendidos 100% 

80% pax atendidos 90% 

70% pax atendidos 80% 

< 70% pax atendidos 70% 

Avisos sonoros 

Atingir (%) Qualidade Resultado mensal de notas para o Indicador 

Avisos sonoros/conforto acústico, conforme 

modelo de Pesquisa de Satisfação ANAC. 

Este indicador representa atualmente 50% do 

peso de cálculo da Qualidade e Eficiência 

Operacional. 

Conforme 
Resolução vigente 

Nota 5 100% 

Nota 4,8 90% 

Nota 4,6 80% 

Nota < 4,6 0% 

OTP D0 (On 
time 

performance) 

Percentual atingido pela Empresa Aérea, 
excluindo-se voos com atrasos não 
gerenciáveis, sendo: AF, AT, AM e 

meteorologia 

Total mensal de voos regulares domésticos 

pontuais, com exceção dos voos que 

sofreram atrasos devido a meteorologia e 

infraestrutura, em razão ao total de voos 

domésticos regulares. 

Todos os voos 

Restituição de 
primeira 

bagagem em 
até 8 minutos 

Atingir (%) Produtividade 

Tempo em que o passageiro aguarda para 

sua bagagem ser disponibilizada na esteira 

de restituição. Contando o tempo desde o 

calço da aeronave até o momento em que a 

bagagem é disponibilizada na esteira. 

Todos os voos, 
excluindo aqueles 
estacionados no 
pátio secundário. 

80% restituídas 100% 

75% restituídas 90% 

70% restituídas 80% 

< 70% restituídas 70% 

Restituição de 
última 

bagagem em 
até 15 minutos 

Atingir (%) Produtividade 

100% restituídas 100% 

95% restituídas 90% 

90% restituídas 80% 

< 80% restituídas 70% 

TAT 
(Turn Around 

Time)  
Percentual atingido pela Empresa Aérea. 

Total mensal de voos regulares domésticos 

que saíram com atraso, e que, realizaram 30 

minutos ou menos de solo em razão ao total 

de voos regulares domésticos que saíram 

com atraso. 

Todos os voos 
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Anexos 6 – Apresentação do PQS às Cias Aéreas 
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Anexos 7 - Envio de Consulta de Novo SLA às Empresas Aéreas 
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Anexos 8 – Termo de Consulta do PQS - Cias Aéreas 
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MINISTÉRIO DE PORTOS E AEROPORTOS
GABINETE DO MINISTRO

ASSESSORIA ESPECIAL DE ASSUNTOS PARLAMENTARES E FEDERATIVOS
  

OFÍCIO Nº 451/2024/ASPAR-MPOR

Brasília, na data da assinatura.

A Sua Excelência o Senhor
Deputado LUCIANO BIVAR
Primeiro-Secretário da Câmara dos Deputados

 
 
 
Assunto: Requerimento de Informação - RIC nº 2173/2024, de autoria do Deputado Gilson Daniel
(PODEMOS/ES).
 

 

Senhor Primeiro-Secretário,

 

Reporto-me ao Ofício 1ªSec/RI/E/nº 219 (8728870), de 12 de agosto de 2024, o qual
encaminha o Requerimento de Informação - RIC nº 2173/2024, de autoria do Deputado Gilson Daniel
(PODEMOS/ES), que requer informações "a respeito dos termos do contrato de concessão, firmado em
setembro de 2019, para a ampliação, manutenção e exploração do Aeroporto de Vitória – Eurico de Aguiar
Salles (SBVT), no Estado do Espírito Santo".

A este respeito, encaminho o Ofício nº SEDE-OFI-2024/05572 (8820302), da Empresa
Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária - INFRAERO, e o Ofício nº 607/2024/GAB-ANAC (8828540),
da Agência Nacional de Aviação Civil - ANAC,  acompanhados de seus respectivos documentos anexos,
contendo as informações solicitadas.

Por fim, este Ministério de Portos e Aeroportos encontra-se à disposição para
esclarecimentos que se fizerem necessários.

 

Anexos:  

Ofício nº SEDE-OFI-2024/05572 (8820302)

Ofício nº 607/2024 (8828540) e respectivo Anexo (8833643)

 

 

Atenciosamente,

 

 
SILVIO COSTA FILHO

Ministro de Estado de Portos e Aeroportos
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Documento assinado eletronicamente por Silvio Serafim Costa Filho , Ministro de Estado de
Portos e Aeroportos, em 17/09/2024, às 21:55, conforme horário oficial de Brasília, com
fundamento no art. 3°, inciso V, da Portaria nº 446/2015 do Ministério dos Transportes.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.transportes.gov.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&acao_origem=documento_conferir&lang=pt_BR&id_orgao_acesso_externo=0,
informando o código verificador 8833442 e o código CRC 757E0CD8.

Referência: Processo nº 50020.004517/2024-93 SEI nº 8833442

Esplanada dos Ministérios Bloco R, - Bairro Zona Cívico Administrativ
Brasília/DF, CEP 70044-902
Telefone:
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AGÊNCIA NACIONAL DE AVIAÇÃO CIVIL
SCS, Quadra 09, Lote C, Torre A - 7º Andar, Edifício Parque Cidade Corporate - Bairro Setor

Comercial Sul, Brasília/DF, CEP 70308-200  - www.gov.br/anac
+55 (61) 3314-4121  gabinete@anac.gov.br

  
Ofício nº 607/2024/GAB-ANAC

Brasília, 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
Brasília - DF
CEP: 70044-902
 
  
Assunto: Manifestação sobre o Requerimento de Informação - RIC nº 2173, de 2024, de
autoria do Deputado Gilson Daniel (PODE/ES).
Referências: Ofício nº 327/2024/ASPAR-MPOR, de 11 de julho de 2024;
                     Ofício nº 415/2024/ASPAR-MPOR, de 21 de agosto de 2024;
                     Processo MPor nº 50020.004517/2024-93;
                     Processo Anac nº 00058.057570/2024-91.
Anexo:         Planos de Qualidade de Serviço - PQS elaborados pela Concessionária do
Aeroporto de Vitória - SBVT (SEI nº 10453069).
  

Senhor Chefe da Assessoria de Assuntos Parlamentares e Federativos,
  
1. Cumprimentando-o cordialmente, faço referência ao Ofício nº 327/2024/ASPAR-
MPOR, de 11 de julho de 2024, e ao Ofício nº 415/2024/ASPAR-MPOR, de 21 de agosto de
2024, os quais tratam do Requerimento de Informação – RIC nº 2173, de 2024, de autoria do
Deputado Gilson Daniel (PODE/ES), o qual "requer do Ministro de Portos e Aeroportos, Senhor
Silvio Costa Filho, informações com interveniência da ANAC – Agência Nacional de Aviação
Civil e INFRAERO - Empresa Brasileira de Infraestrutura Aeroportuária, a respeito dos termos
do contrato de concessão, firmado em setembro de 2019, para a ampliação, manutenção e
exploração do Aeroporto de Vitória – Eurico de Aguiar Salles (SBVT), no Estado do Espírito
Santo", nos termos adiante especificados:

• Todos os contratos, termos aditivos, plano de outorga, e demais documentos da
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concessão, inclusive cópia de todos os contratos firmados pela Infraero para a
concessão dos espaços da área do aeroporto e do entorno pertencente a área; 
• Todos os contratos que envolvam a utilização de espaços no Complexo Aeroportuário
firmados entre a concessionária e terceiros, prestadores de serviços de transporte aéreo,
de serviços auxiliares ao transporte aéreo ou exploradores de outras atividades
econômicas, 
• Cópia de todos os licenciamentos ambientais referentes à esta concessão, bem como
todos os alvarás de autorização de obras da época da concessão; 
• Relatório da ouvidoria e de setores congêneres de reclamações dos serviços fornecidos
pelo aeroporto.

                   

2. Inicialmente, cumpre informar que os documentos jurídicos da concessão
encontram-se disponíveis para consulta no sítio eletrônico da Anac, no Bloco Sudeste.[1] O
contrato assinado e todas as demais alterações também podem ser consultados nos autos do
processo nº 00058.021330/2019-91[2].
 
3. Quanto aos contratos que envolvam a utilização de espaços no complexo
aeroportuário firmados entre a concessionária e terceiros, prestadores de serviços de transporte
aéreo, de serviços auxiliares ao transporte aéreo ou exploradores de outras atividades
econômicas, cumpre informar que as contratações com terceiros são realizadas diretamente
pela Concessionária, em regime de direito privado e sob sua responsabilidade.
 
4. No que se refere à utilização e cessão de áreas no complexo aeroportuário, as
regras estão dispostas no Capítulo XI do Contrato de Concessão do Bloco Sudeste[3]. No caso
de áreas e atividades comerciais, as cláusulas 11.1.2 e 11.1.3, preveem que a remuneração
será livremente pactuada entre a Concessionária e a outra parte contratante e que os termos
contratuais não poderão comprometer os padrões de segurança e de qualidade do serviço
concedido.
 
5. Para áreas destinadas às atividades de órgãos do Poder Público que operam no
aeroporto por disposição legal, o contrato estabelece que a cessão é gratuita, com exceção do
rateio das despesas ordinárias, de acordo com a cláusula 11.4.
 
6. Sublinha-se que, em se tratando de áreas e atividades operacionais, que são
aquelas essenciais à prestação dos serviços de transporte aéreo, a Seção II do Capítulo XI
dispõe sobre o mecanismo da consulta aos usuários. [4] Em adição, o Contrato prevê, ainda, o
livre acesso para que as empresas aéreas ou terceiros possam atuar na prestação de serviços
auxiliares ao transporte aéreo, conforme dispõe a cláusula 11.11[5].
 
7. Além disso, importa esclarecer que, em regra, o modelo regulatório firmado pela
Agência permite à Concessionária a liberdade de determinar o seu plano de negócios, não
sendo necessária a análise prévia ou a anuência desta Agência sobre contratos de exploração
comercial que estejam contidos no prazo do contrato de concessão. Nesse modelo, a
exploração comercial do aeroporto não só é permitida, como também é esperada, uma vez que
a obtenção de receitas comerciais é, em geral, basilar no plano de negócios das
concessionárias, complementando as receitas obtidas das atividades aeroportuárias e sendo
fonte importante para a realização de melhorias na infraestrutura e na prestação dos serviços
aeroportuários.
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8. É importante destacar que a exploração comercial do sítio aeroportuário está
sujeita ao atendimento da legislação vigente, abrangendo normas e regulamentos da Anac e do
Comando da Aeronáutica, responsável pelo controle do espaço aéreo, e às determinações de
outras entidades da Administração Pública, como a observância a requisitos de licenciamento
ambiental e uso do solo. Desse modo, nos termos do item 3.1.16 do referido contrato, a
Concessionária é responsável por providenciar a emissão das licenças ambientais, não
competindo a esta Agência a guarda ou análise desses documentos.
 
9. Nesse contexto, informa-se que a Anac não recebe, de forma sistematizada, os
contratos firmados pela Concessionária com terceiros ou as licenças ambientais. Assim, para a
obtenção desses documentos, sugere-se a consulta direta à Concessionária ou aos órgãos
detentores das competências de licenciamento.
 
10. Por fim, quanto ao relatório da ouvidoria e de setores congêneres de reclamações
dos serviços fornecidos pelo aeroporto, encaminham-se anexas as cópias dos Planos de
Qualidade de Serviço (PQS) elaborados pela Concessionária do Aeroporto de Vitória (SBVT).
 
11. Na expectativa de terem sido prestados os esclarecimentos devidos, esta Agência
permanece à disposição para informações adicionais eventualmente necessárias.
 

Atenciosamente,

 
 

TIAGO SOUSA PEREIRA
Diretor-Presidente Substituto

 
  
 

____________________________
[1] Disponível 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 Pública do Sistema Eletrônico de Informações (SEI),
disponível em: https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei/pesquisa-publica-de-processos-e-documentos.

[3] 11.1 a Concessionária poderá celebrar com terceiros, prestadores de serviços de transporte aéreo, de serviços auxiliares ao
transporte aéreo ou exploradores de outras atividades econômicas, contratos que envolvam a utilização de espaços no
Complexo Aeroportuário, pelo regime de direito privado, observando-se a regulação vigente.

[4] 11.5. São Áreas e Atividades Operacionais do Complexo Aeroportuário aquelas essenciais à prestação dos serviços de
transporte aéreo, tais como despacho de aeronaves, passageiros e bagagens, serviços auxiliares de rampa, carga e descarga
de aeronaves, recebimento e despacho de carga e de bens transportados por aeronaves, abastecimento de combustível e
lubrificantes, armazenagem e capatazia doméstica e internacional, entre outras atividades próprias de prestadores de serviços
de transporte aéreo ou de serviços auxiliares ao transporte aéreo.

(...)

11.7. As propostas de definição e de alteração dos valores e critérios de remuneração, bem como de criação de novas
cobranças pela utilização de Áreas e Atividades Operacionais, devem ser precedidas de consulta às partes interessadas
relevantes.

[5] 11.11. Fica assegurado o livre acesso para que as Empresas Aéreas ou terceiros possam atuar na prestação de serviços
auxiliares ao transporte aéreo, inclusive quando houver prestação direta desses serviços pela Concessionária, sendo vedadas
quaisquer práticas discriminatórias, observada a legislação vigente e a regulamentação da ANAC.
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https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/concessoes/aeroportos-concedidos/bloco-sudeste
https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei/pesquisa-publica-de-processos-e-documentos


Documento assinado eletronicamente por Tiago Sousa Pereira, Diretor-Presidente,
Substituto, em 13/09/2024, às 15:25, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento no
art. 4º, do Decreto nº 10.543, de 13 de novembro de 2020.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
https://sei.anac.gov.br/sei/autenticidade, informando o código verificador 10548197 e o código
CRC 12D9BABF.

Referência: Caso responda este Ofício, indicar expressamente o Processo nº 00058.057570/2024-91 SEI nº 10548197
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