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DEFINIÇÕES
ANAC: Agência Nacional de Aviação Civil, entidade integrante da Administração Pública Federal 
indireta, submetida a regime autárquico especial, criada pela Lei Federal nº. 11.182, de 27 de 
setembro de 2005;

Concessionária: Sociedade de Propósito Específico responsável pela execução do Contrato, 
constituída na forma de sociedade por ações pela Adjudicatária, de acordo com leis brasileiras, 
com sede e administração no Brasil;

Contratos de Concessão de Aeroportos: os Contratos de Concessão de Aeroportos celebrados 
entre o Poder Concedente e as Concessionárias, incluindo os seus Anexos;

Usuários: todas as pessoas físicas ou jurídicas que sejam tomadoras dos serviços prestados pela 
Concessionária, ou por terceiro por ela indicado, no Complexo Aeroportuário. Incluem passageiros 
e demais públicos que utilizam a estrutura aeroportuária.

Sistema: Conjunto integrado de canais destinados ao atendimento dos usuários, com o objetivo de 
assegurar um serviço adequado e eficiente, que possibilita a recepção e o tratamento de demandas 
relacionadas à prestação do serviço.

Canal: Meio pelo qual o usuário é atendido, seja de forma física ou eletrônica, para solicitar 
informações, serviços ou apresentar manifestações.

Formulário: Instrumento físico ou eletrônico utilizado para coletar, registrar e formalizar as 
manifestações dos usuários, com preenchimento de informações por parte do usuário de forma 
organizada e sequencial.
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1. INTRODUÇÃO
Este documento apresenta orientações sobre aspectos do adequado atendimento aos usuários pelos 
aeroportos concedidos.

Os contratos de concessão de aeroportos e demais normativos relacionados estabelecem as obrigações 
das Concessionárias referentes à exploração aeroportuária, destacando a necessidade de assegurar 
a adequada prestação do serviço concedido e o atendimento adequado aos usuários da infraestrutura 
aeroportuária.

Também é dever da Concessionária atender e fazer atender, de forma adequada, o público em geral 
e os Usuários, em particular.

Por fim, cabe à Concessionária manter um sistema de atendimento físico e eletrônico ao Usuário e 
uma ouvidoria para apurar reclamações relativas à execução do Contrato de Concessão.

Nesse contexto, este guia tem como objetivo emitir e disseminar recomendações relativas ao 
atendimento aos usuários dos aeroportos concedidos, detalhando temas correlatos e complementando 
disposições contratuais e normativas em um ponto de vista prático.
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2. MANIFESTAÇÕES DE USUÁRIOS
As manifestações dos usuários sobre os serviços prestados pelo aeroporto constituem uma importante 
ferramenta para a coleta de informações sobre a qualidade do atendimento, da infraestrutura e 
das operações. Por meio delas, é possível identificar oportunidades de melhoria na experiência do 
usuário e adotar ações corretivas e preventivas de forma eficaz.

A facilidade de acesso aos canais de registro de manifestações é fundamental para incentivar a 
participação dos usuários e ampliar a base de informações disponíveis, contribuindo diretamente 
para a evolução e o aprimoramento contínuo dos serviços aeroportuários.

O tratamento adequado de cada manifestação é essencial para garantir que a resposta final seja 
clara, transparente e resolutiva, atendendo às expectativas do usuário. Esse processo envolve a 
integração entre o setor responsável pelo atendimento e as demais áreas do aeroporto, de modo a 
assegurar que todas as informações pertinentes sejam consideradas e que a resposta apresentada 
seja completa e fundamentada.

Este capítulo apresenta orientações referentes à disponibilidade e à acessibilidade dos canais de 
manifestação, bem como às etapas recomendadas para o correto tratamento das manifestações e 
à elaboração de respostas conclusivas.

2.1. ACESSO AO FORMULÁRIO DE REGISTRO DE MANIFESTAÇÕES

O formulário de registro de manifestações deve estar disponível de maneira simples e acessível 
aos usuários.

Em meio digital, é recomendável que o acesso ao formulário seja facilitado e destacado a partir da 
página inicial do site oficial do aeroporto ou em totens e canais digitais de comunicação dentro do 
terminal de passageiros. Também é importante divulgá-lo em outros canais online utilizados para a 
comunicação com o público, como aplicativos, redes sociais ou portais de atendimento. O formato 
deve ser intuitivo, acessível e compatível com diferentes dispositivos, garantindo que todos os 
usuários consigam registrar suas manifestações com facilidade.

É fundamental assegurar que usuários sem familiaridade com dispositivos tecnológicos também 
possam registrar suas manifestações de forma acessível e eficaz. Recomenda-se, para esse fim, 
a disponibilização de formulários impressos em pontos estratégicos do terminal, acompanhados 
de caixas de coleta apropriadas, bem como sua oferta no balcão de informações ou em outros 
locais que garantam tanto o recebimento quanto a correta destinação dos formulários preenchidos 
manualmente.
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A Concessionária poderá adotar outras soluções de atendimento presencial ou não digital para o 
registro de manifestações, desde que tais alternativas assegurem a adequada prestação do serviço 
ao público em questão.

A comunicação sobre onde e como acessar o formulário deve ser clara e destacada, para que os 
usuários identifiquem rapidamente as opções disponíveis e possam registrar suas manifestações 
de forma autônoma e prática.

2.2. FORMULÁRIO DE REGISTRO DE MANIFESTAÇÕES

O formulário de registro de manifestações deve ser claro, objetivo e solicitar apenas as informações 
essenciais para a análise adequada do caso relatado. Recomenda-se a coleta de dados básicos 
por meio de campos como classificação (natureza da manifestação), assunto e inteiro teor da 
manifestação, de modo a facilitar o tratamento e o encaminhamento interno.

A disposição dos campos deve seguir uma sequência lógica e intuitiva, permitindo que o usuário 
compreenda facilmente a ordem de preenchimento e conclua o registro sem dificuldades.

O formulário deve estar disponível durante todos os horários, em todos os dias da semana. 
Manutenções programadas devem acontecer em horários estratégicos e com duração reduzida, 
mantendo a disponibilidade do formulário de manifestação.

Além disso, o formulário deve ser periodicamente revisado e atualizado para atender às necessidades 
de acessibilidade, garantindo que pessoas com deficiência possam utilizá-lo de forma autônoma.

2.2.1. IDENTIFICAÇÃO DO MANIFESTANTE

É recomendável oferecer opções de identificação do manifestante, como:

•	 Manifestação aberta, quando o usuário autoriza a utilização de seus dados e pode informar 
um meio de contato;

•	 Manifestação sigilosa, quando os dados do manifestante são informados na manifestação, 
porém, são preservados diante da garantia legal, não sendo permitida a sua divulgação;

•	 Manifestação anônima, quando não há identificação do autor.

Nos casos de manifestações anônimas, é importante disponibilizar um mecanismo de acompanhamento, 
permitindo que o usuário consulte o andamento do caso por meio do número de protocolo gerado no 
registro.
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2.2.2. CLASSIFICAÇÃO DA NATUREZA DA MANIFESTAÇÃO

Com o objetivo de qualificar o atendimento aos usuários dos aeroportos concedidos, recomenda-se 
disponibilizar categorias que permitam identificar a natureza das manifestações. Essa prática auxilia 
na organização dos fluxos internos e contribui para a priorização e o tratamento mais adequado de 
cada demanda.

Sugere-se a adoção das seguintes classificações:

•	 Elogio: manifestação de reconhecimento ou satisfação em relação a serviços, atendimento 
ou infraestrutura do aeroporto;

•	 Sugestão: proposta apresentada pelo usuário com o intuito de aprimorar serviços, processos, 
atendimento ou infraestrutura do aeroporto;

•	 Reclamação: relato de insatisfação decorrente de falhas percebidas na prestação de serviços, 
atendimento ou condições oferecidas pelo aeroporto.

•	 Pedido de informação: solicitação de esclarecimentos ou orientações sobre serviços, 
procedimentos ou funcionamento do aeroporto.

A concessionária pode, adicionalmente, incluir outras categorias de natureza da manifestação, 
conforme considerar pertinente, de modo a adequar o sistema de manifestações às características 
específicas de cada aeroporto.

2.2.3. CLASSIFICAÇÃO DO ASSUNTO DA MANIFESTAÇÃO

Para aprimorar a gestão das manifestações dos usuários, recomenda-se a disponibilização de 
categorias relacionadas ao assunto tratado. Essa classificação favorece a triagem das demandas, 
contribui para maior agilidade no encaminhamento e facilita o direcionamento ao setor responsável.

A seguir, apresentam-se exemplos de assuntos que podem ser considerados:

•	 Acessibilidade

•	 Assentos e tomadas

•	 Atendimento ao usuário

•	 Banheiros e fraldários

•	 Carrinhos de bagagem

•	 Check-in

•	 Conforto térmico

•	 Conforto geral

•	 Companhias aéreas

•	 Estacionamento

•	 Informações de voos

•	 Infraestrutura do aeroporto

•	 Inspeção de segurança (raio-X)

•	 Imigração e aduana

•	 Limpeza do aeroporto

•	 Lojas, serviços e alimentação
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•	 Meio fio de embarque e desembarque;

•	 Órgãos públicos

•	 Outros assuntos

•	 Percepção de segurança

•	 Portões e pontes de embarque

•	 Rede de internet sem fio

•	 Restituição de bagagem

•	 Sinalização interna

A adoção de uma classificação por assuntos pode tornar o tratamento das manifestações mais célere 
e eficiente. Além disso, a concessionária pode adaptar ou ampliar essa lista, conforme necessário, 
considerando as particularidades operacionais de cada aeroporto.

2.3. FLUXO DE TRATAMENTO DAS MANIFESTAÇÕES

O fluxo de tratamento das manifestações deve ser orientado pelo princípio de oferecer ao usuário uma 
resposta ágil, clara e satisfatória. Esta seção tratará das etapas de tratamento das manifestações 
representadas no fluxo simplificado a seguir.

Figura 1: Fluxo simplificado de tratamento das manifestações

O primeiro passo consiste em assegurar o recebimento da manifestação no sistema informatizado 
da Concessionária, independentemente do canal de entrada utilizado. As manifestações 
podem ser recebidas por diversos meios, como o formulário eletrônico, telefone, e-mail, balcão 
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de informações ou outras ferramentas disponíveis para esse fim. O registro no sistema assegura a 
integridade das informações e possibilita seu acompanhamento e tratamento por meio do número 
de protocolo gerado.

Em seguida, deve-se avaliar a natureza da manifestação, que pode se caracterizar como reclamação, 
pedido de informação, sugestão ou elogio. Essa classificação é essencial para direcionar o tratamento 
adequado e garantir que a resposta oferecida atenda de forma satisfatória à expectativa do usuário.

É fundamental que o setor de atendimento ao usuário realize, de forma criteriosa, a análise e 
filtragem do assunto central de cada manifestação recebida. Essa etapa é determinante para 
o sucesso do atendimento, pois permite compreender claramente o motivo principal da manifestação, 
relacionar o assunto com a natureza da manifestação (elogio, sugestão, reclamação ou pedido de 
informação) e direcionar a tratativa para o caminho mais rápido e adequado. 

É importante que o setor de atendimento ao usuário mantenha uma comunicação constante, 
transparente e colaborativa com todas as áreas administrativas e operacionais do aeroporto. 
Essa integração é indispensável para garantir respostas consistentes e soluções eficazes às 
manifestações apresentadas. Em muitos casos, será preciso coletar informações complementares, 
verificar procedimentos internos ou articular ações conjuntas com outras áreas, assegurando que a 
resposta final seja completa, fundamentada, e que efetivamente atenda à necessidade do usuário.

Recomenda-se que todos os setores do aeroporto — incluindo operações, segurança, manutenção, 
comercial e administração — reconheçam a importância do processo de atendimento ao usuário 
como parte integrante da gestão da qualidade e da imagem institucional. Cada manifestação recebida 
deve ser vista não apenas como uma demanda pontual, mas como uma oportunidade de melhoria 
contínua dos serviços e de fortalecimento da relação de confiança com o público. A colaboração 
intersetorial deve ocorrer de maneira estruturada, com prazos definidos e canais de comunicação 
ágeis, evitando retrabalho e garantindo que o retorno ao usuário seja tempestivo e satisfatório.

Após a coleta e organização das informações necessárias para responder o caso, o setor de atendimento 
deve proceder à redação da resposta conclusiva, ou, quando a resposta for elaborada por 
outro setor responsável, avaliar cuidadosamente o conteúdo recebido. É imprescindível que 
o atendente se certifique de que a resposta atende de forma clara, objetiva e empática à solicitação 
do usuário. Caso identifique que a resposta não é suficientemente elucidativa, ou que não responde 
plenamente à manifestação apresentada, deve providenciar esclarecimentos adicionais junto à área 
responsável antes do envio ao manifestante.

Por fim, recomenda-se que o setor de atendimento mantenha registros organizados e rastreáveis 
de todas as etapas do processo — desde o recebimento da manifestação até a emissão da 
resposta conclusiva —, garantindo a transparência e a possibilidade de auditoria do atendimento.  
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A consolidação dessas informações contribui para a formação de um banco de dados de manifestações, 
que pode ser utilizado para identificar padrões, orientar decisões gerenciais e implementar melhorias 
contínuas nos serviços prestados aos usuários do aeroporto.

Essa abordagem integrada, colaborativa e orientada para resultados reforça o compromisso 
da administração aeroportuária com a excelência no atendimento, a satisfação do usuário e o 
aperfeiçoamento permanente dos serviços aeroportuários.

2.4. RASTREABILIDADE E CONSULTA DAS MANIFESTAÇÕES

A rastreabilidade das manifestações é um elemento essencial para garantir a transparência no 
processo de atendimento ao usuário. Esse recurso possibilita que os manifestantes acompanhem o 
andamento de seus casos e visualizem as respostas assim que forem disponibilizadas pelo aeroporto.

No caso de manifestações anônimas, a rastreabilidade assume papel ainda mais relevante. 
Nessas situações, como não há identificação do usuário nem canais diretos de contato para o envio 
de respostas, é imprescindível que o sistema permita o acompanhamento por meio do número de 
protocolo gerado no registro via formulário eletrônico. Dessa forma, assegura-se que o usuário 
tenha acesso às informações sobre o tratamento de sua manifestação, mesmo sem se identificar.

2.5. RESPOSTA CONCLUSIVA

A resposta conclusiva corresponde à decisão administrativa final emitida pela concessionária, por 
meio da qual se manifesta sobre a procedência ou improcedência da manifestação, apresentando 
a solução adotada ou informando, de forma fundamentada, a impossibilidade de atendimento.

Cada tipo de manifestação possui características específicas quanto à forma de resposta. Cita-se, 
como exemplos:

•	 Elogio: considera-se conclusiva a resposta que informa o encaminhamento do elogio ao 
responsável pelo serviço reconhecido, bem como sua comunicação à chefia. Esse retorno 
valoriza o reconhecimento do usuário e reforça o compromisso com a qualidade no atendimento.

•	 Sugestão: o setor de atendimento ao usuário deve encaminhar a sugestão à área responsável 
pelo serviço. A resposta conclusiva, nesse caso, deve informar ao usuário sobre a possibilidade 
de adoção da medida sugerida, bem como os encaminhamentos realizados.

•	 Reclamação: ao receber uma reclamação, esta deve ser encaminhada ao responsável pela 
execução do serviço ou pelo atendimento em questão. A resposta conclusiva deve apresentar 
informações objetivas sobre o fato relatado, detalhar as ações corretivas adotadas ou, se for 
o caso, comunicar de forma clara, a impossibilidade de atendimento.
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•	 Pedido de informação: considera-se conclusiva a resposta que fornece, de forma clara 
e objetiva, as informações solicitadas pelo usuário, com linguagem acessível e conteúdo 
preciso. O atendimento deve ser realizado com celeridade, visto que as dúvidas apresentadas 
podem estar relacionadas à experiência do usuário no aeroporto, que ocorrerá em breve. 
Recomenda-se que o setor de atendimento ao usuário possua amplo conhecimento sobre as 
operações aeroportuárias, mantendo um banco atualizado de respostas para agilizar o retorno 
ao manifestante e evitar encaminhamentos burocráticos a outros setores.

Independentemente da natureza da manifestação, a resposta deve ser clara, objetiva e resolutiva, 
buscando solucionar o caso relatado ou indicar as ações previstas para seu tratamento.

Nos casos em que a manifestação não seja de competência direta do setor de atendimento ao usuário 
do aeroporto — por exemplo, manifestações relacionadas a companhias aéreas, órgãos públicos ou 
prestadores de serviço terceirizados —, a resposta deve informar ao usuário o órgão ou entidade 
responsável pelo atendimento e, sempre que possível, indicar o meio de contato apropriado para 
solução da demanda.

2.6. PRAZOS

Com o objetivo de atender ao usuário de forma tempestiva e eficaz, é importante realizar uma 
análise prévia do relato, considerando o grau de complexidade da manifestação. Essa etapa permite 
definir o encaminhamento mais adequado e o tempo necessário para a elaboração de uma resposta 
completa e de qualidade.

Levando em conta as práticas já adotadas pelos aeroportos com relação aos prazos de respostas, 
verificou-se que, na data de publicação deste guia, o prazo médio de respostas declarado pelas 
Concessionárias é de oito dias. É adequado levar tal prazo em consideração, usando-o como 
balizador para avaliação do tempo de resposta aos usuários.

No caso das solicitações de informação, recomenda-se que a resposta seja fornecida com a maior 
celeridade possível, uma vez que a falta de retorno em tempo oportuno pode impactar negativamente 
a experiência do usuário no aeroporto.

A agilidade na análise e no retorno ao usuário demonstra respeito, eficiência e comprometimento 
da Concessionária com a qualidade do atendimento e a transparência na prestação dos serviços 
aeroportuários.
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2.7. PESQUISA DE SATISFAÇÃO DO ATENDIMENTO

A avaliação da satisfação do manifestante com o atendimento prestado pelo aeroporto constitui uma 
ferramenta estratégica para medir a qualidade do atendimento ao usuário nos aeroportos concedidos.

Por meio dessa avaliação, é possível verificar o nível de satisfação do usuário quanto à clareza, 
objetividade e efetividade das respostas recebidas. Além disso, os resultados servem de subsídio 
para a melhoria contínua dos canais de atendimento, dos processos internos de tratamento das 
manifestações e da própria experiência do usuário nos aeroportos.

Pode-se solicitar ao manifestante que avalie a resposta obtida em escala de satisfação, além de 
fornecer campo para sugestão de melhorias ou para recebimento de elogios.

A adoção de mecanismos de avaliação reforça o compromisso da concessionária com a transparência, 
a escuta ativa e a evolução constante do atendimento prestado.

2.8. MELHORIA DO SERVIÇO DE ATENDIMENTO AO USUÁRIO

A partir da análise das manifestações dos usuários — especialmente reclamações e sugestões — 
e da pesquisa de satisfação do atendimento, é possível identificar os principais pontos de atenção 
relacionados ao atendimento prestado no aeroporto. Essas informações constituem a base para o 
desenvolvimento de planos de ação específicos voltados à melhoria do serviço de atendimento ao 
usuário.

O plano de ação tem como finalidade acompanhar, tratar e solucionar os problemas identificados nas 
manifestações recebidas, garantindo que cada questão resulte em uma ação concreta. Para isso, é 
essencial definir prazos, responsáveis e formas de monitoramento, assegurando a efetiva implementação 
das melhorias e a elevação contínua da qualidade do atendimento prestado pelo aeroporto.
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3. ATENDIMENTO AO USUÁRIO NO TERMINAL DE 
PASSAGEIROS

3.1. SISTEMA DE ATENDIMENTO FÍSICO E ELETRÔNICO AO USUÁRIO

Conforme previsto nas disposições contratuais, as Concessionárias devem manter, em seus aeroportos, 
sistema de atendimento físico e eletrônico aos usuários, além de uma ouvidoria. Esta seção apresenta 
definições e orientações gerais sobre esse sistema, bem como diretrizes para assegurar um 
atendimento adequado no terminal de passageiros.

Ressalta-se que os exemplos de estruturas de atendimento físico e eletrônico ao usuário apresentados 
neste capítulo não são exaustivos e possuem caráter recomendatório. As Concessionárias podem 
adotar outras soluções e canais de atendimento, desde que assegurada a adequada prestação do 
serviço.

As recomendações aqui descritas consideram as soluções já implementadas por aeroportos concedidos, 
contemplando aeroportos de diferentes faixas de movimentação de passageiros.

Destaca-se, por fim, a imprescindibilidade do fornecimento de acesso à internet aos usuários 
no interior do terminal de passageiros, de modo a viabilizar a utilização dos canais digitais de 
atendimento ao usuário, bem como o registro de manifestações por meio de seus próprios dispositivos 
eletrônicos.

3.1.1. ATENDIMENTO FÍSICO

É a modalidade de atendimento prestada presencialmente no terminal de passageiros, por meio de 
postos ou equipes designadas. Engloba, entre outros:

a.	 Balcão de informações

	 Estrutura fixa no terminal de passageiros, operada por colaboradores treinados e identificados 
para atender aos usuários. Permite registrar manifestações, oferecer informações, esclarecer 
dúvidas e direcionar os usuários.

	 Deve possuir sinalização clara, garantir atendimento acessível a usuários com deficiências e 
funcionar durante os horários de operação de voos no aeroporto.

b.	 Colaboradores posicionados e identificados em áreas estratégicas do terminal

	 Colaboradores treinados e identificados para atendimento aos usuários, distribuídos em áreas 
de espera ou de grande fluxo no terminal. Atuam orientando e informando os usuários, além 
de sanarem dúvidas de forma rápida e direta.
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c.	 Pontos de apoio destinados ao esclarecimento de dúvidas e à orientação dos usuários. 

	 Estruturas adicionais utilizadas pelo aeroporto para reforçar o atendimento presencial, podendo 
ser permanentes ou sazonais. Contribuem para ampliar o alcance das informações e oferecer 
suporte imediato ao usuário.

3.1.2. ATENDIMENTO ELETRÔNICO

É a modalidade de atendimento realizada por meios digitais e/ou remotos, com possibilidade de 
interação virtual entre o usuário e um atendente humano via central de atendimento. Pode incluir, 
entre outros:

a.	 Totens de autoatendimento

	 Equipamentos eletrônicos instalados no terminal que permitem ao usuário realizar, de forma 
autônoma, consultas, operações ou serviços, sem a necessidade de atendimento presencial.

	 A interface e a interação do usuário com o totem devem ser de fácil uso. Eles devem estar instalados 
em áreas de grande circulação e possuir adequação ao uso por pessoas com deficiências.

b.	 Atendimento telefônico

	 Telefone ou central de atendimento destinada a auxiliar os usuários em dúvidas, pedidos de 
informações ou outros assuntos relativos à operação aeroportuária.

	 O atendimento deve ser disponibilizado pelo menos durante o horário de operação do aeroporto 
ou, em aeroportos com poucos voos, durante horário comercial.

	 O acesso ao atendimento telefônico pode ocorrer por meio de totens instalados no terminal ou 
por informações de contato disponibilizadas em diferentes pontos do aeroporto. Por também 
atender usuários fora do terminal, é recomendável que o número de telefone seja amplamente 
divulgado nos meios digitais utilizados pelo aeroporto.

c.	 Sistemas online ou aplicativos com informações de suporte ao usuário

	 Sistemas digitais utilizados pelo aeroporto para complementar o atendimento ao usuário, 
podendo ser permanentes ou sazonais.

	 Podem ser acessados dentro ou fora do terminal, auxiliando o usuário em contatos anteriores, 
durante ou posteriores à sua ida ao aeroporto.

3.1.3. ESTRUTURA MÍNIMA RECOMENDADA PARA ATENDIMENTO AO USUÁRIO NOS 
TERMINAIS DE PASSAGEIROS

As soluções apresentadas no quadro a seguir foram detalhadas nas seções anteriores e não constituem 
lista exaustiva. Elas têm caráter ilustrativo e servem como referência para o desenvolvimento ou 
adaptação de outras soluções que os aeroportos venham a implementar, conforme suas necessidades 
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específicas. O quadro consolida as principais práticas já observadas nos aeroportos concedidos para 
atendimento ao usuário, bem como recomendações de adoção considerando diferentes faixas de 
movimentação anual de passageiros.

Para fins de categorização, consideram-se as seguintes faixas:

•	 Faixa 1A: aeroportos sem movimentação comercial de passageiros;

•	 Faixa 1: aeroportos com movimentação anual de até 1 milhão de passageiros;

•	 Faixa 2: aeroportos com movimentação anual acima de 1 milhão e até 5 milhões de passageiros;

•	 Faixa 3: aeroportos com movimentação anual superior a 5 milhões de passageiros.

Essas faixas permitem ajustar expectativas e orientar a implementação de soluções proporcionais à 
capacidade operacional e ao volume de passageiros de cada aeroporto, assegurando maior eficiência 
e qualidade no atendimento ao usuário.

Além disso, a classificação utilizada para recomendar o uso de estruturas de atendimento ao usuário 
foi definida da seguinte maneira:

•	 Opcional: A estrutura pode ser adotada conforme o planejamento, as características e a 
estratégia de atendimento do aeroporto. Sua implementação agrega valor ao serviço e pode 
aprimorar a experiência do usuário.

•	 Recomendado: A estrutura contribui de maneira consistente para melhorar a experiência 
do usuário e representa uma boa prática de atendimento. Sua implementação tende a elevar 
o nível de qualidade do serviço prestado.

•	 Prioritário: A estrutura gera impacto significativo na qualidade do atendimento e na organização 
do fluxo de informações ao usuário. É considerada altamente relevante e estratégica para garantir 
um atendimento adequado. 

Estrutura de atendimento Faixa 1A Faixa 1 Faixa 2 Faixa 3

Balcão de informações Opcional Recomendado Prioritário Prioritário

Colaboradores no TPS Recomendado Prioritário Prioritário Prioritário

Pontos de apoio adicionais Opcional Opcional Opcional Recomendado

Totens de autoatendimento Opcional Recomendado Prioritário Prioritário

Atendimento telefônico Prioritário Prioritário Prioritário Prioritário

Sistemas e aplicativos 
adicionais Opcional Opcional Opcional Recomendado

Tabela 1 - Estruturas de atendimento aos usuários recomendadas por faixa de movimentação.
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Reafirma-se que a implementação das estruturas referenciadas acima não é obrigatória, sendo 
possível a utilização de solução diversa, desde que comprovadamente eficaz para o adequado 
atendimento aos usuários do aeroporto.

3.1.4. PRINCÍPIOS DE OPERAÇÃO E ACESSIBILIDADE PARA AS ESTRUTURAS DE 
ATENDIMENTO AO USUÁRIO NO TERMINAL DE PASSAGEIROS

Recomenda-se que a disponibilidade dos meios de atendimento ao usuário seja assegurada durante 
todo o período de operação de voos, garantindo que o usuário encontre suporte sempre que houver 
atividade no terminal. Sempre que possível, o aeroporto deve ampliar a disponibilidade dos canais 
eletrônicos, permitindo atendimento contínuo, inclusive fora dos horários de maior fluxo.

As soluções adotadas devem cumprir princípios de inclusão, usabilidade e acessibilidade universal, 
com interfaces intuitivas, linguagem clara e recursos que atendam diferentes perfis de usuários.  
É essencial a disponibilização de solução adequada ao atendimento de Passageiros com Necessidade 
de Assistência Especial (PNAE), contemplando limitações motoras, sensoriais, cognitivas e tecnológicas, 
além da oferta de ferramentas assistivas e opções multilíngues.

Além disso, deve-se assegurar ampla divulgação e sinalização dos meios de atendimento ao usuário, 
posicionando informações de maneira estratégica em áreas de grande circulação no terminal. 
Recomenda-se o uso de painéis informativos, a fim de facilitar a localização dos serviços e alcançar 
o maior número possível de usuários.

Por fim, é importante que os aeroportos realizem revisões periódicas das soluções implementadas, 
incorporando boas práticas do setor e feedbacks dos usuários, promovendo assim a melhoria contínua 
da experiência do usuário.

3.2. DIVULGAÇÃO DO FORMULÁRIO DE REGISTRO DE MANIFESTAÇÕES E 
DEMAIS CANAIS DE ATENDIMENTO DO AEROPORTO

É fundamental que o usuário tenha acesso facilitado às informações sobre como registrar manifestações 
junto ao aeroporto. O terminal de passageiros é um ambiente estratégico para essa divulgação, devendo 
oferecer orientações claras, acessíveis e visíveis a todos os perfis de usuários.

Recomenda-se a utilização de meios de comunicação que direcionem o usuário de maneira rápida e 
intuitiva ao formulário de manifestações, priorizando ferramentas digitais que agilizem esse acesso 
(por exemplo: direcionamento ao formulário de manifestação via QR Code escaneado pelo usuário).

A comunicação deve ser objetiva e indicar de forma expressa que, por meio dos canais divulgados, o 
usuário poderá registrar sua manifestação e manter contato direto com a administração aeroportuária.
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Considerando a diversidade do público, é importante oferecer alternativas para usuários que não 
possuem familiaridade com dispositivos tecnológicos. Para esse grupo, recomenda-se divulgar, 
nos espaços do terminal, locais de atendimento presencial ou meios físicos onde o usuário possa 
registrar sua manifestação de forma assistida.

As orientações sobre como o usuário pode se manifestar devem estar presentes em todos os 
componentes operacionais do terminal de passageiros caracterizados como áreas de espera — 
salas de embarque, de desembarque e saguões – e demais zonas de fluxo relevante. O tamanho e 
a localização dos materiais devem garantir boa visualização e impacto ao usuário.

Podem ser utilizados diferentes formatos de comunicação, tais como:

•	 Dispositivos digitais: painéis eletrônicos, totens interativos, monitores de informação;

•	 Meios analógicos: banners, cartazes, placas, adesivos, folhetos;

•	 Soluções combinadas, ampliando o alcance e a efetividade da mensagem.

As mesmas recomendações se aplicam à divulgação de qualquer outro canal de contato disponibilizado 
pelo aeroporto, como telefone, e-mail, website oficial, aplicativos próprios ou de parceiros, entre 
outros. É essencial que essas informações estejam sempre atualizadas, padronizadas e acessíveis, 
consolidando um ambiente de comunicação transparente e eficiente para o usuário.
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