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NOME DO CURSO: Agente de Aeroporto 

 

Capacite-se para atuar no atendimento a passageiros, procedimentos de 

check-in, embarque, gerenciamento de bagagens e operações de solo no 

setor de aviação civil. Domine a regulamentação aeronáutica, o uso de 

sistemas globais de distribuição e as técnicas de segurança operacional 

indispensáveis para garantir a eficiência das companhias aéreas e a 

excelência nos serviços aeroportuários. Este treinamento prepara 

profissionais para responder com agilidade às demandas do setor aéreo 

moderno. #agentedeaeroporto #atendimentoaeroportuario #aviacaocivil 

#checkin #embarque #operacoesdesolo #segurancaaeroportuaria #anac 

#aviarempresas #carreiraaeroportuaria 

 

O QUE VOCÊ VAI APRENDER: 

 

Fundamentos da aviação civil e regulamentações nacionais e 

internacionais do setor 

 

Operação de sistemas de check-in, emissão de bilhetes e controle de 

aceitação de passageiros 

 

Procedimentos padronizados para o despacho, etiquetagem e 

rastreamento de bagagens 
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Gestão do processo de embarque, desembarque e atendimento ao cliente 

no portão de saída 

 

Protocolos de segurança operacional, avsec e manuseio de artigos 

perigosos na aviação 

 

Resolução de conflitos, gerenciamento de contingências e assistência em 

casos de atrasos de voo 

 

Comunicação operacional, terminologia aeronáutica em inglês e 

fraseologia padrão 

 

PÚBLICO-ALVO: 

 

Candidatos que buscam ingressar na carreira de atendimento em 

companhias aéreas ou concessionárias aeroportuárias 

 

Profissionais do setor de turismo, hotelaria e serviços que desejam migrar 

para a aviação civil 
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Estudantes de gestão de transporte aéreo, ciências aeronáuticas ou 

turismo 

 

Profissionais de atendimento ao cliente que visam aprimorar suas 

competências para o setor aeroportuário 

 

Módulo 1: Introdução à Aviação Civil e Ambiente Aeroportuário 

 

Aula 1.1: História e Evolução do Transporte Aéreo 

O desenvolvimento da aviação civil comercial transformou drasticamente 

o panorama socioeconômico global ao longo do último século, evoluindo 

de uma atividade experimental para um dos pilares fundamentais da 

infraestrutura de transporte mundial. Essa trajetória histórica reflete não 

apenas avanços tecnológicos na engenharia aeronáutica, mas também a 

necessidade constante de padronização nos procedimentos operacionais 

em solo e em voo. O entendimento dessa evolução permite ao profissional 

contextualizar a importância da eficiência no atendimento e compreender 

a dinâmica que rege o fluxo contínuo de passageiros e aeronaves nos 

terminais modernos. 

 

No contexto operacional atual, o agente de aeroporto atua diretamente na 

interface entre o passageiro e a infraestrutura aeronáutica, herdando 
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práticas que foram consolidadas ao longo de décadas de regulação 

internacional. Compreender os marcos históricos, como a criação da 

Convenção de Chicago e a expansão das rotas comerciais no pós-guerra, 

oferece a fundamentação teórica para aplicar normas de segurança 

rigorosas. O conhecimento sobre a evolução do setor evita a repetição de 

erros operacionais do passado, reforça o compromisso com a excelência 

do serviço e fundamenta as boas práticas adotadas pelas companhias 

aéreas globais. 

 

Aula 1.2: Organismos Reguladores Nacionais e Internacionais 

A aviação civil é um dos setores mais altamente regulados do mundo, 

dependendo de uma arquitetura institucional sólida para garantir a 

padronização, a interoperabilidade e a segurança das operações 

internacionais. No âmbito global, a Organização de Aviação Civil 

Internacional estabelece os anexos técnicos e recomendações que 

direcionam as políticas aeronáuticas de seus países membros, enquanto 

a Associação Internacional de Transporte Aéreo atua na regulação 

comercial, na padronização de bilhetes e nos processos de bagagem. No 

Brasil, a Agência Nacional de Aviação Civil e o Departamento de Controle 

do Espaço Aéreo formulam e fiscalizam o cumprimento das normas 

operacionais nos aeroportos. 

 

Para o agente de solo, o conhecimento detalhado das atribuições dessas 

entidades é indispensável no cumprimento diário das rotinas operacionais 

dentro do terminal. O descumprimento de uma diretriz emitida pela 

autoridade reguladora local pode resultar em penalidades severas para a 
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empresa concessionária ou para a companhia aérea, além de 

comprometer a segurança da operação. Aplicar os regulamentos vigentes 

com precisão durante a aceitação do passageiro garante a conformidade 

legal do voo, reduz vulnerabilidades operacionais e promove uma cultura 

organizacional focada na estrita observância das normas regulatórias. 

 

Aula 1.3: Estrutura Organizacional e Divisão de Áreas Aeroportuárias 

A arquitetura de um aeroporto comercial é estrategicamente setorizada 

para otimizar o fluxo de passageiros, bagagens e aeronaves, dividindo-se 

fundamentalmente em duas áreas operacionais principais conhecidas 

como lado terra e lado ar. O lado terra compreende as zonas de livre 

acesso ao público geral, tais como os saguões de atendimento, balcões 

de check-in, áreas de vendas de passagens e praças de serviços. Já o 

lado ar engloba as zonas de acesso restrito de segurança, incluindo as 

salas de embarque, pistas de taxiamento, pátios de estacionamento de 

aeronaves e pontes de embarque, exigindo controle rigoroso de 

credenciamento. 

 

O mapeamento detalhado dessas zonas operacionais é crucial para que o 

profissional de atendimento consiga orientar adequadamente o fluxo de 

clientes e executar suas tarefas operacionais com eficiência. Erros na 

navegação entre o lado terra e o lado ar podem ocasionar falhas graves 

de segurança, como a entrada não autorizada de indivíduos em áreas 

restritas ou atrasos no processo de embarque. O conhecimento minucioso 

do layout do terminal permite ao agente antecipar gargalos, coordenar o 

deslocamento de passageiros com necessidades de assistência especial 
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e assegurar que os tempos de turnaround das aeronaves sejam 

rigorosamente respeitados. 

 

Aula 1.4: O Papel do Agente de Aeroporto no Ecossistema Aéreo 

O agente de aeroporto atua como o principal ponto de contato presencial 

entre a companhia aérea e o cliente final, sendo responsável por 

materializar a proposta de valor e os padrões de segurança da 

organização. Suas responsabilidades operacionais englobam desde a 

recepção e conferência documental no check-in até o controle rigoroso do 

portão de embarque, passando pela gestão de incidentes no desembarque 

e assistência a passageiros em conexões. A complexidade do papel exige 

o domínio de competências técnicas em sistemas de TI, aliadas a uma 

capacidade aguçada de comunicação e mediação de conflitos sob pressão 

temporal. 

 

A atuação proativa desse profissional impacta diretamente nos indicadores 

operacionais da empresa, como o desempenho de pontualidade e os 

índices de satisfação dos passageiros. Um atendimento incorreto na fase 

inicial do processo pode desencadear uma reiteração de falhas 

operacionais, gerando atrasos no carregamento da aeronave ou no 

fechamento do voo. Portanto, aplicar as melhores práticas operacionais e 

manter uma postura analítica na identificação de discrepâncias 

documentais são fatores determinantes para a fluidez do tráfego aéreo e 

a manutenção da integridade da marca corporativa. 
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Aula 1.5: Siglas e Códigos IATA e ICAO na Rotina Operacional 

A comunicação no ecossistema aeronáutico internacional fundamenta-se 

no uso estandardizado de códigos alfanuméricos criados pela Associação 

Internacional de Transporte Aéreo e pela Organização de Aviação Civil 

Internacional. Enquanto os códigos de três letras da primeira entidade são 

amplamente utilizados na identificação de aeroportos, bilhetes e etiquetas 

de bagagem para fins comerciais e operacionais de passageiros, os 

códigos de quatro letras da segunda são direcionados ao planejamento de 

navegação e controle de tráfego aéreo. A precisão na interpretação 

dessas siglas é essencial para evitar o direcionamento incorreto de 

passageiros, carga e bagagens no sistema global. 

 

O domínio prático dessas codificações permite ao agente de aeroporto 

processar informações com agilidade nos sistemas operacionais e 

comunicar-se de forma clara com equipes multidisciplinares. Um erro na 

digitação de um código de aeroporto de destino pode resultar no despacho 

equivocado de uma bagagem para outro continente, acarretando custos 

operacionais elevados e severo descontentamento do cliente. A aplicação 

rigorosa desses padrões garante a interoperabilidade técnica necessária 

para processar milhares de voos e dados simultaneamente ao redor do 

mundo de maneira eficiente. 

 

Módulo 2: Regulamentação da Aviação Civil e Direitos do Passageiro 
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Aula 2.1: A Resolução 400 da ANAC e Suas Aplicações 

No cenário do transporte aéreo brasileiro, a Resolução quatrocentos da 

Agência Nacional de Aviação Civil estabelece as condições gerais de 

transporte aplicáveis ao contrato firmando entre passageiro e 

transportador. Essa norma detalha rigorosamente as obrigações da 

empresa aérea quanto à prestação de informações claras, alteração de 

horários de voos, cancelamentos, preterição de embarque e regras de 

reembolso ou reacomodação. O conhecimento aprofundado desse 

dispositivo legal é um requisito indispensável para que o agente atue 

dentro dos limites jurídicos vigentes no país. 

 

A aplicação prática dos normativos legais exige que o profissional 

identifique com precisão os direitos dos passageiros em cada cenário de 

contingência operacional. Quando ocorrem atrasos ou cancelamentos, o 

cumprimento dos prazos para oferta de facilidades, tais como 

comunicação, alimentação e hospedagem, deve ser executado de forma 

imediata e padronizada. Falhas na aplicação dessa resolução expõem a 

empresa a pesadas sanções administrativas e processos judiciais, 

enquanto um atendimento transparente e respaldado pela lei minimiza o 

atrito comercial e preserva a relação com o cliente. 

 

Aula 2.2: Direitos do Passageiro com Necessidade de Assistência Especial 

A garantia de acessibilidade e o cumprimento do Regulamento Brasileiro 

da Aviação Civil sobre o transporte de passageiros com necessidade de 

assistência especial constituem prioridades absolutas na operação 
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aeroportuária. Essa regulamentação abrange indivíduos com deficiência, 

idosos, gestantes, lactantes, pessoas acompanhadas por crianças de colo 

e pessoas com mobilidade reduzida, definindo prazos para a solicitação 

prévia de recursos e prazos de atendimento no terminal. Cabe ao agente 

de solo coordenar os meios físicos e humanos necessários para assegurar 

a autonomia e a dignidade desses usuários desde o check-in até a 

acomodação na aeronave. 

 

Na rotina diária, a identificação das necessidades específicas de cada 

passageiro deve ocorrer no primeiro momento de contato com a equipe de 

atendimento. O agente precisa gerenciar a alocação de equipamentos de 

mobilidade, como cadeiras de rodas e elevadores de embarque, além de 

organizar a recepção de cães-guia conforme as normas sanitárias e 

operacionais. A falha na prestação desse auxílio configura 

descumprimento grave das diretrizes regulatórias e vulnerabiliza a 

integridade física do passageiro, tornando imprescindível a observância 

contínua dos procedimentos de assistência no terminal. 

 

Aula 2.3: Normas de Transporte de Menores e Passageiros 

Indocumentados 

O embarque de passageiros menores de idade e a verificação documental 

da identidade dos viajantes são procedimentos estritamente regulados 

pelas autoridades de aviação civil e pelos órgãos de proteção à infância e 

juventude. A aceitação de crianças e adolescentes em voos nacionais ou 

internacionais exige a conferência rigorosa de certidões de nascimento, 

documentos de identidade válidos, passaportes e autorizações judiciais ou 
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registradas em cartório conforme o grau de parentesco do acompanhante. 

A verificação minuciosa impede situações de tráfico de pessoas, subtração 

de incapazes ou viagens não autorizadas pelos responsáveis legais. 

 

O agente de aeroporto deve executar a conferência dos documentos com 

atenção analítica absoluta, identificando inconsistências visuais, prazos de 

validade vencidos ou falta de firmas reconhecidas em autorizações 

formais. Em situações onde o passageiro apresenta-se sem a 

documentação exigida por lei, o profissional deve negar o embarque de 

maneira fundamentada e cortês, instruindo o cliente sobre as etapas 

necessárias para a regularização perante o judiciário ou órgãos policiais. 

A flexibilização inadvertida dessas exigências acarreta responsabilização 

civil e criminal direta para o agente e para a companhia aérea. 

 

Aula 2.4: Contrato de Transporte Aéreo e Responsabilidade da Cia Aérea 

O contrato de transporte aéreo estabelece a obrigação de resultado 

assumida pela empresa ao emitir um bilhete, comprometendo-se a 

deslocar o passageiro e suas bagagens do ponto de origem ao destino 

final com segurança e dentro dos prazos pactuados. Esse instrumento 

jurídico é regido por leis nacionais e tratados internacionais, tais como as 

Convenções de Varsóvia e de Montreal, que delimitam os teto de 

indenização em casos de extravio de bagagem, atrasos ou danos 

decorrentes da prestação do serviço. O entendimento desse arcabouço 

normativo orienta a postura profissional diante dos imprevistos 

operacionais. 
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Ao lidar com solicitações de alteração contratual, cancelamentos 

voluntários ou desistências no prazo de arrependimento, o agente deve 

aplicar as regras de tarifas estipuladas no momento da compra, 

observando o teto legal de retenção de valores. A clareza nas explicações 

fornecidas ao cliente sobre as cláusulas contratuais reduz divergências e 

evita disputas infrutíferas no balcão de atendimento. O profissional atua 

como garantidor do equilíbrio entre os direitos estipulados do passageiro 

e a sustentabilidade operacional e jurídica da companhia aérea prestadora 

do serviço. 

 

Aula 2.5: Resolução de Conflitos Jurídicos no Balcão de Atendimento 

As interrupções nas operações aéreos geram elevados níveis de estresse 

e insatisfação, transformando frequentemente o balcão de atendimento 

em um ambiente de forte tensão interpessoal e jurídica. O agente de 

aeroporto precisa dominar técnicas de comunicação assertiva e ter clareza 

sobre os limites contratuais e regulatórios para desarmar hostilidades sem 

comprometer as normas de segurança e as diretrizes da empresa. O 

atendimento deve respaldar-se no registro factual das ocorrências, 

garantindo transparência nas opções oferecidas ao consumidor 

impactado. 

 

A gestão do conflito exige a oferta imediata das alternativas previstas em 

regulamento, tais como a reacomodação em voos próprios ou de terceiros, 

o reembolso integral da tarifa ou o oferecimento de transporte por modal 
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alternativo quando aplicável. O agente deve evitar promessas verbais que 

divirjam das políticas formais da empresa, documentando todos os 

atendimentos prestados no sistema interno para manter o histórico 

auditável da ocorrência. A conduta profissional técnica pautada no respeito 

às leis e no acolhimento das necessidades do cliente preserva a 

integridade física e moral de todos os envolvidos no terminal. 

 

Módulo 3: Sistemas Globais de Distribuição e DCS 

 

Aula 3.1: Conceito e Funcionamento dos Sistemas GDS 

Os Sistemas Globais de Distribuição surgiram como redes de computador 

interconectadas que centralizam e processam transações relacionadas a 

reservas de passagens aéreas, hospedagem e aluguel de veículos em 

escala mundial. Plataformas consagradas como Amadeus, Sabre e 

Travelport funcionam como gigantescos bancos de dados operando em 

tempo real, conectando inventários de assentos de centenas de empresas 

de transporte a agências de viagens e portais corporativos. O domínio do 

funcionamento do GDS é fundamental para compreender como a 

disponibilidade de voos e as tarifas são geridas internacionalmente. 

 

Na rotina do aeroporto, a interação com esses sistemas permite consultar 

rotas globais, verificar a validade de e-tickets interline e reemitir trechos 

afetados por alterações de malha aérea. O agente utiliza a arquitetura do 

GDS para visualizar as regras tarifárias originais, checar as condições de 
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franquia de bagagem associadas ao bilhete e validar acordos de 

codeshare entre diferentes companhias aéreas. O domínio dos comandos 

do sistema garante agilidade operacional e previne falhas no 

processamento de itinerários complexos que envolvem múltiplos trechos 

e operadoras distintas. 

 

Aula 3.2: Operação do Departure Control System no Check-in 

O Departure Control System é a ferramenta tecnológica primária 

empregada na gestão operacional de solo das companhias aéreas, sendo 

diretamente responsável pelo processamento do voo no dia da operação. 

Este software gerencia a lista de passageiros aceitos, o mapa de assentos 

da aeronave, a checagem de documentos de viagem, o peso e o volume 

das bagagens despachadas e o status final do portão de embarque. O 

manuseio rápido e preciso do DCS pelo agente de solo é o fator decisivo 

para evitar filas extensas e manter o cumprimento dos horários de partida 

das aeronaves. 

 

A utilização rotineira do sistema envolve a realização de buscas por nome 

do passageiro, código localizador da reserva ou leitura do código de barras 

do passaporte ou cartão de identificação. O agente executa os comandos 

de associação de etiquetas de bagagem ao perfil do cliente, aloca 

assentos conforme as preferências solicitadas ou regras da classe tarifária 

e registra mensagens operacionais relevantes no manifesto do voo. A 

precisão na inserção desses dados impede disparidades entre a lista de 

passageiros presentes a bordo e os registros do sistema de controle de 

tráfego aéreo. 
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Aula 3.3: Interpretação de PNR e Máscara de Bilhete 

O Passenger Name Record é o registro digital exclusivo criado para cada 

reserva realizada no sistema de aviação, contendo todas as informações 

vitais do itinerário e do perfil do cliente. Um PNR padronizado reúne dados 

obrigatórios conhecidos como os elementos primários da reserva: o nome 

do passageiro, o itinerário detalhado, os contatos operacionais, a forma de 

pagamento utilizada e a identificação do agente emissor. Saber interpretar 

a estrutura interna desse registro é indispensável para diagnosticar 

inconsistências no bilhete antes da emissão do cartão de embarque. 

 

Ao analisar a máscara de bilhete atrelada ao PNR, o agente deve verificar 

se o cupom eletrônico correspondente ao trecho do dia encontra-se no 

status adequado para uso operacional, geralmente identificado como 

aberto ou disponível. Inconsistências como cupons já utlizados, suspensos 

ou com divergência de grafia no nome exigem correções imediatas no 

sistema antes que o passageiro possa prosseguir para a área de 

embarque. A verificação rigorosa do registro evita o embarque indesejado 

de passageiros com bilhetes irregulares ou cancelados 

administrativamente. 

 

Aula 3.4: Comandos Essenciais e Códigos SSR no Atendimento 

A navegação veloz nos sistemas operacionais de aeroporto depende do 

conhecimento profundo dos comandos de linha e dos códigos de 
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Solicitação de Serviço Especial padronizados mundialmente pela 

indústria. Esses códigos de quatro letras inseridos no PNR informam às 

equipes de solo e de bordo sobre necessidades específicas dos 

passageiros, como solicitações de alimentação especial, assistência para 

mobilidade reduzida ou presença de animais na cabine. A correta inserção 

e leitura desses atributos garante a entrega adequada dos serviços 

contratados. 

 

Durante o atendimento no balcão, o agente deve registrar ou validar os 

códigos SSR com exatidão operacional, garantindo que o serviço seja 

devidamente comunicado aos departamentos responsáveis dentro da 

aeronave e do terminal. O esquecimento de registrar uma solicitação de 

assistência no sistema pode deixar um passageiro desatendido no 

momento da conexão ou gerar atrasos no carregamento de suprimentos 

especiais a bordo. As boas práticas exigem que o agente revise os dados 

do voo e as notas do PNR no início de cada ciclo de check-in para 

assegurar pleno cumprimento do plano de voo. 

 

Aula 3.5: Resolução de Inconsistências de Bilhetes no Sistema 

Inconsistências tecnológicas ou falhas no fluxo de integração entre os 

sistemas de vendas e o sistema de controle de partidas podem resultar em 

bilhetes eletrônicos desalinhados com a reserva ativa do passageiro. 

Essas divergências se manifestam através de mensagens de erro durante 

a tentativa de check-in, indicando cupons não encontrados, falta de 

pagamento de taxas de embarque ou divergência nos dados do 

documento de viagem. O agente de aeroporto atua na investigação técnica 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

do problema, acessando o histórico do bilhete para reestruturar os cupons 

de voo. 

 

Para sanar tais imprevistos com agilidade, o profissional deve dominar as 

rotinas de reemissão emergencial, reassociação de e-tickets e 

sincronização manual entre o PNR e o manifesto do DCS. A capacidade 

de identificar se a falha decorre de uma alteração de malha não confirmada 

ou de uma duplicidade de perfil no sistema evita retrabalho e reduz o 

tempo de atendimento do cliente no balcão. O diagnóstico preciso 

minimiza desgastes relacionais e assegura que todos os cupons fiscais e 

de transporte estejam juridicamente e tecnicamente válidos antes da 

liberação do passageiro. 

 

Módulo 4: Procedimentos de Check-in em Solo 

 

Aula 4.1: Tipos de Check-in e Fluxo de Atendimento no Saguão 

O processo de aceitação de passageiros no aeroporto evoluiu de um 

modelo exclusivamente presencial para um ecossistema multicanal 

integrado, projetado para reduzir filas e otimizar o tempo de permanência 

no saguão. Atualmente, os passageiros podem realizar o procedimento 

por meio de aplicativos móveis, portais de internet, totens de 

autoatendimento localizados nos terminais ou nos balcões de atendimento 

presencial operados por agentes. O correto direcionamento do público 
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entre esses canais de atendimento é essencial para garantir a fluidez da 

operação nos horários de pico. 

 

O agente de aeroporto atua no saguão orientando os passageiros a 

utilizarem as ferramentas digitais para emissão do cartão de embarque 

quando não houver necessidade de despacho de bagagem pesada. No 

balcão físico, o foco do atendimento é direcionado a casos que exigem 

validação presencial restrita, tais como despacho de volumes fora do 

padrão, verificação documental para destinos internacionais ou prestação 

de assistência a passageiros especiais. O gerenciamento inteligente das 

filas e a triagem prévia dos passageiros reduzem os tempos de espera e 

garantem que o fluxo de pessoas em direção ao canal de inspeção ocorra 

de forma contínua. 

 

Aula 4.2: Verificação Documental e Requisitos de Viagem 

A validação dos documentos de identidade apresentados pelos 

passageiros no momento do check-in constitui uma etapa primária e 

inegociável da segurança operacional na aviação civil. Em viagens 

nacionais, o agente deve exigir documentos oficiais válidos com foto, tais 

como Carteira de Identidade, Carteira Nacional de Habilitação ou 

Passaporte nacional, atentando para o estado de conservação do 

documento e a fidelidade da fotografia. Em viagens internacionais, a 

conferência estende-se à validade do passaporte, à necessidade de vistos 

de entrada ou trânsito e à verificação de certificados de vacinação exigidos 

pelas autoridades de destino. 
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O erro na conferência dos requisitos de entrada em um país estrangeiro 

acarreta graves consequências para a companhia aérea, incluindo a 

aplicação de multas severas por parte das autoridades de imigração e a 

obrigação de custear o repatriamento imediato do passageiro não 

admitido. O agente deve utilizar os manuais de consulta de requisitos de 

viagem atualizados, como o sistema Timatic, para confirmar cada 

exigência legal específica com base na nacionalidade do passageiro e no 

itinerário do voo. A atitude analítica na conferência documental protege as 

fronteiras nacionais e garante a conformidade operacional da 

transportadora. 

 

Aula 4.3: Assento, Upgrade, Downgrade e Gerenciamento de Overbooking 

A gestão do mapa de assentos da aeronave durante o check-in exige 

critério técnico e cumprimento das políticas comerciais da empresa aérea, 

equilibrando a alocação de lugares prioritários com as preferências dos 

clientes. Em situações onde há indisponibilidade da classe original 

contratada ou excesso de reservas confirmadas, fenômeno conhecido na 

indústria como overbooking, o agente deve aplicar procedimentos 

padronizados para remanejamento de passageiros. O gerenciamento 

dessas trocas de classe, conhecidas tecnicamente como upgrade quando 

para classe superior ou downgrade quando para inferior, deve ocorrer de 

forma transparente e devidamente indenizada conforme os normativos 

vigentes. 
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Diante do overbooking, a primeira etapa operacional consiste na busca por 

voluntários dispostos a aceitar a alteração do voo mediante 

compensações financeiras ou benefícios em bilhetes futuros. Caso a 

preterição voluntária não seja suficiente, a seleção de passageiros a 

serem reacomodados deve respeitar critérios rigorosos estabelecidos 

pelas normas regulatórias, preservando sempre passageiros vulneráveis, 

idosos e grupos familiares. O agente deve manter a calma, registrar os 

vouchers de compensação devidos no sistema e providenciar o rápido 

reencaminhamento dos passageiros afetados para minimizar o impacto na 

experiência da viagem. 

 

Aula 4.4: Atendimento Prioritário e Protocolos de Acessibilidade 

O atendimento às categorias prioritárias estabelecidas pela legislação e 

pelas normas de acessibilidade exige a organização dedicada de filas e o 

fornecimento de suporte físico adequado nos balcões de check-in. O 

agente de aeroporto deve identificar prontamente os passageiros que 

possuem direito legal ao atendimento preferencial e conduzi-los aos 

guichês apropriados sem causar constrangimentos aos demais clientes. 

Essa atuação envolve a recepção atenciosa e o preenchimento de 

formulários operacionais específicos para o acompanhamento do 

passageiro até a porta da aeronave. 

 

Para os usuários que dependem do uso de cadeiras de rodas próprias, o 

agente deve instruir sobre as etapas de despacho do equipamento na 

porta da aeronave ou no balcão, garantindo o devido etiquetamento de 

prioridade e o fornecimento de uma cadeira de transição do aeroporto. As 
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informações relativas ao peso e tipo de bateria da cadeira motorizada do 

passageiro devem ser registradas com precisão e repassadas à equipe de 

pátio para assegurar o manuseio e o carregamento seguro no porão. A 

execução impecável dessas etapas garante a integridade física do 

passageiro e protege os equipamentos de acessibilidade contra danos 

operacionais. 

 

Aula 4.5: Procedimentos para Grupos e Passageiros VIP 

O processamento de atendimento para grupos turísticos organizados, 

delegações esportivas ou passageiros de alta fidelidade e classe executiva 

exige planejamento e execução diferenciados por parte da equipe de solo. 

Para a recepção de grupos expressivos, o agente deve coordenar a pré-

alocação de assentos em bloco e preparar a impressão antecipada dos 

cartões de embarque para evitar o bloqueio dos guichês regulares de 

atendimento. A comunicação fluida com os guias ou responsáveis pelo 

grupo assegura que a entrega das bagagens ocorra de forma organizada 

e eficiente. 

 

No atendimento a passageiros VIP e de programas de fidelidade das 

categorias superiores, o foco recai sobre a agilidade operatória, 

privacidade e oferta de serviços exclusivos, tais como acesso às salas VIP 

do terminal e prioridade no despacho de bagagens. O agente deve 

dominar a aplicação dos benefícios associados a cada nível de cartão de 

fidelidade, verificando o direito a franquias adicionais de bagagem sem 

cobrança de taxas suplementares. A postura profissional impecável e a 
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personalização da abordagem reforçam o relacionamento comercial com 

os clientes de alto valor para a companhia aérea. 

 

Módulo 5: Gestão, Franquia e Despacho de Bagagens 

 

Aula 5.1: Política de Franquia de Bagagem de Mão e Despachada 

A regulamentação sobre o transporte de bagagens define os limites de 

peso, dimensão e quantidade de volumes que cada passageiro tem direito 

de transportar na cabine ou nos porões de carga da aeronave. A bagagem 

de mão deve obrigatoriamente respeitar os padrões dimensionais 

estipulados pela companhia aérea para caber com segurança nos 

compartimentos superiores ou abaixo do assento à frente do passageiro, 

visando não comprometer os procedimentos de evacuação de 

emergência. A bagagem despachada, por sua vez, passa por regras de 

tarifação e limites de peso individuais estabelecidos pelo contrato de 

transporte assinado pelo cliente. 

 

O agente de aeroporto deve monitorar visualmente e utilizar gabaritos de 

medição no saguão para identificar bagagens de mão que excedem as 

dimensões máximas permitidas antes que os passageiros acessem o 

canal de inspeção. Nos balcões de check-in, as malas destinadas ao porão 

devem ser pesadas na balança aferida da esteira, registrando-se o peso 

exato no sistema de controle de partidas. A aplicação rigorosa das regras 

de cobrança para excesso de bagagem evita a sobrecarga não planejada 
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da aeronave e garante a justiça tarifária entre os usuários do serviço de 

transporte. 

 

Aula 5.2: Etquetagem de Bagagem: Padrões IATA e Leitura de Código de 

Barras 

A etiqueta de bagagem é o documento operacional e jurídico indispensável 

que vincula formalmente uma mala ao registro de viagem de um 

passageiro específico no sistema global. Produzidas sob rigorosos 

padrões técnicos definidos pela IATA, essas etiquetas contêm 

informações impressas em linguagem clara e códigos de barras legíveis 

contendo o número da etiqueta, código da empresa aérea, número do voo, 

data e o código do aeroporto de destino final. A fixação correta desse 

adesivo na alça da bagagem é o primeiro passo para garantir a integridade 

do processo de triagem automatizada. 

 

Durante o despacho, o agente deve certificar-se de que a etiqueta principal 

esteja firmemente aderida à estrutura da mala e de que a etiqueta de 

controle destacável seja entregue ao passageiro como comprovante de 

recebimento. É imperative remover etiquetas antigas de voos anteriores 

presas à superfície da bagagem para evitar a leitura errônea por parte dos 

scanners leitores dos sistemas automatizados de separação de bagagens 

do aeroporto. O cuidado na aplicação da etiqueta elimina as principais 

causas operacionais de extravio de bagagens e otimiza a rastreabilidade 

ao longo da cadeia logística. 
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Aula 5.3: Tratamento de Bagagens Especiais, Frágeis e Esportivas 

O transporte de volumes que fogem aos padrões convencionais de 

formato, peso e fragilidade, tais como instrumentos musicais de grande 

porte, equipamentos esportivos, pranchas de surf e artigos frágeis, exige 

procedimentos diferenciados de aceitação no balcão. O agente deve 

inspecionar a embalagem externa trazida pelo passageiro para verificar se 

oferece proteção física adequada contra os impactos inerentes ao 

manuseio operatório. Caso a embalagem seja considerada inadequada, 

deve-se solicitar ao passageiro a assinatura de um termo de 

responsabilidade limitada antes de prosseguir com o despacho. 

 

Para a identificação correta dessas cargas na esteira e no pátio, o agente 

deve afixar etiquetas complementares sinalizando a condição de bagagem 

frágil, equipamento esportivo ou bagagem de dimensão fora do padrão. 

Esses volumes geralmente não devem ser inseridos no sistema comum 

de esteiras automatizadas, exigindo o encaminhamento manual para 

elevadores de carga ou pontos de coleta especial operados pelas equipes 

de pátio. O correto manuseio desses artigos previne quebras dispendiosas 

e atende às expectativas de clientes que transportam bens de elevado 

valor afetivo e financeiro. 

 

Aula 5.4: Cobrança de Excesso de Bagagem e Cobranças Operacionais 

O cálculo e a arrecadação de valores referentes ao excesso de peso, 

volume adicional ou transporte de itens especiais representam uma rotina 

financeira crítica no atendimento presencial do aeroporto. O agente deve 
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utilizar as tabelas tarifárias atualizadas da empresa inseridas no DCS para 

calcular com precisão o valor devido pelo passageiro antes de emitir a 

autorização de despacho do volume. A transação comercial deve ser 

processada através dos terminais de pagamento integrados, gerando o 

comprovante fiscal e vinculando a arrecadação ao bilhete eletrônico 

correspondente. 

 

A transparência na explicação das taxas operacionais cobradas previne 

insatisfações e questionamentos no momento do atendimento no balcão. 

O agente deve esclarecer ao passageiro as razões técnicas que limitam o 

peso máximo de cada volume individual, fundamentadas principalmente 

na proteção da saúde ocupacional dos manipuladores de carga do pátio. 

O cumprimento das regras corporativas de arrecadação garante a 

integridade da receita da empresa aérea e evita a aceitação não 

autorizada de cargas sem o devido recolhimento tarifário. 

 

Aula 5.5: Rastreamento e Conciliação de Bagagem 

A conciliação de bagagem é o procedimento de segurança operacional 

indispensável que assegura que nenhum volume despachado seja 

transportado na aeronave sem que o passageiro correspondente esteja 

efetivamente embarcado no mesmo voo. Sistemas automatizados de 

conciliação utilizam leitores de código de barras para checar o status do 

passageiro no portão de embarque contra o inventário de bagagens 

carregadas nos contêineres e porões do avião. Se um passageiro aceito 

no check-in não se apresentar para o embarque, a bagagem 

correspondente deve ser identificada e retirada do porão imediatamente. 
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O agente de aeroporto atua em coordenação direta com a equipe de 

transbordo e carregamento de pátio para localizar e descarregar volumes 

de passageiros faltantes antes do fechamento das portas da aeronave. 

Essa verificação cruzada impede a introdução deliberada de malas com 

artigos perigosos por passageiros que pretendem abandonar o voo. O 

rigor no processo de rastreamento e conciliação atende aos requisitos 

internacionais de segurança da aviação civil contra atos de interferência 

ilícita, garantindo a proteção de todos os ocupantes da aeronave. 

 

Módulo 6: Operações de Embarque e Desembarque 

 

Aula 6.1: Gerenciamento do Portão de Embarque e Anúncios 

Operacionais 

O portão de embarque representa o gargalo final da operação de solo onde 

a pontualidade da partida da aeronave é concretizada através da 

coordenação do fluxo de passageiros em direção à aeronave. O agente 

responsável pelo portão deve preparar o ambiente com antecedência, 

verificando o funcionamento do sistema de leitura de cartões, o estado das 

pontes de embarque ou veículos de transbordo e a sinalização do setor. A 

comunicação clara com os passageiros através do sistema de sonorização 

do terminal é a ferramenta primária para manter a ordem e a fluidez do 

processo. 
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Os anúncios operacionais devem seguir um padrão linguístico profissional, 

pausado e claro, utilizando a fraseologia oficial da companhia aérea nos 

idiomas nacional e internacional aplicáveis. O agente deve realizar as 

chamadas respeitando estritamente a prioridade por lei e a divisão das 

zonas de embarque configuradas no voo, instruindo os clientes a 

manterem seus documentos e cartões de embarque em mãos. A 

condução precisa dos avisos sonoros reduz a aglomeração desordenada 

no portão, esclarece dúvidas recorrentes do público e acelera o tempo total 

de processamento de embarque dos passageiros. 

 

Aula 6.2: Prioridades de Embarque e Controle de Fluxo por Zonas 

A metodologia de embarque sequenciado por zonas ou grupos foi 

desenvolvida pelas companhias aéreas para organizar a entrada de 

passageiros na cabine da aeronave, evitando congestionamentos no 

corredor principal do avião. O processo inicia-se obrigatoriamente com o 

embarque prioritário estipulado por lei e por clientes de categorias 

especiais, seguido pelos passageiros acomodados nas fileiras traseiras 

em direção à parte dianteira. O agente de portão deve controlar com rigor 

a entrada de cada grupo, validando as informações no momento da leitura 

do cartão de embarque. 

 

O descumprimento da divisão por zonas prejudica a dinâmica de 

acomodação de bagagens de mão nos compartimentos superiores e 

retarda o fechamento do voo. O agente deve orientar educadamente os 

passageiros que tentarem embarcar fora do seu grupo chamado a 

aguardarem a liberação da sua respectiva zona. A manutenção da 
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disciplina no controle do fluxo garante que a aeronave seja preenchida de 

forma homogênea, otimizando o trabalho dos comissários de bordo na 

acomodação do público e garantindo a decolagem dentro do horário 

previsto na malha aérea. 

 

Aula 6.3: Validação de Cartões de Embarque e Controle de Lista de 

Passageiros 

No momento da passagem do cliente pelo portão de embarque, o agente 

executa a leitura óptica do código de barras impresso ou digital do cartão 

de embarque para validar a entrada no sistema DCS. Essa ação altera o 

status do passageiro na lista do manifesto de voo de aceito para 

embarcado, atualizando a contagem de pessoas a bordo em tempo real. 

Simultaneamente, o agente deve realizar uma verificação visual rápida da 

identidade do passageiro, cruzando o nome do documento oficial com o 

nome exibido na tela do sistema operacional. 

 

Caso ocorra divergência na leitura do cartão ou o sistema emita um alerta 

sonoro de impedimento, o agente deve interromper o embarque daquele 

passageiro para investigação imediata do motivo. Impeditivos comuns 

incluem alterações no número do assento devido a troca de aeronave, 

duplicidade de marcação ou pendências de checagem documental para 

destinos internacionais. A resolução rápida dessas inconsistências no 

portão assegura que o manifesto final enviado ao comandante do voo 

represente com absoluta precisão o total de almas abordo. 
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Aula 6.4: Procedimentos de Desembarque e Recepção de Passageiros 

A operação de desembarque exige a mesma atenção técnica dedicada à 

partida, iniciando-se assim que a aeronave estaciona no ponto de parada 

e os motores são desligados em total segurança. O agente de solo deve 

posicionar-se na porta da aeronave ou na base da escada de 

desembarque para orientar os passageiros que saem do voo, 

direcionando-os com clareza pelas vias seguras até a sala de restituição 

de bagagens ou para o setor de conexões. O acompanhamento ostensivo 

impede que passageiros caminhem por áreas operacionais não 

autorizadas do pátio de aeronaves. 

 

Durante o desembarque de voos internacionais, o agente deve coordenar 

o fluxo para garantir que todos os passageiros passem obrigatoriamente 

pelos postos de controle de imigração e alfândega do aeroporto. Além 

disso, o agente deve prestar assistência imediata aos passageiros que 

solicitaram cadeiras de rodas ou apoio no momento do pouso, garantindo 

que os equipamentos estejam posicionados à porta da aeronave antes da 

abertura das saídas. A eficiência na recepção assegura uma rápida 

desocupação da aeronave e mantêm a organização no terminal de 

passageiros. 

 

Aula 6.5: Operação de Ponte de Embarque e Transporte Remoto 

O deslocamento dos passageiros entre o terminal e a aeronave pode 

ocorrer diretamente através de pontes de embarque acopladas às portas 

do avião ou por meio de transporte remoto com o uso de ônibus rodoviários 
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de pátio. A operação de manobra e acoplamento das pontes de embarque 

é uma tarefa técnica de alta responsabilidade executada por agentes 

devidamente treinados e certificados, exigindo atenção absoluta aos 

limites de aproximação física da fuselagem. O alinhamento incorreto da 

ponte pode ocasionar danos estruturais gravíssimos e caríssimos à 

aeronave. 

 

Nas operações em posições remotas, o agente deve coordenar o 

embarque nos ônibus respeitando o limite máximo de passageiros por 

veículo para garantir a segurança no transporte pela pista de rolamento. O 

acompanhamento presencial do motorista durante o percurso e a 

orientação no momento do desembarque na escada da aeronave evitam 

acidentes sob as asas ou perto das turbinas do avião. O cumprimento 

estrito dos procedimentos de segurança em áreas de manobra de veículos 

garante a integridade de passageiros e funcionários durante as operações 

de solo. 

 

Módulo 7: Segurança da Aviação Civil contra Atos de Interferência Ilícita 

 

Aula 7.1: Conceito de AVSEC e Segurança Operacional 

A segurança da aviação civil contra atos de interferência ilícita, 

amplamente conhecida pelo acrônimo AVSEC, abrange o conjunto de 

medidas, recursos humanos e materiais destinados a proteger a aviação 

civil contra atos de sabotagem, sequestros, ameaças de bomba e 
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invasões. Diferenciando-se do conceito de segurança operacional 

aeronáutica, que trata da prevenção de acidentes decorrentes de falhas 

humanas ou mecânicas, a AVSEC foca estritamente na prevenção de atos 

criminosos intencionais. Todos os funcionários aeroportuários 

desempenham um papel ativo na manutenção desse escudo de proteção. 

 

O agente de aeroporto atua como uma linha primária de defesa ao manter 

vigilância contínua sobre as áreas públicas e restritas do terminal de 

passageiros. A observação analítica de comportamentos suspeitos, a 

recusa em aceitar encomendas de terceiros desacompanhados e a 

conferência rigorosa dos documentos de identidade são condutas 

cotidianas de AVSEC. O compromisso coletivo com a cultura de 

segurança garante a proteção das instalações aeroportuárias, dos 

trabalhadores do setor e de milhares de passageiros que utilizam o 

sistema de transporte aéreo diariamente. 

 

Aula 7.2: Áreas de Segurança Restrita e Controle de Acesso 

As Áreas de Segurança Restrita são zonas do aeroporto cujo acesso é 

rigorosamente controlado para garantir a segurança da navegação aérea 

e das operações de solo, incluindo as salas de embarque, pátios de 

aeronaves e áreas de manuseio de bagagens. O acesso a essas 

dependências exige a utilização visível de credenciais de identificação 

válidas, emitidas pelas autoridades aeroportuárias após minuciosa 

checagem de antecedentes pessoais e treinamento formal. O uso indevido 

ou o empréstimo de crachás funcionais constitui infração gravíssima 

sujeita a punições administrativas e penais. 
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O agente de aeroporto deve submeter-se obrigatoriamente aos postos de 

inspeção de segurança antes de adentrar o lado ar do terminal, passando 

por detetores de metais e raio-X de pertences corporativos da mesma 

forma que os passageiros. Além disso, ao circular pelas áreas restritas, o 

agente tem o dever operacional de desafiar educadamente e reportar à 

segurança interna qualquer indivíduo que esteja circulando sem o crachá 

de identificação visível. O controle rígido das fronteiras internas do 

aeroporto inviabiliza a entrada de pessoas não autorizadas e materiais 

perigosos nas zonas operacionais de risco. 

 

Aula 7.3: Procedimentos de Inspeção de Passageiros e Bagagem de Mão 

A inspeção de segurança realizada nos canais de acesso às salas de 

embarque tem como objetivo primário impedir que armas, artefatos 

explosivos ou objetos cortantes sejam introduzidos no lado ar e levados 

para o interior das aeronaves. Este processo envolve o uso combinado de 

portais detectores de metais, equipamentos de raio-X para bagagens de 

mão, scanners corporais e detectores de traços de explosivos. O agente 

de solo deve auxiliar no direcionamento dos passageiros para a fila de 

inspeção, orientando sobre a remoção prévia de objetos metálicos e 

eletrônicos de grande porte dos bolsos e malas. 

 

Quando ocorrem alertas no portal detector de metais ou o operador do 

raio-X identifica uma imagem suspeita dentro de um volume de mão, o 

passageiro deve ser submetido à inspeção manual complementar 
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conduzida por agentes de proteção da aviação civil. O agente da 

companhia aérea auxilia no acompanhamento desse processo, 

esclarecendo as etapas ao cliente sem interferir nas decisões técnicas da 

equipe de segurança. O respeito absoluto às normas de triagem no canal 

de inspeção é a garantia fundamental de que apenas indivíduos e 

pertences devidamente auditados tenham acesso aos voos comerciais. 

 

Aula 7.4: Tratamento de Bagagens Abandonadas e Suspeitas 

Uma mala, mochila ou volume deixado sem supervisão em qualquer 

dependência do terminal aeroportuário é imediatamente tratado pelas 

equipes de segurança como uma potencial ameaça de artefato explosivo. 

Diante da identificação de um volume abandonado no saguão, no portão 

ou nos sanitários, a primeira norma operacional inegociável determina que 

nenhum funcionário toque, mova ou tente abrir o objeto sob nenhuma 

hipótese. O agente de aeroporto deve isolar visualmente a área imediata 

e comunicar o fato sem demora ao Centro de Operações de Segurança do 

terminal. 

 

A resposta para incidentes com volumes suspeitos envolve a evacuação 

preventiva do perímetro circundante e o acionamento de esquemas de 

varredura técnica conduzidos pela polícia ou por esquadrões antibombas. 

O agente deve manter a calma, orientar o público a afastar-se da área 

delimitada sem alarde e prestar informações precisas às autoridades 

sobre o horário em que a mala foi avistada pela primeira vez. A 

observância estrita desses protocolos previne tragédias e assegura que 
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emergências em potencial sejam tratadas por especialistas com o rigor 

técnico necessário. 

 

Aula 7.5: Gestão de Ameaças de Bomba e Incidentes de Segurança 

O recebimento de chamadas telefônicas informando ameaça de bomba ou 

a identificação de riscos iminentes à integridade do aeroporto e das 

aeronaves exige a aplicação imediata dos planos de contingência de 

segurança da estação. O funcionário que atender a uma ligação de 

ameaça deve manter a calma, colher o máximo de detalhes possível sobre 

o suposto artefato e comunicar o supervisor de turno através de canais 

silenciosos sem interromper a chamada. A transmissão clara de 

informações precisas às autoridades de inteligência e órgãos policiais é 

crucial para avaliar a credibilidade da ameaça. 

 

Em casos de confirmação de emergência de segurança no terminal ou na 

aeronave estacionada, o agente de aeroporto deve seguir as rotinas de 

evacuação orientada pelas equipes de crise, auxiliando no direcionamento 

de passageiros para os pontos de encontro externos previamente 

designados. O profissional deve abster-se de disseminar rumores, postar 

informações em redes sociais ou emitir declarações não autorizadas à 

imprensa, preservando o sigilo operacional necessário. A postura 

disciplinada e o foco na condução segura dos passageiros são essenciais 

para manter a ordem durante momentos de alta vulnerabilidade no 

terminal. 
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Módulo 8: Artigos Perigosos e Segurança Operacional (Dangerous Goods) 

 

Aula 8.1: Classificação das 9 Classes de Artigos Perigosos pela IATA 

O transporte aéreo de materiais que apresentam riscos à saúde, à 

segurança, à propriedade ou ao meio ambiente é rigorosamente regulado 

pelas Instruções Técnicas da ICAO e pelo Regulamento de Artigos 

Perigosos da IATA. Esses materiais são divididos em nove classes 

principais de risco conforme suas características químicas e físicas: 

explosivos, gases, líquidos inflamáveis, sólidos inflamáveis, substâncias 

oxidantes, substâncias tóxicas e infectantes, material radioativo, 

corrosivos e artigos perigosos diversos. O conhecimento dessa 

classificação é vital para identificar substâncias que possuem transporte 

proibido ou restrito na aviação commercial. 

 

O agente de aeroporto deve memorizar a simbologia gráfica das etiquetas 

de risco associadas a cada uma das nove classes para atuar 

preventivamente na checagem de cargas e bagagens no balcão. A 

presença de símbolos de perigo em caixas trazidas por passageiros indica 

a necessidade imediata de fiscalização técnica por especialistas em carga 

perigosa. O processamento inadequado dessas substâncias pode 

provocar incêndios a bordo, despressurização, contaminação tóxica ou 

falhas nos sistemas de navegação da aeronave, tornando o controle visual 

uma prioridade de segurança operacional. 
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Aula 8.2: Artigos Perigosos Ocultos e Identificação no Check-in 

Muitos artigos perigosos não chegam ao balcão de check-in claramente 

declarados ou identificados, estando ocultos dentro de bagagens de uso 

pessoal do passageiro sob a forma de itens domésticos aparentemente 

inofensivos. Produtos como tintas, solventes, alvejantes, inseticidas, 

fósforos de segurança em quantidade excessiva, termômetros de mercúrio 

e certos tipos de cosméticos industriais contêm substâncias químicas 

incompatíveis com as variações de pressão e temperatura do transporte 

aéreo. Cabe ao agente atuar na identificação proativa dessas potenciais 

ameaças ocultas durante o atendimento presencial. 

 

Durante a abordagem inicial no check-in, o agente deve questionar 

ativamente o passageiro sobre o conteúdo de suas malas, utilizando 

perguntas direcionadas sobre a presença de líquidos inflamáveis, sprays 

não autorizados ou baterias de lítio soltas. Cartazes explicativos com 

ilustrações dos itens proibidos instalados no saguão servem como apoio 

visual para orientar o cliente. A perspicácia técnica do agente na 

identificação de mercadorias perigosas não declaradas evita que volumes 

altamente instáveis sejam carregados nos porões de carga, garantindo a 

integridade do voo. 

 

Aula 8.3: Regulamentação sobre Baterias de Lítio e Equipamentos 

Eletrônicos 

As baterias de íon de lítio e metal de lítio, amplamente utilizadas para 

alimentar telefones celulares, computadores portáteis, câmeras, 
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ferramentas elétricas e dispositivos de mobilidade pessoal, representam 

um dos maiores desafios de segurança da aviação moderna. Devido ao 

risco de fuga térmica, processo no qual a bateria entra em curto-circuito 

interno gerando calor extremo e chamas de difícil extinção, existem regras 

internacionais estritas sobre como esses itens devem ser transportados. 

Em regra, baterias sobressalentes e carregadores portáteis do tipo 

powerbank devem ser transportados exclusivamente na bagagem de mão. 

 

O agente de aeroporto deve verificar rigorosamente a capacidade em watt-

hora das baterias de lítio trazidas pelos passageiros, respeitando o limite 

geral de até cem watt-hora para transporte livre na cabine e solicitando 

aprovação da empresa para capacities superiores. É terminantemente 

proibido aceitar baterias de lítio sobressalentes dentro da bagagem 

despachada destinada ao porão de carga. Quando uma mala de mão 

precisa ser despachada na porta do portão de embarque por falta de 

espaço nos compartimentos superiores, o agente deve orientar o 

passageiro a retirar imediatamente todos os powerbanks e baterias soltas 

da mala antes do envio ao porão. 

 

Aula 8.4: Quantidades Limite para LÍquidos, Aerosóis e Géis (LAGs) 

As restrições impostas ao transporte de líquidos, aerossóis e géis em 

bagagens de mão foram implementadas globalmente pelas autoridades de 

aviação civil para mitigar os riscos de fabricação de explosivos líquidos 

artesanais no interior das aeronaves. Em voos internacionais e em 

determinados trechos domésticos com exigência similar, cada recipiente 

contendo líquidos deve possuir capacidade máxima de cem mililitros, e 
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todos os frascos devem ser acomodados dentro de uma única embalagem 

plástica transparente e vedável com capacidade de até um litro. Frascos 

com volume superior a cem mililitros são proibidos na cabine, mesmo que 

estejam parcialmente vazios. 

 

O agente de aeroporto deve esclarecer essas limitações aos passageiros 

ainda no saguão ou no canal de inspeção para evitar retenções 

indesejadas e descarte de pertences valiosos. Existem exceções 

regulamentares claras para medicamentos essenciais acompanhados de 

receita médica com o nome do passageiro e alimentação especial 

necessária para lactantes e bebês durante a viagem. O agente deve 

dominar a aplicação dessas exceções operacionais, permitindo a 

passagem de itens essenciais devidamente inspecionados sem 

comprometer a rigorosa aplicação das normas universais de segurança. 

 

Aula 8.5: Procedimentos de Notificação e Descarte de Itens Proibidos 

Quando um item proibido ou artigo perigoso não autorizado para 

transporte aéreo é identificado pela equipe de atendimento durante a 

conferência de bagagem, deve-se adotar procedimentos formais para a 

retenção, notificação e descarte do material. O passageiro deve ser 

informado com clareza sobre os motivos legais que impedem o despacho 

ou o transporte do item na cabine, oferecendo-lhe a oportunidade de 

entregar o produto a terceiros não viajantes ou descartá-lo nas caixas 

receptoras de recolhimento seguro do aeroporto. Em nenhum momento o 

agente deve apropriar-se pessoalmente de bens retidos de passageiros. 
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Para artigos perigosos não autorizados de maior gravidade ou tentativas 

deliberadas de ocultação de materiais explosivos e corrosivos, o agente 

deve registrar a ocorrência no relatório operacional e comunicar o evento 

ao setor de segurança da companhia aérea e às autoridades policiais 

competentes. Os itens retidos devem ser manipulados com luvas 

adequadas e armazenados provisoriamente em depósitos isolados para 

descarte por empresas ambientais credenciadas. O correto registro e 

destinação dessas substâncias garante a rastreabilidade legal do 

processo de fiscalização no terminal. 

 

Módulo 9: Atendimento ao Cliente e Comunicação Operacional 

 

Aula 9.1: Técnicas de Comunicação Assertiva no Balcão de Atendimento 

A comunicação assertiva representa uma competência comportamental e 

técnica indispensável para o agente de aeroporto, permitindo expressar 

informações regulatórias e operacionais de maneira clara, direta e 

respeitosa sem adotar posturas passivas ou agressivas. Na rotina de 

atendimento, o profissional enfrenta passageiros de diversas origens 

culturais, com níveis variados de experiência em viagens aéreas e 

frequentemente ansiosos com prazos e conexões. A escolha de um 

vocabulário objetivo, acompanhada por um tom de voz calmo e postura 

corporal confiante, estabelece um ambiente de segurança e 

profissionalismo no balcão. 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

 

A assertividade manifesta-se no equilíbrio de saber dizer não a 

solicitações do cliente que infrinjam regras de segurança ou regulamentos 

operacionais, oferecendo simultaneamente as alternativas viáveis dentro 

da legalidade. O agente deve evitar o uso de gírias, jargões técnicos 

excessivamente herméticos ou justificativas evasivas ao explicar 

procedimentos do terminal. Ao comunicar regras sobre franquia de 

bagagem ou horários limite de embarque, a clareza fundamentada nas 

normas corporativas previne ambiguidades, reduz a resistência do 

passageiro e constrói um canal de diálogo produtivo mesmo em situações 

de negativa de solicitações. 

 

Aula 9.2: Atendimento Humanizado e Diversidade Cultural 

A aviação civil conecta pessoas de múltiplos países, etnias, visões 

religiosas e formações sociais, exigindo do agente de solo uma postura de 

acolhimento inclusivo, isenta de preconceitos e capacitada para lidar com 

a diversidade cultural. O atendimento humanizado fundamenta-se na 

capacidade de enxergar o passageiro como um indivíduo singular em 

trânsito, compreendendo as diferentes reações emocionais diante da 

experiência do voo, tais como medo de voar, exaustão por fuso horário ou 

barreiras de idioma. A empatia orienta a busca por soluções que respeitem 

a individualidade e as limitações do cliente. 

 

Na prática operacional diária, o profissional deve estar atento às 

especificidades no tratamento com idosos, famílias com crianças 
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pequenas, pessoas no espectro autista e viajantes com necessidades 

religiosas particulares, como horários de oração ou restrições alimentares. 

Adequar a linguagem não verbal, manter o contato visual respeitoso e 

demonstrar disponibilidade ativa para esclarecer dúvidas são atitudes que 

elevam a percepção de qualidade do serviço prestado pela companhia 

aérea. A valorização da diversidade reforça a imagem do aeroporto como 

um espaço seguro e acolhedor para todas as culturas. 

 

Aula 9.3: Gestão do Estresse e Inteligência Emocional sob Pressão 

O ambiente operacional de um aeroporto é caracterizado por ritmos 

intensos, prazos operacionais rígidos e exposição frequente a situações 

de imprevisibilidade, como variações meteorológicas severas e falhas 

técnicas que geram grandes aglomerações. Nesse contexto de alta 

exigência psicológica, o agente de aeroporto necessita desenvolver um 

alto grau de inteligência emocional para autorregular suas emoções, 

evitando que a frustração ou a hostilidade verbal de alguns passageiros 

afetem sua integridade física e mental ou o seu desempenho técnico. A 

capacidade de manter a calma sob pressão é uma virtude profissional 

indispensável no setor. 

 

A aplicação prática da inteligência emocional envolve o reconhecimento 

dos próprios gatilhos de estresse e o uso de técnicas de respiração e foco 

atencional durante atendimentos difíceis. O agente deve compreender que 

o descontentamento do passageiro direciona-se à situação de atraso ou à 

empresa prestadora do serviço, e não à figura pessoal do funcionário no 

balcão. O apoio mútuo entre os colegas da equipe de solo, o alinhamento 
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constante com a supervisão e o respeito às pausas de descanso 

intrajornada garantem a preservação da saúde ocupacional e a 

manutenção do padrão de atendimento ao cliente. 

 

Aula 9.4: Inglês Técnico Operacional e Fraseologia Internacional 

O idioma inglês é o padrão universal adotado pela indústria da aviação 

civil internacional para a comunicação entre Tripulações, equipes de solo, 

autoridades e passageiros de diversas partes do mundo. O agente de 

aeroporto deve dominar o vocabulário técnico aeronáutico necessário para 

ler cartões de embarque, interpretar mensagens dos sistemas 

operacionais GDS e DCS e prestar informações precisas sobre portões, 

conexões e horários de voos. A fluência verbal e o conhecimento da 

fraseologia padrão evitam equívocos operacionais na condução de 

passageiros estrangeiros. 

 

No atendimento a passageiros internacionais, o agente deve ser capaz de 

conduzir com clareza os anúncios operacionais de embarque em inglês, 

bem como explicar procedimentos de segurança e gerenciar atendimentos 

de reacomodação e extravio de bagagem. O domínio de termos 

específicos como boarding pass, gate change, baggage claim, delayed 

flight e connecting flight é fundamental para garantir o entendimento rápido 

pelo passageiro em trânsito. A capacitação contínua em idiomas 

internacionais amplia a eficiência operacional e consolida a 

competitividade do profissional no mercado aeronáutico global. 
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Aula 9.5: Resolução de Conflitos e Técnicas de Desescalada de Crises 

A ocorrência de imprevistos operacionais frequentemente coloca o agente 

de aeroporto diante de passageiros em estado elevado de irritação, 

exaltação verbal e recusa em cumprir instruções operacionais. Nesses 

momentos, a utilização de técnicas de desescalada de crises é crucial para 

reestabelecer a ordem e evitar que o conflito degenere em agressões 

físicas ou paralisação das atividades do balcão. A primeira regra técnica 

consiste em escutar ativamente as queixas do cliente sem interrompê-lo, 

demonstrando atenção e validação das suas emoções através da 

linguagem corporal. 

 

Após a escuta inicial, o agente deve utilizar paráfrases para confirmar o 

entendimento do problema e transitar a conversa da carga emocional para 

o campo das soluções objetivas disponíveis no momento. É fundamental 

manter o tom de voz baixo, pausado e firme, sem responder a ofensas 

pessoais e sem cruzar os braços ou adotar gestos defensivos. Se o 

passageiro mantiver conduta violenta ou colocar em risco a segurança das 

instalações, o agente deve acionar os protocolos de suporte policial 

aeroportuário de forma discreta, priorizando sempre a integridade física de 

todos os presentes no terminal. 

 

Módulo 10: Operações de Pátio e Conectividade no Solo 

 

Aula 10.1: Equipamentos de Apoio Solo (GSE) e Segurança no Pátio 
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A operação ao redor de uma aeronave estacionada no pátio do aeroporto 

exige uma complexa frota de equipamentos de apoio no solo conhecidos 

pela sigla internacional GSE, indispensáveis para a realização das 

atividades de reabastecimento, carregamento e manutenção de sistemas. 

Entre os principais equipamentos utilizados destacam-se os tratores de 

reboque e pushback, esteiras rolantes móveis para bagagens, escadas 

operacionais, veículos abastecedores de água potável e de recolhimento 

de resíduos, além de unidades fornecedoras de energia elétrica externa e 

ar condicionado de cabine. A circulação desses veículos requer 

treinamento especializado e atenção constante às normas de trânsito 

aeroportuário. 

 

O agente de aeroporto que atua no pátio ou na interface entre o terminal 

e a aeronave deve seguir rigorosamente as regras de segurança 

operacional em áreas de manobra, tais como o uso obrigatório de 

Equipamentos de Proteção Individual, incluindo protetores auriculares, 

coletes refletivos e calçados de segurança com biqueira. É 

terminantemente proibido circular em velocidade excessiva, transitar sob 

as asas das aeronaves ou cruzar as zonas de perigo dos motores a jato 

quando as luzes anticolisão da aeronave estiverem ligadas. O respeito aos 

limites de aproximação dos equipamentos GSE evita colisões graves e 

protege a integridade dos trabalhadores no pátio. 

 

Aula 10.2: Processo de Pushback, Reboque e Balizamento de Aeronaves 

A movimentação de uma aeronave comercial para fora da sua posição de 

estacionamento no portão de embarque é uma manobra técnica 
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coordenada conhecida como pushback, executada por um trator 

especializado conectado ao trem de pouso dianteiro do avião. Durante 

esta etapa, o operador do trator atua em comunicação contínua via fone 

de ouvido com os pilotos da cabine de comando, enquanto agentes de 

apoio em solo acompanham visualmente as pontas das asas para garantir 

que não haja obstáculos físicos no percurso de deslocamento. O 

procedimento exige precisão milimétrica e atenção absoluta ao tráfego do 

pátio. 

 

O balizamento de aeronaves, por sua vez, consiste em direcionar 

visualmente o piloto na taxiadora até a parada exata na linha central da 

posição do portão, utilizando bastões luminosos ou sistemas eletrônicos 

automatizados de guia de parada. O agente balizador utiliza gestos 

padronizados internacionalmente para indicar distância restante, 

alinhamento lateral e o momento exato de aplicar os freios de 

estacionamento da aeronave. A execução impecável dessas manobras 

garante a atracação perfeita para o acoplamento seguro das pontes de 

embarque e o início das atividades de atendimento de solo. 

 

Aula 10.3: O Tempo de Permanência no Solo (Turnaround) da Aeronave 

O tempo que uma aeronave permanece em solo entre o término de um 

voo e a decolagem do trecho seguinte é denominado tempo de turnaround, 

representando um indicador de eficiência fundamental para a rentabilidade 

econômica das companhias aéreas. Durante esse janela temporal restrita, 

que varia frequentemente entre trinta e sessenta minutos em operações 

de voos domésticos, dezenas de tarefas operacionais ocorrem 
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simultaneamente: desembarque de passageiros, retirada de bagagens, 

limpeza da cabine, abastecimento de combustível, fornecimento de 

catering, carregamento do novo voo e embarque de novos passageiros. 

 

O agente de aeroporto desempenha um papel central no controle de 

cronograma do turnaround, atuando na coordenação sinfônica entre as 

equipes de limpeza, carga, rampa e tripulação. Se uma única etapa do 

processo sofrer atraso sem compensação proativa, todo o cronograma 

subsequente de voos daquela aeronave ao longo do dia fica 

comprometido, gerando o efeito dominó de atrasos na malha aérea da 

empresa. O foco constante no cumprimento dos marcos de tempo 

operacionais garante que a porta da aeronave seja fechada no horário 

previsto com total segurança. 

 

Aula 10.4: Ficha de Peso e Balanceamento (Loadsheet) 

O carregamento de bagagens, cargas pagas e combustível em uma 

aeronave deve obrigatoriamente respeitar limites físicos estruturais rígidos 

e garantir o correto posicionamento do centro de gravidade do avião para 

assegurar a estabilidade longitudinal durante o voo. O documento 

operacional que consolida esses dados técnicos é a Ficha de Peso e 

Balanceamento, conhecida mundialmente como Loadsheet, elaborada 

pelo setor de controle de carga e entregue ao comandante do voo antes 

da partida. O voo não pode decolar legalmente sem a validação e 

assinatura deste documento técnico pelo piloto. 
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O agente de aeroporto atua no fornecimento direto das informações 

operacionais que alimentam a Loadsheet, tais como o número exato de 

passageiros embarcados divididos por zonas da cabine, o peso total e o 

número de bagagens despachadas e a alocação do volume nos diferentes 

porões de carga da aeronave. Qualquer alteração de última hora na 

distribuição de passageiros ou adição não planejada de carga exige a 

emissão de uma revisão do documento, conhecida como alteração de 

última hora. A precisão absoluta na transmissão desses dados é vital para 

evitar acidentes por perda de controle da aeronave decorrentes de 

balanceamento incorreto. 

 

Aula 10.5: Gestão de Pátio e Coordenação de Rampa (Turnaround 

Coordinator) 

O Coordenador de Rampa é o profissional responsável por supervisionar 

in loco todas as operações ocorridas ao redor da aeronave durante a sua 

permanência no solo, atuando como o maestro do processo de 

turnaround. Este profissional atua em campo no pátio vestindo 

equipamentos de segurança, comunicando-se via rádio com o Centro de 

Operações da Estação, com a tripulação de voo e com os líderes de cada 

equipe de apoio, tais como mecânicos, abastecedores e carregadores. 

Sua função primária é garantir que o plano de carregamento seja cumprido 

dentro das normas formais de segurança. 

 

Diante de gargalos operacionais no pátio, tais como o atraso na chegada 

do caminhão de catering ou falhas no fornecimento de energia externa 

para o avião, o coordenador de rampa deve intervir imediatamente para 
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redirecionar recursos e ajustar o fluxo de trabalho. Sua atuação proativa e 

analítica previne que desvios operacionais menores afetem o horário de 

fechamento das portas da aeronave. O trabalho integrado e em tempo real 

entre o coordenador de rampa e a equipe de atendimento do portão de 

embarque é o fator determinante para a conquista de elevados padrões de 

pontualidade da companhia aérea. 

 

Módulo 11: Contingências, Irregularidades Operacionais e Atrasos 

 

Aula 11.1: Gestão de Cancelamentos, Atrasos e Alterações de Malha 

As operações aéreos estão sujeitas a interrupções contínuas decorrentes 

de condições meteorológicas adversas, fechamento temporário de 

aeroportos, intervenções não programadas de manutenção na frota ou 

congestionamentos no espaço aéreo. Quando essas irregularidades 

ocorrem, as companhias aéreas ativam seus planos de contingência 

operacional para reordenar a malha de voos e reacomodar os passageiros 

impactados com a maior brevidade possível. O agente de aeroporto é a 

figura de frente responsável por executar a reestruturação das viagens dos 

clientes no terminal. 

 

Diante de um evento de atraso severo ou cancelamento em massa de 

voos, o agente deve manter a calma e seguir rigorosamente as diretrizes 

operacionais repassadas pelo Centro de Controle Operacional da 

empresa. Isso inclui realizar a busca de voos alternativos na própria 
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companhia ou em empresas congêneres, emitir novos cartões de 

embarque para as rotas alteradas e proceder com o cancelamento ou 

redirecionamento do despacho das bagagens. A execução organizada 

desses procedimentos em meio ao caos do terminal é fundamental para 

recuperar a malha aérea e minimizar os prejuízos aos viajantes. 

 

Aula 11.2: Prestação de Assistência Material Conforme a Legislação 

No cenário regulatório brasileiro, a prestação de assistência material por 

parte da companhia aérea em momentos de atrasos, cancelamentos e 

preterição de embarque é uma obrigação legal progressiva determinada 

pelo tempo de espera do passageiro a contar do horário originalmente 

previsto para o voo. A legislação estipula o fornecimento imediato de 

facilidades de comunicação para atrasos superiores a uma hora, 

fornecimento de alimentação adequada para atrasos superiores a duas 

horas, e oferta de hospedagem com transporte de traslado para atrasos 

superiores a quatro horas quando o passageiro necessitar pernoitar fora 

de seu local de residência. 

 

O agente de aeroporto é o profissional encarregado de emitir e entregar 

os devidos vouchers de assistência aos passageiros afetados no terminal, 

registrando cada transação no sistema da empresa. A entrega dos auxílios 

deve ocorrer de forma proativa e sem burocracias desnecessárias aos 

clientes que cumprirem os requisitos regulamentares. A recusa 

injustificada ou a morosidade no fornecimento da assistência material gera 

penalidades legais pesadas aplicadas pelos órgãos de defesa do 
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consumidor e pela autoridade aeronáutica, além de agravar 

expressivamente os conflitos com o público no saguão. 

 

Aula 11.3: Reacomodação de Passageiros e Endosso de Bilhetes 

A reacomodação consiste em posicionar o passageiro cujo voo foi 

cancelado ou sofreu atraso significativo em um voo alternativo que ofereça 

as melhores condições para a conclusão do seu itinerário até o destino 

final. Esse processo pode ser realizado em voos subsequentes da própria 

companhia aérea ou em voos operados por outras empresas parceiras 

através do mecanismo comercial conhecido como endosso de bilhete. O 

agente de solo deve acessar o sistema DCS para identificar os lugares 

disponíveis nas rotas alternativas e efetuar a migração do bilhete 

eletrônico. 

 

A escolha do voo de reacomodação deve priorizar o menor tempo total de 

atraso para a chegada ao destino final, respeitando as preferências 

apresentadas pelos passageiros afetados. Em operações de endosso 

interline, o agente deve atentar para o correto preenchimento dos dados 

do bilhete e a transferência da responsabilidade pelo despacho das 

bagagens para a empresa parceira. O domínio técnico dos procedimentos 

de reemissão e endosso garante a resolução fluida da viagem do cliente e 

otimiza a ocupação dos assentos disponíveis na rede aérea de transporte. 

 

Aula 11.4: Preterição de Embarque (Denied Boarding) e Indenizações 
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A preterição de embarque ocorre quando a companhia aérea nega o 

embarque a um passageiro que compareceu ao portão com o cartão de 

embarque válido e no horário correto, em razão de overbooking, 

necessidade de troca de aeronave por modelo de menor capacidade ou 

limitações operacionais de peso e balanceamento do avião. Trata-se de 

uma situação extrema de descumprimento contratual involuntário por parte 

da empresa, que exige compensações financeiras e materiais 

assistenciais imediatas regulamentadas pelas autoridades de aviação civil. 

 

Ao constatar a necessidade iminente de preterir passageiros em um voo, 

o agente deve primeiramente solicitar a voluntários dispostos a aceitarem 

o adiamento da viagem mediante compensações negociadas livremente. 

Caso o número de voluntários seja insuficiente, a empresa procederá com 

a preterição involuntária de passageiros, devendo o agente efetuar o 

pagamento imediato da compensação financeira regulamentada por meio 

de transferência bancária, voucher de viagem ou dinheiro vivo, além de 

garantir a reacomodação integral. A aplicação transparente do 

procedimento reduz o impacto negativo do evento danoso. 

 

Aula 11.5: Planos de Contingência para Condições Meteorológicas 

Adversas 

Fenômenos meteorológicos extremos, tais como tempestades tropicais 

severas, neblinas densas com visibilidade abaixo dos mínimos 

operacionais das pistas ou formações de gelo, podem forçar o fechamento 

total das operações de pousos e decolagens em um aeroporto. Essas 

situações provocam o desvio de aeronaves para aeroportos de alternativa 
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e a retenção de dezenas de voos em solo, gerando uma sobrecarga 

vertiginosa nos terminais de passageiros em curto espaço de tempo. 

Nesses cenários, a empresa ativa seus Planos de Contingência para 

Eventos Meteorológicos. 

 

O agente de aeroporto atua no suporte aos passageiros retidos nas 

aeronaves no pátio e no gerenciamento da multidão concentrada nos 

portões de embarque da sala de saída. É vital manter atualizadas as telas 

de exibição de dados de voos e realizar anúncios informativos periódicos 

a cada quinze ou trinta minutos, mesmo que para comunicar que as 

condições operacionais da pista permanecem inalteradas. A clareza nas 

informações e a presença ostensiva de agentes prestando orientações 

organizadas ajudam a manter o controle situacional no terminal durante 

interrupções operacionais meteorológicas prolongadas. 

 

Módulo 12: Irregularidades com Bagagens (Baggage Service) 

 

Aula 12.1: Relatório de Irregularidade de Bagagem (PIR / RIB) 

Quando uma bagagem despachada não é restituída ao passageiro na 

esteira de desembarque ao final do voo, ou quando chega ao destino 

apresentando danos físicos estruturais, o passageiro deve dirigir-se 

imediatamente ao balcão de serviço de bagagens da companhia aérea 

localizado na própria sala de desembarque. O agente de aeroporto 

responsável pelo setor deve formalizar a ocorrência através da abertura 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

do Relatório de Irregularidade de Bagagem, documento oficial emitido por 

meio de sistemas operacionais internacionais padronizados como o 

WorldTracer. 

 

A elaboração do relatório exige o registro minucioso dos dados pessoais 

e de contato do passageiro, a cópia do comprovante de despacho da mala, 

o itinerário completo dos voos realizados e a descrição detalhada das 

características físicas do volume faltante ou danificado. O agente deve 

solicitar informações precisas sobre a cor, marca, formato e elementos 

distintivos da bagagem para facilitar as buscas operacionais nos 

aeroportos de origem e conexão. A emissão do relatório com o número de 

protocolo oficial fornece ao cliente o meio legal para acompanhar o status 

da busca do seu bem. 

 

Aula 12.2: Busca, Localização e Rastreamento pelo Sistema WorldTracer 

O WorldTracer é o sistema de rastreamento global de bagagens 

extraviadas operado pela SITA e pela IATA, unindo centenas de 

companhias aéreas e milhares de aeroportos ao redor do planeta em uma 

única rede de dados. Quando uma bagagem permanece sem dono em um 

aeroporto, ela é cadastrada no sistema sob a condição de mala 

encontrada, gerando um registro com os seus dados físicos. Ao mesmo 

tempo, o relatório de mala extraviada criado pelo agente no terminal de 

destino busca automaticamente correspondências no banco de dados do 

WorldTracer através do cruzamento de informações dos comprovantes e 

descrições. 
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O agente de atendimento do setor de bagagens deve monitorar 

diariamente os dados retornados pelo sistema para validar as possíveis 

correspondências identificadas pela inteligência da plataforma global. Ao 

confirmar a localização da mala em outro aeroporto da rede, o agente deve 

providenciar a solicitação do envio do volume no primeiro voo disponível 

com destino à estação onde o passageiro aguarda a entrega. A utilização 

ágil da ferramenta de busca reduz significativamente o tempo médio de 

devolução da bagagem ao seu proprietário legal. 

 

Aula 12.3: Procedimentos para Bagagens Danificadas, Avariadas e 

Violadas 

No caso de devolução de bagagens que sofreram danos estruturais 

durante o transporte, tais como rodinhas quebradas, zíperes estourados 

ou rasgos no tecido, o agente de solo deve inspecionar fisicamente o 

volume na presenção do cliente para verificar a extensão da avaria. Caso 

fique comprovado que os danos foram causados pelo manuseio 

inadequado da empresa aérea no pátio ou na esteira, deve-se registrar o 

relatório de avaria para providenciar o conserto da mala em oficinas 

credenciadas ou a substituição por um produto novo equivalente. 

 

Quando houver alegação de violação do volume com a subtração de itens 

contidos no seu interior, o agente deve realizar a conferência detalhada 

dos pertences com o passageiro e registrar a lista completa das 

mercadorias ausentes na ficha de irregularidade. O caso deve ser 
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encaminhado com urgência ao setor de segurança da empresa para 

apuração de eventuais furtos ocorridos durante a cadeia de custódia da 

bagagem no pátio. O acolhimento transparente e a rápida oferta de 

soluções de ressarcimento minimizam os abalos de imagem provocados 

pelo incidente na prestação do serviço. 

 

Aula 12.4: Indenizações, Vouchers e Reembolso de Despesas 

Emergenciais 

Durante o período em que o passageiro permanece privado dos seus 

pertences pessoais em virtude de extravio de bagagem fora do seu local 

de residência, a legislação e os tratados internacionais garantem o direito 

ao recebimento de ressarcimento para despesas emergenciais de primeira 

necessidade. O agente de aeroporto atua na concessão de fundos de 

emergência na forma de pagamento direto em dinheiro, cartões de débito 

pré-pagos ou vouchers de reembolso para a aquisição de itens de higiene 

pessoal e vestuário básico enquanto durarem as buscas pelo volume 

original. 

 

A concessão do auxílio emergencial deve respeitar os valores vigentes 

estipulados nas normas internas da empresa aérea e nos normativos de 

proteção ao consumidor do país do evento. O agente deve instruir o cliente 

sobre a obrigatoriedade de guardar as notas fiscais das compras 

realizadas para a futura prestação de contas no momento da devolução 

final da mala. A agilidade no fornecimento do suporte financeiro 

emergencial demonstra responsabilidade social por parte do transportador 
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e ameniza os transtornos vivenciados pelo passageiro durante a sua 

viagem. 

 

Aula 12.5: Processo de Logística Reversa e Entrega de Bagagem 

Encontrada 

Assim que a bagagem extraviada é descarregada na estação de destino 

correta, o agente do setor de serviço de bagagens deve realizar a 

conferência do volume recebido contra o relatório de irregularidade aberto 

anteriormente e notificar o passageiro sobre a recuperação dos seus 

pertences. A fase final da operação consiste em coordenar a logística 

reversa de entrega, contratando serviços transportadores terrestres 

credenciados para levar a mala diretamente ao endereço, hotel ou 

residência informado pelo passageiro sem nenhum custo adicional. 

 

O agente deve gerar a ordem de entrega no sistema interno, 

acompanhando o deslocamento do entregador até a confirmação do 

protocolo assinado pelo destinatário final do bem. Antes da saída para 

entrega, o volume deve ser devidamente lacrado com fita de segurança 

para assegurar que a mala chegue ao cliente exatamente nas mesmas 

condições em que foi recuperada. O encerramento correto do ciclo de 

busca e a entrega domiciliar rápida concluem a recuperação do serviço 

com foco na restauração da confiança do passageiro na companhia aérea. 

 

Módulo 13: Aspectos Operacionais do Voo e Comunicação Técnica 
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Aula 13.1: Manifestos de Voo e Documentação Operacional Obrigatoria 

A decolagem de uma aeronave comercial exige a consolidação e a 

emissão de um conjunto padronizado de documentos operacionais e 

legais conhecidos coletivamente como a documentação de bordo e de 

despacho. Dentre estes, destaca-se o Manifesto de Passageiros, 

documento oficial que elenca o nome completo, nacionalidade, gênero e 

assento ocupado por cada indivíduo transportado, além do Manifesto de 

Carga e Bagagem, que detalha os pesos e tipos de mercadorias alojadas 

nos porões da aeronave. Esta documentação é utilizada por autoridades 

aduaneiras, de imigração e equipes de resgate em emergências. 

 

O agente de aeroporto é o responsável final pelo fechamento digital do 

manifesto de passageiros no sistema DCS assim que o embarque é 

concluído no portão de saída, garantindo que o relatório final coincida 

exatamente com o número de pessoas físicas dentro da aeronave. Uma 

via impressa ou digital autenticada deste manifesto deve ser 

obrigatoriamente entregue à tripulação de voo e mantida nos arquivos em 

solo da estação antes do afastamento do avião. Inconsistências nessa 

documentação impedem a liberação do plano de voo junto ao controle de 

tráfego aéreo. 

 

Aula 13.2: Comunicação entre Equipes de Solo, Tripulação e CCO 
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A operação de transporte aéreo fundamenta-se em uma complexa e 

ininterrupta teia de comunicação técnica que interliga os agentes de solo 

no terminal, os tripulantes na cabine de comando e de passageiros, e os 

analistas situados no Centro de Controle Operacional da companhia 

aérea. A troca de dados sobre horários de embarque, condições de 

abastecimento, pequenos reparos de manutenção e restrições de tráfego 

aéreo deve ocorrer de forma precisa e sem ruídos, utilizando sistemas de 

mensagens digitais de aviação, canais de rádio em frequência fechada e 

aplicativos operacionais internos. 

 

O agente desempenha o papel de nó de comunicação essencial no solo, 

transmitindo ao CCO qualquer desvio de tempo ocorrido durante as etapas 

do atendimento para que a malha aérea geral possa ser recalibrada em 

tempo real. Da mesma forma, o agente comunica diretamente ao 

comandante do voo as eventuais particularidades relativas a passageiros 

que exigem cuidados especiais a bordo ou atrasos na entrega do 

carregamento de bagagens pelo pátio. O alinhamento rigoroso entre todas 

as pontas da operação evita duplicações de esforço e garante o 

cumprimento estrito dos padrões de segurança da aviação. 

 

Aula 13.3: Gerenciamento dos Tempos de Fechamento (Deadlines de 

Voo) 

O cumprimento rigoroso dos prazos limites de encerramento das etapas 

de atendimento, conhecidos na indústria como deadlines do voo, é a 

condição indispensável para a manutenção da pontualidade das 

decolagens na aviação comercial. Os prazos estabelecem momentos 
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exatos para o encerramento do check-in no saguão, fechamento do 

Despacho de Bagagens na esteira, encerramento da passagem pelo 

Portão de Embarque e o fechamento final das Portas da Aeronave no 

pátio. O desrespeito a estes limites por parte dos passageiros resulta no 

impedimento legítimo de embarque naquele voo específico. 

 

O agente de aeroporto deve monitorar continuamente os cronômetros 

regressivos dos voos sob sua responsabilidade nos sistemas operacionais 

do terminal, emitindo alertas visuais e sonoros à medida que os prazos 

limites se aproximam. Quando o relógio atinge o horário limite de 

encerramento do check-in ou do portão, o agente deve proceder com o 

fechamento sistêmico da aceitação para permitir que os cálculos finais de 

peso e balanceamento sejam concluídos com segurança. O rigor na 

aplicação das margens de tempo assegura a alocação do voo na 

sequência ordenada de decolagens da pista pelo controle aéreo. 

 

Aula 13.4: Operações Internacionais: Alfândega, Imigração e Vigilância 

Sanitária 

O processamento de voos com origem ou destino no exterior envolve a 

coordenação de procedimentos rigorosos de fiscalização conduzidos 

pelos órgãos governamentais de controle de fronteiras presentes no 

aeroporto, tais como a Polícia Federal, a Receita Federal e as autoridades 

de Vigilância Sanitária. O agente de solo que atua em estações 

internacionais deve possuir domínio absoluto dos requisitos de entrada e 

saída do país, garantindo que nenhum passageiro sem os devidos vistos 
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ou autorizações de permanência receba a liberação para o embarque na 

aeronave. 

 

Durante a operação de chegada do voo internacional, o agente deve 

orientar o fluxo de desembarque de modo a garantir que todos os viajantes 

passem obrigatoriamente pelos postos de controle de passaportes e pelas 

áreas de inspeção de bagagens da alfândega. É dever da equipe de solo 

auxiliar na prestação de informações e no preenchimento de declarações 

sanitárias ou aduaneiras exigidas pelo país de destino. O alinhamento 

harmônico e transparente com os agentes públicos de fiscalização 

assegura a soberania nacional e previne a entrada indevida de 

mercadorias ou pessoas irregulares no território. 

 

Aula 13.5: Noções de Meteorologia Aeronáutica para Agentes de Solo 

A meteorologia é um dos fatores ambientais que mais impactam 

diretamente a segurança e a regularidade do transporte aéreo global, 

exigindo que o agente de aeroporto compreenda conceitos elementares 

sobre fenômenos atmosféricos que afetam as operações de solo e de voo. 

Conceitos como teto operacional de nuvens, alcance visual da pista, 

ventos de cauda e de través, tesouras de vento, nevoeiros de radiação e 

tempestades com raios determinam se um aeroporto permanece aberto 

para pousos e decolagens ou se deve suspender temporariamente suas 

operações de solo por motivos de segurança. 
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Na rotina do terminal, a identificação de alertas de tempestades iminentes 

com descargas elétricas exige a paralisação imediata das operações de 

abastecimento de combustível e do carregamento de bagagens no pátio 

pelas equipes de rampa, visando proteger os funcionários contra raios. O 

agente deve acompanhar os boletins meteorológicos informativos 

repassados pela supervisão da estação para comunicar antecipadamente 

aos passageiros sobre possíveis demoras no envio das malas para as 

esteiras ou retidos a bordo por motivos de tempo adverso na pista. O 

conhecimento básico das condições meteorológicas melhora a 

capacidade de previsão do agente. 

 

Módulo 14: Fatores Humanos, Saúde Ocupacional e CRM no Solo 

 

Aula 14.1: Introdução ao CRM Aplicado às Operações de Solo 

O Gerenciamento de Recursos de Equipe, amplamente conhecido na 

aviação pela sigla em inglês CRM, é um modelo de treinamento em 

segurança originalmente desenvolvido para tripulantes que visa otimizar o 

uso de todos os recursos disponíveis de pessoas, equipamentos e 

informações para garantir operações seguras e eficientes. A aplicação 

desses princípios foi estendida com sucesso às operações de solo, 

criando o CRM de Solo, focado na melhoria do trabalho em equipe, na 

consciência situacional e no processo de tomada de decisão intersetorial 

entre agentes, supervisores e operadores de pátio. 

 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

O agente de aeroporto atua dentro do modelo CRM ao manter uma 

comunicação clara e assertiva com seus colegas, encorajando o reporte 

de erros sem medo de punições unjustas e praticando a liderança 

compartilhada na resolução de falhas operacionais. A redução de 

hierarquias rígidas em momentos cruciais de segurança permite que 

qualquer membro da equipe de solo paralise uma operação ao identificar 

um perigo iminente na rampa ou no portão de embarque. A vivência diária 

dos pilares do CRM fortalece a cultura de prevenção de acidentes em todo 

o ecossistema aeroportuário. 

 

Aula 14.2: Consciência Situacional e Cadeia de Erros na Aviação 

A consciência situacional é a capacidade do profissional de perceber com 

precisão o que está acontecendo ao seu redor no ambiente de trabalho, 

compreender o significado técnico dessas percepções no momento 

presente e projetar o seu impacto no futuro operacional imediato. Na 

aviação, acidentes e incidentes raramente ocorrem motivados por uma 

única falha isolada, sendo resultantes do alinhamento sequencial de 

pequenos erros e distrações individuais conhecidos na indústria como a 

cadeia de erros. Romper essa cadeia antes do evento danoso é a principal 

função da atenção proativa do agente. 

 

No terminal ou no pátio de aeronaves, a perda da consciência situacional 

pode ser causada pelo cansaço físico, distração com dispositivos celulares 

pessoais, excesso de confiança em tarefas rotineiras ou pressões por 

cumprimento de horários impostas pela gerência. O agente deve manter 

foco absoluto na tarefa executada, checando duplamente os dados do 



 

 
ADLAS CURSOS ONLINE 
www.adlas.com.br 

 

 

cartão de embarque, inspecionando visualmente as amarras de bagagens 

ou observando o movimento de veículos no pátio. A manutenção da 

vigilância contínua impede que pequenos lapsos operacionais se 

acumulem até gerar um acidente grave na estação. 

 

Aula 14.3: Fadiga Humana, Estresse e Impactos na Segurança 

Operacional 

A fadiga humana, caracterizada pelo estado de exaustão física e mental 

decorrente de privação de sono, jornadas de trabalho prolongadas, 

horários irregulares em turnos noturnos e elevado esforço cognitivo, 

representa uma ameaça direta à segurança das operações aeroportuárias. 

Um funcionário fadigado apresenta redução significativa nos tempos de 

reação, diminuição do campo de visão periférica, falhas na memória 

recente e maior propensão a cometer erros no manuseio de sistemas 

operacionais de check-in ou no balizamento de equipamentos no pátio. 

 

Para mitigar os riscos associados à fadiga, o agente de aeroporto deve 

praticar a gestão pessoal da higiene do sono nos seus períodos de folga, 

respeitar rigorosamente os intervalos de descanso intrajornada previstos 

na legislação trabalhista da aviação e comunicar formalmente à 

supervisão caso identifique um estado de exaustão que comprometa a 

execução segura de suas funções no dia. As companhias aéreas aplicam 

Sistemas de Gerenciamento do Risco de Fadiga para monitorar as escalas 

operacionais, garantindo que as equipes de solo trabalhem dentro dos 

limites saudáveis de capacidade e alerta mental. 
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Aula 14.4: Ergonomia, Movimentação Manual de Cargas e Prevenção de 

Lesões 

A atividade operacional do agente de aeroporto exige frequentemente o 

cumprimento de tarefas físicas com elevado potencial de impacto 

ergonômico, tais como a movimentação constante de malas pesadas nas 

esteiras do check-in, o carregamento manual de volumes no pátio e longos 

períodos de permanência em pé nos balcões de atendimento. O 

desconhecimento de técnicas adequadas de levantamento de peso e a 

postura corporal incorreta ao longo da jornada de trabalho levam ao 

desenvolvimento de Lesões por Esforços Repetitivos e Distúrbios 

Osteomusculares Relacionados ao Trabalho. 

 

Para proteger a saúde muscular e da coluna vertebral, o agente deve 

aplicar rigorosamente os princípios ergonomicos durante o manuseio de 

cargas, utilizando a força dos músculos das pernas para levantar volumes, 

mantendo a bagagem sempre próxima ao tronco e evitando rotações do 

tronco com o peso nas mãos. É fundamental utilizar os equipamentos 

mecânicos auxiliares e esteiras elevatórias disponíveis e solicitar o auxílio 

de um colega de trabalho ao movimentar volumes que excedam os limites 

individuais com segurança. A prática contínua de ginástica laboral e o 

cuidado com a postura reduzem drasticamente o afastamento por lesões 

ocupacionais. 

 

Aula 14.5: Cultura Justa e Reporte Voluntário de Incidentes de Segurança 
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A Cultura Justa é um pilar conceitual e prático indispensável para a 

evolução contínua da segurança na aviação civil internacional, 

fundamentando-se no estabelecimento de uma atmosfera de confiança na 

qual os profissionais são incentivados e encorajados a reportar 

voluntariamente seus próprios erros, falhas operacionais ou condições 

perigosas identificadas no dia a dia. Este modelo diferencia claramente os 

erros não intencionais cometidos por trabalhadores qualificados no 

exercício regular de suas funções, dos atos deliberados de negligência, 

sabotagem ou descumprimento consciente de normas de segurança, que 

permanecem sujeitos a punições. 

 

O agente de aeroporto deve utilizar ativamente os canais formais de 

Reporte Voluntário de Segurança Operacional da companhia e do 

aeroporto sempre que vivenciar uma situação de risco no terminal, como 

um procedimento mal executado no portão de embarque ou uma falha de 

iluminação no pátio. O reporte não punitivo permite que os especialistas 

em segurança operacional analisem a causa raiz das falhas do sistema e 

implementem correções preventivas antes que um acidente real ocorra. A 

participação honesta de todos os funcionários consolida um ambiente de 

trabalho transparente focado na melhoria contínua da aviação. 

 

Módulo 15: Inovação, Tecnologia e Tendências do Setor Aeroportuário 

 

Aula 15.1: Biometria, Reconhecimento Facial e Processamento Touchless 
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O setor de transporte aéreo passa por uma profunda transformação 

tecnológica orientada para a digitalização total da jornada do passageiro 

dentro dos terminais, visando eliminar a verificação manual repetitiva de 

documentos de papel e cartões de embarque. O uso de tecnologias de 

biometria e reconhecimento facial automatizado permite criar uma 

identidade digital única para o viajante, vinculando a imagem do seu rosto 

aos dados do passaporte e da reserva no momento do primeiro acesso. 

Isso viabiliza a passagem do cliente pelos pontos de controle de 

segurança, imigração e portões de embarque apenas com a validação 

facial contínua. 

 

Para o agente de aeroporto, a introdução do processamento touchless 

altera significativamente o perfil das suas tarefas operacionais no terminal, 

migrando a sua atuação da digitação burocrática de dados nos balcões 

para uma presença consultiva e de assistência humanizada no saguão. O 

agente passa a atuar no suporte aos passageiros que encontram 

dificuldades na captura da imagem biométrica nos totens automatizados e 

na resolução de falhas de leitura no sistema digital. O domínio dessas 

novas ferramentas tecnológicas é indispensável para operar os terminais 

inteligentes da aviação moderna. 

 

Aula 15.2: Despacho de Bagagem Automatizado (Self-Bag Drop) 

As plataformas de autoatendimento para despacho de bagagens, 

conhecidas na indústria pela sigla SBD, permitem que o próprio 

passageiro realize a pesagem, a emissão do adesivo de código de barras 

e a inserção da sua mala na esteira automatizada sem a necessidade de 
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intervenção direta de um atendente de guichê. O equipamento realiza a 

verificação das dimensões da bagagem através de sensores a laser, valida 

o peso contra a franquia contratada no bilhete e lê o código impresso na 

etiqueta antes de liberar o volume para o sistema subterrâneo de 

separação de carga. 

 

O agente de aeroporto desempenha o papel de monitor das ilhas 

automatizadas de despacho de bagagens, prestando auxílio aos usuários 

que necessitam de orientação no manuseio da etiqueta adesiva na mala 

ou no pagamento de taxas de excesso de peso pelo próprio terminal touch. 

A presença ostensiva e atenta do agente no setor evita o represamento de 

pessoas nas Ilhas SBD, identifica volumes que não cumprem as 

dimensões máximas permitidas para o envio pelas esteiras comuns e 

garante que o fluxo automatizado ocorra de forma fluida, segura e dentro 

das normas da aviação civil. 

 

Aula 15.3: Inteligência Artificial e Analytics nas Operações de Solo 

A inteligência artificial e a análise preditiva de grandes volumes de dados 

estão revolucionando a forma como os recursos humanos e materiais são 

alocados nas operações de solo dos aeroportos internacionais. Algoritmos 

avançados conseguem prever com precisão a taxa de ocupação dos 

canais de inspeção de segurança, o tempo médio de espera no despacho 

de bagagens e o comportamento de chegada dos passageiros ao terminal 

com base na análise do tráfego urbano e histórico de voos. Isso permite 

reagrupar agentes de atendimento nos pontos críticos da operação antes 

que filas se formem no terminal. 
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No ambiente de pátio e de rampa, sistemas de visão computacional 

alimentados por inteligência artificial monitoram em tempo real as câmeras 

fixas das posições de estacionamento, identificando o exato momento de 

chegada de cada equipamento de apoio solo e alertando o coordenador 

caso uma das etapas do turnaround sofra atraso injustificado. O agente de 

solo utiliza esses insights preditivos em dispositivos móveis corporativos 

para antecipar gargalos e tomar decisões operacionais embasadas em 

dados consolidados, elevando a eficiência e a pontualidade geral das 

viagens. 

 

Aula 15.4: Sustentabilidade e Práticas ESG no Setor Aeroportuário 

A busca pelo desenvolvimento sustentável e a implementação de 

diretrizes de Governança Ambiental, Social e Corporativa representam 

imperativos estratégicos na aviação comercial global, que busca reduzir a 

pegada de carbono da indústria. Nos aeroportos, essas práticas 

ambientais traduzem-se na substituição progressiva de equipamentos 

GSE a diesel por veículos cem por cento elétricos, no aproveitamento de 

energia solar nas instalações do terminal, na eliminação de plásticos de 

uso único nos serviços a bordo e no correto gerenciamento de resíduos 

sólidos gerados nos voos e saguões. 

 

O agente de aeroporto atua diretamente na execução cotidiana das 

políticas sustentáveis da empresa, praticando a coleta seletiva de 

materiais descartados pelos passageiros nos balcões, desligando 
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sistemas de iluminação e ar condicionado de equipamentos fora de uso e 

instruindo os clientes sobre o uso de bilhetes digitais em substituição às 

impressões em papel térmico. Além disso, a responsabilidade social 

reflete-se no compromisso com o cumprimento integral das normas de 

acessibilidade e diversidade dentro do terminal. O engajamento da equipe 

com a agenda ambiental e social fortalece a sustentabilidade do setor 

aéreo. 

 

Aula 15.5: Tendências do Passageiro do Futuro e o Novo Perfil Profissional 

O perfil do passageiro da aviação moderna é caracterizado por um alto 

grau de conectividade digital, busca por autonomia no consumo de 

serviços através de dispositivos móveis e forte exigência por transparência 

na prestação de informações em tempo real durante suas viagens. Esse 

novo padrão de comportamento transforma radicalmente o papel do 

agente de aeroporto, que deixa de ser um mero emissor de documentos 

impressos para assumir a posição de especialista em experiência do 

cliente e gestor de contingências operacionais com domínio amplo de 

tecnologias de dados. 

 

Para manter a relevância e a empregabilidade no ecossistema de aviação 

do futuro, o profissional deve buscar constantemente a capacitação 

interdisciplinar, combinando habilidades digitais avançadas com alta 

inteligência interpessoal, capacidade de empatia no atendimento e 

raciocínio analítico para solução de problemas complexos sob pressão. O 

agente do futuro é um embaixador da segurança e da excelência no 

atendimento ao passageiro, apto a transitar com facilidade entre a 
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coordenação técnica das operações de pátio e a entrega de um 

atendimento humanizado, ágil e inclusivo nas salas de embarque dos 

aeroportos inteligentes. 

 

Módulo 16: Marketing de Serviços e Fidelização na Aviação 

 

Aula 16.1: Alianças Globais e Programas de Fidelidade 

A cooperação comercial entre diferentes companhias aéreas 

internacionais materializa-se principalmente na criação das grandes 

alianças globais de aviação, tais como Star Alliance, SkyTeam e 

Oneworld, permitindo às empresas expandir a sua malha de destinos 

oferecida aos clientes sem a necessidade de investir na compra de novas 

frotas de aeronaves. Paralelamente, os programas de fidelidade próprios 

das companhias atuam como ferramentas cruciais de retenção de clientes 

de alto valor, concedendo milhas e pontos acumuláveis em viagens que 

podem ser trocados por novas passagens, produtos ou benefícios 

operacionais exclusivos nos terminais. 

 

O agente de aeroporto desempenha um papel determinante na validação 

e aplicação dos benefícios decorrentes das alianças globais e dos 

programas de fidelidade durante o atendimento no balcão e no portão de 

embarque. Isso engloba a inserção correta do número do cartão de 

milhagem do passageiro na reserva no DCS, o reconhecimento da 

categoria do cliente para a liberação de franquia de bagagem adicional, a 
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alocação de assentos em setores privilegiados da cabine e o envio de 

convites de acesso às salas VIP associadas no aeroporto. A correta 

prestação desses benefícios fortalece a fidelização dos clientes à marca. 

 

Aula 16.2: A Experiência do Cliente (Customer Experience) de Ponta a 

Ponta 

A jornada do cliente no transporte aéreo abrange a totalidade das 

interações vivenciadas pelo passageiro com a marca da companhia aérea, 

iniciando-se na fase de pesquisa e compra da passagem na internet, 

estendendo-se pela experiência presencial no terminal de passageiros, 

atendimento na cabine da aeronave e finalizando-se no momento da 

restituição da sua bagagem na sala de desembarque do destino final. O 

conceito de Customer Experience prega que todas as etapas dessa 

jornada devem ser desenhadas para gerar encantamento, segurança e 

facilidade para o viajante. 

 

No ambiente aeroportuário, o agente é o principal responsável por garantir 

que as etapas da jornada presencial em solo ocorram sem atritos 

desnecessários, tempos de espera excessivos ou falhas na prestação de 

informações claras. Um atendimento ágil, empático e resolutivo no balcão 

de check-in compensa eventuais estresses vivenciados pelo cliente na 

chegada ao aeroporto e prepara o passageiro para uma viagem tranquila 

a bordo da aeronave. O profissional atua com foco constante no 

encantamento do cliente, compreendendo que a percepção global de 

qualidade do voo fundamenta-se no sucesso conjunto de cada interação. 
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Aula 16.3: Serviços Ancilares (Ancillary Revenues) no Balcão de Solo 

A rentabilidade das companhias aéreas modernas depende 

significativamente da comercialização de serviços ancilares, que 

constituem receitas operacionais adicionais obtidas por meio da venda de 

serviços e produtos complementares ao bilhete básico de transporte 

aéreo. Essa estratégia comercial abrange a venda presencial de assentos 

com maior espaço para as pernas, despacho de bagagens adicionais, taxa 

para transporte de animais de estimação na cabine, contratação de 

embarque prioritário e acesso cobrado às salas de espera executivas do 

terminal aeroportuário. 

 

O agente de aeroporto atua no balcão de atendimento não apenas como 

um executor de procedimentos operacionais, mas também como um 

agente ativo de vendas consultivas de serviços adicionais que tragam 

maior conforto e comodidade à viagem do cliente. O profissional deve 

identificar oportunidades durante o diálogo no check-in para oferecer 

upgrades de classe tarifária ou assentos especiais, apresentando as 

vantagens de forma clara e efetuando a cobrança devida no sistema 

integrado de vendas. A capacitação técnica do agente para efetuar vendas 

ancilares impulsiona a arrecadação da empresa e atende às preferências 

individuais do público viajante. 

 

Aula 16.4: Gestão da Imagem Corporativa e Reputação da Companhia 
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A reputação institucional e a imagem pública de uma companhia aérea são 

construídas continuamente ao longo dos anos, contudo podem sofrer 

abalos expressivos em curtos intervalos de tempo em razão de episódios 

de falhas de atendimento no solo, destrato a passageiros, 

descumprimento de prazos ou má gestão de crises de atrasos em grande 

escala divulgados nas redes sociais. O agente de aeroporto personifica a 

marca da transportadora perante a sociedade civil no terminal de 

passageiros, sendo a sua conduta individual o espelho da cultura e dos 

valores organizacionais da empresa. 

 

O cumprimento rigoroso dos padrões corporativos de vestuário, 

apresentação pessoal e uso correto do uniforme de atendimento, 

combinado com uma postura respeitosa, imparcial e altamente profissional 

em todas as circunstâncias, preserva a integridade da imagem institucional 

da companhia. O agente deve evitar manifestar opiniões pessoais em 

ambientes públicos de trabalho sobre a operação da empresa e agir com 

ética profissional irrestrita no manuseio de dados pessoais e sigilosos dos 

passageiros. O zelo pela imagem corporativa garante a confiança contínua 

do mercado e da sociedade na prestação dos serviços aéreos. 

 

Aula 16.5: Indicadores de Desempenho Operacional (KPIs) de Solo 

A gestão da eficiência operacional e da qualidade dos serviços prestados 

por uma equipe de solo em um aeroporto é monitorada através do 

acompanhamento de Indicadores Chave de Desempenho específicos da 

indústria da aviação civil. Entre os principais KPIs analisados pelas 

gerências operacionais destacam-se a taxa de pontualidade das 
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decolagens, o tempo médio de atendimento e espera na fila de check-in, 

o índice de bagagens extraviadas por mil passageiros transportados, o 

percentual de voos que cumprem o tempo limite de turnaround e os índices 

de satisfação apurados em pesquisas com os usuários do terminal. 

 

O agente de aeroporto deve compreender como o seu trabalho individual 

e o rigor na execução de suas rotinas técnicas diárias impactam 

diretamente os números operacionais consolidados da sua estação de 

trabalho. O cumprimento rigoroso dos horários de fechamento do portão 

de embarque e a agilidade no despacho seguro de malas ajudam 

diretamente a manter a taxa de pontualidade geral do aeroporto elevada. 

O acompanhamento constante desses indicadores motiva a equipe de 

solo na busca pela excelência contínua, garantindo que a empresa 

alcance suas metas de rentabilidade, segurança e liderança de mercado. 

 

Módulo Extra 

 

Fontes de referência sugeridas para estudos complementares 

 

Organização de Aviação Civil Internacional (ICAO) - Anexo 9 (Facilitação) 

e Anexo 17 (Segurança da Aviação Civil contra Atos de Interferência Ilícita) 
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Associação Internacional de Transporte Aéreo (IATA) - Manual de 

Regulamento de Artigos Perigosos (Dangerous Goods Regulations - DGR) 

 

Associação Internacional de Transporte Aéreo (IATA) - Airport Handling 

Manual (AHM) e Passenger Services Conference Resolutions Manual 

(PSCRM) 

 

Agência Nacional de Aviação Civil (ANAC) - Resolução Nº 400/2016 

(Condições Gerais de Transporte Aéreo) 

 

Agência Nacional de Aviação Civil (ANAC) - Regulamento Brasileiro da 

Aviação Civil (RBAC Nº 107 e RBAC Nº 108 - Segurança da Aviação Civil) 

 

Agência Nacional de Aviação Civil (ANAC) - Resolução Nº 280/2013 

(Procedimentos relativos ao transporte de passageiros com necessidade 

de assistência especial) 

 

Departamento de Controle do Espaço Aéreo (DECEA) - Normas e 

publicações sobre tráfego aéreo e visibilidade operacional nos aeródromos 
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Código de Defesa do Consumidor (Lei Nº 8.078/1990) - Aplicação no 

contrato de transporte aéreo e responsabilidade civil do fornecedor de 

serviços 

 

Convenção de Varsóvia e Convenção de Montreal - Tratados 

Internacionais sobre a Unificação de Certas Regras Relativas ao 

Transporte Aéreo Internacional 

 

Manuais Operacionais e Guias Práticos de Sistemas de Distribuição 

Global (Amadeus, Sabre e Travelport) para emissão e controle de saídas 


