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Anac Passageiro

* O Anac Passageiro é uma plataforma para resolucao de conflitos de consumo
entre passageiro e empresa aérea, sendo o canal obrigatério para o atendimento
das demandas de consumidores previstas no art. 39 da Resolucao ANAC n®°

400/2016 e na Portaria Regulatdoria SAS n© 1/2026.

 Asreclamacoes sdo monitoradas pela Agéncia, com o objetivo de identificar os
principais problemas enfrentados pelos passageiros e acompanhar a qualidade do
atendimento das empresas, possibilitando assim o aprimoramento das acoes de

regulacao e de fiscalizacao do setor.




Responsabilidades da Empresa

 Monitorar diariamente o Anac Passageiro;

 Responder asreclamacoes no prazo de até 10 (dez) dias corridos;
 Nao utilizar dados pessoais no campo Resposta publica;

* Responder com qualidade, indicando na plataforma a tratativa realizada;
* Manter dados cadastrais atualizados;

* Observar as regras previstas nos Termos de Uso do servico;

* Garantir conformidade com a legislacao vigente.




Acesso ao servico

O primeiro usuario formalmente indicado pela empresa recebe da Anac o acesso

com perfil de Administrador.

O Administrador sera o responsavel por fazer a gestdo do acesso dos demais

colaboradores da empresa.

E necessario possuir uma conta Gov.br nivel PRATA ou OURO para acessar o

Anac Passageiro.

Segue o link de acesso direto ao servico: https://superapp.anac.gov.br


https://superapp.anac.gov.br/

Acesso ao servico

* No primeiro
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® Dados Cadastrais
cadastro pessoal
o
| Carolina Beatriz de Souza Mascimento
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Acesso ao servico

Ao clicar no seu nome, no canto superior direito da tela, serao exibidos seus perfis de

acCesso.

@ Ola. Meu ~

Meu Nome Social
ADMINISTRADOR EMPRESA
EMPRESA AEREA TESTE
= Trocar Perfil (* Sair

»= ADMINISTRADOR EMPRESA - EMPRESA AEREA TESTE

A PASSAGEIRO




Acesso ao servico

 Caso verifigue que vocé possui apenas o acesso como “Passageiro”, contate o

usuario Administrador da sua empresa.

* O Administrador é responsavel pela gestdo das permissdes dos demais usuarios

que utilizarao o Anac Passageiro.

« A empresa éintegralmente responsavel pela gestao de seus usuarios e, por
meio de seu(s) usuario(s) administrador(es), deve conceder novos acessos e

remover acessos indevidos tempestivamente.




Gestao de Usuarios

Para realizar essa gestao, o usuario Administrador deve acessar o Anac Passageiro e

clicar no Menu disponivel no canto superior esquerdo da tela:

= | Anac Passageiro

ﬁ Lista de Reclamacoes

@ Lista de Reclamacoes

Datada

Pratacnlno - Rear




Gestao de Usuarios

Clicar em Configuragoes e, em seguida, em Gestao de Usuarios:

X  Anac Passageiro

A Pagina Inicial
B Reclamacdes v

L Configuracdes v

(1.

& Configuracdes A

2+ Dados pessoais

L )

Ko Termos de Uso Informacoes Institucionais

20 Aviso de Privacidade Gestao de Usuarios L
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Gestao de Usuarios

Basta utilizar o botao Atribuir Perfil para conceder acesso a um novo usuario:

ﬂ' Gestéo de usuarios
® Gestao de Usuarios v AT e
Acesso Empresa Aérea Perfil (Opcional)
Q Q ‘ Q selecione uma ou mais opcoes ‘
Situagdo (Opcional) CPF (Opcional) Nome (Opcional)
Q Ativo + (1) 5 H H ‘
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Gestao de Usuarios

Apods indicar o CPF e confirmar, o usuario indicado sera exibido na tabela:

ﬁ Gestao de usuarios

® Gestao de Usuarios

Acesso Empresa Aérea Perfil (Opcional)
Q Q ‘ Q, selecione uma ou mais opcées ‘
Situagdo (Opcional) CPF (Opcional) Nome (Opcional)
Q. Ativo + (D & v H H ‘
& Li (/ C Lt \l
impar onsultar
par -\ J
CPF Nome Perfil Situagao
025.441.821-05 Meu Nome Social W= Administrador . Ativo ]
460.725.068-60 XZGSVIRMV OLFRHV IRYVRIL "" Colaborador Pendente L’: -n-n-
EZHXL
Exibir: 10 v 1-2 de 2itens Pagina: 1 v
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Gestao de Usuarios

A situacao “Pendente” significa que o usuario indicado ainda nao se cadastrou no

Anac Passageiro.

Quando o cadastro for efetuado (ou se ele ja tiver cadastro), a situacao passa
automaticamente para “Ativo”, sem necessidade de qualquer acao do usuario

Administrador.

Situacao

. Ativo

Pendente Eu‘

Pagina: 1 v
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Permissoes de Acesso

Administrador: consulta reclamacoées, envia mensagem, complementa dados para
a Anac, responde, recusa a reclamacao, exporta dados, edita dados cadastrais da

empresa e gerencia usuarios/permissoes de acesso.

Colaborador: consulta reclamacoes, envia mensagem, complementa dados para a

Anac, responde, recusa a reclamacao, exporta dados.

Leitor: consulta reclamacoes e exporta dados.

14



Informacoes Institucionais

Em seu primeiro acesso ao sistema, o usuario Administrador deve ainda preencher
as informacodes de cadastro da empresa no Anac Passageiro (logotipo, responsaveis,

e-mails para notificacoes e canais de atendimento).

Para isso, basta clicar em: Menu > Configuracoes > Informacoes institucionais

X Anac Passageiro

A Pagina Inicial
. & Configuracées A
Reclamacoes v

£ Configuracdes v
L
<
\

L= |

Informacgoes Institucionais

&+ Dados pessoais

Gestao de Usuarios L

Ko Termos de Uso

a0 Aviso de Privacidade
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Informacoes Institucionais

® |nformacgoes Institucionais

Empresa aérea TESTE

[ Ativo J
CNPJ Nome Fantasia / Comercial Razao Social  Datade Ativacao  ICAO
92.728.170/0001-05 Empresa aérea TESTE teste 2.1 09/03/2026 ABD
Endereco
teste

Responsaveis @

Pontos focais da empresa para tratativas junto a Anac sobre o Anac Passageiro.

Notificagdes

E-mails para recebimento das notificagdes automaticas do sistema sobre abertura e andamento de reclamacgoes.

Canais de atendimento ao passageiro @

Esta informacao é publica.

IATA

Z1

Nacionalidade

BRASILEIRA

P Alterar Logo

Atualizado em 09/03/2026 por Anac

@ Editar

@ Editar

@ Editar
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Lista de Reclamacoes

Ao logar no sistema, a lista de reclamacoes € exibida e pode também ser acessada

por meio do menu suspenso, disponivel no canto superior esquerdo da tela: Menu >

Reclamacoes > Listar Reclamacoes

Esta pagina inicial exibe as ultimas reclamacoes registradas em face da empresa.

E possivel aplicar filtros e exportar dados, conforme icones exibidos nas telas a

seguir.

17



L

Lista de Reclamacdes

® |ista de Reclamacoes

Data da Reclamacéao Protocolo
16/03/2026 2026.03/000057
13/03/2026 2026.03/000056
13/03/2026 2026.03/000055
13/03/2026 2026.03/000054
13/03/2026 2026.03/000053
09/03/2026 2026.03/000049
Exibir: 100 v 1-6 de 6 itens

Reclamante

Meu Nome Social

MEU NOME

Meu Nome Social

MEU NOME

MEU NOME

Meu Nome Social

Lista de Reclamacoes

Situagédo

@ £m Analise - Cia Aérea

Nao Respondida

Cancelada

@ £m Analise - Anac

@ Respondida

@ Finalizada

Prazo

18/03/2026

22/03/2026

13/03/2026

15/03/2026

19/03/2026

10/03/2026

Abrir

Pagina: 1 v
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< Lista de Reclamacfes

® |ista de Reclamacoes

Filtros

Data da Reclamacéo Situacao Andamento
3

Protocolo Prazo
) L — —

B B
Assunto Problema
‘ Selecione uma ou mais opcoes v ‘ Selecione uma ou mais opgoes

@ Informe assunto para habilitar
Compra da Passagem Avaliacéo Nota de satisfagdo
‘ Selecione uma ou mais opgoes v H & v H Q Selecione uma ou mais opcoes ~ ‘
Reclamante
Pais (residéncia) Regido UF Cidade
Brasil Outros Selecione uma ou mais opcoes v ‘ ‘ Selecione uma ou mais opcdes v ‘ ‘

Nome ou CPF

& Limpar Aplicar filtro
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Exportar Dados

A Lista de Reclamacdes

® |ista de Reclamacoes

Data da Reclamacdo (Obrigatério) Situacéo Andamento
& Selecione uma ou mais opgoes v Q & v

A Informe um periodo de até 3 meses
Prazo Data do Voo Assunto
[ e b
‘ =] B ‘ Selecio pCoes v
Problema Compra da Passagem

Selecione uma Selecione umc DCOE v

© Informe assunto para habilitar
Avaliacao Nota de satisfacdo
‘ o v Selecione uma ou mais opcoes v ‘
Reclamante
Pais (residéncia) Regidao UF Cidade

Brasil Outros Selecione uma ou mais opgdes v ‘ Selecione uma ou mais opcdes v

Nome ou CPF

& Limpar |

N
Exportar /)
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Tratamento da Reclamacao

Ao acessar um protocolo, sao exibidas as informacoes de cadastro da reclamacao,

bem como os botdes de acao disponiveis a empresa:

Protocolo 2026.03/000044

Prazo para resposta: 07/03/2026

Data da Reclamacao Reclamante Problema

06/03/2026 Meu Nome Social Compra da passagem e itens opcionais
CPF 2670267998’24 Inforry as no canal de venda (site, telefone etc)
« (12)98765-4321 i

anais de venda (site. telefone etc)
usuar

B Dados da Reclamacao « Dados do Reclamante & Imprimir

@ ( Complementar Dados )

®, Atendimento & Anexos

Vv Expandir tudo

A @ Meu Nome Social 06/03/2026 as 1659 Relato do Problema / Pedido

Relato do problema

Nao consegui informacgoes sobre o preco final do trecho que desegjo adquirir. nem no site, nem nos canais de atendimento da empresa.

Pedido

Em Analise - Cia Aérea

~
| ®aEnviar Mensagem )

-

¥ Ordenar por data
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Enviar mensagem

Por meio do botao “Enviar mensagem?”, a empresa pode trocar mensagens com o

reclamante, incluir comentarios, pedir novas informacodes, documentos etc.

O conteudo das mensagens nao é publico e pode servisualizado apenas pelo

reclamante e pela Anac.

E possivel enviar mensagens mesmo apds o registro da resposta, enquanto a

reclamacao estiver em andamento (até a avaliacao do reclamante).

22



Enviar mensagem

Protocolo 2026.03/000044
Prazo para resposta: 07/03/2026
Data da Reclamacgao Reclamante

06/03/2026

Problema
Meu Nome Social

CPF 267.026.998-24
o (12) 98765-4321

- «d $SO a0s canais de venda (site. telefone et
e usuario@emailcom.br

Compra da passagem e itens opcionais

- Informagdes pouco claras no canal de venda (site. telefone

1C)
)

e
C

B Dados da Reclamagao A Dados do Reclamante & Imprimir
C Complementar Dados > < ¥ Enviar Mensagem >
®, Atendimento @ Anexos
Vv Expandir tudo $ Ordenar por data
A @ Meu Nome Social 06/03/2026 as 16:59 Relato do Problema / Pedido
Relato do problema

Nao consegui informacdes sobre o prego final do trecho que desejo adquirir, nem no site. nem nos canais de atendimento da empresa.
Pedido

Solicito esclarecimentos e a melhoria da apresentagao das informacdes da empresa.

23




Enviar mensagem

Envio de Mensagem

Mensagem

Adicionar arquivos (Opcional)

X Selecione ois) arquivo(s)

Inclua até 3 anexos. Vocé por encaminhar imagens e documentos (JPG, PNG e PDF) de ate 10MB.

Total de anexos: O

24



Enviar mensagem

I ATENCAO

O envio de mensagens nao substitui a resposta da reclamacao, nao altera

status, nao suspende nem prorroga prazos.

Mesmo enviando mensagens, a empresa continua com prazo de 10 (dez)

dias corridos para postar sua resposta ao reclamante.

Caso a empresa ndo registre sua resposta, utilizando o botao “Responder
Reclamacao”, a reclamacao sera classificada como nao respondida,

iniciando-se o prazo para avaliacao do passageiro.

25



Complementar dados

Para habilitar o botao “Responder reclamacao”, € necessario que a empresa forneca

alguns dados adicionais a Anac:

Protocolo 2026.03/000044

Prazo para resposta: 07/03/2026

Data da Reclamacao
06/03/2026

Reclamante

Meu Nome Social
CPF 267.026.998-24
e (12) 98765-4321

* usuario@emailcombr

Problema
Compra da passagem e itens opcionais
- Informagdes pouco claras ne canal de venda (site. telefone etc)

- Dificuldade de acesso aos canais de venda (site. telefone etc)

B Dados da Reclamagao & Dados do Reclamante & Imprimir

/
@ ( Complementar Dados >

®, Atendimento @ Anexos

Vv Expandir tudo

Meu Nome Social 06/03/2026 as 16:59

Relato do Problema / Pedido

~ @

Relato do problema

Em Analise - Cia Aérea

C %) Enviar Mensagem )

-~

¥ Ordenar por data
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Complementar dados

- Lista de Reclamactes Reclamacdo Complementar Dados

Protocolo 2026.03/000044 Em Analise - Cia Aérea
Prazo para resposta: 07/03/2026

Data da Reclamacgao Reclamante Problema

06/03/2026 Meu Nome Social Compra da passagem e itens opcionais

CPF 267.026.998-24
» (12)98765-4321
s Usuario@emailcombr

- Informacoes pouco claras no canal de venda (site, telefone etc)
- Dificuldade de acesso aos canais de venda (site, telefone etc)

B Dados da Reclamagao « Dados do Reclamante & Imprimir

o Informacgao
A edicao dos dados aqui informados € permitida somente enquanto a reclamacao esta na situagao "Em Analise - Cia Acrea’

® Complementar Dados

Onde o problema ocorreu? Data do Voo (Opcional) Numero do Voo (Opcional)
v | 8 |
Aeroporto do primeiro embarque - origem (Opcional)
‘ Qi municipio ou UF A4 ‘
Aeroporto do ultimo desembarque - destine (Opcional)
nunicipio ou UF A4 ‘

oY
'.\ Voltar /.' Registrar Complemento
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Responder reclamacao

Apdos complementar dados, o botao “Responder reclamacao” sera habilitado.

Protocolo 2026.03/000044 Em Analise - Cia Aérea
Prazo para resposta: 07/03/2026

Data da Reclamacao Reclamante Problema

06/03/2026 Meu Neme Social

Compra da passagem e itens opcionais
CPF 267.026.998-24

« (12)98765-4321
« usuario@emailcom br

- Informagoes pouce claras no canal de venda (site, telefone etc)
- Dificuldade de acesso aos canais de venda (site. telefone etc)

B Dados daReclamacao & Dados do Reclamante & Imprimir

N '* N
l\@/.\ \.\ Complementar Dados Responder Reclamagao %) Enviar Mensagem )

% Atendimento @ Anexos

v Expandir tudo # Ordenar por data

A @ Meu Nome Social 06/03/2026 a5 16:59 Relato do Problema / Pedido

Relato do problema

Nao consegui informagoes sobre o preco final do trecho que desejo adquirir, nem no site, nem nos canais de atendimento da empresa.

28



Responder reclamacao

Essa funcionalidade permite o registro da resposta publica da empresa (que sera
exibida na plataforma para consulta por qualquer interessado) e também do

detalhamento da resposta (que nao é publico e sera exibido apenas ao reclamante e

a Anac).

Além do preenchimento desses dois campos, também € possivel anexar documentos,

como comprovantes, prints de tela etc.

Ao clicar em “Registrar resposta”, sera exibida uma tela de confirmacao para revisao

do registro da resposta. Para finalizar o envio, basta clicar no botao “Confirmar”.

29



Responder reclamacao

o Informagao
O prazo para resposta deste atendimento expira em 1 dia(s).

@ Responder Reclamacao

Resposta Publica

Nao informe neste campo dados pessoais. pois este conteudo sera publico

Detalhamento da Resposta (Opcional)

Cabegalho = B I Uu & = = (o]

alhamento tem acesso restrito e sera disponibilizado apenas para o reclamante e para a Anac

Adicionar arquivos (Opcional)

s (JPG, PNG e PDF) de ate 10MB

Total de anexos: O

(_ Vottar ) 30



Responder reclamacao

Atencéo
A Revise o registro da resposta. Apos o envio, a reclamacao mudara para situacao “Respondida’ e nao sera possivel alteracao do conteudo.

® Responder Reclamacgao

RESPOSTA

Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste

DETALHAMENTO

Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste Teste teste teste

ANEXOS

R
AN e
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Responder reclamacao

I ATENCAO

A empresa tem até 10 dias corridos, a contar do registro da reclamacéo,

para postar sua resposta ao reclamante.

A tratativa da reclamacao deve ser registrada no Anac Passageiro, sem

direcionamento a outros canais (como e-mail ou whatsapp).

A resposta deve conter a solucao apresentada ao reclamante.

32



Recusar reclamacao

Ao verificar alguma infracdo aos Termos de Uso do servico, a empresa pode

solicitar arecusa da reclamacao.
A Anac tem até 15 dias corridos para analisar a justificativa da recusa.
Caso seja procedente, a reclamacao sera cancelada.

Caso sejaimprocedente, a reclamacao retorna para a empresa aérea para

resposta.

33



Recusar reclamacao

Protocolo 2026.03/000044

Prazo para resposta: 07/03/2026

Data da Reclamacao Reclamante Problema
06/03/2026 Meu Nome Social Compra da passagem e itens opcionais

CPF'267§)2F€_9?§;24 - InformagGes pouco claras no canal de venda (site. telefone etc)

> a2 9“7‘f3_"”f1 ) - Dificuldade de acesso aos canais de venda (site. telefone etc)

¢ usuario@emailcom.br

B Dados da Reclamagao /A Dados do Reclamante & Imprimir
( Complementar Dados > Responder Reclamacgao < ®) Enviar Mensagem >
® Atendimento @ Anexos
Vv Expandir tudo $ Ordenar por data

A @ Meu Nome Social 06/03/2026 as 16:59 Relato do Problema / Pedido

Relato do problema
Nao consegui informacdes sobre o preco final do trecho que desejo adquirir, nem no site, nem nos canais de atendimento da empresa.
Pedido

Solicito esclarecimentos e a melhoria da apresentacao das informag¢des da empresa.

34



Recusar reclamacao

Recusa do Atendimento

Atencao
Este pedido de cancelamento deve se fundamentar em comprovado

A desrespeito aos Termos de Uso. Apos o envio da solicitacao, a reclamacao
sera encaminhada para analise da Anac, e o prazo de resposta da empresa
ficara suspenso. Em caso de indeferimento, o prazo remanescente para
resposta sera retomado a partir do registro da decisao.

Motivo da Recusa

Selecione o motivo, conforme item 71 dos Termos de Uso

Justificativa

da recusa pa ac. Este contel mbéem serd p ao reclamanie

L

Adicionar arquivos (Opcional)

& Selecione ofs) arquivols)
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Recusar reclamacao

I ATENCAO

A recusa dareclamacao deve ser devidamente fundamentada, com base

nos Termos de Uso do Anac Passageiro.

O prazo de resposta da empresa fica suspenso durante o periodo de

analise da Anac.

Caso arecusa seja improcedente, o prazo para resposta da empresa é

retomado.

36



ApOs a resposta da
empresa, o reclamante
tem até 30 dias para
avaliar o atendimento

recebido.

Avaliacao

Avaliacao do atendimento

Atencao

Ao avaliar, sua reclamacao sera finalizada e ndo sera mais possivel interagir com
A a empresa aerea. Caso ainda queira entrar em contato, feche esta janela e utilize

o botao "Enviar Mensagem”. O prazo para avaliar e finalizar este atendimento

expira em 5 dia(s).

O que vocé achou do atendimento? Deixe sua avaliacao abaixo. Sua opiniac e muito importante.

A reclamagcao foi resolvida? Como vocé avalia o atendimento da empresa?

(O sm (O Nio

Comentario (Opcional)

a

Finalizar Reclamacao



Avaliacao

ATENCAO

Até o registro da avaliacao do reclamante (ou até que o prazo para

avaliacao expire), a reclamacao continua em andamento.

A empresa deve continuar acompanhando a reclamacao, mesmo
apos o registro da resposta, pois ainda é possivel receber

mensagens do reclamante.

38



Ambiente de Treinamento

O Anac Passageiro dispoe de um ambiente especifico para treinamento de
equipes. Caso a empresa tenha interesse em realizar simulacoes, basta acessar:

https://treinamento-superapp.anac.gov.br/home

O ambiente de treinamento ndo se comunica com o ambiente de producao.
Sendo assim, é necessario novo cadastro de usuarios e gerenciamento de perfis

de acesso, conforme passos descritos neste guia.

39
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Ambiente de Treinamento

Tanto no ambiente produtivo (ambiente real do Anac Passageiro) quanto no

ambiente de treinamento, um usuario nao pode tratar suas proprias reclamacaoes.

E importante ter atengéo para ndo confundir o ambiente de treinamento com o

ambiente de producao.

O ambiente de treinamento € apresentado com uma tarja vermelha, na parte

superior da tela, conforme imagem a seguir.

40



Ambiente de Treinamento

= Anac Passageiro | Ambiente de TREINAMENTO
= Entrar com gov.br

Anac .
passageiro

- -

Informacao e apoio
para sua viagem aérea

Em caso de problemas, procurar diretamente a companhia aérea pode Se mesmo apos o contato com a empresa seu problema nao foi
trazer uma solucao mais rapida e satisfatoria. Selecione a empresa e resolvido, vocé pode registrar sua reclamacao aqui na Anac.

confira seus canais de atendimento.

; Acesse sua conta
Empresa Aérea

- o 7~ N

a w < i= Minhas Reclamagdes J ‘i\ + Registrar Reclamacéo /\ﬁ'
=4 ~ 3

Termos de uso  Aviso de privacidade Como funciona?

41



Suporte

Em caso de qualquer duvida, os pontos focais indicados pela empresa podem

contatar a Anac por meio da conta:

plataformapassageiro@anac.gov.br
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