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Como vai funcionar?

Anac Passageiro

• O Anac Passageiro é uma plataforma para resolução de conflitos de consumo 

entre passageiro e empresa aérea, sendo o canal obrigatório para o atendimento 

das demandas de consumidores previstas no art. 39 da Resolução ANAC nº 

400/2016 e na Portaria Regulatória SAS nº 1/2026.

• As reclamações são monitoradas pela Agência, com o objetivo de identificar os 

principais problemas enfrentados pelos passageiros e acompanhar a qualidade do 

atendimento das empresas, possibilitando assim o aprimoramento das ações de 

regulação e de fiscalização do setor. 
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Como vai funcionar?

Responsabilidades da Empresa

• Monitorar diariamente o Anac Passageiro;

• Responder às reclamações no prazo de até 10 (dez) dias corridos;

• Não utilizar dados pessoais no campo Resposta pública;

• Responder com qualidade, indicando na plataforma a tratativa realizada;

• Manter dados cadastrais atualizados;

• Observar as regras previstas nos Termos de Uso do serviço;

• Garantir conformidade com a legislação vigente.
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Como vai funcionar?

Acesso ao serviço

• O primeiro usuário formalmente indicado pela empresa recebe da Anac o acesso 

com perfil de Administrador.

• O Administrador será o responsável por fazer a gestão do acesso dos demais 

colaboradores da empresa.

• É necessário possuir uma conta Gov.br nível PRATA ou OURO para acessar o 

Anac Passageiro.

• Segue o link de acesso direto ao serviço: https://superapp.anac.gov.br   
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Como vai funcionar?

Acesso ao serviço

• No primeiro 

acesso, será 

exibida a tela de 

cadastro pessoal 

do usuário. 

• Após confirmar, 

você será 

direcionado para 

a tela “Lista de 

reclamações”.
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Como vai funcionar?

Acesso ao serviço

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

acesso: 
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Como vai funcionar?

Acesso ao serviço

• Caso verifique que você possui apenas o acesso como “Passageiro”, contate o 

usuário Administrador da sua empresa.

• O Administrador é responsável pela gestão das permissões dos demais usuários 

que utilizarão o Anac Passageiro. 

• A empresa é integralmente responsável pela gestão de seus usuários e, por 

meio de seu(s) usuário(s) administrador(es), deve conceder novos acessos e 

remover acessos indevidos tempestivamente.
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Como vai funcionar?

Gestão de Usuários

Para realizar essa gestão, o usuário Administrador deve acessar o Anac Passageiro e 

clicar no Menu disponível no canto superior esquerdo da tela:
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Como vai funcionar?

Gestão de Usuários

Clicar em Configurações e, em seguida, em Gestão de Usuários:
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Como vai funcionar?

Gestão de Usuários

Basta utilizar o botão Atribuir Perfil para conceder acesso a um novo usuário:
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Como vai funcionar?

Gestão de Usuários

Após indicar o CPF e confirmar, o usuário indicado será exibido na tabela:
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Como vai funcionar?

Gestão de Usuários

• A situação “Pendente” significa que o usuário indicado ainda não se cadastrou no 

Anac Passageiro. 

• Quando o cadastro for efetuado (ou se ele já tiver cadastro), a situação passa 

automaticamente para “Ativo”, sem necessidade de qualquer ação do usuário 

Administrador.
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Como vai funcionar?

Permissões de Acesso

• Administrador: consulta reclamações, envia mensagem, complementa dados para 

a Anac, responde, recusa a reclamação, exporta dados, edita dados cadastrais da 

empresa e gerencia usuários/permissões de acesso.

• Colaborador: consulta reclamações, envia mensagem, complementa dados para a 

Anac, responde, recusa a reclamação, exporta dados.

• Leitor: consulta reclamações e exporta dados. 
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Como vai funcionar?

Informações Institucionais

Em seu primeiro acesso ao sistema, o usuário Administrador deve ainda preencher 

as informações de cadastro da empresa no Anac Passageiro (logotipo, responsáveis, 

e-mails para notificações e canais de atendimento). 

Para isso, basta clicar em: Menu > Configurações > Informações institucionais

15



Como vai funcionar?

Informações Institucionais
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Como vai funcionar?

Lista de Reclamações

• Ao logar no sistema, a lista de reclamações é exibida e pode também ser acessada 

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

Reclamações > Listar Reclamações

• Esta página inicial exibe as últimas reclamações registradas em face da empresa.

• É possível aplicar filtros e exportar dados, conforme ícones exibidos nas telas a 

seguir.
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Como vai funcionar?

Lista de Reclamações
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Como vai funcionar?

Filtros
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Como vai funcionar?

Exportar Dados
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Como vai funcionar?

Tratamento da Reclamação

Ao acessar um protocolo, são exibidas as informações de cadastro da reclamação, 

bem como os botões de ação disponíveis à empresa:
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Como vai funcionar?

Enviar mensagem

• Por meio do botão “Enviar mensagem”, a empresa pode trocar mensagens com o 

reclamante, incluir comentários, pedir novas informações, documentos etc. 

• O conteúdo das mensagens não é público e pode ser visualizado apenas pelo 

reclamante e pela Anac.

• É possível enviar mensagens mesmo após o registro da resposta, enquanto a 

reclamação estiver em andamento (até a avaliação do reclamante).
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Como vai funcionar?

Enviar mensagem
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Como vai funcionar?

Enviar mensagem
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Como vai funcionar?

Enviar mensagem
ATENÇÃO

• O envio de mensagens não substitui a resposta da reclamação, não altera 

status, não 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 não registre sua resposta, utilizando o botão “Responder 

Reclamação”, a reclamação será classificada como não respondida, 

iniciando-se o prazo para avaliação do passageiro.
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Como vai funcionar?

Complementar dados

Para habilitar o botão “Responder reclamação”, é necessário que a empresa forneça 

alguns dados adicionais à Anac:
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Como vai funcionar?

Complementar dados
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Como vai funcionar?

Responder reclamação

Após complementar dados, o botão “Responder reclamação” será habilitado.
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Como vai funcionar?

Responder reclamação

• Essa funcionalidade permite o registro da resposta pública da empresa (que será 

exibida na plataforma para consulta por qualquer interessado) e também do 

detalhamento da resposta (que não é público e será exibido apenas ao reclamante e 

à Anac).

• Além do preenchimento desses dois campos, também é possível anexar documentos, 

como comprovantes, prints de tela etc.

• Ao clicar em “Registrar resposta”, será exibida uma tela de confirmação para revisão 

do registro da resposta. Para finalizar o envio, basta clicar no botão  “Confirmar”.
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Como vai funcionar?

Responder reclamação
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Como vai funcionar?

Responder reclamação
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Como vai funcionar?

ATENÇÃO

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

para postar sua resposta ao reclamante.

• A tratativa da reclamação deve ser registrada no Anac Passageiro, sem 

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

• A resposta deve conter a solução apresentada ao reclamante.

Responder reclamação
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Como vai funcionar?

Recusar reclamação

• Ao verificar alguma infração aos Termos de Uso do serviço, a empresa pode 

solicitar a recusa da reclamação.

• A Anac tem até 15 dias corridos para analisar a justificativa da recusa.

• Caso seja procedente, a reclamação será cancelada.

• Caso seja improcedente, a reclamação retorna para a empresa aérea para 

resposta. 
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Como vai funcionar?

Recusar reclamação

34



Como vai funcionar?

Recusar reclamação
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Como vai funcionar?

Recusar reclamação

ATENÇÃO

• A recusa da reclamação deve ser devidamente fundamentada, com base 

nos Termos de Uso do Anac Passageiro.

• O prazo de resposta da empresa fica suspenso durante o período de 

análise da Anac. 

• Caso a recusa seja improcedente, o prazo para resposta da empresa é 

retomado.
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Como vai funcionar?

Avaliação

Após a resposta da 

empresa, o reclamante 

tem até 30 dias para 

avaliar o atendimento 

recebido.
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Como vai funcionar?

Avaliação

ATENÇÃO

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

avaliação expire), a reclamação continua em andamento.

• A empresa deve continuar acompanhando a reclamação, mesmo 

após o registro da resposta, pois ainda é possível receber 

mensagens do reclamante.
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Como vai funcionar?

Ambiente de Treinamento

• O Anac Passageiro dispõe de um ambiente específico para treinamento de 

equipes. Caso a empresa tenha interesse em realizar simulações, basta acessar: 

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

• O ambiente de treinamento não se comunica com o ambiente de produção. 

Sendo assim, é necessário novo cadastro de usuários e gerenciamento de perfis 

de acesso, conforme passos descritos neste guia.
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Como vai funcionar?

Ambiente de Treinamento

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

ambiente de treinamento, um usuário não pode tratar suas próprias reclamações.

• É importante ter atenção para não confundir o ambiente de treinamento com o 

ambiente de produção.

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

superior da tela, conforme imagem a seguir.
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Como vai funcionar?

Ambiente de Treinamento
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Como vai funcionar?

Suporte

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

contatar a Anac por meio da conta:

plataformapassageiro@anac.gov.br 
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