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1. Introdugao

Desde 12 de abril de 2019, a plataforma Consumidor.gov.br é o sistema eletronico
adotado pela ANAC para o registro de reclamagdes pelos consumidores contra
empresas que operem servicos de transporte aéreo regular de passageiros no Brasil.

Além de aderirem e estarem ativas na plataforma, bem como responder as
reclamagdes dos consumidores no prazo de 10 dias, as empresas aéreas devem
fornecer a ANAC algumas informagdes sobre essas reclamacdes por meio de cddigos
de classificagdes.

Esses cddigos estdo descritos na Portaria n? 764/SAS, alterada pela Portaria n@
9.128/SAS, de 20 de setembro de 2022 (clique aqui para acessar).

Essas informacgdes sao utilizadas pela ANAC, em ambito coletivo, como subsidios para:
a fiscalizacao das condicdes gerais de transporte aéreo e acessibilidade; a melhoria
da regulacao; a divulgacao de informacdes para o aprimoramento do conhecimento
da sociedade sobre o setor e para a promog¢ao da concorréncia; e a educagao para o
consumo.

Esse Guia apresenta orientagdes sobre utilizacao dos principais comandos do Sistema
Portal de Classificacdao de Reclamacgdes da plataforma Consumidor.gov.br.



https://antigo.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/portarias/2019/portaria-no-0867-sas-21-03-2019
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/portarias/2019/portaria-no-0764-sia-11-03-2019/@@display-file/arquivo_norma/PA2019-0764.pdf
https://antigo.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/portarias/2019/portaria-no-0867-sas-21-03-2019
https://www.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/portarias/2019/portaria-no-0764-sia-11-03-2019
https://antigo.anac.gov.br/assuntos/legislacao/legislacao-1/portarias/2019/portaria-no-0867-sas-21-03-2019

2. Cadastro de usuarios

Clique nesse link para acessar o Portal Classificagdes das Reclamacdes Consumidores.

Para se cadastrar, inicialmente é necessario que o usuario administrador ou usuario
comum clique no botao “Cadastro” localizado na aba superior da pagina inicial do

Portal item destacado na figura abaixo.
N

- 2 Cadastro

Portal Classificagdes das Reclamagtes dos Consumidores

AUTENTICAGAD

©2022 - Niicleo de Tl da SAS.

Em seguida, o usuario administrador deve preencher todos os campos apresentados
na figura abaixo. No campo login, deve ser selecionado um nome.sobrenome,
preferencialmente, com o qual o usuario deseje acessar o Sistema

Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor - Novo usuério.

Atencao!

Conta E-mail;
Nome: Documento: ® cPF Passaporte
Telefone(s)

Senha Confirme a senha.

Codigo de seguranga:

)21 - Niscleo de Tl da SAS

A diferenca entre o usuario administrador e o usudrio de perfil comum consiste em
gue o primeiro é habilitado pela ANAC e é responsavel pelo gerenciamento (inclusdes,
alteracdes e exclusdes) de cadastro dos demais usudrios de cada empresa aérea. Jd o

usuario de perfil comum é habilitado pelo usudrio administrador de cada empresa
aérea.



https://sas.anac.gov.br/classificareclamacao/view/frmLogin

3. Habilitacao de usuario administrador

Para ter acesso ao Portal, a empresa aérea precisa habilitar ao menos um usuario
administrador. Portanto, o primeiro passo € que o usuario administrador se cadastre,
na forma ja demonstrada no item 2 deste Guia. Na sequéncia, o representante legal
da empresa aérea no Brasil deve confirmar para a ANAC esse usuario, por meio do
Protocolo Eletronico (Sistema Eletronico de Informagdes — SEI!). Para acessar e tirar
suas duvidas a respeito dessa ferramenta, acesse: https://www.gov.br/anac/pt-
br/sistemas/protocolo-eletronico-sei (clique no link para acessar).

No SEl!, ao passar o cursor sobre a op¢ao Peticionamento, aparecerao os submenus
Processo Novo e Intercorrente. Clicando sobre a opc¢do Processo Novo, serd
apresentada a lista de Tipos de Processos disponiveis para peticionamento. Escolha o
Tipo de Processo Empresas, Oper. e Serv. Aéreos: Usudrio Admin Portal
Classificagoes.

Escolhido o tipo do processo, sera apresentada uma tela para especificacao do
peticionamento. Lembre-se de ler as orienta¢gdes constantes no topo dessa tela.
Como Documento Principal, serad exigido o preenchimento de um documento no
proprio sistema: Formuldrio: Usuario Admin Portal Classificagoes.

Lembre-se de indicar para figurar como interessado no processo a sua empresa aérea.
Para tanto, marque a opg¢do Pessoa Juridica (formato ** *** *¥x fxix*x*_%*) digite o
CNPJ correspondente e, em seguida, clique em Validar.

Para concluir o procedimento, clique em Peticionar. Concluido o Peticionamento, sera
apresentado o Recibo Eletronico de Protocolo. Pronto! O seu documento foi enviado
paraa ANAC e disponibilizado a unidade responsavel por sua analise (GTEQ — Geréncia
Técnica de Educacdo para o Consumo e Qualidade), que avisara ao usudrio quando
ocorrer a sua habilitacao no Portal. Confira um resumo dos passos necessarios:

SEI! =>»
Processo Novo =
Tipo de Processo: Empresas, Oper. e Serv. Aéreos: Usuario Admin Portal
Classificagbes =
Documento Principal: Formulario: Usuario Admin Portal
Classificagoes =
Peticionar



https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei
https://www.gov.br/anac/pt-br/sistemas/protocolo-eletronico-sei

4. Vinculagao de usuario de perfil comum

Para que o usuario administrador de cada empresa aérea possa vincular o usuario de
perfil comum, é necessario que o usuario de perfil comum realize os passos citados
no item 2 deste Guia. Logo apds deve informar ao usuario administrador de sua
empresa que ja fez o cadastro e solicita que seja feita essa vinculagao.

Para realizar esta vinculagao, o usuario administrador da empresa aérea, deve clicar
na opg¢ao “Usuario”, selecione o item “Vincular acesso”, conforme figura a seguir:

BElpaginaInicial  LUsudrio ~ Olal GIOVANIMOREIRA 8 sair

& Vincular Acesso

4 cnna

Portal de Classificagd *c amacgoes do Consumidor

Empresa: v Situagdo: v Protocolo: Classificada @ sim O Nao

© 2021 - Nucleo de Tl da SAS

Em seguida, deve selecionar a empresa que o usuario administrador representa e logo
apos digitar o nome de login informado pelo usuario de perfil comum e clicar em Ok.
Como resultado, deve aparecer os dados de cadastros feito pelo usuario de perfil
comum, cujos procedimentos se encontram no item 2 deste Guia. Caso ndo apareca
resultado, deve-se entrar em contato com este usuario para confirmar se o cadastro
citado no item 2 deste Guia foi realizado ou se o login informado esta correto.

Para visualizar este resultado é necessario clicar em seta para baixo no campo login.
Selecione este resultado e depois clique no botao “Salvar” destacado na figura a
seguir:




Bl Pagina Inicial ~ LUsuério ~

Olal GIOVANIMOREIRA 8 sair

Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor

Vinculagao de Usuario

Empresa: v
o
©
Conte: “ =

ERuzn

2021 - Nucleo de Tl da SAS

5. Simulac¢ao de pesquisa

Para pesquisar por Situacao da classificacao, selecione uma opg¢ao no campo Situagao
e cligue em Pesquisar conforme figura abaixo:

Portal de Classificagdes das Reclamagdes dos Consumidores

Empresa: v |  Situagao: +| Protocolo: Classificada:
Periodo da Abertura da Reclamacéo Dt. Inicio: Aberta Dt. Final: ® sim O Nao O Tudo
Em andlize pelo fornecedor
— ‘Nse pelo gestor
‘ Pesquisar I |_impa[ Finalizada avaliada
—— Finalizada ndo avaliada

Nao respondida
Respondida




Para pesquisar por Empresa Aérea, selecione uma opg¢ao no campo Empresa e clique
em Pesquisar, conforme figura abaixo:

Portal de Classificagbes das Reclamacdes dos Consumidores

+v| Protocolo: Classificada:

Empresa: Latam Airlines (Tam) v Situagéo:
Periodo da Abertura da Reclamagéo Dt. Inicio: Dt. Final: O sim ® N3o O Tudo
RN
Protocolo Data Hora Data Prazo Situacéo Empresa Classificagédo
Abertura Resposta
20220400006209028 26/04/2022 06/05/2022 Aberta
23:09:47

Destacamos, a seguir, outras op¢des de pesquisa das reclamagdes dos consumidores:

Também podemos pesquisar pela No campo “Classificada”, além

data de abertura da reclamagao. das opcgdes “Sim” e “Nao”, temos
a opgao “Tudo”.

Portal de Classificagoes das Reclamagoes dos Consumidores

Empresa: Situacdo: v | Protocolo: Classificada:

Periodo da Abertura da Reclamacio t. Inicio: Dt. Final: ® sim O Nao O Tudo

© 2022 - Nucleo de T1 da SAS.




6. Inserindo uma classificagao

Para inserir uma classificacdo, digite o nimero de protocolo da manifestagao no
campo Protocolo, conforme figura abaixo. Também podem ser utilizados os outros
filtros disponiveis para pesquisa.

Portal de Classificag6es das Reclamagdes dos Consumidores

Empresa: ~ Situagao: ~| Protocolo: 20220400006209028 Classificada:
Periodo da Abertura da Reclamagéo Dt. Inicio: Dt. Final: O s5im ® Nio O Tudo
Protocolo Data Hora Data Prazo Situacdo Empresa Classificagdo
Abertura Resposta
20220400006209028 26/04/2022 06/05/2022 Aberta
23:09:47
Total de registros: 1

Depois clique em Pesquisar, obtendo o resultado conforme figura abaixo:

Portal de Classificacdes das Reclamacgdes dos Consumidores

Empresa: v Situacao: v Protocolo: 20220400006209028 Classificada:
Periodo da Abertura da Reclamacgio Dt. Inicio: Dt. Final: O sim ® Nao O Tudo
Protocolo Data Hora Data Prazo Situagédo Empresa Classificagao
Abertura Resposta
20220400006209028 26/04/2022 06/05/2022 Aberta
23.09:47
Total de registros: 1

Caso queira ter acesso ao inteiro teor da manifestagcao, clique no botdao “Abrir”,
conforme destacado na figura abaixo. O resultado estd apresentado na figura da
pagina seguinte. No item 3) da figura e abaixo no item 5) do formuldrio, quando for
inserido um codigo IATA de aeroporto ou de empresa aérea, respectivamente, e o P




Portal indicar erro e o usuario tiver certeza dessa classificacdo, é sugerido que entre
em contato com a GTEQ para a verificacdao e corre¢ao de tal situagao

Portal de Classificagoes das Reclamagdes do Consumidor

Protocolon®: | 20220400006209103

1) Ha reclamagéo sobre o atendimento da empresa? Anterior

® sim O Nao

2) Na avaliagio da empresa, a reclamagao é?

O Procedente O Improcedente O Parcialmente procedente ® A empresa opta por nio informar

3) Onde aconteceu o problema?
@ peroporte O Website O Aplicativo mével O Atendimento telefonico O Loja propria fora do aeroporto O Agéncia de turismo O OQutro local

IATA Aeroporto’

Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor

Classificar Cancelar

Data de Abertura: 26/04/2022 23:09 47 Gestor: Fundacéo de Prolecdo e Defesa do Consumidor

Protocolo: Empresa:

Como comprou/contratou: Internet

Area: Transportes Problema: SAC - Demanda nfo resolvida / ndo respondida / respondida apds o prazo
Situagdo: Aberta Data da Finalizag3o:

Consumidor procurou a empresa aérea: Sim

Abertura da reclamagao: Comprei uma passagem pelo site para minha familia no layout anterior tanto do aplicative come no site Ocorre gque quande da compra
e recebimento da passagem e inclusdo do cédigo ne aplicativo anterior nunca apareceu a parada em Mendoza ou seja ndo apresentava esse trecho. Como posseo provar no
bilhete recebido via e-mail e ja questionado junto a Anac. Em nenhum momento foi informado essa parada desde a compra até agora somente que estava conferindo todos
os documentos. Além disso registro aqui que a propria central da reconheceu que houve algum efro e sempre que vamos fazer a alteracdo ficamos mais de horas
no telefone & nunca se resolve. Como outro protocolo ja aberto no passado pois tenho o bilhete de ida em reserva separada BMDWDZ que contemplaria a ida e volta de
nossas férias a qual ja havia deixado registrado na compra devido a problemas na emissédo das milhas obrigando a separacéo dos trechos na hora da compra

Pedido do consumidor: Na forma da ccultacdo desse trecho bem como na compra e como no envio do voucher e em nenhum momento ter recebido nenhuma informac&o
a respeito dessa parada e por orientacdo do juizado especial bem como da Anac solicito a alteracdo dos 2 trechos para outra data conveniente ou o reembolso integral das
taxas e pontos com validade minima de 2 anos uma vez que em nenhum memento consegui ver o que realmente havia ocorrido. Desta forma aguardo um retorno positivo
quanto essa reclamacdo para concluirmos apenas aqui administrativamente para ndo gerar mais transtornos ou despesas nesse caso.

Resposta do fornecedor:
Avaliagio do consumidor:

Prazo expirado para avaliagio: 06/05/2022

Data da Resposta: Data de Prazo Resposta: 06/05/2022
Data da Analise: Data de Recusa:

Prazo para Analise Gestor: Tempo para Resposta:

Procurou a Empresa: Sim Respondida: N3o

Classificagao: Nota do Consumidor:

Classificar Cancel




Apods clicar nas opgdes desejadas na figura da pagina anterior, clique em “Préximo”,
conforme figura abaixo:

Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor

Protocolo n®: 20220400006209103
n Opedo Texto
1) Ha reclamagio sobre o atendimento da empresa? Anterior

® sim O Nio

2) Na avaliagdo da empresa, a reclamagio é7
O Procedente O Improcedente O Parcialmente procedente ® A empresa opta por nio informar
3) Onde aconteceu o problema?

@® Aeroporto O Website O Aplicativo mével O Atendimento telefénico O Loja propria fora do aeroporto O Agéncia de turismo O Outro local

IATA Aeroporto:

No item “Selecionar o assunto”, clique na seta para baixo e sera aberto um menu
com 10 temas, do qual deve-se selecionar um deles; em seguida, selecione um dos
subtemas; e, por ultimo Assunto, como apresentado nas figuras a seguir:

Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor

Protocolo n®: 20220400006209103
Opcao Texto

@ pomeéstica O Internacional O Nio conhecida/N3o aplicavel

5) Quem operou o voo?

@ Apropriaempresa O Empresa aérea terceirizada O Nio conhecida/Nio aplicavel

6) Qual(is) o(s) assunto(s) relacionado(s)?
O Pesquisar o assunto ® Selecionar o assunto

Tema -

Alteracdo pela empresa aerea
Alteracdo pelo passageiro
Assisténcia ao PNAE
Execucdo do voo
Oferta e compra
Qutros
Programas de fidelidade

© 2022 - NG¢  Reembolso
Transporte de bagagem
Utilizac&o de itens opcionais




Portal de Classificagdes das Reclamacdes do Consumidor

Protocolo n®: 20220400006209103
Opcdo Texto

® poméstica O Internacional O N3o conhecida/N3o aplicavel

5) Quem operou o voo?

@® A prépriaempresa (O Empresa aérea terceirizada O N3o conhecida/N3o aplicavel

6) Qual(is) o(s) assunto(s) relacionado(s)?

O Pesquisar o assunto @ Selecionar o assunto

Tema: Alteraco pela empresa aérea ~
Sub-tema Assisténcia material (comunicaco, alimentag v
Assunto: ~

Alimentacdo
Comunicacdo
Hospedagem
@ 2022 - Nicleo de T Hospedagem PNAE
N&o foi oferiada nenhuma das assisiéncias anteriores
Traslado
Traslado PNAE

Em seguida, cliqgue em “Adicionar”. Vocé pode proceder até 5 temas-subtemas-
assuntos. Apds adicionar todas, clique em “Concluir”.

Portal de Classificages das Reclamagdes do Consumidor

Cadastro do'Assunto’ realizado com sucesso

Protocolo n°: | 20220400006209103
4) Qual foi a operagio? Proximo

@ poméstica O Internacional O N3o conhecidaiNio aplicivel

5) Quem operou o voo?

® Apropriaempresa O é i O Na idalNdo aplicavel

6) Qual(is) ofs) assunta(s) relacionado(s)?

O Pesquisarc assunto @ Selecionar o assunto

Tema. Assisiéncia a0 PNAE v
Sub- Assisténcia durante a viagem v
tema:
Assunto v
D Hem Local Operagio Operador Descrigio Excluir
8148 1  Websie Doméstico Apropria empresa Altesag3o pela empresa aérea, Altemativas em alteracd reacomodacio, @)
reembolsa integral ou outra modaidade de transportz), Nao foi ofertada nenhuma das altemativas
anteriores
8043 2 Websie Doméstico Apropria empresa Ahteragio pelo passageiro, Cartegio de nome na passagem, Nao identificado %]
8050 3  Websie Doméstico Apropriaempresa Programas de fidefidade %]
8052 5  Websie Doméstico Apropria empresa T de bagagem, Outros problemas com a b pachada, Outros problemas na assisténcia (@)

durante a viagem




Foi disponibilizado também no Portal o comando “Subir arquivo”. Este comando estd
disponivel ao lado do item Pagina Inicial na parte superior da tela.

Elpaginanicial @ SubirArquive  LUsuario ~ Wi Guiado Portal  Ofal TESTEEXTERNO 8  Sair

Portal de Classificagdes das Reclamagdes dos Consumidores

Empresa: v Situagao: w| Protocolo: Classificada:

Periodo da Abertura da Reclamagéao Dt. Inicio: Dt. Final: ® sim O Nao O Tudo

® 2022 - Nicleo de Tl da SAS

Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor

Controle de Relatorio Classificagdo

Empresa Aérea: v

W

© 2022 - Nucleo de Tl da SAS

Para aqueles que representam mais de uma empresa, basta selecionar a empresa a
gual deseja os cédigos de classificacdo e depois selecionar o arquivo que contém
essas classificacdes.

Apos clicar no comando “Subir Arquivo”, aguarde aparecer a pagina de resultados,
conforme figura a seguir. Caso encontre dificuldades, favor mandar e-mail para
classificacao.gcon@anac.gov.br.



https://anac-my.sharepoint.com/personal/marcelo_queiroz_anac_gov_br/Documents/Documentos/Trabalho/Prioridade%20Trabalho/Portal%20das%20classificações/Guia%20de%20Acesso/classificacao.gcon@anac.gov.br

Portal de Classificacdes das Reclamagdes do Consumidor

Controle de Relatério Classificacédo

Empresa Aérea: Agéncia Nacional
Pesquisar Upload
[} Arquive Tamanho  Empresa Usuirio DtEnvio  DtSituacao Situacao Qud.linhas  Qtd.Erros
1 2022T1cometas-final.csv 1240 Agéncia Nacional de Aviagio Givil GLEUJANIO.GRUZ 10/0612022 261082022 Arquiva carregado 3253 7 2 »
KByles 00:00:00  14:59:23 contem erros
2022T2cometas-final.csv 430 Agéncia Nacional de Aviagio Civil CLEUJANIO.CRUZ 010892022  01/09/2022 Arquivo carregado 1234 13 2 »
KBytes 09:5408  10:00:50 contem erros
6 deita.csv 80Byles  Agéncia Nacional de Aviagio Givil MARCELO.QUEIROZ 05092022 061092022 Arquivo carregade 2 ] 2 »
19:43:06  00:4319 sem erros
9 delta b 114 Agéncia Nacional de Aviagdo Civil MARCELO.QUEIROZ  06/09/2022  06/09/2022 Arquivo carregade 3 0 ® »
Bytes 205259 205932 sem ermos
10 Exemplo Importar gol.tdt 114 Agéncia Nacional de Avi MARCELO.QUEIROZ  09/09/2022  09/09/2022 0 0 &
Bytes 12746 102027

O layout do arquivo é sem cabecalho e com dois campos (nUmero de protocolo e
cadigo de classificacdo) separados por virgula. O cddigo de classificacdo ndo precisa
estar entre aspas e nem com os identificadores iniciais e finais de ###, sendo separado
por ponto e virgula, conforme figura a seguir.

i Exemplo arquivo Comando Importar.txt - Bloco de notas

Arquivo Editar Exibir

20220860086635816,5 ; M;GRU; ;P ;3945
20220300006634509, 53 N;G;1;P;1820/5116/5410
26206REEOBEA2EETS , 5 ; M;GRU; T ;P ;3545

7. Excluindo uma classificacao

No Portal, pesquise a manifestacdo pelo numero de protocolo, conforme citado
anteriormente, e clique sobre o niumero do protocolo para ter acesso a pagina de
formulario da classificacao, conforme figura a seguir:




Portal de Classificagdes das Reclamagdes do Consumidor

Empresa: v Situagao: v Protocolo:  20210700004301108 Classificads @ sim O Nao

\ Protocolo Data Abertura Data Prazo Resposta Situagao Empresa Classificag3o

04082021 Finaizada avakada SNWDPS105

© 2021 - Nicleo de Tl da SAS.

Clique sobre o botao “Excluir”

Portal de Classifica¢cdes das Reclamagdes do Consumidor

Protocolo n®: 20220400006209252
Opcdo Texto
1) Ha reclamagéo sobre o atendimento da empresa? Anterior

® sim O Nao
2) Na avaliagio da empresa, a reclamagio &7
@® Procedente O Improcedente O Parcialmente procedente O A empresa opta por ndo informar
3) Onde aconteceu o problema?
® Aeroporte O website O Aplicativo mével O Atendimento telefénico O Loja prépria fora do aeroporto O Agéncia de turismo O Outro lo

|ATA Aeroporto:

1D Item Local Operagdo Operador Descrigdo Excluir

79687 1 Loja Doméstico A prdpria empresa Assisténcia ao PNAE, Assisténcia durante a viagem, Assisténcia no check-in e despacho de bagagem e
propria
fora do
aeroporto

A ATENCAO

So é possivel excluir uma classificagGo errada, se ja tiver
sido procedida a classificacdo correta anteriormente.




8. Alertas quinzenais

O Sistema enviara e-mails quinzenais, as segundas-feiras, para todos os usuarios
cadastrados para uma empresa aérea relatando as reclamagdes que precisam ser
classificadas, conforme exemplo abaixo. Recomendamos verificar periodicamente
para evitar o acumulo de reclamacgdes para classificar.

Prezado(a),

O seu e-mail esta cadastrado como representante de XXXXXXXXXXXXX no Portal
ANAC de Classificacao de Reclamagdes do Consumidor.gov.br.
(https://sas.anac.gov.br/classificareclamacao).

Conforme procedimento estabelecido pela Portaria/SAS n? 764/2019, segue a relagdo
de X protocolo(s) para acesso e correcao no referido Portal:

202 2XXXXXXXXXXXXXXXX;
202 2XXXXXXXXXXXXXXXX.

ATENCAO: Periodicamente, caso a empresa aérea n3o realize as correcdes
necessarias, sera formalmente notificada para que forneca as informacgdes corretas
no prazo de 5 (cinco) dias Uteis. Passado esse prazo, caso nao atenda a notificacao, a
empresa aérea sera autuada nos termos do art. 299, inciso V, da Lei n? 7.565, de 19
de dezembro de 1986.

Em <caso de dudvidas adicionais, estamos a disposicdo pelo e-mail
classificacao.gcon@anac.gov.br e pelo telefone (61) 3314-4442.

Atenciosamente,

Geréncia Técnica de Educacdao para o Consumo e Qualidade dos Servigos de
Transporte Aéreo de Passageiros - GTEQ

Geréncia de Regulacao das Relacdes de Consumo - GCON

Superintendéncia de Acompanhamento de Servicos Aéreos - SAS



https://sas.anac.gov.br/classificareclamacao
https://sas.anac.gov.br/classificareclamacao
https://sas.anac.gov.br/classificareclamacao
https://www.gov.br/anac/pt-br/assuntos/regulados/empresas-aereas/empresas-aereas-no-consumidor-gov.br

9. Duvidas ou Problemas?

Adesdo, ativag¢do e problemas técnicos no uso do Consumidor.gov.br

Nesses casos, seu contato precisa ser realizado com a SENACON. Para adesao e
ativacao de empresas no Consumidor.gov.br, mande sua mensagem para o e-mail
cadastro.empresa@consumidor.gov.br. Para problemas técnicos no uso da
plataforma, utilize o e-mail suporte.fornecedor@consumidor.gov.br. Mas lembre-se
de antes consultar o Guia Usudrio - Empresas (clique no link para acessar).

Prazo e qualidade das respostas no Consumidor.gov.br (art. 39 da Resolugdo n®
400/2016)

Isso € com a ANAC. Seu contato sera com a Geréncia Técnica de Fiscalizacao dos
Servicos de Transporte Aéreo de Passageiros — GTFT, por meio do e-mail
gtft@anac.gov.br.

Portal Classifica¢oes das Reclamagbes dos Consumidores

Isso € com a ANAC. Seu contato sera com a Geréncia Técnica de Educacdo para o
Consumo e Qualidade dos Servicos de Transporte Aéreo de Passageiros — GTEQ, por
meio do e-mail classificacao.gcon@anac.gov.br.

10. Legislacao Aplicavel

® Resolucdao n? 400, de 13 de dezembro de 2016 (art. 39) - Dispde sobre as Condicdes
Gerais de Transporte Aéreo;

e Instrucao Normativa n? 121, de 4 de maio de 2018 (art. 12, § 39) - Institui o Sistema
de Atendimento da ANAC com a finalidade de ordenar o processo de atendimento de
manifestacdes e garantir a participacdo, protecao e defesa do usuario dos servicos
prestados pela ANAC;

e Portaria/DIR-P n2 697, de 28 de fevereiro de 2019 - Delega competéncia a
Superintendéncia de Acompanhamento de Servigos Aéreos - SAS para implementar e
gerir o sistema de atendimento de que trata o art. 39 da Resolugao n2 400, de 13 de
dezembro de 2016;

e Portaria/SAS n? 764, de 11 de margo de 2019 - Alterada pela Portaria/SAS n29.128,
de 20 de setembro de 2022 - Dispde sobre o uso do sistema de solugado alternativa de
conflitos Consumidor.gov.br pelos transportadores sujeitos a Resolugao n? 280, de
11 de julho de 2013, e a Resolucao n? 400, de 13 de dezembro de 2016.
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