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CARTA DE SERVIÇOS

A matéria é disciplinada:

Pela Lei nº 13.460/2017 (dispõe sobre a proteção e defesa dos direitos
do usuário dos serviços públicos e define a atuação das ouvidorias), e
em seu art. 7º, dispõe sobre a divulgação da Carta de Serviços, e,
posteriormente, pelo Decreto nº 9.094, de 17 de julho de 2017, que
regulamentou sua edição e publicação;

Pelo Decreto nº 9.094, de 2017 , §1º, incisos I ao IV, do art.11;

Pela Portaria nº 581-CGU, de 9/03/2021 (Alterada pela Portaria nº
3.126-CGU, de 30/12/2021) - Estabelece orientações para o exercício
das competências das unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal.



ATUALIZAÇÃO DA CARTA DE SERVIÇOS



CONSELHO DE USUÁRIOS

A Lei 13.460/2017 que dispõe sobre participação, proteção e defesa
dos direitos do usuário, estabelece que a participação dos usuários no
acompanhamento da prestação e na avaliação dos serviços públicos
será feita por meio de CONSELHOS DE USUÁRIOS, sem prejuízo de
outras formas previstas na legislação.



CONSELHO DE USUÁRIOS
Estratégias de engajamento

1) Janeiro/2021 - Frase de engajamento: ”Ajude na melhoria dos serviços
prestados pela Antaq, inscreva-se no Conselho de Usuários de Serviços
Públicos e participe. Seja um conselheiro! Juntos somos mais fortes.
Informações no link https://www.gov.br/ouvidorias/pt-
br/ouvidorias/conselhos-de-usuarios.”;

2) Abril/2021 - E-mails encaminhados aos Usuários com convite para
compor o Conselho de Usuários de Serviços Públicos da ANTAQ;

3) Engajamento da Diretoria Colegiada.



CONSELHO DE USUÁRIOS
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ANÁLISE DAS ENQUETES



ANÁLISE DAS ENQUETES



ANÁLISE DAS ENQUETES



ANÁLISE DAS ENQUETES



CONSELHO DE USUÁRIOS

Estratégia para aumentar a participação dos 
Conselheiros na Consulta

Novembro/2021- Após a publicação das enquetes – encaminhamento de
e-mail aos usuários externos informando sobre a publicação das enquetes
e convidando-os a responderem.
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