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Introducao:

A Lei Federal n° 13.460, de 26 de junho de 2017,
estabelece diretrizes sobre a participacio, protecio e
defesa dos direitos dos usudrios dos servigos publicos
prestados pela Administragdo Publica. A divulgacdo da
Carta de Servigos ao Cidad&o tem como objetivo informar
a populacdo sobre os servicos oferecidos, as formas de
acesso, 0s compromissos assumidos, os canais de
atendimento e os padrées de qualidade esperados na
prestacdo dos servicos publicos.

A Secretaria Municipal de Acdo Comunitaria -
SEMAC atua na aproximacido entre a Prefeitura
Municipal de Duque de Caxias e as comunidades,
promovendo a escuta territorial, a organizacdo de
demandas, a articulacio entre secretarias e o
encaminhamento de acgdes voltadas a melhoria das
condi¢cbes de vida da populacdo em &reas de maior
vulnerabilidade social.

A presente Carta de Servicos ao Cidad&o apresenta a
estrutura organizacional da SEMAC, seus principais
servigos, programas em implantacdo, canais de
atendimento e normas aplicaveis, reforcando o
compromisso da Secretaria com a transparéncia, a
participacdo social, a eficiéncia administrativa e o
atendimento humanizado ao cidadio.
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MISSAO, VISAO E VALORES:
Missao:

Aproximar a Prefeitura Municipal de Duque de Caxias
das comunidades, promovendo presenca territorial ativa,
escuta qualificada, organizagio de demandas e articulacéo
de servicos publicos, com foco na reducdo das
desigualdades, no fortalecimento da cidadania e na
melhoria da qualidade de vida da populacéo.

Visao:

Ser referéncia municipal em gestdo comunitaria,
presenca territorial, integracdo entre secretarias e
atendimento as comunidades, consolidando um modelo de
atuacdo publica préximo do cidaddo, transparente,
eficiente e orientado por resultados concretos.

Valores:

> Transparéncia: Garantia de acesso a informacdo e
divulgacdo clara das acgbes, servicos e canais de
atendimento da Secretaria.

> Participacdo Social: Valorizac¢ao da escuta comunitéria,
do diadlogo com moradores e liderancas locais e do
protagonismo da populagdo na construcdo das politicas
publicas.

> Dignidade: Compromisso com o atendimento
humanizado e com a promocéo de condi¢cdes mais justas de
acesso a direitos e servicos publicos.
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> Presenca Territorial: Atuagio direta nos territérios,

especialmente nas comunidades em situacdo de maior
vulnerabilidade social.

> Integracdo: Articulacdo com outras secretarias, orgéos
publicos, liderancas comunitérias e entidades parceiras
para oferta de solugbes mais completas a populacio.

> Efetividade: Busca por resultados concretos,
mensuraveis e capazes de produzir melhorias reais nas
comunidades atendidas.

> Comprometimento: Responsabilidade dos servidores e
colaboradores no atendimento as demandas da populacéo
e na execuc¢ao das atividades institucionais.

ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

A Secretaria Municipal de A¢io Comunitéria é composta
pelos seguintes setores:

GABINETE DO SECRETARIO

> Direcdo superior da Secretaria Municipal de Acéo
Comunitaria;

> Definicao das prioridades institucionais da pasta;

> Articulacdo com o Gabinete do Prefeito, demais
secretarias municipais, 6rgfos publicos e liderancas
comunitarias;

> Supervisdo dos programas, projetos e acdes prioritarias;
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> Coordenagéo estratégica das demandas comunitarias;

> Encaminhamento de providéncias junto aos setores
competentes.

GABINETE DA SUBSECRETARIA

> Apoio a gestdo administrativa e operacional da
Secretaria;

> Acompanhamento dos fluxos internos de trabalho;

> Apoio & organizacfio das a¢bes comunitarias e agendas
territoriais;

> Supervisdo da execucdo das atividades setoriais;
> Articulagdo entre os setores da SEMAC;

> Monitoramento das demandas encaminhadas 3
Secretaria.

PROTOCOLO E OUVIDORIA
> Atendimento inicial ao cidadio;

> Recebimento de documentos, solicitacdes, oficios e
demandas comunitarias;

> Registro e organizacdo das demandas recebidas;

> Encaminhamento das solicitacdes aos setores
competentes;
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> Orientagfo ao usudrio sobre os canais adequados de
atendimento;

> Apoio ao recebimento de sugestoes, reclamacdes,
elogios, dentncias e solicitacdes, em articulacdo com a
Ouvidoria Geral do Municipio, quando necessério.

GERENCIA TECNICA DE TERRITORIOS SOCIAIS
> Organizacéo e anéalise de dados territoriais;
> Mapeamento e georreferenciamento de comunidades;

> ldentificacdo de 4reas prioritarias e demandas
recorrentes;

> HKlaboracdo de relatérios técnicos, diagnésticos e
levantamentos territoriais;

> Apoio técnico a gestdo de demandas comunitarias no
Portal do Cidad&o/Colab;

> Cruzamento de informacdes sociais, urbanas e
operacionais para subsidiar a tomada de decisdo;

> Apoio a implantacdo, planejamento e execucao de
programas como Casa Caxiense, Regularizacio Fundiaria,
Zeladoria na Comunidade e demais acdes e projetos
estruturantes.
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GERENCIA DE COMUNICACAO SOCIAL

> Divulgag¢do das acdes, programas e servicos da
Secretaria;

> Produgéo de materiais informativos para a populacio;
> Cobertura audiovisual de a¢des comunitarias;

> Organizacdo de contetido para redes sociais e canais
institucionais;

> Apoio a comunicagfo comunitéria, presenca digital e
identidade visual da SEMAC;

> Divulgacdo de agendas, mutirdes, orientagées e canais
de atendimento ao cidadzo.

Este orgdo de controle interno tem sua estrutura
representada do organograma abaixo:

ORGANOGRAMA - SECRETARIA MUNICPAL DE AGAO COMUNITARIA

SUBSECRETARIA
PROTOCOLO/OUVIDORIA - TEG'W-EN S . GERENCIA DE COF:UNIGAGM

Av. Dr. Plinio Casado — Centro (Mergulho)
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SERVICOS OFERECIDOS:

A Secretaria Municipal de Acdo Comunitaria presta e
organiza os seguintes servi¢os a populacio:

ATENDIMENTO AO CIDADAO E RECEBIMENTO DE
DEMANDAS COMUNITARIAS

Atendimento inicial ao cidadéo, lideranca comunitaria
ou representante de comunidade para recebimento de
solicitagées, documentos, informacgées e demandas
relacionadas as acoes da SEMAC.

O servico tem como finalidade orientar o usuario,
registrar a demanda apresentada e encaminha-la ao setor
responsavel para andlise e providéncias cabiveis.

PROTOCOLO DE DOCUMENTOS E SOLICITACOES

Recebimento, organizacdo e encaminhamento de
documentos, oficios, requerimentos e solicitacées
destinadas & Secretaria Municipal de Acéo Comunitaria.

O protocolo permite melhor controle das demandas
recebidas, organizacdo dos fluxos internos e
acompanhamento dos encaminhamentos realizados pelos
setores da Secretaria.
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ENCAMINHAMENTO DE MANIFESTACOES DO
USUARIO

Recebimento e encaminhamento de manifestacoes
relacionadas aos servicos da SEMAC, incluindo
solicitagGes, sugestdes, reclamacdes, elogios e dentincias.

Quando necessario, as manifestacdes poderdo ser
direcionadas a Ouvidoria Geral do Municipio ou aos
orgdos competentes, conforme a natureza da demanda
apresentada.

GESTAO DE DEMANDAS COMUNITARIAS NO
PORTAL DO CIDADAO/COLAB

Organizacéo, triagem e acompanhamento de demandas
comunitarias por meio do Portal do Cidad&o/Colab,

conforme implantacéo e configuracio da plataforma para
os servicos da SEMAC.

A ferramenta tem como objetivo facilitar o registro,
acompanhamento e encaminhamento das solicitacdes da
populagdo,  permitindo  maior transparéncia e
rastreabilidade das demandas.

ANALISE E ORGANIZACAO DE DADOS TERRITORIAIS

Levantamento, organizacio e analise de dados sociais,
urbanos e territoriais das comunidades do Municipio de
Duque de Caxias.

O servico subsidia a definicdo de prioridades, a
identificacdo de &areas vulneraveis, o planejamento de
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acdes comunitdrias e a implantacdo de programas
estruturantes.

COMUNICACAO E DIVULGACAO DAS ACOES
COMUNITARIAS

Divulgacdo institucional das acoes, programas, agendas,
eventos comunitarios, mutirdes, campanhas e orientacoes
vinculadas & Secretaria Municipal de Acdo Comunitéaria.

O servigo busca ampliar o acesso da populacdo as
informacGes publicas, fortalecer a comunicag¢do com o0s
territorios e promover maior transparéncia sobre as acoes
realizadas.

PROGRAMA ZELADORIA NA COMUNIDADE

Programa voltado ao recebimento, organizacio,
encaminhamento e acompanhamento de demandas de
zeladoria em comunidades, com foco em areas de maior
vulnerabilidade social.

Entre as demandas previstas estdo capina, rocada,
retirada de residuos, limpeza urbana, manutencido de
espacgos comunitarios, apoio em demandas de drenagem,
pavimentacgdo, tapa-buracos e demais servicos urbanos,
conforme competéncia dos 6rgios executores.

O acesso poder4 ocorrer por solicitacio direta a SEMAC,
por agées comunitarias ou pelo Portal do Cidad&o/Colab,
conforme implantacdo da plataforma.
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PROGRAMA LIMPEZA URBANA PRESENTE

Programa voltado a organizacdo e ao apoio no
atendimento de demandas de limpeza urbana em
comunidades, incluindo retirada de residuos, acbes em
areas de dificil acesso, apoio & implantagéo de ecopontos e
manutenc¢ao de espacos piblicos comunitarios.

O programa busca melhorar as condi¢bes ambientais,
sanitarias e urbanas das comunidades atendidas.

PROGRAMA FAVELA COM DIGNIDADE

Programa itinerante de acoes integradas nas
comunidades, com objetivo de levar servicos publicos,
orientacdo, cidadania, assisténcia, documentacio, saude,
empregabilidade e inclusfo social diretamente aos
territorios.

As agles sd@o realizadas por meio de mutirdes e
articulacdo entre diferentes secretarias e érgaos parceiros,
conforme calend4rio previamente divulgado pela
Prefeitura.

PROGRAMA CASA CAXIENSE

Programa de melhoria habitacional voltado &
requalificacio de  moradias em situacdo de
vulnerabilidade social, com possibilidade de intervencoées
bésicas para garantir mais seguranca, salubridade e
dignidade as familias atendidas.
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O acesso ao programa ocorreri mediante cadastro,
analise social, avaliacdo técnica e critérios de elegibilidade
definidos pela Secretaria.

REGULARIZACAO FUNDIARIA COM EMISSAO DO
TERMO DE RECONHECIMENTO DE MORADIA - TRM

Fornecer servicos de Regularizacdo Fundiria Social
com emissdo do Termo de Reconhecimento de Moradia -
TRM, quando aplicavel, como instrumento administrativo
de reconhecimento da posse em areas de comunidade.

O processo podera envolver levantamento territorial,
cadastro social das familias, elaboracdo de dossié do
imovel, emissdo do TRM e encaminhamento para
regularizacido definitiva, em articulacdo com os érgios
municipais competentes.

PROGRAMA CAXIAS + CULTURA

Programa voltado a ampliacio do acesso & cultura, a
educacdo e a valorizacdo das iniciativas comunitarias,
promovendo atividades culturais, visitas orientadas, acoes
educativas e integracio com equipamentos culturais do
Municipio.

O acesso ocorrerd conforme calendario de acoes
divulgado pela SEMAC e critérios especificos de cada
atividade.
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CANAIS DE ATENDIMENTO:

A Secretaria Municipal de Acdo Comunitaria
disponibiliza os seguintes canais de comunica¢do para
atendimento ao cidadéo:

> Enderego: Av. Dr. Plinio Casado — Centro, Mergulhio,
Duque de Caxias — RJ.

> E-mail: semac.pmdc@gmail.com

> Site institucional da Prefeitura:
www.duquedecaxias.rj .gov.br(http://www.duquedecaxias.
rj.gov.br)

>  Portal do Cidaddo/Colab: em fase de
implantag¢édo/configuracéo para recebimento e
acompanhamento de demandas vinculadas &8 SEMAC.

> Horario de atendimento: dias uteis, conforme
expediente oficial da Prefeitura Municipal de Duque de
Caxias.

Os cidadéos poderdo utilizar esses canais para solicitar
informagbes, registrar demandas, esclarecer davidas,
apresentar sugestoes, reclamacdes ou solicitar orientacées
sobre os servigos e programas da Secretaria.

O atendimento ser4 realizado pelos setores competentes,
buscando oferecer suporte adequado, encaminhamento
responsavel e maior transparéncia no acompanhamento
das demandas recebidas.
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LEGISLACAO APLICAVEL:

> Constituicdo Federal de 1988 — especialmente os arts. 6°,
30, 37, 182 e 225, relacionados aos direitos sociais,
competéncias municipais, principios da Administracdo
Publica, politica urbana e meio ambiente.

> Lei Federal n° 13.460/2017 — Dispde sobre participacdo,
protecao e defesa dos direitos do usuario dos servicos
publicos.

> Lei Federal n® 10.257/2001 — Estatuto da Cidade.

> Lei Federal n°® 11.445/2007 — Estabelece diretrizes
nacionais para o saneamento basico.

> Lei Federal n°® 12.305/2010 — Institui a Politica Nacional
de Residuos Sélidos.

> Lei Federal n® 13.465/2017 — Disp&e sobre regularizacdo
fundiaria rural e urbana.

> Decreto Federal n® 9.310/2018 — Regulamenta normas
gerais e procedimentos aplicaveis & regularizacdo fundiaria
urbana.

> Lei Federal n® 14.133/2021 — Lei de Licitacdes e Contratos
Administrativos, quando aplicavel & contratacdo de servicos,
Insumos e equipes.
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> Lei Municipal n® 3.587/2026 — Cria a Secretaria Municipal
de Acdo Comunitaria e altera a estrutura administrativa do
Poder Executivo Municipal.

> Lei Organica do Municipio de Duque de Caxias.

Demais normas municipais aplicaveis a organizacao
administrativa, atendimento ao cidadao, limpeza urbana,
zeladoria, habitacdo, regularizacdo fundiaria e politicas
publicas territoriais.

CONCLUSAO:

A Secretaria Municipal de Acdo Comunitaria reafirma seu
compromisso com a aproximacdo entre a Prefeitura
Municipal de Duque de Caxias e as comunidades,
promovendo atendimento humanizado, escuta territorial,
integracdo entre secretarias e organizacao das demandas
prioritarias da populacao.

A disponibilizacdao desta Carta de Servicos ao Cidadao
fortalece a transparéncia publica, orienta o usuario sobre os
canais de atendimento e contribui para a melhoria continua
dos servigos prestados.

Por se tratar de uma Secretaria em fase de estruturacéo e
implantacdo progressiva de seus programas, esta Carta
podera ser atualizada periodicamente, especialmente com a
consolidacdao dos servicos no Portal do Cidadao/Colab,
ampliagdo dos canais de atendimento e desenvolvimento das
acdes comunitarias nos territorios.
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