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INTRODUCAO

A Empresa de Desenvolvimento Urbano — EMDUR, empresa publica de direito
privado, vinculada ao Municipio de Porto Velho, criada mediante autorizacdo da Lei
n° 186, de 24 de abril de 1980, regida pelas Leis n° 4.320 de 17 de marco de 1964;
Lei n° 5.615 de 13 de outubro de 1970; Lei n° 6.404 de 15 de dezembro de 1976 e
Lei n°® 13.303 de junho de 2016, Lei Complementar n° 1.000 de janeiro de 2025 e Lei
Complementar 1.011 de 12 de maio de 2025, tem o objetivo social a execucéo de
programas de obras e desenvolvimento de areas urbanas, a realizacdo de
atividades concernentes a iluminagao publica, a fabricacéo de artefatos de cimentos,
a elaboracéo e a construcdo da habitacdo de interesse social, a atuacao e o auxilio
ao Municipio de Porto Velho para executar sua politica de desenvolvimento com o
estabelecimento de Parcerias Publicos Privadas e parcerias com entidades do
terceiro setor, a atuacdo em servicos publicos complementares municipais com o
gerenciamento, fiscalizacédo e gestéo de feiras e mercados publicos e conservacéo e
estética da cidade, a atuacdo nos servicos publicos municipais de limpeza publica
urbana como a coleta de residuos sdlidos, seu tratamento, sua destinacao final e
acOes correlatas, a atuacdo na operacdo e manutencdo da infraestrutura do
Municipio de Porto Velho, bem como de prestar auxilio aos 6rgdos municipais no

desenvolvimento e execucdo de politicas publicas.

A Carta de Servigcos ao Usuario tem por objetivo informar o usuério sobre os
servicos prestados pelo 6rgao ou entidade, as formas de acesso a esses servicos e

seus compromissos e padrbes de qualidade de atendimento ao publico.




MISSAO

Promover a seguranca e o bem-estar da populacao porto-velhense, por meio
da manutencdo e implantacdo de iluminagcdo publica e infraestrutura de ruas e

espacos publicos, bem como pracas e campos.

VISAO
Ser referéncia como empresa prestadora de servigos publicos em Rondonia
até 2030.

VALORES

Etica; Transparéncia; Respeito ao Cidaddo; Responsabilidade Social e

Ambiental.




SERVICOS OFERECIDOS

A EMDUR é responséavel pela implementacgéo e gerenciamento dos programas
de iluminacdo puablica de Porto Velho, seus distritos e zona rural, além do

desenvolvimento urbano de pragas e campos.

REQUISITOS, DOCUMENTOS, FORMAS E INFORMACOES
NECESSARIAS PARA ACESSAR O SERVICO

» Para ter acesso aos servi¢os de iluminagao publica, basta que o solicitante
disponha do endereco do local para o qual deseja o servico, com as devidas
referéncias, ndo havendo necessidade de ser titular da unidade consumidora ou

residir na mesma.

» E necessario a apresentacéo do n° de CPF do solicitante para o registro da

solicitagéo.

» O servico de iluminacdo publica € prestado mediante solicitacdo dos
municipes, a qual é realizada através de diversos meios de comunicagéo, tais como:
atendimento presencial na recep¢ao da empresa, Call Center (0800 642 6331), site
institucional, aplicativo do cidadéo, chat bot (69 99224-0676) e pela rede social

(instagram).

» As informacfes necessarias para acessar o servico de iluminacao publica
sdo: a apresentacdo do n° do CPF, nome completo, nimero de celular e endereco

completo do local ou a plaqueta do poste para o qual se deseja solicitar o servico.

PRINCIPAIS ETAPAS PARA PROCESSAMENTO DO SERVICO;

» ApOs o registro da solicitacdo, € gerado automaticamente um numero de
ocorréncia, o qual é encaminhado para o usuario via SMS, caso tenha sido
informado o numero de celular no momento do registro da reclamacéo. Ainda, caso
prefira, o solicitante pode requerer uma via impressa do protocolo no balcdo de

atendimento.

N\



» Posteriormente, a equipe técnica elabora cronograma de atendimento
utilizando critérios que visam atender as demandas de acordo com a data de registro

no sistema.

» Em seguida, as ocorréncias sao inseridas em rota de atendimento.
Finalizado o servico, o eletricista emite o relatério de execucao, o qual é enviado ao

usuario contendo informacdes sobre o status da solicitagcao/reclamacao.

PREVISAO DO PRAZO MAXIMO PARA A PRESTACAO DO SERVICO;

O prazo de atendimento das solicitacdes de iluminacéo publica é de 20 (vinte)

dias uteis.

FORMA DE PRESTACAO DO SERVICO

O acesso ao servico de iluminacdo publica € oferecido através de solicitacédo
do usuéario nos diversos meios de atendimento disponibilizados pela EMDUR, tais
como: balcao de atendimento presencial; call center (0800 642 6331 ou 3901-8600);
aplicativo do cidaddo (EMDUR); chatbot (69 99224-0676) ; rede social @emdurpvh
(instagram), site ( ) e e-mail
( ) institucionais; oficios/requerimentos; Ouvidoria
Geral do Municipio; plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo do

Governo Federal (Fala.BR).

LOCAIS E FORMAS PARA O USUARIO APRESENTAR EVENTUAL
MANIFESTACAO SOBRE A PRESTACAO DO SERVICO

As manifestacdes sobre a prestacéo do servico oferecido pela EMDUR podem
ser apresentadas presencialmente na sede da empresa (Rua Brasilia, 1576, Santa
Barbara - CEP 76804-206) de segunda a sexta-feira, das 08h as 14h, ou através dos

meios de comunicacdes eletrénicos disponiveis.



mailto:gabinete@emdurpvh.com.br

PRIORIDADES DE ATENDIMENTO

Inexiste prioridade no atendimento as demandas, uma vez que 0 servico de

iluminag&o publica ndo é vinculado ao municipe.

PREVISAO DE TEMPO DE ESPERA PARA ATENDIMENTO

O prazo de atendimento das solicitagdes de iluminacéo publica é de 20 (vinte)

dias uteis.

MECANISMOS DE COMUNICACAO COM OS USUARIOS

Os meios de comunicacdo com 0s usuarios sao: balcdo de atendimento
presencial; call center (0800 642 6331 ou 3901-8600); aplicativo do cidadao
(EMDUR); site ( ) e e-mail
( ) institucionais; oficios/requerimentos; Ouvidoria
Geral do Municipio; plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao do

Governo Federal (Fala.BR) e a rede social (Instagram).

PROCEDIMENTOS PARA RECEBER E RESPONDER AS
MANIFESTACOES DOS USUARIOS

As manifestacdes dos usuarios sdo recebidas e respondidas no balcdo de
atendimento presencial da EMDUR, de segunda a sexta-feira, das 08h as 14h, e

através e expedientes e meios de comunicacao eletrénicos disponiveis.
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MECANISMOS DE CONSULTA, POR PARTE DOS USUARIOS, ACERCA
DO ANDAMENTO DO SERVICO SOLICITADO E DE EVENTUAL
MANIFESTACAO.

O andamento dos servicos solicitados pode ser consultado através dos
seguintes meios: balcédo de atendimento presencial; call center (0800 642 6331 ou
3901-8600); aplicativo do cidadao (EMDUR); site ( ) e e-
mail  ( ) institucionais; oficios/requerimentos;
Ouvidoria Geral do Municipio; plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a

Informacéo do Governo Federal (Fala.BR) e arede social: @emdurpvh (instagram).

Elaborado por:

Joio Alfredo Alencar da Mata Filho
Gerente de Iluminagdo Publica/Emdur
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