e-DOC B57B244B

EM DU R v, '~ PREFEITURA DO MUNICIPIO

EMPRESA DE
DESENVOLVIMENTO DEFOETG VELHO

URBANO

CARTA DE SERVIGOS AO USUARIO - EMDUR

Empresa de Desenvolvimento Urbano de Porto Velho - EMDUR

CNPJ: 04.763.223/0001-61

Endereco: Rua Brasilia, 1576 - Santa Barbara

Horario de atendimento: 08h as 14h, em dias uteis.

Telefone: 0800 642 6331 / (69) 3901-8600 / 69 99224-0676 (whatsapp)
E-mail institucional: gabinete@emdurportovelho.com.br

Site: emdur.portovelho.ro.gov.br

Aplicativo: Emdur (iOS e android)

1 INTRODUCAO

A Carta de Servigos ao Usuario da EMDUR visa informar os cidadados sobre os
servicos prestados, as formas de acesso, prazos de execugdo, padrdes de
qualidade e canais de comunicagdo disponiveis. Este documento esta em
conformidade com a Lei Federal n® 13.460/2017 e o Decreto n® 9.094/2017.

2 MISSAO DA EMDUR

Promover a seguranga e o bem-estar da populagcéo porto-velhense, por meio da
manutencdo e implantagdo de iluminagcdo publica e infraestrutura de ruas e
espacos publicos.

3 SERVICOS DISPONIVEIS

3.1 Atendimento a lluminagao Publica

- Servicos oferecidos: manutencido, implantacdo e modernizagcdo de iluminagao
publica.

- Requisitos: numero da plaqueta de identificagcdo do poste ou endereco contendo
logradouro, numero e bairro.

- Etapas: registro da solicitagéo, criagcdo de Ordem de Servigo, atendimento em
campo. Havendo algum tipo de impossibilidade, a ocorréncia retorna para vistoria
técnica e reprogramacao.

- Prazo: 20 dias uteis.

- Forma de solicitagao: recepcéao, call center, whatsapp, aplicativo, email, site ou
oficio.

- Canal de manifestacéo: Ouvidoria Municipal e Emdur.
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3.2 Atendimento a Espacgos Publicos
- Servigos oferecidos: manutencao, elétrica e civil, limpeza, poda, pinturas,
reformas de mobiliario de pragas, campos e quadras, rogagem, conservacao de
pracas e areas publicas e autorizagdo para utilizagdo do parque da cidade em
pequenos eventos.
- Requisitos: localizacdo da area e tipo de servico.
- Etapas: protocolo, avaliagao técnica, execucgao.
- Prazo: 20 dias uteis.
- Forma de solicitagao: presencial, via oficio institucional ou call center.
- Canal de manifestacéo: Ouvidoria Municipal e Emdur.
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3.3 Atendimento Presencial

- Servigos oferecidos: protocolo, registro de solicitagdes, informagdes gerais e
encaminhamentos.

- Requisitos: documentos basicos conforme demanda.

- Etapas: triagem, encaminhamento e atendimento.

- Prazo: atendimento imediato.

- Forma de solicitagao: presencial.

- Canal de manifestacao: Ouvidoria Municipal € Emdur.

3.4 Atendimento Telefonico

- Servigos oferecidos: informacgdes, registro de solicitagdes e orientagbes ao
cidadao.

- Requisitos: numero da plaqueta de identificagcao do poste ou endereco contendo
logradouro, numero e bairro.

- Etapas: atendimento, registro, encaminhamento.

- Prazo: imediato.

- Forma de solicitagao: telefone.

- Canal de manifestag&o: Ouvidoria Municipal e Emdur.

4 PADROES DE QUALIDADE E COMPROMISSOS

4.1 Prioridades de Atendimento

- Casos com risco a segurancga publica e locais de grande circulagao;

- Circuitos exclusivos de lluminacao Publica com comando agrupado;

- Pontos de grande circulagao e permanéncia de pedestres como entorno de
escolas, hospitais, paradas de énibus e pontos turisticos.
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4.2 Tempo de Espera Previsto
- Atendimento presencial: até 10 minutos;
- Atendimento telefénico: até 2 minutos de espera;
- Execucéo do servigo: conforme prazos especificos.
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4.3 Comunicag¢ao com o Usuario

- Presencialmente na sede da EMDUR,;

- Por telefone, e-mail ou site;

- Pela Ouvidoria Municipal (www.portovelho.ro.gov.br/ouvidoria).

4.4 Resposta as Manifestagoes
- Respostas em até 20 dias corridos, prorrogaveis por mais 10 com justificativa.

4.5 Consulta de Andamento de Solicitagoes
- Mediante numero de protocolo fornecido no atendimento;
- Consulta presencial, telefénica ou via aplicativo.

5 DIREITOS E DEVERES DOS USUARIOS

Direitos:

- Receber atendimento de qualidade;

- Ter acesso a informacao clara e precisa;

- Registrar manifestagdes e receber resposta no prazo legal.

Deveres:

- Fornecer informacgdes corretas;

- Respeitar normas de uso;

- Cooperar com os agentes publicos.

Ultima atualizagdo: 03/07/2025
Responsavel: Gabriel Menezes dos Santos Leite, Segédo de Call Center
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