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CARTA DE SERVICOS - PRODAM

Apresentacao

A PRODAM (Processamento de Dados Amazonas S.A) é uma empresa publica
de economia mista, cuja maior acionista € o governo do Estado do Amazonas,
sendo este também o seu maior cliente. Nos seus 53 anos de atuacdo, a PRODAM
consolidou um modelo de gestdo eficaz, baseado no pioneirismo, competéncia e
credibilidade. Para apresentar um comprometimento com a qualidade ao longo
dos anos, a Empresa é certificada nas Normas Internacionais ISO 9001:2015 e ISO
27001: 2013.

Nao obstante, isso ndo seria uma realidade se a PRODAM nao se preocupasse com
o bem-estar, qualidade de vida no trabalho e a satisfacdo dos seus empregados,
que sao os responsaveis diretos pelo seu sucesso.




CARTA DE SERVICOS - PRODAM

Atuacao da Prodam

A PRODAM - Processamento de Dados Amazonas S/A é uma sociedade de economia
mista, de capital fechado, com controle acionario do Governo do Estado. Foi criada
pela Lei N° 941, de 10 de julho de 1970, tendo iniciado suas operactes em setembro
de 1972.

Atualmente a empresa encontra-se vinculada, administrativamente, a Secretaria
de Administracdo e Gestdo (SEAD), de acordo com a Lei Delegada n. 122 de de
15/10/2019.

A Prodam tem como objetivo a prestacao de servicos especializados em Tecnologia
da Informacdo e Comunicacdo aos 6rgaos integrantes da Administracdo Publica
Estadual, podendo, complementarmente, atender orgaos federais, instituicoes
privadas, administracdes municipais e outras administracdes estaduais.



CARTA DE SERVICOS -

Declaracoes Estratégicas

L] ~
Missao
Prover solucées em Tecnologia da
Informacao e Comunicacao, com
exceléncia, inovacao e pontualidade,

contribuindo para o bem-estar e
qualidade de vida do cidadao.

Visao
Ser reconhecida como a melhor
provedora de servicos digitais para a

gestao publica e privada no estado do
Amazonas.

Valores

. Etica

« Compromisso com o cliente

« Comprometimento

- Valorizacao das pessoas

- Agilidade com eficiéncia

- Conformidade

- Responsabilidade socioambiental




Servicos Prodam

Conectividade e Seguranca da Informacao
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CARTA DE SERVICOS -

Servicos Prodam

1) Conectividade e Seguranca da Informacao

Internet Dedicada e Acesso Gerenciado a Internet

A Internet Dedicada destaca-se por oferecer um servico de
qualidade superior, garantindo mais estabilidade, velocidade e
seguranca. Caso sua instituicao, empresa ou evento necessitem
de uma conexao robusta e confiavel, a Prodam tem a solucao
ideal para vocé: o servico de acesso gerenciado a Internet.

O servico exclusivo de fornecimento de acesso gerenciado a
Internet, no modelo de internet dedicada, proporciona um canal
exclusivo para o cliente, sem compartilhamento de banda com
outros usuarios, o que resulta em uma conexdo mais estavel e
veloz, isso porque estamos via rede de governo.

Com a internet dedicada da PRODAM vocé conta com:
a) Conexdes de Alta Velocidade

b) Disponibilidade de Funcionamento

c) Seguranca e Protecdo Reforcadas

d) Desempenho Excepcional

Link de Dados Ponto a Ponto

O fornecimento de Link de Comunicacdo de Dados é um circuito
de transmissao disponibilizado por meio de fibras 6ticas, na
modalidade ponto a ponto, na velocidade nominal contratada.

A comunicacao de dados se da através de enlace de fibra dtica,
de forma transparente a qualquer protocolo, na modalidade fim
a fim entre a interface do equipamento instalado no cliente e
no Data Center da PRODAM. Possui seguranca e criptografia no
transporte de dados.



Além disso, é possivel implementar o servico com o suporte de
aplicacdes multicast, em especial as de streaming de video, bem
como outros servicos de rede, incluindo o0 acesso a Internet em
banda larga, servicos de voz, servicos de Transparent LAN, IPTV
e VoD.

Em nosso servico, oferecemos:
« Fibra Otica;

« AplicacOes Multicast;

« Criptografia;

« Suporte 24x7.

Rede de Governo (METROMADO)

A PRODAM elabora e executa projetos para integrar os 6rgaos
do Governo do Estado a Rede Metropolitana de Comunicacao
de Dados de Manaus (MetroMao). A Metromao é uma rede de
comunicacdodedadosdealtavelocidade queinterligainstituicoes
de ensino, pesquisa e orgaos governamentais estaduais. A
alta capacidade de banda de comunicacdo permite que 6rgaos
do governo desenvolvam projetos, como videoconferéncia,
telemedicina, ensino a distancia e telefonia sobre IP (protocolo
de comunicacdo da internet).

Registro de Dominio

Se sua instituicdo estadual ou municipal precisa do Registro de
Dominio “am.gov.br” nos fornecemos. Isso porque a PRODAM
responde pelo dominio “am.gov.br” para fornecimento de
subdominios, prestacao de servico de DNS e hospedagem de
dominios, para todos os 6rgaos e entidades publicas do Estado do
Amazonas (secretarias estaduais, conselhos, agéncias, empresa,
prefeituras municipais, cAmaras, etc).
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Além do registro, o servico também contempla a publicacdo e
manutencao de dominio na Internet e a utilizacao da base de
dados da PRODAM, sem prejuizo dos demais regulamentos
instituidos pelo Comité Gestor da Internet no Brasil - CGl.br.

Infraestrutura

A PRODAM oferece aos seus clientes servicos especializados
em elaboracdo e execucdo de projetos de redes légicas de
computadores e cabeamento estruturado ou rede WI-FI.

Para isso, sdo elaboradas plantas baixas com a localizacao de
equipamentos ativos de rede que deverdo ser utilizados, em
conformidade com as normas ABNT/NBR 5410, 14565 e EIA/TIA
568A/606/607, e devem ser aprovados pelo Conselho Regional
de Engenharia (CREA-AM).

Consultoria e Inteligéncia de Negocios

Business Intelligence ¢ um termo utilizado para representar
a inteligéncia de negdcio. Visa, em um Unico ambiente
computacional, representar a andlise dos dados estruturados
dos diversos sistemas e informacdes do cliente, de forma a
proporcionar uma nova visao, ajudando na tomada de decisdo
nos negocios. E direcionado aos niveis estratégico e tatico, que
necessitam de informacdes mais consolidadas das atividades
diarias dos departamentos que o compde.

A PRODAM oferta os servicos de desenvolvimento, implantacao,
consultoria, capacitacao e acesso ao Armazém de Informacdes
(BI - Business Inteligence) sobre os dados disponibilizados pelo
CLIENTE, visando agilizar a tomada de decisdes estratégicas.
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Modelagem de Processos de Negacio

O servico de Modelagem de Processos de Negocio busca
entender, analisar e estruturar os processos do cliente. Através
da diagramacao de processos € possivel obter uma visao logica
das atividades e mostrar, de forma simples e intuitiva, como o
trabalho é (ou deve ser) feito.

O diferencial é a capacidade de fornecer uma visao completa,
de ponta a ponta, ou mesmo se concentrar em segmentos
especificos dos processos organizacionais da sua empresa.

Ao contratar a assessoria da PRODAM para modelagem de
processos de negdcios da sua organizacao, tera a disposicao:

« Atendimento aos padrdes e melhores praticas;

« Criacdo de acervo de processos de negdcios mapeados;

« Visao ponta a ponta do funcionamento organizacional;

« Modelagem Business Process Model Notation.

Assessoria em LGPD

A Lei n" 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais,
trouxe mudancas profundas nas condicdes para o tratamento de
dados pessoais, o que inclui atividades de coleta, armazenamento,
utilizacdo, compartilhamento e eliminacdo de informacoes
relacionadas a pessoas.

O armazenamento e utilizacdo de bases de dados cadastrais
mantidos pelas instituicdes, demanda cuidados importantes
para o ndo comprometimento do sigilo destas informacoes.

A PRODAM fornece o servico de Assessoria em LGPD para a
implementacdo das praticas necessarias para o alcance da
conformidade prevista em lei.



12

Tanto o setor privado quanto o publico devem passar pela
Adequacdo a LGPD, desde que realizem coleta, armazenamento
e tratamento de dados pessoais.

Mas ndo se preocupe, nds podemos ajudar na adequacao da sua
instituicdo. Nossa meta é impactar positivamente na adequacao
do setor publico, porém também atendemos o setor privado.

Nosso maior diferencial € a nossa vasta expertise e
comprometimento com a seguranca e a privacidade dos dados
de nossos clientes. Visto que possuimos uma equipe altamente
qualificada e atualizada sobre as regulamentacdes da LGPD,
oferecemos um atendimento personalizado, compreendendo as
necessidades especificas de cada cliente e fornecendo solucoes
sob medida para garantir a conformidade legal.

2) Data Center

Hospedagem em Servidores

A Hospedagem em Servidores da PRODAM contempla a
disponibilizacdo de infraestrutura de TIC como servico, utilizando
asinstalacdes do Data Center da PRODAM em ambiente dedicado,
com protecdo de NG Firewall/IPS. Isso, porque investimos
constantemente na modernizacdo do nosso Data Center.

Com hospedagem virtualizada da PRODAM, nossos clientes
dispdem de recursos essenciais de computacdo sem que
esses tenham que se ocupar dos custos de aquisicdo, taxas e
manutencdo associadas a hardware e software. Logo, vocé
dispde de mais economia na contratacao do servico.

Vantagens ao hospedar em servidores da PRODAM:
« Servidores virtuais com configuracdes diferentes de

processamento, ou seja, CPU, memoria e area de disco exclusivos;
« Alta disponibilidade dos servicos;
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« Grande capacidade para armazenamento;

« Equipe técnica especializada, logo reducao de riscos, aumento
da disponibilidade e da seguranca;

« Tradicdo em Tecnologia (Certificacdo I1SO 27001:2013);

« Sistema Operacional Linux ou Windows;

« Prevencao de desastres e ataques da Internet em ambiente
Seguro;

+ Conexao da rede IP/Ethernet;

« Backup e restore;

« Monitoramento do consumo dos recursos disponibilizados.

3) Sistemas de Informacao

A PRODAM oferta diversos produtos e servicos de sistemas de informacdo aos
seus clientes, provendo infraestrutura e suporte técnico. Alguns exemplos sao:
Sistema de Gestdo Académica, Sistema de Gestao de Recursos Humanos, Sistema
de Gestao de Transito e Sistema de Gestao de Consignacoes.

Ha varias modalidades possiveis de contratacao:
« Software como Servico;

« Execucado de Sistemas; e

« Licenca de Uso de Sistemas.

Desenvolvimento Agil de Sistemas

O servico de desenvolvimento de sistema de informacao consiste
no trabalho de analise dos requisitos do cliente, utilizando
processos de desenvolvimento alinhados com as melhores
praticas do mercado, visando a entrega continuada de software
ao cliente, sob demanda.

O desenvolvimento de solucdo pode ser tanto para ambiente
Web quanto para o Mobile.
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Gestor Web/ Sites Institucionais Profissionais

O Gestor de Conteudo Web é uma solucdo abrangente para
implantacdo de sites institucionais profissionais, criados com
WordPress.

A plataforma Gestor Web foca no atendimento das necessidades
de clientes que buscam um canal informativo, facil e confiavel.
Assim, os sitesrefletemumaimagem profissional parainstituicoes
e promovem uma experiéncia coesa e intuitiva para o usuario.

0 Servico dispoe de:

« Painel de Controle;

« Sistema de busca;

« Ferramenta de acessibilidade;
« Monitoramento com relatorio.

Mais informacoes podem ser consultadas em:
https:/prodam.am.gov.br/solucoes/
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Canais de Atendimento

SACP
E destinado, preferencialmente, @

aos clientes que ja possuem
contrato de servicos coma
PRODAM.

Interurbano e celulares
(92) 2121-6490

E-mail

Disponivel 24 horas por dia, sacp@prodam.am.govbr

sete dias da semana.

Para mais informacoes: https:/prodam.am.gov.br/fale-conosco/sacp/

SALA DE
IMPRENSA

0 objetivo do canal “sala de
imprensa” é tornar publico @ Interurbano e celulares
0s projetos e as acoes (92) 21216405
desenvolvidas pela PRODAM,
além de promover a integracao
dos colaboradores por meio do
desenvolvimento de estratégias
de comunicacao interna.

E-mail
ascom@prodam.am.gov.br

Para mais informac0es: https:/prodam.am.gov.br/sala-de-imprensa/
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ATENDIMENTO
DE NEGOCIOS

Quer conhecer melhor os
beneficios que a PRODAM pode
oferecer a sua empresa ou
solicitar a atualizacdo de algum
servico?

Estamos disponiveis para
atender pelos canais ao lado.

CARTA DE SERVICOS - PRODAM

Superintendéncia de Negocios
renato.borges@prodam.am.gov.br

Geréncia de Negocio
marcelo.almeida@prodam.am.gov.br

Departamento de Vendas
marcelo.almeida@prodam.am.gov.br

Para mais informacoes: https:/prodam.am.gov.br/atendimento-de-negocios/

OUVIDORIA

A ouvidoria da PRODAM pode
ser utilizada por qualquer pessoa
para enviar sugestoes, duvidas,
reclamacoes e denuncias.

DENUNCIAS

O Canal de Denuncias da PRODAM
pode ser utilizado por qualquer
pessoa, dentro ou fora da empresa,
que queira reportar um caso de
suspeita ou violacdo ao nosso
Cddigo de Conduta.

Ouvidoria
ouvidoria@prodam.am.gov.br

Ouvidoria
ouvidoria@prodam.am.gov.br

Telefone
(92) 2121-6571

A ouvidoria da PRODAM possui uma pagina exclusiva para denuncias,
que garante o sigilo absoluto e anonimato do denunciante: https:/prodam.

am.gov.br/ouvidoria/denuncias/

As denuncias referentes aos diretores da empresa serdo tratados pelo Comité de
Auditoria Estatutario e as dirigidas aos demais colaboradores serao tratados pela

Ouvidoria da PRODAM.
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OUVIDORIA E ACESSO
A INFORMACAO

Para pedidos de acesso a informacao,
fazer denuncias, elogios, reclamacoes,
solicitacdes ou enviar sugestoes, podera
ser utilizado também o “Fala BR”".

Acesse: https://falabr.cgu.gov.br/web/home

CARTA DE SERVICOS - PRODAM
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CARTA DE SERVICOS - PRODAM

Compromisso de
Atendimento da Prodam

Com a finalidade de melhorar seus servicos e o atendimento ao usuario dos
servicos, a PRODAM se compromete a:

Atender aos clientes/usuarios dos servicos com respeito, urbanidade e
cortesia;

Receber, examinar e tratar reclamacdes, dendncias, sugestoes, elogios e
solicitacOes de informacao referentes aos seus servicos;

Manter atualizado na internet o portal de transparéncia PRODAM com
informacoes institucionais que sejam de interesse geral;

Fazer uso de avaliacao de satisfacao de clientes.

0008
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