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APRESENTACADO:

A Ouvidoria da PRODAM tem como obijetivo servir como ponto de contato entre
a Empresa, seus colaboradores, clientes e usuarios dos produtos e servigos, sendo
encarregado de fornecer orientagdes, receber e gerenciar suas manifestagbes de
maneira transparente, independente e imparcial, incluindo a mediagdo de conflitos
relacionados a reclamagdes e denuncias sobre irregularidades, desvios de conduta e
falhas na prestacao de servigos, além de receber sugestdes e elogios.

A PRODAM possui canais de denuncias, em seu Portal Oficial. Estes canais
sao divulgados internamente e disponiveis no site www.prodam.am.gov.br em sua
area principal:

C 2% prodam.am.gov.br a # P 4
Portal da Transparéncia Didrio Oficial @ Ouvidoria / Acesso & Informagac = R
ID DAM Institucional ~ Solucdes ~ Blog ~ Comunicagéo ~ Atendimento ~ Afesso a Informacao ~ Pesquisar..
Fale conosco Outros canais Suporte
Fale com a Prodam SACP Fala-BR Perguntas freguentes
Ouvidaria Sala de imprensa Canal de: Comunicacio - LGPD
Termos e politicas
Canal de denincias Atendimento de negdcios Comunicacao de Incidentes de
Rede
Politica de privacidade
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CANAIS DE ATENDIMENTO
S&o definidos e divulgados os seguintes canais de atendimento:

RECEPCAO E INVESTIGACAO
ORIGEM
Fale Conosco /Canais de
Denuncias = PORTAL SAC-P e Ouvidoria - GEINC
PRODAM
Denlncia contra a Diretoria — L L L.
PORTAL PRODAM CAUES — Comité de Auditoria Estatutario,
Denlncias contra colaborador A
PORTAL PRODAM Ouvidoria — GEINC
Presgnuglmente/ Sala da Ouvidoria — GEINC
Ouvidoria

E-mail Institucional A
(ouvidoria@prodam.am.gov.br) ClElria - CIELNT
Fala.BR Ouvidoria .- GEINC

O “SACP” da PRODAM monitora os chamados recebidos em regime de 24*7,
recebendo as manifestagdes de reclamacdes e atendimentos a clientes.

A OUVIDORIA pode ser acionada quando nédo resolvida a reclamagéo do
cliente no tempo estabelecido.

O Ouvidor e Autoridade de monitoramento da PRODAM ¢é definido em portaria
com sua publicagao feita também ao diario oficial do Estado, e informado aos 6rgéaos
externos competentes (TCE — Tribunal de Contas do Estado do Amazonas e CGE —
Controladoria Geral do Estado do Amazonas).

Na PRODAM as funcdes de ouvidoria e autoridade de monitoramento sao
desempenhadas pela Geréncia de Integridade, Conformidade e Gestao de Riscos,
uma das duas unidades internas de governancga previstas em nosso estatuto.

O Comité de Auditoria Estatutario € o 6rgao auxiliar do Conselho de
Administracdo, ao qual se reporta diretamente, nos termos do Artigo 24 da Lei
13.303/2018 (Lei das estatais), competindo a este 6rgao, conforme Estatuto Social da
PRODAM, a admissibilidade e condugéo de processo administrativo para averiguar
denuncia quando o provavel autor for membro da Diretoria Executiva.
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Nos canais de atendimento de nosso portal, o cliente ou cidadao, pode acionar
a ouvidoria por meio dos tipos de “reclamacgao”, “duvidas” ou “sugestdes”.

A ouvidoria da PRODAM pode ser utilizada por qualquer pessoa para enviar sugestbes, dividas, reclamag@ies e dentincias

B Relatério de Gestao da Ouvidoria

Envie sua mensagem

Estamos disponiveis para receber suss sugestdes, dividas,

Tipo *
'Reclamago ' Dividas  Sugestdes

reclamagdes e dendincias.

Ouvidoria
[ 0

ouvidoria@prodam.am.gov.br

Seue-mail

Digite seu &-ma

Horario de atendimento presencial: de 08:00 25 17:00

Enderego: Rua Jonathas Pedrosa, n°1937. Praga 14 de

Janeiro;
E-mail: ouvidoria@prodam am.gov.br

Contate: 2121-6571

Assunto -

Mensagem *
Escreva sua

mensagem

A ouvidoria da PRODAM possui uma pégina exclusiva para

deniincias, que garante o sigila absoluto
denunciante

A Canal de denincias

e anonimato do

Para outros assuntos consulte nossos canais de atendimento:

Outros canais de atendimento

Para as “d

enuncias’, a PRODAM

disponibiliza o] link

https://prodam.am.gov.br/ouvidoria/denuncias/ para acionar a Ouvidoria ou o Comité

de Auditoria Estatutario da Prodam:

I Ouvidoria
ouvidoria@prodam.am.gov.br

e Telefone
© 6571

WWW.PRODAM.AM.GOV.BR
Instagram: @prodam_am
Facebook: ProdamAmazonas

Canal de dentncias

ualquer pessoa, dentro ou fora da empresa, que queira reportar um caso de

Tipo de denincia
Ao Comité de Auditoria Estatutéria
 Sobre violagdo no Cédigo de conduta

Adenincia é sigilosa?
‘®'sim | Nao

Assunto

Mensagem -
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RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

Em cumprimento ao Artigo 14 da Lei 13.460/2017 é divulgado por meio deste
relatério os dados a seguir:

e Numero de manifestacdes recebidas em 2024

Houve o total de 94 manifestacbes em 2024 recebidas pela Ouvidoria da
PRODAM. 83 foram realizadas via canal de atendimento do portal da PRODAM.
Destas 83 apenas 1 foi referente a uma dendncia ao qual foi apurada em um processo
administrativo disciplinar mediante comissao designada. As demais foram referentes
a reclamacdes ou solicitagcdes de informacgbes. Do total das 94 manifestacoes, 11
foram realizadas por meio do sistema Fala.Br.

As manifestacbes foram referentes a “reclamacfes” ou “solicitacbes de
informagdes”. Nao houve manifestagbes presenciais.

MANIFESTACOES RECEBIDAS em 2024

RECLAMACAO | SOLICITACAO DENUNCIAS OUTROS

61 32 1 0

e Motivos das manifestacdes

DESCRICAO

e Acesso a Contracheques de servidores;

e Solicitacdes de Recuperacdes de senhas;

e Solicitacdo de Informacdes de acessos a sistemas;
e Concurso

e Estagio

e Denulncias de Condutas
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e Analise dos pontos recorrentes e providéncias adotadas

Os pontos mais recorrentes dizem respeito ao acesso a contracheques, e
reclamacdes de acessos a sistemas desenvolvidos pela PRODAM.

Com relacdo a contracheques a ouvidoria esclarece aos manifestantes que
conforme a Lei Geral de Protecdo de Dados, a PRODAM tem acéo de “operadora de
dados” tendo como “controlador dos dados” o 6rgdo de origem do manifestante, e
orientamos ao servidor a procurar o RH do seu 6rgdo para sanar as duvidas sobre
seus direitos trabalhistas. Na necessidade de correcdo em nossos sistemas o RH do
orgdo ou departamento similar, deve abrir um chamado ao SACP da PRODAM
solicitando as alteracfes necessarias. Esta medida é para proteger inclusive o proprio
reclamante de eventuais danos, pois muita das vezes o manifestante ndo encaminha
dados identificaveis como cpf, matricula, e-mail institucional, ou outras informacdes
gue o possam identifica-lo como servidor.

Com relacdo a acessos a sistemas, o0s sistemas sdo desenvolvidos pela
PRODAM em atendimento a demanda de 6rgdos publicos diversos, que sdo 0s
detentores reais dos sistemas.

As manifestacdes habituais sdo reclamagdes sobre “acessos nao reconhecidos”,
ou “dados nao reconhecidos” ou mesmo “dificuldades de acesso”.

Em todos os sistemas desenvolvidos existem informacdes da ouvidoria e
telefones de contato do 6rgdo, porém é comum e compreensivel que o servidor foque
a reclamacédo para a PRODAM pois ela é a desenvolvedora de alguns sistemas do
Estado. Na ocasido de falha em hospedagens, cédigos do sistema, ou solicitacfes de
melhoria, o 6rgdo aciona a PRODAM por meio de chamado ao SACP solicitando as
correcdes necessarias conforme contrato averbado.

O cidadao € orientado a procurar o 6érgao detentor do sistema para que resolva
sua manifestacdo, ou algumas vezes, a ouvidoria repassa a manifestacdo para o
orgao.

E importante destacar que alguns dos sistemas desenvolvidos também possuem

registros de dados pessoais, o que impossibilita a PRODAM de tomar agcdes como
“‘operadora de dados”.
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CONCLUSAO

Considerando as fungdes de ouvidoria e suas atribuigdes legais o
resultado deste relatorio orientara a Diretoria para tomada de a¢des e melhoria
de servicos para clientes e usuarios.
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