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Seq. Responsavel Descricéo

36 DISIN/Data Center Casp amigragéo tenha sido redizada com sucesso, atudliza a Situago do chamedo no Sstema da Centrd de Servigos da ETICE.
37 DISIN/Daa Center Entra em contato com o solicitante e encarra 0 chamado no sistema, com pesouisa de sisfagéo

38 DICEL/Escritdrio de Projetas Encaminha formamente documentacéo & Diretoria para repasse a0 solicitante do servico

Art.2° A Empresa de Tecnologia da Informacdo do Ceara — ETICE, podera expedir instrumentos complementares a esta Instrucdo Normativa.
Art.3° Esta Instrucdo normativa entra em vigor na data de sua ppblicav;éo, revogadas as disposi¢des em contrério.
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO DO CEARA - ETICE, em Fortaleza, 18 de outubro de 2013.

Registre-se e publique-se.

Fernando Antonio de Carvalho Gomes
PRESIDENTE

*kkk k*kk k%%

INSTRU(;AO NORMATIVA N°002/2013, de 18 de outubro de 2013.
DISPOE SOBRE OS PROCEDIMENTOS PARA MANUTEN(;AO
CORRETIVAE EMERGENCIAL DA REDE DO CINTURAO DIGITAL
DO CEARA - CDC.
A EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO CEARA - ETICE no exercicio das atribuigdes que Ihe foram conferidas pelo Decreto
n°25.841, de 30 de marco de 2000, alterada pelo Decreto n°30.912, de 14 de maio de 2012, e pelo Art.2° da Lei 15.018 de 04 de outubro de 2011,
CONSIDERANDO a necessidade de instruir sobre os procedimentos referentes ao processo de manutencéo emergencial da rede do Cinturdo Digital
do Ceard CDC, com o objetivo de nortear, padronizar e organizar as agdes e responsabilidades, visando prover agilidade e clareza nestas agoes,

RESOLVE baixar a presente Instrugdo Normativa:
Art.1° Ficam estabelecidas os seguintes procedimentos a serem observados nas manutences emergenciais rede do Cinturdo Digital do Cear&:

1. GIGAFOR - Inicial

Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
1 Técnico de Monitoramento — Data Center Identifica a ocorréncia por meio do Sstema de monitoramento. Sstema de monitoramento
2 Técnico de Monitoramento Registra chamado no sistema de Chamedo Técnico e informa a Central de Servigos por meio de email.
As ocorréncias também podem ser originadas de programagZo de manutencgo preventiva ou da RNP.
Aos finais de ssmana, e nos horérios de plantdo/sobreaviso, o Técnico de Suporte fica responsavel pelas Sstema de chamedo técnico, e
aividades inerentes a0 Técnico de Monitoramento e Técnico da Centra de Servigos (regisro/encerramento mail
dos chamados no sistema de chamado técnico, publicagio/atudizagio do Aviso de Manutencéo no site;
comunicado aos érgaos impactados).
3 Téonico da Centrd de Servigos PublicaAviso de Manutenggo no site da Etice e comunica aos Orgaos Impactados, por meio de email e SMS Aviso de Manutencéo (site), E-
mall, SMS
4 Técnico de Monitoramento Contacta técnico do 6rgéo (dliente), via telefone, para verificaggo da ocorréncia: Felha Elérica, Fibra ou Outros Teefone, email
Caso 0 téonico do diente ndo atenda, enviar email formalizando contato.
1.1 GIGAFOR - Faha Elétrica
Seq. Responsavel Descricéo Candl//Instrumento
111  Técnico de Monitoramento Verifica se a solugéo necessita a redlizacéo de jumper Sstema de monitoramento
112 Técnico de Monitoramento Contacta o técnico do diente e solicita retormno da resolucgo do problema elérico. Tdefone, E-mail
113  Cliente Comunica ao Técnico de Monitoramento da Etice o restabelecimento eérico. Seguir seq 1.1.13 Telefone, E-mail
114  Técnico de Monitoramento Caso necessita jumper, 0 Técnico de monitoramento aciona Técnico de Campo para rediza visita 2o diente Telefone
115  Técnico de Campo — Data Center Casn necessaio, contacta técnico do 6rgéo (cliente) para acesso ao locd. Caso o técnico do diente ndo atenda, Teefone, SMIS, email.
eviar emal formalizando conteto. Rediza visita 2o diente para executar jumper
Aciona procedimento de solicitagéo de veiculo/motorista para aendimento in loco
116  Técnico de Campo — Data Center Contacta 0 Data Center da Etice (Técnico de monitoramento) para teste de restabelecimento delink Telefone
117  Técnico de Monitoramento Redliza teste de restabelecimento do link Sistema de monitoramento
118  Técnico de Monitoramento Caso teste de link ndo tenha sido bem sucedido, ir paraseq 4 Ssema de monitoramento
119 Técnico de Monitoramento Caso teste de link tenha sido bem sucedido, informa ao diente e libera técnico de campo e aguarda Tdefone, E-mail
restabelecimento elétrico.
1110 Cliente Providencia o restabelecimento do problema eétrico e comunica a Etice Teefone, E-mail
1111 Técnico de Monitoramento Recebe comunicado do restabelecimento eétrico do diente e aciona Técnico de Campo Teefone, E-mail
1112 Técnico de Campo — Data Center Vistao diente, desfaz jumper e redizanovo teste de link Aciona procedimento de
solicitagéo de veiculo/motorista
para atendimento in loco
1113 Técnico de Monitoramento Caso teste de link ndo tenha sido bem sucedido, ir paraseq 4 Sstema de monitoramento
1114 Técnico de Monitoramento Cas0 0 teste tenha Sdo bem sucedido, libera técnico de campo, encerra chamado no sstema e informa a Tdefong, E-mail, Sstema de
Centrd de Savigos chamado Técnico
1115 Técnico da Centrd de Savigos Atudiza Aviso de ManutencZo e envia comunicado aos gestores e técnicos e responsavels dos orgaos Aviso de Manutenco (site),
impactados por meio de email e SMIS. SMS E-mail
1.2 GIGAFOR — Fibra
Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
121 Técnico da Centrd de Servigos Identifica @ empresa responsavel, de acordo com os contratos e horérios de atendimento, aciona formamente o Telefone, Email c/cdpia aos
aendimento da empresa contratada, comunica ao Data Center (Técnico de Monitoramento) e inicia monitoramento (SLA) reponsdvels das empresas
Informa a necessidade de proteger a fibra para evitar maiores prejuizos (quem chegar primeiro 2o locd da ocorréncia— contratadas
Técnico da Empresa ou Técnico de Campo da Etice)
Veifica os em que seré necessaio comunicar o atendimento & DICEL para emisséo da Ordem de Servigo.
Neste caso, 0 nimero do chamado deverd ser repassado por e-miil a DICEL d/c aos responsavels da empresa
contratada e condtituira o nimero da OS.
122  Técnico de Monitoramento Aciona técnico de campo para acompanhar o atendimento. Telefone
123  Técnico de Campo Data Center Contacta a empresa, confirma horéio e locd. Caso necessirio, contatcta técnico do 6rgéo (dliente) para providenciar o Teefone, SMIS, E-mail.
a0 locd. Caso o téonico do diente ndo atenda, enviar e-mail formdizando contato. Procedimento de solicitagéo de
Aciona procedimento de solicitagio de veiculo/motorista para visita 2o dliente veiculo/motorista, Ssema de
Localiza com precisio o rompimento, com guda do monitoramento da Etice monitor amento
124  Técnico da Centrd de Servigos Monitora o atendimento conforme SLA Sistema de chamado Técnico
(SLA), contrato
125 Téonico da Centrd de Servigos Caso 0 aendimento ndo tenha sido iniciado no prazo acordado, solicita o atendimento formamente, ssgunda Telefong, E-mail, Sstema de

em presa contratada, conforme escala contingencid, notifica a(s) empresa(s) em caso de descumprimento do
SLA (multa), atudiza sistema de chamado técnico e aviso de manutengéo (site) e comunica a0s gestores e
técnicos responsévels Grgaos impactados.

Seguir 20 1.21

Escda Empresa 1, Empresa 2, Etice.

No de execucgo pda Etice, as dividades inerentes & empresa (seq 1.1.6, 1.1.10, 1.1.14), seréo redlizadas
pelo Técnico de Campo da Etice:

chameado Técnico (SLA), Aviso
de Manutengéo (site), Oficio
(Notificagao)
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Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
A natificacg de multa deve ser comunicada & empresa e encaminhada ao setor responsavel (Dicon) para providéncias.
126  Técnico Empresa contratada Cas0 0 aendimento tenha sido iniciado dentro do prazo acordado, redliza visita érgéo impactado e informa a Teefone E-mall, Sstema de
Etice (Técnico de Campo), a solucio (equipamentos, metros de cabo, &c...) e 0 prazo previsio para condusio chamado Técnico
(especificar 0 tempo de fusio)
Protege a fibra para evitar maiores prejuizos (quem chegar primeiro ao locd da ocorréncia — Técnico da Empresa ou
Técnico de Campo da Etice)
127  Técnico de Campo Data Center Andisa a solugéo gpresentada pela empresa e informa ao Técnico de monitoramento da Etice Telefone
128  Técnico de Monitoramento Atudiza informagdes no Sstema de chameado técnico e informa a Centrd de Sarvigos por emal. Sistema de chamado Técnico,
E-mail
129  Técnico daCentrd de Savigos Atudliza informagdes no gplicativo Aviso de Manutencéo (disponibilizaco no site Etice) e enviae'mail e sms aos Aviso de Manutencéo, e-mail.
gestores e técnicos responsavels dos Orgéos impectados. Vs
O email deve ser copiado ao(s) responsivel (eis) da(s) empresa(s) contratada(s) em atendimento.
1210 Técnico Empresa contratada Providencia a execucéd do sarvico, conforme critério de prioridade: -
0—And dptico
1—Ramd dptico
2—Ulimamilha
3 — Clientes na seguinte ordem:
30— Orgéos locdizados na &rea do Pdédio da Aboliggo
3.1 - Seguranca Plblica e Defesa Civil
32- Saide
33 - Fiscalizagéo TributérialArrecadacio
4 — Quantidade de dientes sem sarvico
1211  Técnico de Campo — Data Center Monitora o0 atendimento da empresa junto o diente, conforme SLA, registra materid da ETICE utilizado e registra Sgtema de Controle de Materid,
Boletim de Ocorréncia Policid (BO). BO regigtrado pessodmente na
Se necessio, solicita gpoio da Diretoria da ETICE pararegistrar BO. Delegeacia de Policia
1212  Téonico daCentrd de Servigos Caspn 0 savigo néo tenha sido conduido, Técnico da Centrd solicita justificativa da empresa, cobra prazo (SLA) Contrato (SLA)
e dudiza informagdes nos Sstemas (central e gplicativo site) . Segue para seq 1.2.10
1213  Técnico de Campo — Data Center Caspn 0 savigo tenha sido conduido, Técnico de Campo contacta Data Center da ETICE (Técnico de monitoramento) Telefone
para teste de restabelecimento de link
1214  Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link néo tenha sido bem sucedido, ir paraseq 4 Sisema de monitoramento
1215 Técnico Empresa contratada Casp tete de link tenha sido bem sucedido, Técnico da Empresa comunica o encarramento, envia Readrio de E-mail, tdefone, Rdlatdrio de
Atenuagdes a ETICE Atenuagdes
1216 Técnico de Campo Daia Center Vaida a manutencéo e comunica a condluséd do chamado ao Técnico de monitoramento Readrio, telefone
1217 Técnico de Monitoramento Data Center Encarra chamado no Sistema de chamado Técnico e informa a central de servigos por e-mail Sisema de chamado Técnico,
e-mail
1218 Téonico da Centrd de Servigos Atudiza gplicativo Aviso de Manutencéo e envia email e SM'S aos gestores e técnicos responsévels orgaos impectados. Aviso de ManutencZo (site),
E-mal e SMS
1.3 GIGAFOR - Equipamentos/Outros
Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
131  Técnico de Monitoramento Data Center Aciona Técnico de Campo Telefone
132  Técnico de Campo — Data Center Casd necessio, contacta técnico do 6rgéo (cliente) para providenciar 0 acesso 2o locd. Caso o téenico do diente néo Teefone, SMIS, E-mal,
aenda, enviar email formaizando contato. Visita diente, identifica problema e reporta a0 Técnico de Monitoramento Procedimento de solicitacéo de
veiculo/motorista
133 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza chamado no Sstema e informa, via e-mail, a Centrd de Savigos Sgtema de chamado Técnico e
e-mail
134  Técnico da Centrd de Sarvigos Atudiza Aviso de ManutengZo (site) e envia comunicado aos Orgos impactados Aviso de Manutencéo, e-mail,
Vs
135  Técnico de Campo — Data Center Executa a manutencéo e/ou troca de equipamentos -
136  Técnico de Campo — Data Center Contacta 0 Técnico de Monitoramento da Etice para teste de restabelecimento de link Telefone
137  Téonico de Monitoramento Data Center Técnico de Monitoramento redliza teste de restabelecimento de link Sistema de monitoramento
138  Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link ndo tenha sido bem sucedido, ir paraseq 4 Sisema de monitoramento
139 Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link tenha Sido bem sucedido, libera técnico de campo, encerra chamado no sistema de chamido técnico Sistema de Chamado Técnico,
e comunica 0 encerramento, via emil, & Centrd de Sarvigos e-mail
1310 Técnico daCentrd de Sarvigos AtudizaAviso de Manutencgo e envia comunicado, por meio de email e SMS, aos gestores e técnicos responsavels Aviso de Manutencéo, e-mail,

6rgéos impactados

Vs

2. ULTIMA MILHA - Inicial

Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
1 Técnico de Monitoramento Data Center Regisira chamado no sstema de chamado técnico e informa & Centrl de Servios, via email Sistema de Chamado Técnico,
e-mail

2 Técnico da Centrd de Sarvigos PublicaAviso de Manutencéo no site da Etice e envia comunicado a()sgei()rsetém’oosdosc')rg&simpmahs Aviso de Manutencéo, e-mail,
viaemal eSMS Vs

3 Técnico de Monitoramento Data Center Contecta diente para pré-verificagg da ocorréncia Checklist

4 Técnico do Orgéo Redliza pré-verificageo orientada (check list) da ocorréncia Checklist

5 Téoico do Orgéo Informa resultado da verificagéo a Técnico de Monitoramento da Etice Telefone

6 Técnico de Monitoramento Data Center Veifica o tipo de ocorréncia: Felha de Energia, Equipamento, Fibra Sisema de monitoramento

2.1 ULTIMA MILHA - Falha Elétrica

Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento

211  Técnico de Monitoramento Data Center Informa problema ao dliente e acompanha remotamente o restabelecimento de energia por parte do 6rgéo Sisema de monitoramento,
telefone

212 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza chamado no sstema e informa & Centrdl de Sarvigos Sistema de Chamado Técnico,
e-mail

213 Técnico da Centrd de Sarvigos AtudizaAviso de Manutencéo e envia comunicado aos dientes impactados, por meio de emal e SMS Aviso de Manutencéo, e-mail,
aMms

214  Técnico de Monitoramento Data Center Detecta 0 restebeecimento da energia do diente e verifica resabeecimento de link Sstema de monitoramento

215  Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link néo tenha sido bem sucedido, ir para seq 3 (conector 4) Sisema de monitoramento

216 Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link tenha sido bem sucedido, encerra chamado no Sistema, e informa a Centrd de Sarvigos, via e-mail Sisema de chamado Técnico,
e-mail

217  Téonico daCentrd de Sarvigos Atudiza Aviso de Manutencép e envia comunicado aos dientes impactados (gestores e técnicos responsavels), Aviso de Manutengéo, emal,

por meio de email e SMS

Vs

2.2 ULTIMA MILHA - Equipamentos/Outros

Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
221  Técnico de Monitoramento Data Center Aciona Técnico de Campo Telefone
222 Técnico de Campo — Data Center Caso necessiio, contacta técnico do drgéo para providenciar o acesso ao locd. Caso 0 téenico do diente néo atenda, Tdefong, SMS, emall.
eviar emal formalizando contato. Visita diente, identifica problema e reporta 20 Técnico de Monitoramento Procedimento de solicitagéo de
vefculo/motorista
223 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza chamado no Sstema e informa, via email, a Centrd de Savicos Sgtema de chamado Técnico e

e-mail
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Seq. Responsavel

Descricéo

Cand//Instrumento

224  Técnico daCentrd de Savigos

225  Técnico de Campo — Data Center
226  Técnico de Campo — Data Center
227  Téenico de Monitoramento Data Center
228  Técnico de Monitoramento Data Center
229  Técnico de Monitoramento Data Center

2210 Técnico daCentrd de Savigos

Atudiza Aviso de Manutenggo (site) e envia comunicado aos Orgaos impactados

Executa a manutenc&o e/ou troca de equipamentos

Contacta 0 Técnico de Monitoramento da Etice para teste de restabelecimento de link

Técnico de Monitoramento redliza teste de restabelecimento de link

Caso teste de link néo tenha sido bem sucedido, ir paraseq 3 (conector 4)

Casp teste de link tenha Sido bem sucedido, libera técnico de campo, encarra chamado no sistema de chamado
técnico e comunica 0 encerramento, via emil, & Centrd de Savigos

AtudizaAviso de ManutengZo e envia comunicado, por meio de e-mail e SMS, aos gestores e técnicos
responsavels rgaos impactados

Aviso de Manutencéo, e-mail,
s

Telefone

Sistema de monitoramento
Sistema de monitoramento
Sgtema de Chameado Técnico,
e-mall

Aviso de Manutencéo, e-mail,
Vs

2.3 ULTIMA MILHA - Fibra

Seq. Responsavel

Descricéo

Cand//Instrumento

231  Técnico daCentrd de Savigos

232  Técnico de Monitoramento
233  Técnico de Campo Data Center

234  Técnico daCentrd de Savigos

235  Téonico daCertral de Sewvigos

236  Técnico Empresa contratada

237  Técnico de Campo Data Center
238  Técnico de Monitoramento
239  Técnico daCentrd de Savigos

2310 Técnico Empresa contratada

2311 Técnico de Campo — Data Center

2312 Técnico da Certral de Sewvigos

Identifica @ empresa responsavel, de acordo com os contratos e horérios de atendimento, aciona formalmente o
aendimento da empresa contratada, comunica ao Data Center (Técnico de Monitoramento) e inicia monitoramento (SLA)
Informa a necessidade de proteger a fibra para evitar maiores prejuizos (quem chegar primeiro 2o locd da ocorréncia—
Técnico da Empresa ou Técnico de Campo da Etice)

Veifica os em que seré necessaio comunicar o atendimento & DICEL para emisséo da Ordem de Servigo.

Neste caso, 0 nimero do chamado deverd ser repassado por e-mil a DICEL c/c aos responsavels da empresa
contratada e condtituira o nimero da OS.

Aciona técnico de campo para acompanhar o atendimento.

Contacta a empresa, confirma hor&io e local. Caso necessrio, contacta técnico do 6rgéo (dliente) para providendiar

0 acesso ao locd. Caso 0 técnico do diente ndo aenda, enviar e-miail formalizando contato.

Aciona procedimento de solicitagéo de veiculo/motorista para visita ao diente

Localiza com precisio o rompimento, com guda do monitoramento da Etice

Monitora o atendimento conforme SLA

Caso 0 aendimento ndo tenha sido iniciado no prazo acordado, solicita o atendimento formamente, Segunda

em presa contratada, conforme escala contingencid, notifica a(s) empresa(s) em caso de descumprimento do

SLA (multa), atudiza sistema de chamado técnico e aviso de manutengéo (site) e comunica a0s gesiores e

técnicos responsévels Grgaos impactados.

Seguir 20234

Escda Empresa 1, Empresa 2, Etice.

No de execucéo pela Etice, as dividades inerentes a empresa (seq 2.35, 2.3.9, 2.3.14), sréo redizadas

pelo Técnico de Campo da Etice:

A notificacgo de multa deve ser comunicada & empresa e encaminhada a0 setor responsavel (Dicon) para providéncias.
Caso 0 aendimento tenha sido iniciado dentro do prazo acordedo, rediza visita 6rgéo impactado e informa a Etice
(Técnico de Campo), a solugéo (equipamentos, metros de cabo, €ic...) e 0 prazo previsto para conclusio (especificar

0 tempo de fusto).

Protege a fibra para evitar maiores prejuizos (quem chegar primeiro ao locd da ocorréncia— Técnico da Empresa ou
Técnico de Campo da Etice)

Andisa a 0lucéo gpresentada pela empresa e informa ao Técnico de monitoramento da Etice

Atudiza informagdes no sstema de chamado técnico e informa a Centrd de Servigos por email.

Atudiza informagbes no aplicativo Aviso de Manutencgo (disponibilizacéo no site Etice) e enviaemail e sms aos
gestores e técnicos responsdveis dos Orgéos impactados.
O e-mail deve ser copiado ao(s) responsavel (eis) da(s) empresa(s) contratada(s) em aendimento.
Providencia a execucéo do sarvigo, conforme critério de prioridade:
0—And dptico
1—Ramd dptico
2 —Ulima milha
3 — Clientes na seguinte ordem:
34— Orgéus locdlizados na &rea do Pdlécio da Aboliggo
35 - Seguranca Plblica e Defesa Civil
36- Saide
3.7 - Fiscalizaggo Tributé&ialArrecadacio
4 — Quantidede de dientes sem sarvico
Monitora 0 atendimento da empresa junto ao diente, conforme SLA, regisra materid da ETICE utilizado e
regisra Boletim de Ocorréncia Policid (BO).
Se necessaio, licita gpoio da Diretoria da ETICE pararegisrar BO.
Casn 0 savigo néo tenha sido conduido, Técnico da Central solicita justificativa da empresa, cobra prazo

Contratos, Telefone, E-mail
clodpia aos responsdveis des
empresas contratadas

Telefone

Teefong, SMS, emall.
Procedimento de solicitacéo de
veiculo/motorista, Sstema de
monitoramento

Sistema de chamado Técnico
(SLA), contrato

Telefone, E-mail, Sigema de
chameado Técnico (SLA), Aviso
de Manutenczo (site), Oficio
(Notificacao)

Telefone, E-mail, Sstema de
chamado Técnico

Telefone

Sistema de chameado Técnico,
E-mail

Aviso de Manutencéo, e-mail.
aMs

Sgemade Controle de Maerid,
BO regisrado pessodmente na
Delegecia de Policia

Contrato (SLA), Ssemade

(SLA) e audiza informages nos Sstemas (centra e gplicativo site) . Segue para seq 2.3.10 Chamedo Técnico e Aviso de
Manutencéo
2313 Técnico de Campo — Data Center Casn 0 savico tenha sido conduido, Técnico de Campo contacta Data Center da ETICE Telefone
(Técnico de monitoramento) para teste de restabelecimento de link
2314 Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link ndo tenha sdo bem sucedido, ir paraseq 4 Sstema de monitoramento
2315 Técnico Empresa contratada Caso teste de link tenha sido bem sucedido, Técnico da Empresa comunica o encerramento, envia E-mail, tdefong, Rdladrio de
Relatdrio de Atenuagdes a ETICE Atenuagdes
2316 Técnico de Campo Data Center Vaida a manutencéo e comunica a concluszo do chamado ao Técnico de monitoramento Rdatdrio, telefone
2317 Técnico de Monitoramento Data Center Encerra chamedo no Sistema de chamedo Técnico e informa a centra de servigos por e-mail Sistema de chamado Técnico,
e-mall
2318 Técnico da Centrd de Savigos Atudiza aplicativo Aviso de Manutenco e envia email e SM'S aos gestores e téconicos responsivels 6rgéos impactados. Aviso de Manutenco (site),
E-mal e SMS
3 DWDM - Inicia
Seq. Responsavel Descricéo Candl//Instrumento
1 Técnico de Monitoramento Data Center Registra chamado no sstema de chamedo técnico e informa & Central de Servigos, via email Sgtema de Chameado Técnico,
e-mall
2 Téonico da Centrd de Servigos Publica Aviso de Manutenggo no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos dos Orgaos Aviso de Manutencéo, e-mail,
impactados viaemal e SMIS s
3 Técnico de Monitoramento Data Center Cas a faha détrica néo tenha sido detectada pela Pedtec, o Técnico de Monitoramento aciona Técnico de Campo Telefone
para verificacgo da ocorréncia
4 Técnico de Campo Data Center Caso necessio, contacta técnico do 6rgéo para providenciar 0 acesso ao loca. Caso o técnico do diente néo atenda, Tdefong, VIS, E-mail, check
enviar email formalizando conteto. Redliza visita para verificaggo da ocorréncia e informa 2o técnico de Monitoramento list, Procedimento de solicitagéo
de veiculo/motorista
5 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza as informagdes no sistema de chamedo técnico e informa a Centrd, via e-mail Sistema de chameado técnico,
e-mall
6 Técnico da Centrd de Servigos Atudliza Publica Aviso de Manutencéo no site da Etice e envia comunicado aos gesiores e técnicos dos Aviso de Manutencéo, e-mail.
Orgéos impactados, viaemal e SMS EYS
7 Técnico de Monitoramento Data Center Veifica o tipo de ocorréncia Flha de Energia, Equipamento, Fibra. Sstema de monitoramento,
checklist
8 Técnico da Pedtec Casp afdha tenha sido detectada pela Pedtec, seguir seq 5 e-mail
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3.1 DWDM - Falha Elétrica

Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
311 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza chamado no Sstema de chamado técnico e informa a Centra de Sarvigos, via email Sisema de Chamado Técnico,
e-mail
312  Técnico daCentrd de Sarvigos Atudliza Aviso de Manutenc no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos dos Orgaos Aviso de Manutencéo, e-mail,
impactados, via e-mail e SMS s
313  Técnico de Monitoramento Data Center Aciona Coelce, (0800) e registra chamado Telefone, 0800 da Codlce
314  Técnico da Codce Informa prazo previsto e condusio do Servigo 0800 da Codlce
315 Técnico de Monitoramento Data Center 3.15 Técnico de Monitoramento audiza o sstema de chamedo técnico da Etice e informa a Centrd de Servios, Sigema de chamado ténico,
via emall E-mail
316  Técnico daCentrd de Sarvigos Atudliza Aviso de Manutenco no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos dos Orgaos Aviso de Manutencéo, e-mail,
impactados, via email e SMS s
317  Técnico de Monitoramento Data Center Monitora o restabelecimento de energia, por meio de darme do sistema de monitoramento Sisema de monitoramento
(alarme)
318 Técnico de Monitoramento Data Center Caso 0 dame tenha Sido restabelecido, o Técnico de monitoramento encerra chamado no sstema de chamado Sisema de monitoramento
técnico e informa a Centra (darme), Sstema de chamado
técnico, email
319  Técnico daCentrd de Sarvigos Atudliza Aviso de Manutenc no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos dos Orgaos Aviso de Manutencéo, e-mail.
impactados, via email e SMS s
3110 Técnico de Monitoramento Data Center Casn 0 dame néo tenha sido restabdlecido, o Técnico de monitoramento contacta Coelce para verificagéo da ocorréncia telefone
3111 Técnico da Colece Caso 0 problema de falha détrica sga de responsabilidede da Codlce, 0 técnico da Coelee informa a solugéo, prazo 0800 da Codlce
previsio e condusio do servigo. Apds conclusio do servigo, seguir seq 3.1.5
3112 Técnico de Monitoramento Data Center Caso 0 problema de faha détrica néo sga de responsahilidade da coelce, 0 Técnico de Monitoramento aciona Telefone
Técnico de Campo, para verificaggo da ocorréncia
3113 Técnico de Campo Data Center Cas0 necessAio, contacta técnico do 6rgéo (dliente) para providenciar 0 acesso a0 local. Caso o técnico do diente Teefone, SMIS, E-mal,
néo atenda, enviar email formaizando contato. Redliza visita para verificagéo da ocorréncia e informa ao técnico Check Ligt
de Monitoramento.
Segueseq 317
3.2 DWDM - Equipamentos/Outros
Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
321 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza chamado no Sstema de chamado técnico e informa a Centra de Sarvigos, via email Sisema de Chamado Técnico,
e-mail
322  Técnico da Centrd de Sarvigos Atudliza Aviso de Manutenc no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos dos Orgéos Aviso de Manutencéo, e-mail,
impactados, via email e SMS s
323  Técnico da Centrd de Sarvigos Aciona formamente o atendimento da empresa responsével (registra horério), conforme SLA e envia email aos Sigema de chamado da
responsdveis da empresa informando a respeito da abertura do chamado. Empresa, email.
324  Técnico da Pactec Vidta ste einformaa Etice, via telefone, a solugZo e o prazo previsto para condusio telefone
325  Técnico da Pactec Técnico da Padtec Executa a manutencéo -
326 Técnico da Pactec Contacta Etice para teste de restabelecimento de link Telefone, Sgema de
monitoramento
327 Técnico de Monitoramento Data Center Cas 0 teste de restabelecimento de link néo tenha sido bem sucedido, solicita justificativa da empresa, cobra SLA, Contrato (SLA), Sstemade
notifica em de descumprimento e audiza informagdes no sistema de chamado técnico e aviso de manutencéo. Chamedo Técnico e Aviso de
Seguir 20325 Manutenco, Oficio
(Notificagao)
328 Técnico de Monitoramento Data Center Caso 0 teste de restabdecimento de link tenha Sido bem sucedido, o Técnico de Monitoramento encarra chamado Sisema de chamado técnico,
e comunica & Centrd de Servigos, via emal e-mail
329  Técnico da Centrd de Sarvigos Atudiza Aviso de Manutencéo no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos responsdvels dos Aviso de Manutencéo, e-mail,
6rgdos impactados, por meio de email e SMS Vs
3.3 DWDM - Fibra
Seq. Responsavel Descricéo Cand//Instrumento
331 Técnico de Monitoramento Data Center Confirma o trecho no Ssema de monitoramento, e audiza no sstema de chamado técnico e informa, via e-mall, Sigema de monitoramento,
aCentrd de Sarvigos Sisema de Chamado Técnico,
e-mail
332  Técnico daCentrd de Sarvigos Atudiza aviso de manutencZo no site da Etice e enviae-mail e SM'S aos gestores e técnicos dos 6rgéos impectados Aviso de Manutencéo, e-mail,
Vs
333  Técnico daCentrd de Sarvigos Identifica empresa responsavel, aciona técnico de campo da regi&o para pré-verificagao visud e acompanhamento Contrato, telefone
da manutengéo
334 Técnico de Campo Data Center Casn necessaio, contacta técnico do 6rgéo para providendiar 0 acesso ao local. Caso o técnico do diente néo atenda, Telefong, SMIS, email, BO
enviar emall formdizando contato. Redliza a verificaggo prévia, identifica com precisio o rompimento com guda registrado pessoamente na
do monitoramento e protege as fibras para evitar maores prejuizos e regisra BO Delegecia de Policia,
Sistema de monitoramento
335  Técnico da Centrd de Sarvigos Aciona formamente, por meio de sistema especifico e por email, a Empresa contratada e inicia monitoramento (SLA) Sigema da empresa, email,
com cdpia aos responsavels pda
empresa
336 Técnico da Centrd de Servigos Caso 0 aendimento nfo tenha sido iniciado no prazo acordado, solicita o atendimento formamente, ssgunda Tdefong, E-mail, Sstema de
em presa contratada, conforme escala contingencid, notifica as) empresa(s) em de descumprimento do chamado Técnico (SLA), Aviso
SLA (multa), atudiza sstema de chamedo técnico e aviso de manutencéo (site) e comunica aos gestores e de Manutencéo (site), Oficio
técnicos responsavels Grgaos impactados (Notificagéo)
Seguir 0333
No de execucio pela Etice, as aividades inerentes a empresa (seq 3.3.7, 3.3.15, 3.3.18), seréo redlizades pdo
Técnico de Campo da Etice
A natificacg de multa deve ser comunicada & empresa e encaminhada ao setor responsavel (Dicon) para providéncias.
337  Técnico da empresa contratada Cas0 0 aendimento tenha sido iniciado no prazo acordado, o Técnico da empresa visita trecho e informa a Etice a Telefone
0lugéo e 0 prazo previsio para conduso (especificar o tempo de fusfo)
338  Ténico de Campo Daa Center Vdida aendimento e informa ao Técnico de monitoramento Telefone
339 Técnico de Monitoramento Data Center Atudiza sstema de chamado técnico e comunica a Centrd, via emal Sisema de chamado técnico,
e-mail
3310 Técnico de Monitoramento Data Center Solicita formalmente o dedigamento dos equipamentos a Pedtec E-mail, SMS
3311 Técnico da Padtec Técnico da Pedtec confirma formamente o desigamento dos equipamentos e providencia a execucgo do servico, E-mail, SMS
conforme critérios de prioridade de atendimento:
0—And dptico
1—Ramd optico
2—Ulimamilha
3 — Clientes na seguinte ordem:
3.8 - Orgéos localizados na &rea do Pdédio da Aboliggo
39 - Seguranca Plblica e Defesa Civil
310 - Saide
3.11 - Fiscizagéo TributérialArrecadacéo
4 — Quantidade de dientes sem sarvico
3312 Técnico de Monitoramento Data Center Informa o dedigamento dos equipamentos ao técnico de campo da Etice telefone
3313  Técnico da Centra de Sarvigos Casp a manutencéo néo tenha sido redlizada com sucesso e dentro do prazo acordado, o Técnico da Central cobra SLA, Tdefong, Email, Ssema de

natifica no caso de descumprimento e audiza informagdes no Sistema de Chameado Técnico e Aviso de Manutencéo

chamado Técnico (SLA), Aviso
de Manutengéo (site), Oficio
(Notificagéo)
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Seq. Responsavel Descricéo

Cand//Instrumento

3314 Técnico da empresa contratada Casp a manutencéo tenha sido redlizada com sucesso e dentro do prazo acordado, o Técnico da empresa contacta Sstema de monitoramento,
Etice para teste de restabelecimento de link Telefone
3315 Técnico da Padtec Técnico da Padtec confirma formalmente religamento dos equipamentos E-mail, SMS
3316 Técnico de Monitoramento Data Center Caso teste de link néo tenha sido bem sucedido, ir paraseq 3.3.14 Sgema de monitoramento
3317 Técnico da empresa contratada Caso teste de link tenha sido bem sucedido, o Técnico da empresa condui manutencao, informa ao Técnico de Campo Readrio de aenuagdes
e envia Rdadrio de Atenuagdes a Etice
3318 Técnico de Campo Data Center Técnico de campo valida manutencéo e informa o técnico de monitoramento telefone
3319 Técnico daCentrd de Savigos Casp a manutencéd néo tenha sido vdideada, solicita jusiificativa da empresa, cobra SLA, natifica no caso de Contrato, Ssema de Chamado
descumprimento do SLA, aualiza Sstema de chamado técnico e aviso de manuitencéd (site) e comunica Técnico, Aviso de Manutencéo
a0s gestores e técnicos responsdvels drgdos impactados. Seguir seq 3318 (ste), Oficio (Natificagéo),
emal SMS
3320 Técnico de Monitoramento Data Center Encara chamado no sstema de chamado técnico e informa a Centrd, via e-mal Sistema de chamado técnico,
e-mall
3321 Técnico daCentrd de Savigos Atudiza Aviso de Manutencgo no site da Etice e envia comunicado aos gestores e técnicos responsiveis dos Aviso de Manutencéo, e-mail,

6rgéos impactados, por meio de email e SMIS

aMs

Art.2° A Empresa de Tecnologia da Informacdo do Ceara — ETICE, podera expedir instrumentos complementares a esta Instrucdo Normativa.
Art.3° Esta Instrucdo normativa entra em vigor na data de sua publicacgo, revogadas as disposicoes em contrério.
EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO DO CEARA - ETICE, em Fortaleza, 18 de outubro de 2013.
Fernando Anténio de Carvalho Gomes
PRESIDENTE

Registre-se e publique-se.
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RESOLUCAO N°01/2013 — CGCD.
ESTABELECE REGRAS PARA
COMERCIALIZACAO DO
TRANSPORTE DE DADOS DO
CINTURAO DIGITAL DO CEARA —
CDC AOS PROVEDORES DE
ACESSO.
0OS MEMBROS DO COMITE GESTOR DO CINTURAO DIGITAL DO
CEARA-CGCD, no uso das suas atribuicdes, consignadas pela Lei 15.018
de 04 de outubro de 2011, CONSIDERANDO que o Cinturdo Digital do
Ceard — CDC possui capacidade ociosa de 4 Gbps (gigabit por segundo) e
que muitas localidades do Estado ainda ndo possuem infraestrutura de
transporte de dados em fibra 6ptica, e CONSIDERANDO que o CDC
provera parte dessa capacidade de transporte de dados aos provedores de
acesso, regulando o preco do acesso e tendo como objetivo a sua
massificagdo, RESOLVEM:
Art.1° Estabelecer regras para comercializaco do transporte de dados
aos provedores de acesso.
81° Serdo disponibilizadas 20 (vinte) cotas de transporte de
dados de 200 Mbps (Duzentos Megabit por segundo) em
“download” e “upload” aos provedores autorizados pela Anatel
a prestar o Servigco de Comunicagdo Multimidia (SCM).
§2° Cada provedor ou empresa do mesmo grupo empresarial
podera adquirir até 3 (trés) cotas de 200 Mbps, por meio de
contrato com a Empresa de Tecnologia da Informacdo do Ceara
(ETICE).
§3° A ETICE firmara contrato de fornecimento de transporte
de dados com o(s) provedor(es), respeitando o limite de 20
cotas semanais,
84° A ETICE n&o sera responsavel por eventuais interrupcoes
dos servigos dos provedores contratantes;
§5° O valor mensal por Mbps para o transporte de dados sera de
R$75,00 (Setenta e cinco reais) reajustaveis anualmente,
conforme indice Geral de Precos do Mercado - IGPM.
§6° Ao contratar a cota o provedor se obriga a pagar o valor
mensal, mesmo que a utilize apenas parcialmente ou mesmo
que ndo a utilize.
§7° Cada cota de 200 Mbps devera ser acessada em um ponto a
ser definido pela Etice nas seguintes localidades: Juazeiro do
Norte, Morada Nova, Sobral, Aracati, Limoeiro do Norte,
Russas, Iguatu, Taud, Cratells, Acaral, Camocim e Pacajus,
§8° O provedor Contratante deveré se responsabilizar pelos
equipamentos necessarios para o seu acesso: fibra optica,
moédulos Gbics e caixa de emenda, de acordo com as
especificacOes da Etice.
89° A rescisdo contratual se daré a qualquer tempo, com aviso
prévio de 30 (trinta) dias para ambas as partes.
Art.2° O provedor Contratante devera ofertar para a populagdo Plano
Basico Exclusivo de Acesso a Internet, com as seguintes caracteristicas
minimas:
| - Capacidade de 1 Mbps, com garantia de 20%;
Il - Tréfego mensal de no minimo 2 Gigabyte;
Il - Valor mensal final (incluindo impostos) de R$29,90 (vinte nove
reais e noventa centavos).
§1° Na pégina inicial do provedor Contratante e nas telas de

acesso ao servigco devera constar informagéo referente ao uso
do CDC, que sera disponibilizada pela ETICE em momento
oportuno;
Art.3° A comercializagdo se dara por meio de cadastramento amplamente
divulgado entre os provedores que possuem autorizagao da Anatel.
Art.4° As normas, instruces e/ou orientagdes complementares que se
fizerem necessarias para aplicacédo ou execugdo do disposto serdo
expedidas pelo Comité Gestor do Cinturdo Digital — CGCD.
Art.5° Esta Resolugdo entra em vigor na data de sua publicacao, revogadas
as disposices em contrario.
Fortaleza, 16 de setembro de 2013
Arialdo de Melo Pinho
SECRETARIO DA CASA CIVIL
MEMBRO CGCD
Carlos Eduardo Pires Sobreira
SECRETARIO ADJUNTO DA SECRETARIA DE PLANEJAMENTO
E GESTAO
REPRESENTANDO SECRETARIO DA SECRETARIA DE
PLANEJAMENTO E GESTAO
MEMBRO CGCD
Fernando Anténio de Carvalho Gomes
PRESIDENTE DA EMPRESA DE TECNOLOGIA DA
INFORMACAO DO CEARA
COORDENADOR CGCD
Jo&o Marcos Maia
SECRETARIO ADJUNTO DA SECRETARIA DA FAZENDA
REPRESENTANDO SECRETARIO DA SECRETARIA DA
FAZENDA
MEMBRO CGCD
José Alcy Pinheiro Junior
COORDENADOR DE TIC DA PROCURADORIA GERAL DO
ESTADO
REPRESENTANDO PROCURADOR GERAL DO ESTADO
MEMBRO CGCD
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ESCOLA DE GESTAOPUBLICA
DOESTADO DO CEARA

PORTARIA N°212/2013 - A DIRETORA DA ESCOLA DE GESTAO
PUBLICA DO ESTADO DO CEARA, no uso de suas atribuicdes,
RESOLVE, nos termos do art.1° da Lei n°13.363, de 16 de setembro de
2003,regulamentado pelo Decreto n°27.471, de 17 de junho de 2004,
com nova redagdo dada ao inciso Il, do art.1° e art.2°, pelo Decreto
n°31.082, de 21 de dezembro de 2012, D.O de 21 de dezembro de 2012,
CONCEDER AUXILIO ALIM ENTAQAO aos SERVIDORES
relacionados no Anexo Unico desta Portaria, durante o més de
DEZEMBRO/2013. ESCOLA DE GESTAO PUBLICA DO ESTADO
DO CEARA, em Fortaleza, 29 de outubro de 2013.
Filomena Maria Lobo Neiva Santos
DIRETORA

Registre-se e publique-se.



