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INTRODUCCION

Problema de Investigacion: presentacion y argumentacion

Actualmente la Corporacién Nacional de Telecomunicaciones E.P. cuenta con una
extensa red de equipos de acceso DSLAM (Digital Subscriber Line Access Multiplexer),
los cuales son administrados por la Jefatura de Operacion y Mantenimientos Internet,
TV y Datos y especificamente por la Unidad de Administracién Plataformas DSLAM que
cuenta con sus oficinas en el edificio Mariscal ubicado en la Av. Reina Victoria N22-55

e Ignacio de Veintimilla 2do piso.

Los equipos DSLAM de la Red de Acceso pueden presentar eventualidades en su
funcionamiento que afecten a la provision del servicio final de Datos e Internet de sus
clientes finales tanto residenciales como corporativos, estos eventos son analizados en
primer nivel por el NOC (Network Operation Center) de la empresa y la mayoria de los
casos son escalados al Centro de Gestion de Plataformas DSLAM sin presentar un
andlisis que demuestre haber seguido un procedimiento estandar con el fin de hallar
una causa de la eventualidad presentada, esto ocasiona que el Centro de Gestion de
Plataformas DSLAM vuelva a iniciar el andlisis desde cero, retrasando principalmente
los tiempos de respuesta y solucion de los eventos, por lo que se hace necesaria la
elaboracion de un Manual Técnico que contenga los procedimientos que se deben
seguir en referencia a las diferentes eventualidades que puedan generarse en los
equipos de la Red de Acceso DSLAM de la CNT EP.

El desarrollo de la investigacion para este proyecto se enfoca a analizar los eventos que
se pueden presentar en los equipos DSLAM de la CNT EP y en base a esto desarrollar
un Manual técnico de Procedimientos para estandarizar la manera de tratar dichos

eventos y asi encontrar la causa raiz de la falla
Objetivo General
Elaborar un manual técnico de procedimientos para la atencion de fallas, reparacion y

pruebas en lared de acceso DSLAM de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
CNT E.P.



Objetivos Especificos

e Investigar y enumerar las incidencias de fallas que se puedan presentar en un

equipo DSLAM para establecer los pasos a seguir para la solucion.

e Implantar procedimientos para brindar soporte y troubleshooting en la red de
acceso DSLAM.

¢ Reducir el numero de incidencias escaladas por parte del personal del NOC a

Administracion Plataformas DSLAM para optimizar la disponibilidad de la red.

e Disminuir los tiempos de respuesta en solucion de casos que afecten al cliente
final a través de la utilizacion del manual de procedimientos para brindar un mejor

servicio.



CAPITULO 1

FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Introduccién

Para proporcionar servicios de Internet y Datos, los proveedores de servicio utilizan
varias tecnologias de acceso para permitir que sus clientes finales puedan conectarse
a sus servicios. La tecnologia més utilizada es mediante cable fisico y en el caso de la
CNT EP, el medio de acceso fisico es el Par de Cobre.

En el presente capitulo se va a revisar la teoria de la transmisioén de datos a través del
Par de Cobre, enfocandose también en el funcionamiento de la tecnologia xDSL (Digital
Subscriber Line) y de los equipos DSLAM para finalmente presentar los posibles eventos

de fallas que se puedan ocasionar.

1.2 Tecnologia ADSL para el servicio de banda ancha

1.2.1 Tecnologias XDSL

XDSL (digital subscriber lines o lineas digitales de abonado) es un grupo de técnicas
que se utilizan para proveer servicio de banda ancha a través de cable de cobre.

Las tecnologias XDLS surgieron para lograr que la red de cobre que actualmente se
encuentra instalada en los hogares para el servicio telefénico, se pueda transformar
adicionalmente en una linea de acceso que nos permita la transportacion de datos a
una gran velocidad. En XDSL se utilizan médems en ambos extremos de la linea para

permitir el flujo de datos.

Los dos tipos de servicios XDSL (donde X varia dependiendo del tipo tecnologia,

puede ser ADSL en servicios asimétricos o SDSL en servicios simétricos) son:

e Simétricos: La velocidad de downstream (red — abonado) y upstream (abonado —
red) son iguales, aqui tenemos: shdsl, sdsl y hdsl.

e Asimétricos: la velocidad de downstream (red — abonado) es mayor a la de
upstream (abonado — red) aqui tenemos: adsl, vdsl, entre otros. (Malfer & Quezada
Daniel, 2009)

El detalle del tipo de servicios se encuentra en la Tabla 1.1 a continuacion.



Tipode DSL| Flujo Descendiente Flujo Ascendtente Distancia en metros
ADSL 1.5 - 8 Mbit/s 32 - 640 kbit/s 3000 - 3400

ADSL2+ 24 Mbit/s 2 Mbit/s 1500

HDSL 1.544 - 2.048 Mbit/s 1.544 - 2,048 Mbit/s 3600 (1 a 3 pares)
5DSL 144 khit/s - 2 Mbit/s 144 kbit/s - 2 Mbit/s 34500 a 6600

IDSL 144 kbit/s 144 kbit/s 5400

WDSL 2.3 Mbit/s - 52 Mbit/s 1.6 - 26 Mbit/s 35031350
(5.G.5HDSL |192 kbit/s - 2.312 Mhbit/s [192 kbit/s - 2.312 Mbit/s (4200

A mayor distancia, menor ancho de banda ya que en grandes distancias aumenta
mucho la atenuacion y disminuye la relacion Sefal a Ruido (SNR) del par de cobre.

Tabla 1. 1 Tabla de servicios XDSL
Fuente: (Contreras, 2009)

(Malfer & Quezada Daniel, 2009)

1.2.2 Tecnologia ADSL

ADSL (Linea de Abonado Digital Asimétrica) comparte el par de cobre de la linea

telefénica tradicional para la transmision de datos por lo cual utiliza frecuencias

superiores a la de la banda de voz (4KHz).

Entre las principales caracteristicas de ADSL se tiene:

e ADSL utiliza frecuencias que llegan hasta 1,1MHz.

¢ Ultiliza un rango de frecuencias que permite el uso del servicio telefénico y el servicio

de datos sin que se presente interferencia entre ambos.

¢ Permite mayor caudal en downstream que en upstream. (Malfer & Quezada Daniel,

2009)

1.2.3 ADSL2

ADSL 2 es un estandar que presenta mejoras sobre ADSL.

Caracteristicas:

¢ Mayor ancho de banda.

e Mayores distancias alcanzadas

e Mejoras en el manejo de potencia y consumo.

1.2.4 ADSL2+
e Evolucion sobre ADSL2.

¢ El ancho de banda utilizado se duplica y llega a 2.2MHz.



¢ Velocidad de descarga (downstream) llega hasta 26 Mbps para circuitos cortos.

e Mayor distancia (>5.5 Km aprox.) (Malfer & Quezada Daniel, 2009)

En la Figura 1.1 se muestra el espectro de frecuencias de las tecnologias ADSL.

CANAL SUBIDA CANAL BAJADA

—

|

o.14 MHz 1.1 MHz 2.2 MHz

Figura 1. 1 Espectro de frecuencias de las tecnologias ADSL
Fuente: (Perea, 2009)

1.3 Equipamiento de lared de acceso DSLAM

Los elementos que prevalecen en la red de acceso de la CNT E.P. son los DSLAM,
éstos permiten brindar servicio de banda ancha a través de la red telefonica actual
utilizando las tecnologias xDSL. Estos equipos poseen una interfaz de gran capacidad
de transmision, capaz de concentrar el trafico de los enlaces DSL hacia la red.

1.3.1 Funcionamiento:

Un DSLAM funciona como un multiplexor que consta de varios médems ATU-C (ADSL
Terminal Unit-Central) agrupados en tarjetas, cada uno de estos se conecta con un
modem terminal ubicado en la casa del abonado (ATU-R o ADSL Terminal Unit-Remote).
Delante de cada uno de éstos mddems se coloca un splitter que consta de dos filtros,
un pasa altos y un pasa bajos para separar la voz de los datos que son transmitidos a
través de la linea telefonica convencional. (Commons, 2012)
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Figura 1. 2 Estructura de un DSLAM
Fuente: (Perea, 2009)

A continuacion se presenta un esquema general que nos muestra la conexion desde el

DSLAM hasta llegar a la red del abonado a través de la linea telefénica
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INTERNET
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T
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RED BACKBONE

Figura 1. 3 Conexion de un DSLAM con lared de Telefonia
(Fuente: Investigador)

1.3.2 Partes de un DSLAM

Un DSLAM consta de una serie de tarjetas que permiten el funcionamiento del mismo.

1.3.2.1 Tarjetas de Control

Estas tarjetas son las que contienen toda la configuracion e informacion del DSLAM,
aqui se guardan todos los cambios o configuraciones que se realizan en todos los
puertos de las tarjetas. Por lo regular se utiliza una tarjeta de control principal y una en
stand by o backup que entra en funcionamiento si deja de funcionar la principal. En
estas tarjetas encontramos los puertos de uplink que son los que conectan el DSLAM

con la red de transmisién de datos hasta llegar a la nube de internet.



Dependiente de la marca o modelo de equipamiento DSLAM existen varios tipos de
tarjetas de control. (Commons, 2012)

1.3.2.2 Tarjetas xDSL
En éstas se encuentran los puertos de acceso que provee el servicio ADSL que se

asignan a los abonados. De acuerdo a la capacidad y modelo del equipo las tarjetas
vienen configuradas con 32, 48 o 64 puertos para abonados. (Commons, 2012)
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Figura 1. 4 Estructura Externa de un DSLAM
Fuente: (Perea, 2009)

1.3.3 Interconexién alared de Acceso

La red de acceso DSLAM se conecta a través de diferentes medios de transmision a los
equipos de Acceso y/o Distribucion, por lo general en las centrales donde existe
equipamiento de distribucion los DSLAM se conectan directamente mediante medios
eléctricos (interfaces Fast Ethernet) o medios 6pticos (interfaces Giga Ethernet), en
donde no se tiene equipamiento de acceso los medios pueden ser Opticos o
inalambricos (radio o satélite).
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Figura 1. 5 Diagrama general de la Red DSLAM
Fuente: Investigador
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1.4 Fallas en los equipos DSLAM

Con el fin de mantener el correcto funcionamiento de los equipos DSLAM, se realizan
periddicamente mantenimientos preventivos pero €stos no eliminan en su totalidad el
riesgo de que se presente alguna falla. Estos fallos pueden ser identificados
principalmente por las alarmas que se presentan en los sistemas de gestién de los
equipos DSLAM. A continuacion se presenta una tabla con los principales tipos de
alarmas que pueden ocurrir dentro de la red de acceso. (Yacelga Pinto & Pérez
Landézuri, 2011)



Sin Alarmas

Alarmas Menores

Alarmas Criticas

Funcionamiento

Equipo Fuera de

Equipos Equipo Inestable o
Correcto servicio
) No se puede
) ) Interferencias en )
Funcionamiento realizar la

Comunicaciones

comunicacion

Correcto ) ) comunicacion con
(Intermitencias)
otra red
Procesos
Procesos Procesos normales ) Proceso Saturado
inestables
) Condiciones Condiciones Condiciones
Ambientales o ] N
optimas Riesgosas Criticas

Tabla 1. 2 Clasificacion de las alarmas
Fuente: Investigador

e Alarmas en Equipos: Se presentan por errores a hivel de hardware.

e Alarmas en Comunicaciones: Son errores en los medios de transmision.

e Alarmas en los Procesos: Se presentan por problemas a nivel de software del
equipo DSLAM.

e Alarmas Ambientales: Se presentan cuando las condiciones ambientales para
el funcionamiento del DSLAM no son favorables para el buen funcionamiento del

equipo. (Yacelga Pinto & Pérez Landazuri, 2011)

1.5 Gestion y Administracion de Tecnologias de Informacion

La aplicacion de las Tecnologias de la Informacién ha permitido lograr una convergencia
en areas afines a la comunicacién, computacion y procesamiento de datos tomando en
cuenta sus principales componentes como informacioén, equipamiento, factor humano,
infraestructura, software, intercambio de informacion y regulaciones. Existen
procedimientos y sistemas que se encargan de normar la correcta administracion de las
tecnologias de la informacion, a continuacién se describen las principales entidades o
procesos relacionados a la correcta gestion de estas tecnologias y que en este caso
proporcionan técnicas para un mejor levantamiento y desarrollo del presente manual,

objeto de este proyecto.



1.5.1 ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

Son un conjunto de guias desarrolladas en las cuales se describen los procesos
necesarios para una efectiva gestion de los Servicios de Tecnologias de Informacion en
una organizacioén. ITIL redne las mejores préacticas y estdndares en procesos con el fin
de hacer mas eficiente el disefio y administracion de infraestructuras de datos de
manera que se garantice los niveles de servicio establecidos entre una determinada

organizacion y sus clientes. (Ojeda Ojeda & Valdivieso Carrion, 2011)

Las librerias centrales de ITIL se han agrupado en dos, éstas se dividen en diez
procesos que cubren las areas de Servicio de Soporte y Provisién de servicios (Ojeda
Ojeda & Valdivieso Carrién, 2011)

1.5.1.1 Soporte de Servicios.

El soporte de servicios se preocupa de todos los aspectos que se necesitan para
garantizar la continuidad, disponibilidad y calidad del servicio que se presta o brinda al
usuario.

Los componentes de la Metodologia de Soporte de Servicios se presentan en la

siguiente tabla:

Soporte de Servicios ITIL

e Gestion de Incidentes

e Gestion de Problemas

e Gestion del Cambio

e Gestion de la Configuracion

e Gestion de versiones

Tabla 1. 3 Componentes de la metodologia de soporte de servicios
Fuente: (Ojeda Ojeda & Valdivieso Carrién, 2011)

1.5.1.2 Provisién de servicios

La provision de servicios se ocupa de los servicios que ofrece una organizacion. Los
componentes de la metodologia de provision de servicios se presentan en la siguiente

tabla:
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Provision de Servicios ITIL

e Gestion de nivel de servicio
e Gestion financiera

e Gestion de la capacidad

e Gestion de la disponibilidad
e Gestion de la continuidad

e Gestion de la seguridad

Tabla 1. 4 Componentes de la metodologia de provision de servicios
Fuente: (Ojeda Ojeda & Valdivieso Carrién, 2011)

1.5.2 1S0O 20000

ISO 20000 es una norma internacional que tiene por principal objetivo garantizar la
prestacién de servicios gestionados de Tl con una calidad aceptable para los clientes

de un proveedor de servicios. (ISOTools, 2012)

ISO 20000 permite fomentar la adopcion de un planteamiento de procesos integrados.
Una organizacion que quiera desarrollar un sistema de gestion de la calidad tiene que
identificar su propdsito, definir las politicas y objetivos y determinar los procesos y su
secuencia. Para planificar un proceso una institucion tiene que definir las actividades

gque componen este proceso. (ISOTools, 2012)

Sistema de Gestion
Responsabilidad de la Direccidn ~ Requisitos de Documentacion

Competencia, Concienciacién y Formacion

r . Planificar A
Planificacion e
Implantacion de Planificacion e Implantacion de
la Gestion del Actuar Ha Servicios Nuevos o Modificados
Servicio
A Verificar /

Procesos de Provision de Servicio

« Gestion de la Capacidad * Gestion del Nivel de Servicio  + Gestién de la Seguridad de
* Gestidn de la Disponibilidad * Informes del Servicio la Infarmacién
y la Continuidad del Servicio = Presupuestos y Contabilidad
de los Servicios de TI
Procesos de Control
* Gestion de la Configuracion
« Gestion de Cambios
Proceso de Entrega Procesos de Relacion
* Gestion de Entregas Procesos de Resolucion = Gestion l:_Ie Relaciones con
* Gestién de Incidencias el Negocio
\ « Gestion de Problemas * Gestion de Proveedores /

Figura 1. 6 Sistema de Gestién de la calidad de servicios de Tl segin ISO 20000
Fuente: (ISOTools, 2012)
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ISO requiere procedimientos documentados y bien mantenidos para cada proceso o
conjunto de procesos. Por lo tanto la descripcion de los procesos debe incluir también
la descripcion de todos los procedimientos. Los proveedores de servicios deberan
proporcionar documentacion y registros para dar soporte a los procesos de gestion,
éstos incluyen:

e Politicas y planes

e Acuerdos de nivel de servicio (SLAS)

e Procedimientos y procesos (ISOTools, 2012)

A continuacioén se presenta una tabla de algunos procesos que son exigidos para el

cumplimiento de la norma ISO 20000

(Sub)Seccion de la Parte 1 Proceso o procedimiento exigido
i
3.2 Requisitos de la documentacion Procedimientos de documentacion
| 4.2 Implantacion de la Gestion del Procedimientos documentados y bien mantenidos
| Servicio y para cada proceso o conjunto de procesos

| provision de los servicios (Hacer)
| 4.3 Monitorizacion, medicion y revision Realizacion de auditorias

| (Werificar)
4.4 Mejora continua (Actuar) Mejora de la Gestion del Servicio
6.1 Gestion del nivel de servicio Soporte de procedimientos de SLA
6.4 Presupuestos y contabilidad de los Presupuesto y contabilidad de todos los componentes |1
servicios de Tl Distribucion de costes indirectos y asignacion de
costes directos a los servicios
Control financiero v de autorizaciones
6.5 Gestion de la capacidad Monitorizacion de la capacidad del servicio
Ajuste del rendimiento del servicio
Provision de la capacidad adecuada
6.6 Gestion de la seguridad de la Investigacion de todas las incidencias de seguridad
informacion Adopcion de acciones de gestion

7.2 Gestion de relaciones con el negocio | Proceso de quejas

Proceso de satisfaccion del cliente

7.3 Gestion de Proveedores Control del suministrador:

» Hevizion de contratos

# Disputas contractuales

* Fin de servicio

Procesos de suministradores v subcontratistas
8.2 Gestion de incidencias Gestion del impacto de incidencias

Definicion de registro, pricrizacion, impacto en el
negocio, clasificacion, actualizacion, escalado,
resolucidn y cierre formal de todas las incidencias

8.3 Gestion de problemas Identificacion, minimizacién y eliminacion del impacto
de incidencias y problemas

9.1 Gestion de la configuracion Comprobacion de la integridad de sistemas, servicios y
componentes de los servicios

Registro de deficiencias, inicio de acciones correctivas
v preparacion de informes

9.2 Gestion de cambios Control de la autorizacion e implantacion de cambios
de emergencia
10.1 Gestion de entregas Actualizacion v modificacion de la informacion de

configuracion y los registros de cambios

Tabla 1. 5 Procesos o procedimientos exigidos por ISO 20000
Fuente: (ISOTools, 2012)
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CAPITULO 2

DIAGNOSTICO DEL PROBLEMA ESTUDIADO Y BREVE DESCRIPCION
DEL PROCESO INVESTIGATIVO REALIZADO

2.1 Introduccién

Debido a la creciente demanda de servicios de Internet y Datos de Banda Ancha, la
cantidad de equipos y recursos que conforman la Red de Acceso DSLAM de CNT EP
se ha incrementado considerablemente, esto implica que cualquier eventualidad que se
presente en esta red debe ser diagnosticada y solventada con mayor eficiencia, sin
embargo a pesar de tener un nivel de escalamiento y atencion de fallas en la
Organizacién, hace falta establecer un proceso que detalle y oriente sobre el tratamiento
y resolucion de los principales eventos que ocurran en esta red a fin de mantener un

nivel de calidad aceptable frente al cliente final.

2.2 Problema Principal

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones E.P. (CNT EP) actualmente cuenta
con una extensa red de equipos de acceso DSLAM (Digital Subscriber Line Access
Multiplexer) ubicados a nivel nacional con el fin de cubrir de manera satisfactoria la gran
demanda de servicios de internet y datos existente; esta red es administrada por el
Centro de Gestion de Plataformas DSLAM de la CNT EP el cual cuenta con personal
técnico especializado en su manipulacién y se encarga principalmente de la Operacién

y Mantenimiento de esta red.

Las labores de Operacion incluyen principalmente el aprovisionamiento continuo de
servicios corporativos y masivos y soporte técnico basico a otras areas de la empresa.
En cuanto que las labores de mantenimiento incluyen andlisis de funcionamiento de
equipos, andlisis de trafico y capacidades, estado de salas y localidades, revision de
enlaces, depuracion de configuraciones, planeacion de mantenimientos preventivos
administracién de servidores, entre otros. los cuales ocupan un buen porcentaje de la

jornada laboral que la Unidad cumple.

En el caso de producirse fallos en el funcionamiento de los equipos de la red DSLAM
que afecten al servicio final, los asesores técnicos deben atender estos eventos de

manera inmediata con el objetivo de dar una solucion rapida y oportuna y de esta
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manera aminorar el tiempo de falta de servicio para que asi no se vea afectada la

reputacion de la empresa ante el cliente final.

La primera revision de cualquier eventualidad esta a cargo del Centro de Operaciones
NOC, quienes son el primer nivel de escalamiento, en caso de deducir que la causa del
evento se encuentre en los equipos de la red DSLAM, el personal del NOC escalara el
evento a los asesores de segundo nivel que son los técnicos que laboran en el Centro
de Gestibn de Plataformas DSLAM. Dichos asesores se encargaran de prestar la
solucidn si la causa del incidente se encuentra en los equipos de acceso DSLAM, para
esto es necesario llevar a cabo el andlisis respectivo de la falla de acuerdo al caso que
se presente y asi poder determinar la causa raiz del incidente. Se debe tomar en cuenta
que por lo general el tiempo que pasa hasta que el NOC escala la revision del evento al

segundo nivel es considerable y origina un tiempo de solucién mas amplio.

2.3 Objetivos

Para dar una solucion al problema planteado se propone como objetivo general la
elaboracion de un manual técnico en el que se describa las instrucciones a seguir en
caso de afectacion de un equipo de acceso DSLAM, a través de este documento se
regularia de mejor manera el escalamiento a soporte de segundo nivel y la mayoria de
problemas podrian ser resueltos inmediatamente desde el centro de operaciones NOC
disminuyendo de esta manera los tiempos de respuesta a este tipo de eventos y
brindando una mejor calidad en el servicio que recibe el cliente final. Ademés este
manual seria de gran utilidad en los casos en el que el personal tenga que rotar en

turnos o en el caso de ingreso de personal nuevo para su pronta capacitacion.

Al poder brindar una solucién en el menor tiempo posible a un fallo en la red de acceso
DSLAM estamos aumentado la calidad y disponibilidad del servicio de internet brindado

por parte de CNT E.P. al cliente final.

Al disminuir los tiempos de solucidén a cualquier eventualidad que se presente dentro de
los equipos de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones se puede garantizar los
Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) que se contratan con clientes corporativos y

masivos.
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2.4 Hipétesis

La hipétesis planteada nos indica: mediante la elaboracion de un documento técnico
gque describa y estandarice los procesos a seguir cuando se presente un evento que
afecte el correcto funcionamiento de un equipo de la red de Acceso DSLAM se podra
atender de una forma inmediata y con criterio desde el centro de operaciones NOC el

fallo presentado.
2.5 Fundamentacion Teorica

Actualmente la CNT cuenta con una extensa red de cobre de telefonia, la misma es
aprovechada para brindar servicios de banda ancha a los usuarios con costos bajos ya
que no es necesario la implementacién de una nueva red. Para poder entender mas
sobre la transmisién de datos de internet banda ancha sobre la red de cobre es
necesario conocer sobre el principio de funcionamiento de la tecnologia XDSL, equipos
de acceso DSLAM y la teoria de transmisidn de datos a través de los diversos medio de
transmision ya que al tener claro el funcionamiento de la red de la CNT se puede aplicar
de una forma mas rapida y oportuna soluciones a cualquier problema presentado sobre

el equipamiento de la misma.

2.6 Metodologia de la Investigacion.

Debido a la informacion contenida y el objetivo del proyecto, se realizara en primer lugar
una investigacion de campo ya que es necesario la recopilacion de informacion para
poder determinar y enumerar los principales casos de fallo de los equipos que se puedan
presentar, posteriormente se utilizard el método tedrico basado en documentacion
propietaria de los equipos, manuales y presentaciones recopiladas, actualizacion de
procedimientos, etc. que permitiran finalmente desarrollar un documento que contenga

la informacioén requerida y que sea facilmente entendible para el lector.

2.6.1 Investigacion de Campo

La investigacion que se llevé a cabo es considerada como de campo ya que fue
necesario realizar diversas pruebas dentro de los equipos DSLAM mediante las cuales
se pudo establecer un procedimiento confiable a seguir en caso de que se llegara a

presentar una falla en el equipo. Se realizaron diferentes escenarios de fallas y se
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determinaron las soluciones mas éptimas que se pueden aplicar en cada caso ya que

se pudo trabajar con el DSLAM tanto en la parte fisica como légica.

2.6.2 Estudios de manuales de equipos.

Se realiz6 en estudio de los manuales que existen de los equipos DSLAM
proporcionados por el fabricante para poder entender mas a fondo el funcionamiento
tanto a nivel de hardware como de software del equipo

2.7 Resultados Esperados

Para poder describir los resultados que se esperan obtener con la realizacion del
presente proyecto primero se describira la forma en que se manejan actualmente los

problemas sobre la red de acceso DSLAM en la CNT E.P.

2.7.1 Situacion actual de la red de acceso DSLAM (Digital Subscriber Line

Access Multiplexer)

La CNT E.P. con la finalidad de cubrir la demanda de servicio de internet fijo masivo y
corporativo a nivel nacional cuenta con una extensa red de equipos de acceso DSLAM
ubicados en varios puntos del pais. Esta red es administrada por la jefatura O&M
Soluciones Internet TV y Datos y de manera especifica por la Unidad Administracion
Plataformas DSLAM que se encuentra ubicado en la ciudad de Quito (Pichincha,
Ecuador) en la Av. Reina Victoria N22-55 e Ignacio de Veintimilla 2do piso, y al momento
se cuentan con alrededor de 3000 equipos DSLAM distribuidos en su mayoria entre las

marcas Alcatel y Huawei

2.7.1.1 Gestiones para el monitoreo de lared de acceso DSLAM

Para el monitoreo de los equipos de acceso DSLAM se cuenta con algunos de gestion,
estos sistemas son propios de cada fabricante y se describiran a continuacién. A través
de estos sistema se reciben diversas alarmas que nos indican que se esta presentando
algun problema con el equipo DSLAM, este sistema de gestion también es utilizado por
el NOC (Network Operation Center) de CNT para verificar las eventualidades que se
presentan y de esta manera hacer la respectiva revision y a la vez poder notificar a las

areas correspondiente del problema presentado con el fin de darle solucién.
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2.7.1.1.1 Gestiones Huawei

Para el monitoreo y gestion de los equipos Huawei se cuenta con los gestores IManager

N2000 y U2000 los cuales tienen las siguientes caracteristicas:

e Se puede interactuar con los equipo mediante telnet
e Posee vista topologica de la red

e Permite agregar manualmente equipos en la red

e Interfaz grafica muy facil de manejar.

e Busqueda rapida de los equipos DSLAM.

e Trabaja con SNMP para la comunicacion con los equipos. (Ltd, 2010)

Dentro de este sistema de gestién tenemos los siguientes modelos de equipos
o HUAWEI MA5600: Proporciona servicios de internet y datos

o HUAWEI MA5600T: Proporciona servicios de internet y datos

¢ HUAWEI UA5000:Proporciona servicios de voz, internet y datos

2.7.1.1.2 Gestion Alcatel

La Gestion ALCATEL posee el AMS, éste es un sistema integrado de administracién de

red de los DSLAM.

Caracteristicas:

e Es una gestidn punto a punto, se produce la comunicacién e interaccion de lose

quipos a través de telnet.
e Vista topoldgica de la red
e Permite agregar manualmente equipos en la red
e Interfaz gréfica de facil manejo que permite realizar configuraciones
¢ Busqueda rapida de equipos en la red
e Trabaja con SNMP y TMN. (University, 2008)

Dentro de ALCATEL existen siguientes modelos de equipos
e ISAM 7302: Proporciona servicios de internet y datos
e ISAM 7330:Proporciona servicios de internet y datos

e LITESPAN 1540:Proporciona servicios de internet, datos y voz
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2.8 Politicas de atencion de fallas

2.8.1 NOC (Network Operation Center)

El NOC (Network Operation Center) es el departamento encargado del monitoreo de
todas las plataformas de la CNT E.P. a través de los diferentes sistemas de gestion de
los equipos de acceso, transmision, movil, etc. ElI NOC se encuentra disponibles los

365 dias del afio y las 24 horas del dia y realiza principalmente las siguientes funciones.

e ldentificacidn de incidentes en la red y aplicacion de procedimientos

e Diagnostico y pruebas de primer nivel en fallas de equipos de la red de CNT.

e Diagnostico y pruebas de primer nivel en caso de pérdida o intermitencias en
servicios de internet masivo y corporativo.

e Ingreso y seguimientos de incidencias en los diferentes sistemas de administracion

de las mismas.

2.8.2 Escalamiento interno a DSLAM

Para la atencion de fallas o eventos que impliguen pérdida de operatividad de los
equipos de acceso DSLAM de la red de la CNT o cortes de servicio de clientes de

internet fijo masivos o corporativos se realiza el siguiente procedimiento.

e Personal del NOC detecta el evento presentado en ya sea a través del monitoreo
en los sistemas de gestion, a través de correos con reportes de eventos que se
reciben del Call Center o por medios de llamadas telefénicas de personal técnico
de las diferentes sucursales.

e Verifica los datos del equipo o clientes que presenta el problema.

e Solicita la Call Center la apertura de un ticket para el seguimiento respectivo del
caso

¢ Realiza pruebas de primer nivel para intentar solventar el evento reportado.

e En caso de no poder dar solucion realiza el reporte y escalamiento de ticket del
evento via e-mail al departamento Administracién Plataformas DSLAM.

e Cuando el evento se encuentra solventado personal de DSLAM realiza la

notificacion al NOC via e-mail para el cierre del ticket escalado.
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2.8.3 Tiempos de respuesta

Para la atencion y solucion de cualquier evento que implique pérdida de operatividad en
los equipos de acceso DSLAM y por consiguiente pérdida servicios de internet de los
clientes masivos y corporativos que se encuentran en el equipo afectado se tiene un
tiempo establecido de tres horas para los sitios cercanos y para los lugares que se
encuentran lejos o de dificil acceso se debe adicionar el tiempo que conlleva el
transportarse hasta el mismo. Este margen de tiempo para atencion de eventos ha sido
establecido en los SLA (Acuerdo de Niveles de Servicio) que se ofrece a los clientes
por parte de la CNT con el fin de asegurar la disponibilidad del servicio brindado.

En la tabla 2.1 se observa los tiempos de inicio y finalizaciébn de algunos eventos
presentados en la red de acceso DSLAM y se puede notar que la mayor parte de
eventos fueron atendidos fuera del tiempo establecido en los SLA lo que implica una
mala imagen de la CNT frente al cliente final. Estos inconvenientes muchas veces son
consecuencia de la inexperiencia y falta de conocimiento del personal que labora en el
NOC ya que muchos de los casos no son analizados de una manera 6ptima y se procede
con el escalamiento de casos que pudieron ser resueltos inmediatamente con el soporte

de primer nivel.

Fech Fech
Numero de echay echay Tipo de . e ..
. . hora de hora de Descripcidn Resolucion
Incidencia e e . . .. .. |Problema
inicio finalizacion
Cambiar el
SIN DSLAM Vergeles- | direccionamiento
INCO00000975731 ' ' Guayacanes de los DSLAM al
SERVICIO ,
Caido PE de
Guayacanes
Cambio de
SIN DSLAM Punta .
INC000000976044 ' ' SERVICIO | Centinela CAIDO neg'ouauon de; la
Tarjeta de Uplink
01/15/2014 |01/15/2014 SIN DSLAM Escuela
INCO00000977604 1~ 7 55 19:42 | SERVICIO | Milenio caipo | Resetde Dslam.
DSLAM |HUA1
01/15/2014 |01/15/2014 SIN Cambio de
INC000000577730 21:16 23:26 SERVICIO SAN PEDRO Patchcord y SFP
CAIDO
DSLAM Escuela
SIN g Cambio de
INC000000988815 ' ' SERVICIO deLZgE?IO puerto de Uplink

Tabla 2. 1 Tabla de indicadores de tiempos de atencién de eventos en equipos DSLAM
Fuente: Documentacién interna de la CNT EP.
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2.8.4 Justificacion y resultados

Todo proceso de resolucion de fallas debe ser complementado con un manual técnico
que sirva de principal medio de referencia para el personal que presta soporte frente a
cualquier eventualidad que se presente en una red de datos, esto servira principalmente
para poder agilitar los tiempos de respuesta ante estas eventualidades y mantener en
operacioén el equipamiento la mayor parte del tiempo. El manual técnico servira también
como documento de instruccion y resolver asi una eventual carencia de conocimientos

de parte del personal técnico.

El manual técnico estard comprendido de los principales procesos para gestionar los
equipos DSLAM en cuanto a problemas de funcionamiento y/o configuracién y el técnico
de soporte tendrd un acceso oportuno a informacion de relevancia y podra resolver el
evento de manera 6ptima, en el caso de que se requiera escalar el mismo, no se tomara
demasiado tiempo ya que el manual técnico contemplara los casos en los que se

requiera hacerlo sin extender tiempo de respuesta.
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CAPITULO 3

PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1 Introduccion

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion desarrollada, es decir
los procedimientos a seguir para la atencion de las diferentes fallas presentadas en el

equipamiento de la red DSLAM

3.2 Manual del Sistema de Gestion de la Calidad de Servicios de Tl segln ISO
20000, seccién de Procesos de control, Procesos de Entrega, Procesos de

Resolucidon y Procesos de Relacion

La CNT con el afan de brindar un servicio de calidad a sus clientes ha tratado de
implementar las mejores practicas para el monitoreo y control del buen funcionamiento
de su red. A continuacion se describiran como se llevan a cabo cada uno de los
procesos con los que se trata de mantener la disponibilidad de la red y por ende de los

servicios de Tl que ofrece como empresa de Telecomunicaciones.

3.2.1 Politica

La Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT E. P. trabaja para satisfacer de
manera socialmente responsable y sostenible las necesidades de servicios de
telecomunicaciones, television y de valor agregado de sus clientes. Nos administramos
por objetivos y realizamos revisiones periddicas a nuestro sistema para promover la

mejora continua.

3.2.2 Estructura Organica de la CNT.

En las figura 3.1 que se presentan a continuacion podemos observar como se encuentra

actualmente estructurada la CNT de manera general.
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Figura 3. 1 Estructura General de la CNT E. P.
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones

En la figura 3.2 presenta la estructura de la Gerencia Nacional Técnica de la CNT dentro
de la cual se encuentra la jefatura de O&M Soluciones internet, datos y TV que maneja
la unidad Administracion Plataformas DSLAM.
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Figura 3. 2 Estructura de la Gerencia Nacional Técnica de la CNT E.P.
Fuente: Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
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3.2.3 Compromiso de la Direccién

Todos los procesos de mejora continua de la calidad en los servicios de
telecomunicaciones que proporciona la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones
estan dirigidos por la Gerencia General en base a los procedimientos establecidos y a

las normas que regulan las entidades de control.

3.2.4 Proceso de Control

Dentro de los procesos para el control de la calidad de los servicios de

telecomunicaciones en la CNT E.P. se llevan a cabo las siguientes gestiones.

3.2.4.1 Gestion de la configuracion.

Todo evento atendido en la red de acceso DSLAM o en cualquier parte de la red de
datos de la CNT E.P es respaldada por un informe técnico donde constan todas las
actividades realizadas para solventar un problema, este informe es colocado en servidor
de registro de procesos como constancia de los trabajos realizados. En el Anexo 1 se

presenta el formato de un informe técnico.

3.2.4.2 Gestion de Cambios.

Todo cambio realizado dentro de la red de al CNT E.P. debe ser debidamente
documentado. Para cumplir con este punto del Proceso de Control cualquier cambio a
nivel fisico o l6gico que se realiza en el equipamiento DSLAM de la red de acceso se
debe ingresar a través del sistema Remmedy como una orden de trabajo que quede
como constancia del trabajo realizado. En el anexo 2 se adjunta el formato de una orden

de trabajo.

Adicional a esto todo cambio 0 nuevo caso de falla que se desee incluir en el manual
técnico de procedimientos debe ser notificado por personal de soporte nivel 1 (NOC) al
coordinador del &area administracion plataformas DSLAM, este cambio debe ser
presentado en el formato de registro de nuevas incidencias de falla que se adjunta en
el Anexo 3. La notificacién para que se incluya una nueva incidencia de falla en el
manual debe ser enviada via correo electrénico al coordinador del &rea DSLAM y con
copia al grupo TEC ADM PLATAFORMAS DSLM CORPORATIVO como constancia del

requerimiento de cambio para la posterior entrega/recepcion del formato.
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3.2.5

Proceso de entrega.

Dentro de este proceso tenemos la siguiente gestion:

3.2.5.1 Gestion de entrega.

Para concluir con el proceso de registro de una nueva incidencia de falla en el manual

técnico se debe seguir el siguiente procedimiento:

3.2.6

Una vez generado el requerimiento de cambio por parte de personal de soporte
nivel 1 el coordinador del area DSLAM se debe encargar de recepetar la solicitud
de manera personalizada. El momento de la recepcién debera ser firmada el
acta de entrega recepcion del documento (Anexo 4) para constancia de que se

ha recibido el requerimiento.

El coordinador del area DSLAM se debe encargar de realizar la revision del
registro de la nueva incidencia de falla, analizarlo y si es procedente generar el

procedimiento de la nueva falla para incluirla en el manual.

Cuando ya se haya incluido la nueva incidencia de falla en el manual técnico el
coordinador del area DSLAM se debe encargar de socializar la nueva versiéon
del manual con el personal de soporte nivel 1 para verificar la aceptacion y e

impacto del nuevo procedimiento incluido.

Si el nuevo procedimiento implantado en el manual es probado y aceptado, el
coordinador del area DSLAM debera contactarse con el encargado del area de

Tl para el registro del cambio en el proceso.

Procesos de Resolucion

Dentro de este proceso interviene las siguientes gestiones:

3.2.6.1 Gestion de Incidencias

Dentro de la gestion de incidencias se manejan los mantenimientos correctivos en la red

de acceso DSLAM, todo problema en la red de acceso DSLAM es registrado mediante

un ticket o nimero de incidencia que se crea en sistema Remmedy (Anexo 5). La falla

presentada en primera instancia es atendida por personal del NOC, si la falla puede ser
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solventada por este personal con la ayuda del manual técnico la incidencia es atendida
de manera mucho mas rapida y oportuna, En caso de que la falla no pueda ser atendida
por personal del NOC se escala la incidencia al personal de DSLAM los cuales deben
realizar la atencion dentro de los tiempos establecidos. Una vez solventada la falla se
debe notificar a personal del NOC para el cierre del ticket ingresado en el sistema
Remmedy.

En caso de que la falla no se pudo atender porque el procedimiento no estaba incluido
en el manual, personal de soporte nivel 1 (NOC) debe realizar seguir el proceso indicado

en la parte de Gestion de cambios.

3.2.6.2 Gestion de Problemas

La manera mas Optima de prevenir los problemas o fallas dentro de la red de acceso
DSLAM es con la realizacion de mantenimientos preventivos periddicos en los equipos
de la red. Al realizar un mantenimiento preventivo se asegura la disponibilidad del
servicio el mayor tiempo posible y se puede corregir algun pequefio problema que se
presente antes de que este afecte el funcionamiento del DSLAM. EI mantenimiento
preventivo periédico incluye la revision del equipo de acuerdo al checklist o rutina de
mantenimiento (Anexo 6) proporcionada por el fabricante. Todos los mantenimientos
programados en la red se deben registrar a través del sistema SISMAC, adicionalmente

S necesario que se emitan los siguientes documentos para la realizacion de los mismos:

3.2.6.2.1 MOP (Método de Procedimiento)

En este documento se describe el método de como se va a llevar a cabo el
mantenimiento (actividades) programado sobre determinado equipo y el personal que

participa en el mismo. (Ver Anexo 7)

3.2.6.2.2 Ventana de Mantenimiento

En este documento se describe el equipo y cantidad de clientes que se veran o no

afectados por la ejecucion de la ventana de mantenimiento programada. (Ver Anexo 8)

3.2.6.2.3 Autorizacion de Ingreso a sitios

Aqui se describe el personal que tendréa acceso al nodo en el que se encuentra ubicado

el equipo que va a ser intervenido para la respectiva autorizacion. (Ver Anexo 9)
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3.2.7 Procesos de Relacion.

Dentro de este proceso encontramos las siguientes gestiones:

3.2.7.1 Gestion de relaciones con el negocio.

Para cualquier cambio en lared de la CNT que implique afectacion de servicios el cliente
debe ser notificado con anterioridad de los trabajos a realizarse con el fin de no afectar
la imagen de la empresa frente al cliente final. En todos los trabajos realizados se
respeta el periodo de afectacidn notificado al cliente. En el anexo 10 se puede observar
las notificaciones realizadas a los clientes para mantenimientos programados. En caso
de ser mantenimientos correctivos o fallas en el equipamiento se trata de respetar los

acuerdos de nivel de servicio (SLA) establecidos con el cliente.

3.2.7.2 Gestion de Proveedores

La CNT posee diversos contratos con las empresas proveedoras para extender las
garantias del equipamiento instalado en la red de acceso DSLAM

En caso de presentarse eventos que no puedan ser solventados por personal de
soporte de primer nivel ni por el area de DSLAM, es decir cuando se presenta averia en
alguna parte del equipamiento es necesario escalar el caso directamente al proveedor
para que a través de los acuerdos a nivel contractual se puedan entregar nuevas partes.
En el Anexo 11 se puede verificar el formato para realizar la reposicion de partes

averiadas.

3.3 Mantenimiento preventivo en equipos de lared de acceso DSLAM

Con el fin brindar un servicio de calidad al cliente final es necesario planificar una serie
de actividades o pruebas mediante las cuales se pueda identificar si los equipos que
conforman la red de acceso DSLAM se encuentran funcionando de manera correcta y
al 100% de su rendimiento. A este conjunto de actividades que se realizan cada
determinado tiempo se las conoce como Mantenimiento Preventivo y se llevan a cabo
con el fin de solucionar cualquier pequefio inconveniente al instante y evitar la posterior
pérdida de operatividad del DSLAM.
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3.3.1 Analisis e identificacion de fallas leves o alarmas menores

Las diferentes fallas menores (no implican afectacibn de servicios) a nivel de
equipamiento DSLAM se presentan por diferentes razones, estas pueden ser por algin
fallo a nivel de software o hardware en el DSLAM o por la necesidad de la ampliacién
de recursos a nivel de transmisidn. A continuacion se presenta en la tabla 3.1 de manera
mas especificas las diferentes razones por las que se debe llevar a cabo un

mantenimiento preventivo.

Tipo de Problema Descripcion Tipo de daiio
Mantenimiento periddico de Realizar una limpieza periédica de los
. . . Hardware
Hardware equipos, racks, filtros, ventiladores
Mantenimiento periédico de Revisidn periddica de CPU, memoria, etc. De
Softwapre los equipos DSLAM de acuerdo al checklist Software
establecido (ver ANEXO 6)
Alarmas de temperatura a nivel Filtros y ventiladores del equipo pueden
. .. . i Hardware
de tarjetas de servicio estar sucios o averiados

Tréfico del equipo a punto de superar la

Interfaces a punto de saturar capacidad brindada por la interfaz de uplink Software/hardware

(transmisidn)

Tabla 3. 1 Fallas menores en lared de equipos DSLAM
Fuente: Investigador

3.3.2 Levantamiento de procedimientos para el mantenimiento preventivo

a) Se debe realizar un cronograma que incluya fechas y nombres de los sitios que

seran intervenidos.

b) Se debe realizar el tramite respectivo para las respectivas autorizaciones y
notificaciones a las areas correspondientes y clientes del mantenimiento a realizarse.

El mantenimiento puede ser con o sin afectacion en los servicios.

¢) En el caso de mantenimientos periddicos se debe proceder tanto a la revision de la
parte de hardware como de software del equipo. La revisiéon del software del equipo se

la realiza en base a un checklist establecido para estos casos (ver ANEXO 6)

d) En el caso de mantenimientos realizados para corregir una falla leve o una alarma
menor se debe realizar sélo la actividad indicada al momento de solicitar la respetiva

autorizacion.
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3.4 Mantenimiento correctivo en equipos de lared de acceso DSLAM

Los mantenimientos correctivos se llevan a cabo una vez que ya se ha presentado la

falla dentro la red procurando que sean atendidos de la manera mas rapida posible para

garantizar un buen nivel de servicio al cliente final.

3.4.1 Andlisis e identificacion de fallas de los equipos DSLAM

Los principales eventos o fallas en los equipos de acceso DSLAM se presentan por

diversas causas, éstas pueden ser dafios a nivel fisico o l6gico dentro del equipo o algin

problema que se presente a lo largo del medio de transmisién que hace que el DSLAM

pierda operatividad. Toda la informacién de los casos obtenidos se almacena de

acuerdo a la cantidad de casos que se hayan registrado en el sistema de manejo de

Incidencias con el que cuenta la CNT E.P. En la siguiente tabla se puede observar el

detalle de los principales dafios que se presentan en la red de los equipos de acceso.

Tipo de problema Descripcion causa Tipo de daiio
Intermitencias a nivel de | Se necesita cambio de direccionamiento
., Software
gestion a un PE local
. . . Revision de negociacion entre DSLAM y
Intermitencia en el servicio . . Software
equipos de transmision
tuneles de VLAN de gestién DOWN Software
Desconfiguracién de comunidades SNMP Software
Pérdida de gestion ] y y
Desconfiguracion de la VLAN de gestion Software
Inhibicién de la tarjeta controladora del
. Software
equipo
Inhibicién de tarjeta de servicio Software
Desconfiguracidn de puertos Software
Desconfiguracion de la VLAN de servicio Software
Pérdida de servicio Dafio de tarjeta controladora Hardware
Dafio en tarjeta de servicio Hardware
Dafio en conectores de la interfaz de
. Hardware
uplink
Dafio del equipamiento DSLAM Hardware

Tabla 3. 2 Principales dafios en el equipamiento DSLAM

Fuente: Investigador
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3.4.2 Levantamiento de procedimientos para atencion de fallas

Con el fin de poder dar una solucion al evento que afecta el funcionamiento del equipo
DSLAM, a continuacion se presenta un diagrama de bloques que describe el proceso
general que se debe llevar a cabo para poder identificar el dafio y prestar la adecuada

soluciéon en el menor tiempo posible.

Iy

Revision de conectividad
Solucionado
v

y
No Validar rutas
Solucionado l6gicas

FIN

4

Conectividad
SWL2/L3

=

v
Revision Logica
Interfaz L2/L3
DSLAM

DOWN

Desconfiguracion

G
)

DSLAM Energia

4

Revision de

conectividad
No

Solucionado

v

Solucionado

FIN

Figura 3. 3 Diagrama de bloques del proceso general para atencién de fallas en equipo DSLAM
Fuente: Investigador

El proceso general para mantenimiento correctivo en los equipos DSLAM se puede

definir de la siguiente manera.
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3.4.2.1 Pruebas de conectividad

La manera mas precisa para verificar que se presente algun evento a nivel de DSLAM
es realizando pruebas de ping. Si la prueba de ping es satisfactoria no se tiene
afectacion, caso contrario es necesario realizar las pruebas respectivas para encontrar
la falla presentada. Las pruebas de conectividad se deben realizar también después de

solventar la falla para verificar que el evento ha sido totalmente superado.

3.4.2.2 Revision Logica de laruta

Para poder darle una solucion a cualquier inconveniente reportado en el DSLAM primero
es necesario verificar la ruta I6gica del mismo, es decir el equipo MPLS capa 2 o capa
3y lainterfaz en la que se conecta. Con la revision a través de este procedimiento se
puede verificar también la operatividad de los equipos MPLS, en caso de tener algun
problema con la conectividad es necesario escalar al area de transmisiones para

solucionar el problema, si no se tiene problemas se contintia con la revision.

3.4.2.3 Revisién logica de lainterfaz

Una vez identificada la interfaz del equipo MPLS en la que se conecta el DSLAM es

necesario verificar el estado de la misma, en esta revision se pueden dar los siguientes

casos.
Estado de la interfaz Tipo de Revision Procedimiento
Up Revision en sitio del ¢ Revision de tarjetas
equipo DSLAM controladoras en buen estado
¢ Reinicio fisico del DSLAM
Down Revision en sitio de e Revision de energia en el nodo
personal de energia / e Revision de las interfaces que se
transmision / DSLAM conectan en el DSLAM
e Revision del medio  de
transmision
Desconfigurado Revisibn remota por | Configuracién de la interfaz que se
parte de MPLS conecta al DSLAM

Tabla 3. 3 Revision l6gica de la interfaz
Fuente: Investigador
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Luego de cada una de las acciones tomadas se debe verificar que se tenga nuevamente
operatividad en el DSLAM.

3.5 Correcciones de la Falla

A continuacion en la tabla 3.3 se presentan las principales soluciones con las que se

puede solventar una falla en el equipamiento DSLAM.

TIPO SOLUCION DESCRIPCION
Cuando se realiza el remplazo de cualquier
Reemplazo de partes | parte del DSLAM que se encuentre averiada,
averiadas de ser el caso se debera cambiar todo el
equipo DSLAM
Cuando se aislan los elementos que estdn
Aislamiento de causando que el equipo no tenga un buen
HARDWARE elementos funcionamiento, esto puede ser cables en
mal estado, polvo de las centrales, etc.
Cuando las tarjetas controladoras conmutan
. de la activa a la stand by automaticamente
Redundancia y ¥
se debe volver manualmente al
funcionamiento anterior
Cuando se debe reiniciar el equipo
Recargar el sistema (apagado/encendido) o reset de tarjetas
controladoras o de servicio.
Cuando se pierde toda la configuracion del
SOFTWARE equipo y se debe restaurar el software o al
Instalacion de Software | . quipo'y o
instalar parches o actualizaciones en los
equipos.
Correcioness en la Cuando se corrige algln parametro dentro de
Configuracion la configuracion del equipo.

Tabla 3. 4 Listado de correcciones de falla
Fuente: (Yacelga Pinto & Pérez Landéazuri, 2011)
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3.6 Manual de técnico procedimientos.
3.6.1 Diagramas esquematicos de los equipos de la red DSLAM
3.6.1.1 HUAWEI UA5000

3.6.1.1.1 Estructura del Frame

Ventilador

Figura 3. 4 Distribucién del frame equipo UA5000
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)

e Tarjeta IPM (tarjetas de control)

e Tarjetas PWX (tarjetas de alimentacion)
e Tarjetas XSL (tarjetas de servicio)

¢ Unidad de ventilacion del equipo

e Tarjeta TSSB (Tarjeta de sistema de abonado de prueba)

3.6.1.1.2 Distribucion de la tarjeta controladora
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Figura 3. 5 Distribucién de la tarjeta controladora IPM

Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)
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3.6.1.1.3 Diagrama de conexion para el servicio ADSL

Médem ADSL “/Modem SHDSL

Figura 3. 6 Diagrama de conexion a la red de datos
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)

3.6.1.2 HUAWEI MA5600

3.6.1.2.1 Estructura del frame

pJeoq 99IAI9S
pJeoq 99IAI9S
pJeoq 99IAI9S
pJeoq 99IAI9S
pJeoq 99IAI9S
pJeoq 99IAI9S
pleoq 90IAI9S
pJeoq 90IA19S
pJeoq 99IAI9S
pJeoq 99IAI9S
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NSI/pieoq 99InIeS

Figura 3. 7 Distribucion del frame DSLAM MA5600
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)

e Slots 7 and 8: tarjetas controladoras SCU
e Otros 14 Slots para tarjetas de servicio.

e Fan box: Unidad de ventilacion
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3.6.1.2.2 Distribucion de la tarjeta controladora

SCUK
ORUNT— Running LED
OAMT—— Alarm LED
OACT I—— Active LED
RESETO +—— Reset button
= . .
8 D— Maintenance serial port
=
i D— Maintenance Ethernet port
=
g D— Monitoring serial port
g
—
—— Subboard port
—— Subboard port
)
HUAWEI

Figura 3. 8 Diagrama de la parte frontal de la tarjeta controladora SCU
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)

3.6.1.2.3 Diagrama de conexion para el servicio ADSL.

Router

B| con
®| ETH
»| MON

B | GEO/7/0
B

SCu MA5600

Modem

Figura 3. 9 Diagrama de conexion ala red.
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)
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3.6.1.3 HUAWEI MA5600T

3.6.1.3.1 Estructura del frame

Fan tray
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Figura 3. 10 Distribucion del frame DSLAM MA5600T
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)

e Slots 9 Y10 Tarjetas controladoras SCU
e Slots 19 y 20 Tarjetas de uplink GIU

e Slots 21y 22 Tarjetas de alimentacion
e Slots1-8 y 11-18 Tarjetas de servicio

e Unidad de ventilacién Fan Tray

3.6.1.3.2 Diagrama de conexion para el servicio ADSL.

Modem

PC

Figura 3. 11 Diagrama de conexion a lared
Fuente: (Huawei Technologies Co. Ltd, 2010)

35



3.6.1.4  ALCATEL ISAM 7302

3.6.1.4.1 Distribucion del Frame.

o o
rmmvmmnmsgemg:ﬁﬂjfg
EIEElEESESEIEESRSlEEEISE

o o

Fan unit
(@] (]
§ Connector
BAT BAT filters
Inlet area
Block
| oo ]|

Figura 3. 12 Distribucién del frame ISAM7302
Autor: (University A. L., 2008)

e NT: Tarjetas controladoras
e LT: Tarjetas de servicio

e Fan Unit: Unidad de ventilacion.

3.6.1.4.2 Distribucion de la tarjeta controladora

FJ45 BITS [AB vanant only)
RJ45 Craft
FJ45 Outband Management [LOM)
45 port O
™,
™,

™,
Y

.
sv.tilcwuble
SFPport 0

SFP port 1

10 Jdm |r B B[] st ﬁiﬂlﬂ'ﬁimlﬁ

(& |
(-1

Figura 3. 13 Diagrama de la parte frontal de la tarjeta controladora NANT-A
Autor: (University A. L., 2008)



3.6.1.4.3 Diagrama de conexion para el servicio ADSL.

Source MAC address = PC
Dastination MAC address = Network

NE

Network

Source MAC address = Network
Dastination MAC address = PC

Figura 3. 14 Diagrama de conexion a lared
Autor: (University A. L., 2008)

3.6.1.5 ALCATEL ISAM 7330

3.6.1.5.1 Distribucién del Frame.

—

—

\—

—
Card —
cage o
area

—

\—

NTIO /LT

connecfor
area

Figura 3. 15 Distribucién del frame ISAM7330
Fuente: (University A. L., 2008)

e NT: Tarjetas controladoras
e LT: Tarjetas de servicio
e Fan Unit: Unidad de ventilacion
3.6.1.5.2 Distribucion de la tarjeta controladora
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RJ45 BITS [AB variant only)

R143 Croft

RJ435 Owuiband Manaogement [LOM)
F143 port O

mEEEE g

saadl
Win T

sr:j}chuble

SFP port 0

5FF port 1

ﬁe-|. 10 e |1 B

Figura 3. 16 Diagrama de la parte frontal de la tarjeta controladora NANT-A
Fuente: (University A. L., 2008)

3.6.1.5.3 Diagrama de conexion para el servicio ADSL.

Source MAG address = PG
Destination MAC address = Network

NE

Network

Source MAC address = Network
Destination MAC address = PC

Figura 3. 17 Diagrama de conexion a la red
Autor: (University A. L., 2008)

3.6.2.1 Objetivo

Conocer los comandos y procedimientos que se deben ejecutar en los diferentes tipos

de equipos de la red DSLAM para mantener un control del buen funcionamiento de los
mismos.
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3.6.2.2 Introduccién

Los equipos de la red DSLAM deben ser monitoreados y controlados periédicamente
para mantener un correcto funcionamiento y no tener inconvenientes con la calidad del
servicio que se entrega al cliente final. Basandonos en lo anterior es necesario realizar
los Mantenimientos Preventivos y conocer la manera correcta para ejecutarlos, a
continuacion se describe detalladamente cada uno de los pasos para proceder con el
mantenimiento.

3.6.2.3 Mantenimiento preventivo periédico a nivel de software.

3.6.2.3.1 Procedimientos basicos

3.6.2.3.1.1Ingreso a los equipos DSLAM

1. Ingresar via telnet al equipo DSLAM que se necesita revisar. Esto se lo puede

realizar desde el gestor o desde MPLS

2. En el Gestor U2000 (Equipos Huawei) dar un click derecho sobre el nodo a revisar,

escoger “Tool” y luego “Telnet”.

12 iManager U2000 Unified Network Hanagement System{172.16.15.220) {Hain Tapology]

Eile Ei Vew Faul Perfomnance Curfipuraon Serwta Invenlory Administaion Window Help -5X
G-pEEale '@@mnﬂ?%"’é'n' M“E ) E@
[ Wisibench | =1 Hein Topology | B
Curentiewl B Prysca o> ¢ - § [ |€7 0 5 H(E|2 8 B[ G & @liows <% curentPan, rysial ReohOSLREGION 2PICH.. e O e 1 Prtection

BE

B & zona s
& (5 AMGYERONAI
= 5 cRCELEN |

:EJH\]U.Z»'-F'IZ'ELEF Impgrt Configuration Scrigt
| sHon_carceLey| Browse Cursatlams
Browse History Alam._.
Synehranize Curent Alans
Acnowtedge Hams:

= NE Exore:
(3 SANANTONIO FICH] | gynetrunize NE Data:

= 5 casLEs BUENAE
& (5 DOSHEMSFERIDS
& (3 PoMasaul

& [ 5H01_ARMENADE | Ginehvanie System Paranete Prois
& [P sH01_CALDERON | GMP Log Repart

& [ SHOI_CARAPUNGO|  SetNETime

4 [T 1| ResstDesice

HE Stafistics Configure Maniapamant Statusi)
DeviceType o By
hessons i

Save Data Immediatedy
Stari Enronmen Power Monitoring.
Open Emironment Power Mondaring Fanel_

ight-cick ne NE and choase OWU Topalogy iew from fhe sharicut menu. The ONU Topalogy Viewwil be dispased. X

[User mgaiaie [ o7an014 143617

Figura 3. 18 Gestor U2000 equipos Huawei
Fuente: (Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, 2014)

3. Enseguida aparecera el cuadro de consola del equipo donde se deben ingresar las
credenciales de acceso.
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A1l rights

Log on

Ko |

Figura 3. 19 Cuadro de consola equipo Huawei

Fuente: (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, 2014)

4. Ejecutar el comando “enable” para entrar a modo privilegiado.

IHOL 1 >enakle
IHOR1#

5. Ejecutar el comando “config” para entrar a modo configuracion.

THUR
THOL

6. Para ingresar por consola a los equipos ALCATEL, en el gestor AMS damos click

derecho sobre el nodo que deseamos revisar, se debe escoger la opcion “Cut Through”

y luego “on NE”

A 5520 AMS GUI (Site: amscnt)

Fie Bookmarks Tools Window Help
S BE @ e ¢ B & | B Q- | object Hame

[ F@ Inventory Browser  Eg Inventory Query @1 Alarm | & Metwork

[%s] Metwork Tree W 5 7 T O | O Graphical View 52
3 Filter Active: - Mew Filer -- ME 5A02_51_ARMEMIA
= @ 7 Group Access Network ~

= @ Group REGIGN_2
= B - [T Group PICHINCHA
= @ - 5 Group Metropelitana sur
o @ Group 20NA_7

& (=] NE SAD1_51_ARMENIA

Create
HZME System ¥ Delete
ClRack t{ ALTRE ) Find

g [ subrack 1 ¢ HF¥

3 TEslot aCUNT  pctions

G IESiot NTA (N Reachabilty Test

® Uz slot NTB (N Resynchronize alarms and State

o) IEslotLTL (N Templates 4

= [BslotLT2 (N Seftware 4
® W RDSLPG  Supervision 4
& ™ 205U PG 4
& ™ ¥DSL Py 4
= W 4psL e 4
& W %DSL Pe
- ) ypsipg  OPO . '

Figura 3. 20 Gestion AMS equipos Alcatel

Fuente: (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, 2014)
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7. Después de esto se despliega la siguiente pantalla donde se encuentra ya

establecido el usuario y contrasefa, dar click en finish e inmediatamente se despliega

la pantalla para ejecutar los comandos.

] E

bject Hame

|

ek
B 51 cut Through B EES = ot ootols [ B cut cur Through standn =

Cut Through
i select an agent and cut-through type

@ On Selected HE

83 =0

[gent { 5A02_51_ARMENIATACH )

.

*

AN_JUAN_DE_LA_ARMENIA-———ISAM-7302—-ILCh_2--——
EL ACCESO NO AUTORIZADO & ESTE EQUIPO ESTA FROHIEIDO

e EH4L T

IACTIVIDADES REALIZADAS
EQUIPO NUEVO CONTRATO 4300000380

|

v| |login: isadmin

Type [cLr (standard)

o]

Veloone to ISAM

User Name | isadmin

| [3ee T oatn 00170 0z 30-04
Sh02_SI_ARMENTA >

Passuord [asesnse

e [

O 0n Any Devics

Figura 3. 21 Cuadro de credenciales para ingreso a consola equipos Alcatel
Fuente: (Corporacion Nacional de Telecomunicaciones, 2014)

8. Si se desea ingresar al DSLAM desde MPLS se debe ingresar a cualquier equipo

capa3d con el usuario y contrasefia que se tiene asignado, para esto debemos ingresar

la IP del router en cliente de acceso remoto y realizar una sesion ssh

X PuTTY Configuration

Port

2

(3 Telnet ) Rlogin & 55H O Serial

Load

Delete

(=) Only on cleat exit

I

Categary:

[=)- Seszion Bazic options for your PuT T session
Llngglng Specify the destination you want ko connect to

= Terngnal Hozt Marme [or IP address]

eyboard

el |1D.H.H.HH
Features Connection type:

= ExtiaPuTTY ) Raw

i o) Wingz:\t;mgx Load, save ?r delete a stored zession

Appearance Saved Sessions
Behaviour |
Trarelation Default Settings
Selection ruta delam
Colours test_M2000

[=)- Connection
Data
Prosy
Telnet
Rlagin Cloze window on exit:

S5H O always O Never
Serial
(o=

Cancel l

Figura 3. 22 Acceso ared MPLS por cliente acceso remoto
Fuente: (Corporacién Nacional de Telecomunicaciones, 2014)
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9. Enseguida nos pide nombre de usuario y contrasefia para acceder al equipo.

login as: usuariol
u3uNEriclElo. 8. K. ¥X"s pagaword: =#txsesd

10. Ya dentro del equipo MPLS se debe ingresar el siguiente comando para ingresar al
DSLAM.

RECUTERl#telnet 10.XX.XX.XX / vrf gesxdsl

3.6.2.3.1.2 Sequir ruta del DSLAM en MPLS

Para seguir la ruta del DSLAM vy realizar la verificacibn de como se encuentran

l6gicamente la interfaz MPLS donde se encuentra conectado el DSLAM se deben seguir
los siguientes pasos:

1.- Ingresar a cualquier equipo MPLS capa3 con el usuario y contrasefia que se
tiene asignado, para esto debemos ingresar la IP del router en cualquier

programa terminal y realizar una sesién ssh

22 PullTY Configuration

Category:
=J- Seszion Basic options for your PuTTY seszion
T L.oglgmg Specify the destination you want to connect to
smina Hast Mame [or IP address] Port
Keyboard
Bel 100 22
Features Connection type:
= ExtraPuTTY (O Raw () Telnet O Rlogin &3 55H () Serial
Setti
3 _ setngs Load, save or delete a stored session
d | B Window )
Appearance Saved Sessions
Behaviour
Translation :
Default Settings
Gelection ruta dslam
Colours test_MN2000 el
= Connection
Prosy
Telnet
Rlogin Close window on exit:
- SSH O dways O Mever (%) Only on clean exit
Serial
Com o)

Figura 3. 23 Ingreso a MPLS a través de un cliente remoto
Fuente: (Corporaciéon Nacional de Telecomunicaciones, 2014)
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2. Ingresar nombre de usuario y contrasefia para acceder al equipo.

login as: usuariol
u3uNEriclElo.8.0.42"3 pagaword: =#*dsesd

3. Una vez dentro del equipo MPLS se debe ingresar el siguiente comando para
verificar desde que equipo CAPA 3 se esta conectando el DSLAM a la red MPLS.
Enseguida nos muestra la tabla de ruta desde donde aprende la vrf y la IP

ingresada

ROUTER1#show ip route wvrf gesxdsl 10.XXK.EX. XX
Bouting Takle: gesxdsl
Bouting entry for 10.XX.XX. XX/ 24
Enown via "bgp 2800&", distance 200, metric O, type internal
Lest update from 10.XX.EX.XX Twid ago
Bouting Descriptor Blocksa:
= 10, XK. XK. EX (default), from 10.E¥X.XX.X¥, Twld ago
Boute metric is 0, traffic share count iz 1
LS Hops 0
MPL3S lakel: 70
MPLS Flags: MPLS Reguired, HNSF

5. La direccidn IP resaltada en amarillo en el paso anterior corresponde al equipo
MPLS capa3 por el que el DSLAM se conecta a la red MPLS, ahora debemos
ingresar al equipo mediante la IP y con una sesibn SSH e ingresar

inmediatamente el password asignado

EOUOTERI#=ssh 10X XM.XX
Password: *Esddkesddd

6. Ya dentro del equipo colocar el siguiente comando para traducir la direccion
IP del DSLAM en la mac-address y poder continuar con el chequeo de la ruta

BOUTERI1#=sh ip arp vif gesxdsl 10 ME.HEK.XX

Protocol Address Age (min) Hardwere Addr Tvpe Interface
Internet 10.XKX.EX.XX 24 acic.ed28. . KXY LRPA VianZ0do
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7. Siya se obtiene el dato de la mac address del DSLAM ingresar el siguiente
comando para verificar por qué interfaz del equipo MPLS se aprende la
misma. En este caso podemos verificar resaltado en amarillo que el resultado
obtenido no es un puerto del equipo MPLS sino la direccion IP de otro equipo
MPLS, esto nos indica que la mac address del DSLAM se aprende a través
de un tunel l6gico realizado entre dos equipos MPLS

BOUTERILI#sh mac add add scic.ed428 . i0EE

Legend: * - primary entry
age — seconds since last seen
n/a - nect evaileskle

wvlan mac address type learn age POrts
—————— e e S
Eetive Superviscr:
¥ 200 acic.edZ8.HEEY dvnamic Yes 23 10. 2. XXX XXX, 200
Standby Supervisor:
*  Z00 Bcic.edi8 . XY dvnemic Yes 25 10, 2. 85 XXX, 200

8. Se debe realizar ssh a la IP encontrada en el paso anterior e ingresar la
contrasefna

ROUTERIL#ssh 10.2.150.100
Pagsword: *¥s®k¥ss

ROUTERZ#

9. Una vez ingresados en el Router2 se debe ejecutar el siguiente comando para
continuar con el seguimiento de la ruta del DSLAM, ahora se puede verificar
resaltado en amarillo que se indica la interfaz del equipo MPLS por donde se esta
prendiendo la mac address del DSLAM

EOUTERZ2#4sh mac address-table address ac9c.edZi.XEXX
Mac Rddresa Table

200 acio.edzl MK DYHMRAMIC Gid/e+Efp200
Totel Mac fAddresaes for this criterion: 1
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10. Se debe ejecutar el siguiente comando para verificar la configuracion que se

encuentra en la interfaz encontrada y a qué equipo pertenece.

BOUTERZ24#show running-config interface gild/se
Building configuraticn...

Current configuraticn : 16€56 bytes
'interface GigabitEthernetl/ &

dezcripticon ### MPLS - LINE TO SWITCHO1 Gi0/Z4 8¢
awitchport trunk allowed vlan none
awitchport mode trunk

dampening

mtu 2300

ip arp inspecticn limit ncne

lpad-interval 30

carrier-delay msec 0

Jervice instance 1 esthernet

encapsulation untagged

12protocol peer odp atp

bridge—-domain 1

[}

gervice instance 100 ethernet
encapaulation deotlg 100

rewrite ingress tag pop 1 aymmetric
bridge-domain 104

I

11. Con la descripcién de la interfaz se puede ver que no se conecta al DSLAM
sino a otro equipo de la red MPLS, en este caso buscamos la direccién IP del
equipo en el archivo que incluye los datos de todos los equipos que forman parte

de la red MPLS o lo podemos buscar a través del siguiente comando

ROUTEBZ#4sh cdp neighbors detail
Desvice ID: SWITCHOl.cnt.gob.sec
Entry addreasz(e3):
IP address: 10.2.¥HX.XXH
Platfocrm: cisco WS5-C35e60&-24T5, Capabilities: Switch IGHMP
Interface: GigabitEthernetlse, Port ID {ocutgoing port): GigabitEthernetl/:zZ4
Holdtime : 150 3ec
Versicn :
Cisco I0OS Software, C3560 Software (C3560-IPBASE-M), Version 12.2Z2(35)5ES,
RELERSE SOFTWREE (fcl)
Copyright (o) 19%86-2007 by Cisco Syatems, Inc.

12. Ingresar via telnet al SWITCHO1 e ingresar usuario y contrasefia de la

siguiente manera.
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BOUTERZ4telnetr 10.2. KK, XXX

Trving 10.2. ¥EX. XXX ... Open
EE:****x****:*********************************z****:****z****:****z****:***
EL RCCESC MO AUTORIZADS R ESTE DISEOSITIVD ESTA PROHIEIDO.
Usted debe tener permiso explicito pare acceder v/o

Configurar este dispositivo. Todas las actividades reslizadas
en el dispcaitivo son almacenadas.

UNAUTHORIZED RCCESS TO THIS CEVICE IS PROHIEITED.

You mu3t have explicit permission to acce3ds or

Configure this device. All activities performed on this device
are logged.

AR T T AN R R A A AR A A R A A A R A A AT I A A T A AN T FAAATFAAF RSz ad s

uaernane:mpa'_ate
passward:***x*****

13. Nuevamente ejecutar el comando siguiente para verificar por qué interfaz se

aprende la mac address del DSLAM y continuar identificando la ruta del mismo

SWITCHOl#show mac address-teble address ac9c.ed28 XEXX
Maec Rddresa Tabkle

200 acic.edzld  KHEX DYHEMIC Gids2a
Total Mac Addresass for this critericn: 1

14. Ejecutar el siguiente comando para identificar que configuracién se tiene en

la interfaz encontrada

SWITCHO11l4sh running-config interface gidsZ2e
Building configuraticn...

Current configuration : 33% byvtes

[}

interface GigebitEthernstd/2a

description #£#4 MPLS LINE TC SWITCHOZ Gid/sl - 1Gbps FO#4#
gwitchport trunk encapsulaticn dotlg

Fwitchport trunk a&llowed wlan 100,130,134,200-203,301,429,658,60684,732,863-
365

gwitchport trunk sllowed vwlen add 870,1504,1567-156%,1571
gwitchport mode trunk

awitchport nonegotiate

gpeed nonegotiate

end
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15. Como la interfaz ain no pertenece al DSLAM, nuevamente debemos buscar
la IP del switch al que debemos ingresar para continuar con la ruta del DSLAM,
para esto se debe ejecutar el siguiente comando

SWITCHOZ #show cdp neighbors detaill
Dewvice ID: SWITCHO3.cnt.gob.ec
Entry addreaziea):
IP address: 10.2.3H.X¥X
Platform: cisco ME-3400E-24T5-M, (Capabilities: Switch IGME

16. Una vez que se encuentra la IP del switch, se procede a ingresar al mismo a

través de “telnet” e ingresar usuario y password

SWITCHOZ#teln=t 10.2.X¥K. XXX
ugername:usuricl
pasgword: ¥k skksk

SWITCHO3

17. Seguidamente se debe ejecutar el siguiente comando para seguir verificando

de que interfaz se aprende la mac address del DSLAM.

SWITCHO3#sh mec address-table address ecic.=428 . MEXX
Mac Rddressa Table

200 gcic.ed2d . XEK DYNAMIC Falsl

18. Cuando ya se tiene la interfaz por donde se aprende la mac address,
nuevamente se debe enviar el siguiente comando para verificar la configuracion

de la misma.
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SWITCHO343h running-config interface fai/sl
Building configuraticn...

Current configuration @ 271 bytes

[}
interface FastEthernet{/1

descripticn #£## XDSL LINE TC DSLAM ILCRI - UTP 100Mbrps #4#+4

switchport trunk allowed wlan 1EB0,184,200-203,301,662,732,5865,970,1504,15487
gwitchport trunk allowed wlan add 1568,1571

switchport mode trunk

gpeed 100

duplex full

end

19. Se puede verificar resaltado en amarillo en el paso anterior que se ha
encontrado la interfaz donde esta conectado el DSLAM, en este momento termina
el seguimiento de la ruta y se debe proceder a realizar las verificaciones
correspondientes de acuerdo sea el caso.

3.6.2.3.2 Equipos Huawei

3.6.2.3.2.1 MA5600T

1. Ingresar al DSLAM sobre el que se desea trabajar utilizando cualquiera de los
procedimientos béasicos descritos anteriormente en el literal Ingreso a los
equipos DSLAM

2. Una vez en modo configuracién del equipo como primer punto se debe realizar
la revision del estado del CPU, este no debe superar el 80% para un buen

funcionamiento. Se debe ejecutar los siguientes comandos

IHOL] {config) #diaplay cpu 077
CEU pocupancy: 9%
IHOL] {config) #diaplay cpu 078
Send message for inguiring board cpu occupency
gucceaafully, bkecard executing...
CPU cccocupancy: 3%

3. Seguidamente se debe revisar que la fecha y hora del sistema estén correctos

para esto se debe ejecutar el siguiente comando.
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THUL] {config) ¢diaplay Time

{ <crr|dst<Er|time-stamp<E> }:
Command :

diaplay time

2014-07-02 ©:24:43-04:59 DST

4. Para revisar el estado de los puertos de uplink se deben utilizar los siguientes
comandos.

Ingresar a la interfaz de la tarjeta uplink

IHOAL (config) #interface giu 0720
IHOAL (config-if-giu-0/20)#display port state all

Port Port Optic Mative MDI Epeead Cuplex Flow— Leotive Link
Type Status VLAN [Mbps] Ctrl State

o GE normal 1 - 14000 full off gotive online
1 GEE normal 1 - auto auto off deactive offline
2 GE glsence 1 - suto suto off deactive offline
3 GE gh=ence 1 - EUTO EUTO off deactive offline

5. El estado de las tarjetas de servicio del equipo se puede revisar ejecutando el

siguiente comando

THUAlfdisplay board O

51ctID BoardMame Status EubTypel SubTypel
[ HEEERADEE Mormal

1 H5e5ADEE Hormal

2 HEEERDEE Mormal

3 HE&5RDEE Hormal

4 HEE5RDEE Hormal

) HE&5RDEE Hormal

& HEE5RDEE Hormal

7 HEel2CUE  RBctive normal 0265
8 H5E15COE Standby normal Q2GS
] HE&5RDEE Hormal

10 HEE5RDEE Hormal

11 HEEERDEE Hormal

12 HEeLADEE Hormal

13 HEEERDEE Hormal

14 H5e5ADEE Hormal

15 HEEERADEE Mormal

8. La configuracion actual que se encuentra en el equipo se puede verificar a través

del siguiente comando
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THOL] {config) #diaplay current-configuration

9. Las estadisticas de los puertos Ethernet se pueden verificar al ejecutar los

siguientes comandos.

IHOL] {config) #interface giu 0720
IHOA] {config-if-giu-0/20)display port statistics O

10. También se debe realizar todas la verificaciones a nivel fisico (hardware)
especificadas en el checklist (Ver ANEXO 6) proporcionado por el fabricante y

anotar en el mismo todas las observaciones encontradas en la revision.

3.6.2.3.2.2 MA 5600V3

1. Ingresar a modo configuracion del equipo DSLAM deseado de acuerdo a lo

indicado anteriormente.

2. La revision del estado de uso del CPU se realiza de la siguiente manera.

IHOAL {config) #diaplay cpu 077
CPJ cccupancy: 12%

3. Verificar la fecha y hora del sistema ejecutando el siguiente comando.

THOL] {config) $diaplay tTime
dizplay time
2014-07-02 17:56:08-05:00

4. El estado de los puertos de Uplink se verifica a través de los siguientes

comandos
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Ingresar a la interfaz de la tarjeta uplink

THORL (configl § interface scu O/7
THUARL (config-if-scu-0/7)#display port state all

Bort Port Optic Native WMDOI Epeed Cuplex Flow- RActive Link
Type Status VLRN (Fbp=) Cerl Scate
o GE normal 1 - 1000 full off active online
1 GE normal 1 - suto suto off desctive offline
Z GE zhsence 1 - auto auto off deactive offline
i GE gbsencea 1 - suto suto off desctive offline

KHote: For any port, setting MDI to auto-negotistion is inwaelid, For s 1000 M
Electrical port in the full-duplex mode, setting MDI teo any value is
inwvalid

5. El estado de las tarjetas de servicio del equipo puede ser revisado al ejecutar el

siguiente comando

THIR1fdisplay board O

51lotID Eoardilame Status SubTypel SubTypel
o HS&5ADER Hormal

1 HEE5ADER Hormal

2 HEEEADER Hormal

3 HSE&ERDER Hormal

4 HS&5ADER Hormal

5 HEE5ADER Hormal

& HEEEADER Hormal

7 HEe1ECUE Betive normal Q2GS
8 H581ECUE Standby normal Q2GS
g HEE5ADER Hormal

10 HEE5ADER Hormal

11 HS&5RDER Hormal

1z HEEERDEE Mormal

13 HEE5ADER Hormal

14 HEE5ADER Hormal

15 HSE&ERDER Hormal

6. Ejecutar el siguiente comando para verificar toda la configuracion que se

encuentra en el equipo

IHUZ1 (config) #display current-configuration
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7. Las estadisticas de los puertos Ethernet se pueden revisar de la siguiente
manera:

IHOARL {config) # interface scu 047
IHOA]L (config-if-zcu-0/7) ¢)display port statistics 4

8. También se debe realizar todas la verificaciones a nivel fisico (hardware)
especificadas en el checklist proporcionado por el fabricante

3.6.2.3.3 Equipos ALCATEL
3.6.2.3.3.1 ISAM7330, ISAM7302 Y Litespan 1540

Para todos los equipos Alcatel se utilizan los siguientes comandos

1. Ingresar via telnet al equipo DSLAM que se necesita revisar. Esto se lo debe
realizar con los procedimientos indicados anteriormente

2. Como primer punto se debe realizar la revision del estado del CPU, este no debe

superar el 80% para un buen funcionamiento. Se debe ejecutar los siguientes
comandos

ILCA1-AMC »¥show zyvstem cpu-load nt-z detail

cpu-load table (detailed)

cpu-load
zlot : nt-a
monitor-start-time : 1970-01-01:00:00:00
average (%) : O
oper-status @ idle

3. Seguidamente se debe revisar que la fecha y hora del sistema estén correctos

para esto se debe ejecutar el siguiente comando.
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ILCA1-AMC >#show antp

operating-mode : unicast
ayzten—-time : 2014-07-22:15:20:35
shub-time : 2014-07-22:15:20:35

4. Para revisar el estado de los puertos de uplink se debe utilizar los siguientes

comandos.

ILCRL-RAMC*§ show interface shub port

ILCRI-EMC»$# show interface shub statistiecs 0 (Z] detail

port table

port | admin-status |oper—status| speed | cype |duplex
e o o s H e
1£:1/1/4 auto-up u ona—ghb dzta full
1£:1/1/5 auto—up up one—gh deta full
1t:1/1/e a8uto-up up one—gh deta full
1£:1/1/7 auto—up u one—ghb dzta full
1£:1/1/8 a8uto-up ug ona—ghb dzta full
1£:1/1/5% auto—up deown one—gh deta full
1£:1/1/10 auto—up down one—ghb deta full
1:171/11 suto-up down one—gh data full
gl dowm dowm ona—ghb unused full
3 down dowmn one—gh unused full
=) down down one—ghb unused full
4 dowmn dowmn one—ghb unused full
3 auto-up ug hundred-mbpa subtending full
2z down deown one—gh network full
1 down deown one—gh unused full
] up u hundred-mbpas network full
port count : 1E

5. Revisar el estado de las tarjetas de servicio del equipo ejecutando el siguiente

comando
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TLCR1-RAMC>$ show equipment slot
slot table

lot
|actual-type |engbled|error-status |availsbility |restrt-cnt
-—_t
nt-a nant—-a yes no-error availablea [§]
nt-b empty o no-error not—installed O
1t:1/1/4 mnals-= yes no—error gveilsble o
1t:141/5 mnals-a yes no-&rEor available 8]
1t:1/1/¢ mnals-s yes no-error available [H]
1t:1/1/7 mnals-= yes no—-error aveilabls o
1t:141/8 mnals-a yes No-error availablea ]
1£:141/5% empty o no—erEor not—installed O
16:141/10 empty o no-error not—installed 0
1t:141/11 empty o no—-error not—installsd O
slot countg - 10

6. Obtener toda la configuracibn que se encuentra en el equipo a través del

siguiente comando

TLCA]1-AMC>¢# infoc configure =ystem
ILCR1-AMC># info configure flat

7. Las estadisticas de los puertos Ethernet se obtiene a través de la ejecucion del

siguiente comando.

ILCR1-AMC>#¢ show xdsl operaticnal-data (far-end / near-end) line

8. También se debe realizar todas la verificaciones a nivel fisico (hardware)
especificadas en el checklist (ANEXO 6) proporcionado por el fabricante y anotar

en el mismo todas las observaciones encontradas.
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3.6.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS

3.6.3.1 Objetivo

Aprender a identificar de manera rapida y oportuna el tipo de falla que presenta un
equipo DSLAM para poder aplicar la solucién més adecuada con la guia del presente

manual.

3.6.3.2 Introduccién

La CNT, empresa dedicada a brindar servicios de telecomunicaciones utiliza la red de
acceso DSLAM para poder brindar servicios de internet y datos al cliente final. Para
poder mantener un buen nivel de servicio y poder cumplir con lo compromisos con los
clientes debe garantizar la disponibilidad del servicio brindado pero en caso de que
exista una falla a nivel de equipamiento DSLAM se debe poder garantizar una rapida
soluciéon en el menor tiempo posible. El presente manual nos ayudara para poder
resolver de manera mas rapida y eficiente los problemas presentados ya que describe
los problemas que se presentan mas a menudo y la solucién para poder solventarlos

reduciendo asi los tiempos de respuesta frente a cualquier fallo.

3.6.3.2 Intermitencia a nivel de gestion

Las intermitencias a nivel de gestion de gestion del DSLAM se pueden verificar en los
gestores de los equipos ya que se verifican caidas constantes del equipo en gestion.
Para darle solucion a este tipo de problemas es necesario revisar como se encuentra
l6gicamente configurada la gestiéon del DSLAM. Existen equipos en los cuales los
servicios salen por el equipo MPLS mas cercano a la localidad, no asi la gestion, la cual
sale a través de un tanel I6gico ubicado en otra localidad. Esto se da porque al momento
se han instalado una gran cantidad de equipos MPLS en diferentes puntos del pais y se
puede ya optimizar el funcionamiento del DSLAM migrando tanto los servicios como la
gestion del equipo al equipo MPLS mas cercano.

Para esto se debe realizar el procedimiento que se describe a continuacion

1. Se debe identificar el tunel realizado para la gestion del DSLAM por lo cual es
necesario realizar el procedimiento bésico 1 para conocer la ruta completa del
DSLAM y donde se encuentra el tinel. Un tanel de gestidn se identifica porque

encontramos en la ruta lo siguiente.
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BRODTER1#=sh mac add add acSc.ed428 . MK

Legend: * - primary entry
age — zseconds since laat seen
n/a - noct evailakle

wlan mac address type learn age poOTrts
—————— e L T L A
Leotive Superwviscr:
*  Z00 ecic.edz2i . dynamic Yes 25 10, 2. 530 XXX, 200
Standby Supervisor:
¥ 200 eBcBo.ed28. XXX dynamic Yes 25 10.2 XXX XXX, 200

2. Una vez identificado que si existe un tunel légico para la gestion se debe
coordinar con el departamento de Gestion de la Red la asighaciéon del nuevo

direccionamiento del DSLAM.

3. Cuando ya se encuentre asignado el nuevo direccionamiento se lo debe
configurar en el DSLAM, para eso se deben utilizar los siguientes comandos

dependiendo de la marca y modelo del equipo.

3.6.3.3.1 Cambio de direccionamiento de equipos ALCATEL 7330, 7302 y
Litespan 1540

1. Se debe borrar la ruta por defecto actual y luego configurar la nueva IP y mascara

de red y nueva ruta por defecto y por ultimo guardamos los cambios

Configure ayvstem management no default-route

Configure system menagement host-ip-address manuel:10.11.¥¥K. X/ 24
Configure ayatem menagement default-route 10.11.XEX.X

admin software-mngt shub datekbaas save

3.6.3.3.2 Cambio de direccionamiento de equipos HUAWEI MA5600, MA5600T
y UA5000

1. Para verificar la IP actual del DSLAM se debe ejecutar el siguiente comando con
el fin de revisar la configuracion de la interfaz vlan de gestién. En todos los

equipos DSLAM se encuentra estandarizada la vlan 200 como vlan de gestion.
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IdOA1#display interface vlanif 200

v1lanif3405 current state @ UF

Line protococl current state : UP

Descripticon : HUAWEI, MRSEO00 Series, wvlanifzZ00 Interface

The Maximum Transmit Unit i=s 1500 bytes

Internet Rddress is 10.11.XEX.¥X/Zsg

IP Sending Framea' Format is PETFMI_ETHNT Z, Hardware address is
001E-327d-E¥HK

2. Se debe verifica la ruta por defecto actual que se encuentra configurada en el

DSLAM a través del siguiente comando

THOL] {config) #diapley ip routing-teble
Destination/Mask Proto Pre Cost HextHop Interface
0.0.0.0/0 Static B0 o 10.11.124.65 wlanif2o0
10.11.124.64/26 Direct O 0 10.11.124.78 wlanifa{0n
10.11.124.78/32 Direct O o 127.0.0.1 InLoopBack(d
10.53.40.0/24 Direct O o 10.53.40.14% wlanifion
10.53.40.1446/32 Direct O o 127.0.0.1 InLoopBack(
127.0.0.0/8 Direct O o 127.0.0.1 InLoopBack(
127.0.0.1/32 Direct O o 127.0.0.1 InLoopBack(

3. A continuacién se deben ejecutar los siguientes comandos para borrar la IP y

ruta actual y configurar la IP y ruta por defecto nuevas.

SHO1 _AYORR({config-if-vwlanif200)#unde ip address x.x.xX.X
3HO0]1_AYORR(config)fundo ip route-static 0.0.0.0 0.0.0.0 X.¥.X.X
ZODELADL (config-if-wlanifadC) #ip address 10.56.20.9% 255.255.255.0
SHO1_AYORA{config) #ip route-static 0.0.0.0 0.0.0.0 x.Xx.x.x

3.6.3.3.3 Intermitencias en el servicio.

3.6.3.3.3.1  Revision de Negociacion entre DSLAMs y equipo de transmision.

La negociacion entre en el DSLAM vy la interfaz MPLS o de cualquier equipo de
transmision donde se conecta directamente el DSLAM debe ser igual, caso contrario
pueden presentarse intermitencias en el servicio.

A continuacién se describen los comandos para la revision y cambio de negociacion a
nivel de DSLAM
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3.6.3.3.3.1.1 Negociacion de equipos ALCATEL 7330, 7302 y Litespan 1540

1. Primero se debe ingresar a consola del equipo con los procedimientos indicados

anteriormente

2. Una vez dentro del DSLAM para verificar la configuracién actual de la
negociacién en el puerto de uplink de los equipos ALCATEL se debe ejecutar el
siguiente comando, con el cual se muestra todos los puertos de la tarjeta

controladora. El puerto etiquetado con Network es el actual uplink del equipo.

ILCR]l-ZiM=§fshow interface shub port

port table

port admin-status |oper-status | speed | type | duplex

-—_tt -t

2 dowmn deown one—gb unused full

3 dowm deown one—gb unused full

4 dowmn deown one—gb unused full

= dowm deown one—ghb unused full

& dowmn deown one—gb unused full

T dowm deown one—ghb unused full

1 dowmn deown one—gb unused full
auto—uap up one—ghb network full

port count - Z4

3. Para reconfigurar el puerto con la negociacion deseada en caso de que no
coincida con la configuracion de la interfaz del equipo de transmisién se debe

utilizar el siguiente comando.

configure interface shub port 0 port-type network
admin-ataetus suto-up mode lgbpa:full

3.6.3.3.3.1.2 Negociacién de equipos HUAWEI MA5600

1. Cuando se necesita definir la negociacién que se encuentra configurada en el
puerto de uplink del DSLAM se deben ejecutar los siguientes comandos, donde
primero se debe ingresar a la tarjeta controladora y luego verificar el estado del

puerto de uplink.
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SHOZ L LUZ (config)¥#interface scu 077
SHOZ L LUZ ({config-if-scu-{/7)fdisplay port state =11

Port Port Optic HNative MOT Speed Tuplex Flow- Iheotive Link
Type Stetus VLAN (HMbps) Ctrl State
0 GE gbsences 1 - 1000 full off active offline
1 GE normal 1 - 1000 full off active online

2. Sila negociacién no es la misma que en la interfaz del equipo MPLS que se
conecta al DSLAM se debe ejecutar los siguientes comandos y configurar de

acuerdo a lo requerido.

SHOZ L LUZ{config-if-scu-0/7)fspead 1 2

Command of scu Hode:

14 Work mode: Speed 10MbSs
14ao Work mode: Speed 100Mb/s
1400 Work mode: Speed 1000MbL/s

SHOZ LA LUZ{config-if-scu-0/7)#spesd 1 1010071000

SHOZ L LUZ{config-if-scu-0/7) fduplex 1 7

Command of scu Hode:

full Work Mode: Full duplex
halsf Work Mode: Semiduplex

SHOZ LA LUZ {config-if-scu-0/7]) fduplex 1 half/full

3.6.3.3.3.1.3 Negociacion de equipos HUAWEI MA5600T

1. La negociacion de un equipo MA5600T se debe revisar ingresando a la tarjeta
controladora GIU ubicada en la posicién 20 y verificar el la configuracion del

puerto de uplink, esto se lo puede realizar ejecutando los siguientes comandos.

SHO1 CIUCDAD EICENTERARTIO (coenfig) finterface giu 0720

SHO1 CIUCDAD EICENTERRRIO (config-if-giu-0/20)§display port stete all

Port Port Optic Hative HMDI Speed Cuplex Flow- Lhective Link
Type Status WVLAW (Mbp=) Ctrl State
0 GE normal 1 auto auto 1000 auto full off active online
1 GE normal 1 - auto auto off active offline
2 GE zgbsence 1 - auto auto off active offline
3 GE zghsence 1 - auto auto off active offline
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2. Si la negociacion no coincide con la configurada en el puerto del equipo MPLS
donde se conecta el DSLAM se debe reconfigurar utilizando los siguientes

comandos.

SHO1 _CIUCDAD BICENTERRRIO (config-if-giu-0/20)#%speed O 1041007100

SHO1 _CIUCDAD BICENTERRRIO (config-if-giu-0/20)#duplex 0 helf/full

3.6.3.3.3.1.4 Negociacion de equipos HUAWEI UA5000

1. Para estos equipos se debe ingresar a la tarjeta controladora y verificar el estado

del puerto de uplink de la siguiente manera.

SHO1 DONIA RBHR (config)f#interface ipm 02
SHO1 _DONIA BNR (config-if-ipm-0/2}fdisplay port state zll
Port Port Hative MDI Speed Duplex Flow— Active Link
Type VLAN [Mbps] Coentrol State
0 GE-Optic 1 - 1000 full off active online
1 GE-Optic 1 - 1000 full off active offline
2 GE-Optic 1 - 1000 full off active offline
3 GE-Optic 1 - 1000 full off active offline
4 GGE-Elec 1 guto 2uto 2uto off active offline
5 GE-Elec 1 Buto auto auto off aotive offline
& FE-Elec 1 normal 100 full off active online
7 FE-Elec 1 normal 100 full off aotive online
g GE-Optic 1 - auto auto off active offline
3 GE-Optic 1 - auto auto off active offline

2. En caso de que la negociacién no sea la correcta se debe cambiarla con los

siguientes comandos.

SHO1 DOMIA ANA {config-if-ipm-0/2)#speed 0 10/100/1000

SHO1_DONIR ANA(config-if-ipm-0/2)#duplex 0 half/full

Luego del cambio de negociacion en cada uno de los equipos se deben realizar

nuevamente pruebas de ping y verificar nuevamente que ya no se tengan pérdidas.
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3.6.3.34 Pérdida de gestion

3.6.3.3.4.1 Tuneles de Vlan de gestion down

1. Esta revision debe ser realizada directamente en los equipos MPLS, para esto
se debe primero identificar la ruta del DSLAM siguiendo los pasos descritos en
la parte de seguimiento de ruta. Luego de esto se debe verificar que la VLAN de

gestion no se encuentre down, si es asi encontraremos el tunel de la siguiente

manera.

ROUTERO1£sh run int vl 200

interface VlanZ00

description £#f GESTION MDSEL £3%

mtu 1500

ip vrf forwarding geszdsl

ip address 10_51 XM ¥ Z2Z55.2Z55_255.0

no ip redirects

xeconnect 10.1 XX XX 200 encapsulation mpls

ROUTERO1#sh mpls 12 wo Z00

ROUTERO1#sh mac-address-teble dy w1 200
Mac Bddress Tseble

Vlan Maec Rddress Type Borts

200 acic edBF 300K DYNAMIC Eid/2+EEp2 00
Total Mac hddresses for this criterien: 1
IVLLTMBEODLE

MNVLIFEMO1¥=h run int fadss

interface FastEthernetl/5
description ##f# HDSL - DSLEM ALCATEL SUCTMEIOS #%f
gwitchport trunk allewed vlan Z200-203, e86,513
gwitchport mode trunk

end

ROUTERO1gsh mpls 12 wo 200

Local intf Local circuit Dest address
w1200 Eth VLAN 200 101 HE M

Local intf Local circuit Dest address
WELI CESXDSL VEIL 101 300 300
VEFI GESXDSL VEI 101 X3
VEFI GESXDSL VEI 102 WX M

Status

DOWH

Status
DOWH
oe

e

2 En caso de que se obtenga lo mostrado anteriormente, se debe solicitar al area de

MPLS se revisen la configuraciones correspondientes, una vez que se verifique el

tunel UP se recuperard la gestion del DSLAM.

2.1.1.1.1.1  Desconfiguraciéon de comunidades SNMP en equipos DSLAM.

Cuando se tiene pérdida de gestion de los DSLAM, uno de los motivos puede ser la que

se haya perdido la configuracion de las comunidades SNMP, para revisar las




comunidades se debe ingresar al equipo con los métodos descritos anteriormente y

ejecutar los siguientes comandos para revisar la configuracién actual.

3.6.3.3.4.2.1 Equipos Alcatel ISAM 7302, ISAM 7330 y Litespan 1540

1. Para la revision de las comunidades SNMP de los equipos ALCATEL se debe

ejecutar los siguiente

MMAG-SR01*finfo confiqure system security snmp
configure sSystem security

#_______________________________________________________________________________
echo "system”
#_______________________________________________________________________________
ST
comrunity “NOMBRE® host-address 10 10 X _¥X/ 24
context shub
exit
comrunity “NOMBRE" host-address 10 10 X XX/ 24
exit
comrunity “NOMBRE" host-address 152 168 300 HE/ 32
exit
comrunity “NOMBRE" host-address 152 _ 168 MHH _MH/24
context shub
exit
community “NOMBRE™ host-address 152 168 XM MM/ 24
exit
notify-profile 152 1&B HXH M¥/nt trep snmp-wversion vi:ipublic
exit
notify-profile 152 1&B HXH M/ /shub trap snmp—wversion vi:"HCOHERE”
exit
notify-profile t11 smmp-version wl: “HOMERE®
exit
manager 1532.16B.KMK XE/nt trap destination 152.16B.EME. XX 5001l notify-profile
152 168 XX _XH/nt trap
nt
exit
manager 1532.168.HMK XE/shub trep destination 152 168 HXN XK 5001 notify-profile
152 168 XX _X3H/shub trap
shub
exit
manager tll destination 1270 XM _¥H:16l notify-profile tll
it
exit
exit

Si no se verifica la configuracion indicada en el cuadro anterior se debe proceder a

ejecutar los siguientes comandos para recuperar gestion del DSLAM.

configure system security snmp community “HOMERE™ host-address 192 168 3000 XW/24
configure system security snmp commmunity “HOMERE™ host-address 192 165 3000 XH/24
context shub

3.6.3.3.4.2.2 Equipos HUAWEI MA5600, MA5600T y UA5000

1. En los equipos Huawei se debe ejecutar lo siguientes para verificar la
configuracion actual
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FH0Z PANECILLO#display current-configuration secticn public
{ <cr>| |I<E> }:

Command:
display current-configuration secticn public
[MAS&0OWVEQORDDE: 5901]
#
[pubklic—config]
<public-config>
gnmp-agent local-engineid EO00O0OTDBO3EOFBOEDEESE4
Fnmp-agent community read “HOHERE”
annp-agent community write “NOMERE®
snmp-agent community read “HOMERE”
Fnmp-agent community write “HOMBRE®
snmp-agent sys—-info wversion vl wvic
anmp-agent target-host trap-hostname HMMS address 172.16.X.X udp-port 162
trap-paramaname GESTOR
snmp-agent target-host trap-hostname N2510Tests address 152.168.x.x udp-
port 1&2 trap-paramsnams BMS
anmp-agent trap enable standard
#
return

2. Sino se encuentra la configuracion indicada en amarillo se deben ejecutar los

siguientes comandos en el DSLAM para recuperar su gestion.

SHOZ _PANECTILLC {config) #snmp-agent community read “NOMERE®
SHOZ PANECILLC {config) #snmp-agent community write “HOMBEE™
3H0Z PANECILLC {config) #snmp-agent sy3-info wersion vl vic

3.7 Analisis de resultados.
3.7.1 Socializaciéon del Manual Técnico de Procedimientos

Con el fin de dar a conocer el trabajo realizado y poder recoger datos estadisticos de
como nos ayuda en manual técnico en la resolucion de los problemas que diariamente
se presentan en los equipos de la red de acceso DSLAM, se realiz6 la socializacion del

mismo.

La presentacion fue realizada a personal del Centro de Operaciones NOC con las
siguientes actividades.

e Presentacion y explicacion del manual técnico de procedimientos
e Revision de los procedimientos establecidos de manera general

e Revision de los procedimientos establecidos de manera especifica con cada uno
de los asesores del NOC

63



e Aplicacién de los procedimientos por parte de personal del NOC.

En el ANEXO 12 se presentan las fotos de la socializacion realizada y en el ANEXO 8

se presenta la lista de participantes que asistieron a la misma

3.7.2 Anélisis estadistico del impacto del Manual Técnico de Procedimientos en
la atencion de fallas a nivel de equipamiento DSLAM y escalamiento de

incidencias

Para poder realizar un estudio del impacto que tuvo el manual técnico de
procedimientos en la atencién y resolucién de fallas en el equipamiento DSLAM se
presentan las siguientes tablas donde se especifican los valores antes y después del

mismo.

En la tabla 3.5 se presentan los casos que se han presentado en la red DSLAM, asi
como los que han sido resueltos por personal del NOC y los que se han escalado al
area de DSLAM en los meses de Junio y Julio de 2014 pudiendo verificar que la mayoria

de casos han sido escalado y resueltos por el &rea de DSLAM.

No. de eventos presentados en No de eventos No de eventos
Mes Fecha equipamiento DSLAM atendidos en el NOC escalados a DSLAM
lal8 20 4 16
Junio 9al 15 18 5 13
16 al 22 16 3 13
23 al 30 24 6 18
lal6 13 4 9
7all13 16 5 11
Julio 14 al 20 19 4 15
21 al 27 21 5 16
28 al 31 14 2 12
Total 161 38 123

Tabla 3. 5 NUmero de eventos presentados en Junio y Julio 2014
Fuente: Informacién interna de la CNT E.P.

En la figura 3.22 se puede apreciar un grafico con las estadisticas mostradas en el tabla
anterior donde se puede verificar que el porcentaje de casos escalados y atendidos por

el area DSLAM es bastante mayor que el atendido por personal del NOC
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Fallas atendidas en la Red DSLAM en Junioy
Julio de 2014

24%

76%

No de eventos atendidos en el NOC No de eventos escalados a DSLAM

Figura 3. 24 Grafico estadistico de casos atendidos sobre la red DSLAM en Junio y Julio 2014
Fuente: Informacién interna de la CNT E.P.

En la tabla 3.6 se puede apreciar el total de casos presentados en la red DSLAM y que
han sido atendidos luego de la presentacién del presente manual técnico en los meses
de Agosto y parte de Septiembre, Se verifica que el nimero de casos atendidos por
personal del NOC es muy superior en relacion a los meses anteriores, personal de
DSLAM sélo atendié casos en los que realmente se necesita de un conocimiento

profundo en la red de Acceso.

No. de eventos
presentados en No de eventos No de eventos
Mes Fecha | equipamiento DSLAM | atendidos en el NOC | escalados a DSLAM

lal3 5 4 1
4al10 17 11 6
Agosto 11 al 17 15 9 6
18 al 24 20 15 5
25al31 17 12 5
Septiembre| 1al7 16 13 3
Total 90 64 26

Tabla 3. 6 Casos presentados en la red DSLAM en Agosto y Septiembre
Fuente: Informacién interna de la CNT E.P.

En lafigura 3.23 se puede apreciar las estadisticas porcentuales en cuanto a los casos
que fueron atendidos por personal del NOC y por personal de DSLAM en los meses de
Agosto y parte de septiembre. El incremento de casos tendidos en el NOC al aplicar el
presente manual es considerable disminuyendo tiempos de respuesta y evitando el

escalamiento de un gran nimero de casos al area de DSLAM.
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Eventos atendidos en la Red DSLAM en Agosto
y Septiembre 2014

29%

71%

No de eventos atendidos en el NOC No de eventos escalados a DSLAM

Figura 3. 25 Estadistica de atencién de casos en lared DSLAM en los meses de Agosto y
Septiembre
Fuente: Informacién interna de la CNT E.P.

En la figura 3.24 se muestra un cuadro comparativo del escalamiento de incidencias
presentadas en la red de acceso DSLAM antes y después de la aplicacién del manual
técnico de procedimientos para resolver los eventos presentados. Se puede verificar un
incremento del 47% en los caso que han sido atendidos por el NOC con lo cual podemos

verificar que el manual es una herramienta muy necesaria para la atencion de fallas.

90.00%

0,
80.00% 76.39% 71.11%
70.00%
60.00%
50.00%

. 9 0,
‘3‘8,83;; 53.61% 28.89%
20.00%

10.00%
0.00%
No de eventos No de eventos No de eventos No de eventos
atendidos en el NOC escalados a DSLAM atendidos en el NOC escalados a DSLAM
junio - julio jumio - julio agosto - septiembre agosto - septiembre

No de eventos atendidos en el NOC junio - julio
H No de eventos escalados a DSLAM jumio - julio
No de eventos atendidos en el NOC agosto - septiembre

H No de eventos escalados a DSLAM agosto - septiembre

Figura 3. 26 Cuadro comparativo de atencion de fallas en la red de acceso DSLAM
Fuente: Informacion interna de la CNT E.P.
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3.7.3 Andlisis estadistico del impacto del Manual Técnico de Procedimientos en
la atencion de fallas a nivel de equipamiento DSLAM y tiempos de

respuesta

La manera mas precisa de medir el rendimiento de un area determinada en la CNT E.P.
es mediante los tiempos de respuesta en atencibn a eventos escalados. En el
departamento de DSLAM se tenia un promedio alto de tiempos de respuesta como se

mostré anteriormente en la tabla 2.1

Luego de la presentacion y aplicacién del manual técnico de procedimientos se pudo
recopilar una muestra de los tiempos de respuesta en determinados eventos

presentados en la red de acceso DSLAM, obteniéndose los resultados que se presentan

en la siguiente tabla.

Ndmero de Fechay Fechay Tipo de . ..
. . hora de hora de Descripcidn Resolucion
Incidencia ... . . .. |Problema
inicio finalizacion
Reinicio légico
08/08/2014 | 08/08/2014 SIN DSLAM .
INCO00000998045 | =~ 149 | 15h20 SERVICIO | COLLALOMA tarjeta de
servicio
DSLAM Cambio de
16/08/2014 | 16/08/2014 SIN .,
INC000000998167 12h34 13h03 SERVICIO . CAYAMBE neg.ouacmn d(? la
intermitente Tarjeta de Uplink
19/08/2014 | 19/08/2014 SIN DSLAM JAMA Cambio de
INCO00000998348 13h28 15h06 SERVICIO CAIDO puerto de Uplink.
SIN DSLAM DAYUMA Cambio de
INC000000998379 . . SERVICIO CAIDO Patchcord y SFP
Reconfiguracion
04/09/2014 | 04/09/2014 SIN DSLAM .
INC000000998496 |~ 71 45 18h55 | GESTION | CARCELEN | %€ CO&“M”fades

Tabla 3. 7 Tiempos de respuesta en atenciéon de eventos DSLAM Agosto - Septiembre 2014
Fuente: Informacién interna de la CNT E.P.

En la figura 3.25 se muestra la comparacién de los tiempos de respuesta en atencién
de fallas sobre equipamiento DSLAM antes y después de la aplicacién del manual
pudiendo notar que se ha podido aumentado en un 40% el nUmero de eventos atendidos

dentro del tiempo establecido en los acuerdos con loa clientes
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90% 80%
80%
70% 60%
60%
50% 40%
40%
30% 20%
20%
0%
Eventos atendidos  Eventos atendidos fuera  Eventos atendidos ~ Eventos atendidos fuera
dentro del tiempo del tiempo establecido dentro del tiempo del tiempo establecido
establecido antes de la  antes de la aplicacién establecido después de después de la aplicacién
aplicaciéonb del manual del manual la aplicaciénb del del manual
manual

Eventos atendidos dentro del tiempo establecido antes de la aplicaciénb del manual
B Eventos atendidos fuera del tiempo establecido antes de la aplicacion del manual
Eventos atendidos dentro del tiempo establecido después de la aplicaciénb del manual

B Eventos atendidos fuera del tiempo establecido después de la aplicacion del manual

Figura 3. 27 Cuadro comparativo de tiempos de respuesta antes y después de la aplicacién del
manual técnico
Fuente: Informacioén interna de la CNT E.P.

68



Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

e En base a los analisis realizados para que se puedan adoptar las normas
completas del Sistema de Gestibn de la Calidad de Servicios de TI seria
necesario un tiempo aproximado 1 afio y 6 meses, razén por la cual la
implementacién del manual técnico ha sido basado en las secciones de
Procesos de control, Proceso de Entrega, Procesos de Resolucién y Procesos

de Relacién, contando con toda la documentacién requerida en los mismos.

e El manual técnico de procedimientos contiene las principales casos o fallas que
se presenta en los equipos de la red DSLAM tomados a través de la recopilacion
de informacion y ticket generados por el soporte de primer nivel NOC y siguiendo
con las normas del Proceso de control se ha creado un procedimiento para incluir

las nuevas incidencias de fallas en el mismo

e Se han desarrollado los procedimientos técnicos para realizar troubleshooting o
procesos de correccidén de fallas ante cualquier eventualidad que afecte a los
equipos DSLAM con el fin de mantenerla disponible el mayor tiempo posible y
considerando los alcances del soporte de primer nivel con respecto a privilegios
de usuarios y credenciales que poseen para ingreso a gestion de cualquiera de

los equipos de la red.

e La disponibilidad de la red de la CNT ha mejorado gracias que el numero de
incidencias escaladas a personal de DSLAM se ha reducido en un 47% luego

de la aplicacion del manual en tan sélo un mes y una semana.

¢ Gracias a la reduccién de eventos escalados a personal de DSLAM, las fallas
han podido ser solventadas en forma mas rapida y oportuna por personal del
NOC sin necesidad del escalamiento a otras areas disminuyendo de esta

manera los tiempos de respuesta de atencion de fallas en un 40%.
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Recomendaciones

Es necesario que en la CNT se cuente con manuales técnicos estandarizados a
través de las normas que rigen los procesos de Tl para todos los procedimientos
gque se llevan a cabo en cada una de sus plataformas con el fin de que todo se

encuentre debidamente documentado.

Realizar todas las pruebas que sean necesarias dentro de los equipos para que
el manual contenga los datos precisos a seguir al presentarse cualquier

eventualidad dentro del equipo DSLAM.

Contar siempre con un documento que nos guie para poder brindar
troubleshooting en los equipos de la red de CNT que sea de facil entendimiento
y aplicaciéon para cualquier persona de la empresa ya sea que cuente con

experiencia o no.

Todos los procedimientos aplicados dentro de una red para solventar problemas
deben ser documentados, de esta manera cualquier persona que realice
monitoreo en el NOC puede dar soluciones inmediatas sin necesidad de

escalamiento a otras areas.

La CNT debe procurar proporcionar al personal encargado del monitoreo de red
toda la informacién necesaria para poder disminuir los tiempos de respuesta en
caso de que se presentes fallas dentro de su red y de esta manera no se vea

afectada su imagen frente al cliente final.
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ANEXO 1

Informe Técnico de atencidn de eventos
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%une!
corporacion 10

on nacional de telecomunicaciones

FECHA:

INFORME TECNICO

TITULO
DESCRIPCION DEL EVENTO:
ACCIONES REALIZADAS:
DURACION DEL EVENTO.
FECHA: HORA:

Conclusiones:
Personal Técnico O&M que atendio el evento:

Elaborado por: Aprobado por:

O&M Soluciones (Internet, TV y Datos) Jefe de O&M Soluciones IDTV
Analista de gestion de Plataforma DSLAM

ANEXOS
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ANEXO 2

Formato de la orden de trabajo
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\ ORDEN DE TRABAJO .
|7C’ZZ—‘”I Rev.
Fecha: ‘

Titulo:
Solicitante/Area: ‘ ‘Teléfono: D

Responsable Proyecto:

‘Teléfono: D

DESCRIPCION GENERAL

Actividad 1.

Responsable Ingenieria
Area O&M Responsable
Fecha/Hora requerida:
Afectacion:

Telefono: D

Tiempo: D

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Tipo:

Centra/Nodo/Plataforma:

Datos Técnicos:

Anexos:

RESULTADOS ESPERADOS

Implementacion
Requerida:

Fecha 00-Ene-00

Hora 0‘

Para uso interno de la Gerencia de O&M

Atendida por:

Nombre Area

Fecha ‘

Fuente: (Telecomunicaciones, 2014)
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ANEXO 3

Formato de registro de nueva falla
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ADMINISTRACION PLATAFORMAS DSLAM CNT

Registro de Nueva Incidencia de falla

No.

DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre:
Departamento:

INFORMACION DE LA FALLA

Tipo Hardware Software

Equipo donde se presentd la falla:

Descripcidon del problema:

Descripcidn de pruebas realizadas:

Firma:

Fuente: (Telecomunicaciones, 2014)
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ANEXO 4

Formato de Registro de entrega de nueva falla
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Administracion Plataformas DSLAM

Fecha,

Por la presente se deja constancia de la entrega del formato de registro de nueva falla
para ser incluida en el manual técnico de procedimientos para atencién de fallas en
equipamiento DSLAM por parte de , con
namero

Para constancia de la entrega recepcion del documento firman al pie:

Recibe Entrega:
Coordinador DSLAM
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ANEXO 5

Sistemas de Incidencia Remmedy
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, 2014)
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ANEXO 6

Checklist o Rutina de Mantenimiento Preventivo

Fuente: (Telecomunicaciones, 2014)
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GERENCIA O&M DE CORE Y PLATAFORMAS

Soluciones Internet, TV y Datos

RUTINA DE MANTENIMIENTO

PROVINCIA

CIUDAD / CENTRAL

TECNOLOGIA

ALCATEL o

HUAWEI o

RACK / SHELF

PERSONAL A CARGO

FECHA

TAREA DE MANTENIMIENTO

CHECLIST

OBSERVACIONES

Revisar el estado de funcionamiento | Existe algin ventilador en estado anormal?
de ventiladores. oSi oNo
Revisar el estado de funcionamiento | Existe alguna tarjeta en estado anormal? ’
de las tarjetas. o0Si oNo
4 ?
Revisar el estado de uso del CPU Esta. el uso del CPU en estado normal? ‘
oSi oNo
. . Existe alguna alarma mayor o critica? |
Revisar el sistema de alarmas .
oSi oNo
Revisar el estado de los puertos de | EXiste algin Puerto de uplink en estado anormal? ‘
Uplink oSi oNo
Posicion del puerto hacia MPLS o MPLS T

TX

Revisar estadadisticas de puertos
Ethernet

Existe algun Puerto Ethernet en estado anormal?
Indicar nimero de puertos disponibles.

oSi oNo

Back Up de Configuracion

Esta el archivo backup normal?

oSi oNo
Revisar el estado de la conexion o Normal |
remota del Puerto de mantenimiento | 5 Anormal

Revisar el log de usuario

Esta el log de usuarios normal?

oSi oNo
. . . Esta el log de usuarios normal? ’
Revisar el nivel de los usurarios .
oSi oNo
Revisar la configuracion de datos Esta la configuracion normal? |
del equipo oSi oNo
) . Estan la fecha y hora del sistema consistentes? |
Revisar fecha y hora del sistema .
oSi oNo
Revisar la conexion del cable de
L O o Normal o Anormal
comunicacion
Revisar | nexion de | |
evisar la conexion de los cables de o Normal o Anormal

energia

Revisar Etiquetado

Estan las etiquetas claras y legible?

oSi oNo
Revisar el cable de tierra o Normal o Anormal

o Realizado o No Realizado
Limpieza de polvo (gabinetes, # Gabinetes:
tarjetas, ventiladores). # Tarjetas:

# Ventiladores:

Mediciones de potencia TXy RX en | 0 Realizado o No Realizado o N/A |
uplink TX: RX:
Depuracion l6gica de los equipos o Realizado o No Realizado |
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ANEXO 7

Formato MOP (Método de Procedimiento)
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MOP

Mantenimiento emergente*
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1. Alcance

2. Impacto

3. Equipos Involucrados (HW /SW)

3. Fechay hora programada

3.1 Duracion y Resumen de Actividades
4. Procedimiento Implantacion

5. Matriz de Pruebas / VValidaciones

6. Rollback

7. Responsables y Requerimientos

7.1. Responsables

7.2 Requerimientos
El personal que ingresara al sitio son:

Nombre/ Apellido

Numero de Cedula/Pasaporte

Acceso:

Las personas que ingresen a los sitios de CNT EP, se comprometen a cumplir con el siguiente

procedimiento:

Durante el tiempo de permanencia en la estacién, NO manipular ninglin otro equipo que no sea

objeto de la presente autorizacion.

SOLICITANTE

FUNCIONARIO QUE AUTORIZA

Fuente: (Telecomunicaciones, 2014)
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ANEXO 8

Formato Ventana de Mantenimiento
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Fuente: (Telecomunicaciones, 2014)
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ANEXO 9

Formato Autorizacion Ingreso a Sitios
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nos une !

FORMULARIO PARA INGRESO A SITIOS DE LA CNT EP

1. Detalle de Ingreso:

Detalle

Nombre del Funcionario Responsable de la CNT EP :

Ndmero celular del Funcionario Responsable de la
CNT EP:

Nombre especifico del Sitio (s):

Motivo del ingreso (trabajos a realizarse):

Fecha/Hora Ingreso :

Fecha/Hora Salida

Nombre del Responsable Encargado de XXXX:

Ndmero celular del Responsable Encargado de XXXX:

Existird Afectacion del tipo de Servicio:

Reqguiere Soporte de Personal Técnico/Administrativo:

2. Identificacion: (Nombre(s) y No. De Identificacion de la (s) persona (s) a ingresar)

NOMBRE(S) CEDULA(S) CELULAR EMPRESA

3. Acceso:

Las personas que ingresen a los sitios de la CNT EP, se comprometen a cumplir con el siguiente
procedimiento:.

1. Durante el tiempo de permanencia en el sitio, NO manipular ningun otro equipo o material que no
sea objeto de la presente autorizacion.

2. Notificar cualquier evento extrafio en el sitio o personal NO autorizado.

3. Informar al personal de seguridad previa salida para registro.

4. Equipos/ materiales:
5. Tareas a realizar

Firma y sello del Funcionario de CNT EP Firma del Responsable Encargado de XXXXX

NOTA: EN CASO DE INGRESO DE PERSONAL EXTERNO (CONTRATISTAS), EL FUNCIONARIO
RESPONSABLE DE LA CNT EP DEBERA PERMANECER EN EL SITIO HASTA LA CULMINACION DEL
REQUERIMIENTO.
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ANEXO 10

Socializacién del Manual Técnico
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Socializacion NOC CNT
Fuente: Investigador

Socializacion NOC CNT
Fuente: Investigador
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Socializacién NOC CNT
Fuente: Investigador

Socializacién NOC CNT
Fuente: Investigado
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