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1 Objetivo deste documento

E indiscutivel que o monitoramento dos ativos de rede ¢ de fundamental
importancia para o bom funcionamento da infraestrutura de Tl. Com o crescimento da
Internet no final dos anos 90, passamos a ter sistemas e redes cada vez maiores e mais
complexas, com um grande numero de equipamentos, diferentes tecnologias e fabricantes.

Em consequéncia disso, viu-se uma grande evolugdo nas ferramentas de
monitoramento, pois as organizagdes buscavam cada vez mais a disponibilidade de seus
servicos, identificando falhas e perdas de conex&o de maneira proativa, 0 que outrora era
identificado apenas de forma reativa.

Esse relatério técnico visa demonstrar as vantagens obtidas pelo NOC (Network
Operations Center) de uma grande empresa do setor de telecomunicacdes, ao realizar a
migragdo para uma nova ferramenta de monitoramento no més de outubro de 2017, o
Visium Live, onde anteriormente era utilizado apenas o Nagios, para monitorar toda a sua
infraestrutura de rede HFC em 84 cidades do estado de S&o Paulo.

Mas como a migragdo do monitoramento da rede HFC do Nagios para o Visium
Live reduziu o tempo de andlise dos incidentes emergenciais de infraestrutura e
consequentemente o tempo de recuperacao da falha por parte da equipe de campo?

O objetivo geral ao longo do relatério sera comparar as funcionalidades presentes
em ambas as ferramentas e demonstrar as novas fun¢gdes que o Visium Live trouxe ao
departamento, que contribuiram de maneira positiva para que houvesse a otimizagdo no
tempo de analise dos incidentes, a reducdo no tempo de recuperacdo das falhas de
infraestrutura e 0 aumento dos incidentes identificados de maneira proativa, através de
alarmes.

2 Fundamentacdao tedrica

Durante esse capitulo seréo abordados conceitos, ferramentas e protocolos referentes
ao monitoramento de rede, de forma a facilitar o entendimento dos pontos que serao
discutidos no decorrer deste relatorio técnico.

2.1 Gerenciamento de rede

Quando falamos em gerenciamento de rede, Saydam (1996, p. 581) declara que:

Gerenciamento de rede inclui a implementacdo, a integragdo e a
coordenagcdo de elementos de hardware, software e humanos, para
monitorar, testar, consultar, configurar, analisar, avaliar e controlar os
recursos da rede, e de elementos, para satisfazer as exigéncias
operacionais, de desempenho e de qualidade de senico a um custo
razoawel.

Uma parte fundamental no gerenciamento de redes é o NOC (Network Operations
Center ou Centro de Operacbes de Rede), que segundo Kurose (2013) € um
departamento responsavel por monitorar todos os aspectos de sua rede e o desempenho
dos servigos todos os dias do ano, 24 horas por dia, utilizando processos e ferramentas.
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A International Organization for Standardzation (ISO) segmenta o gerenciamento
de rede em cinco éareas:

Gerenciamento de Desempenho;
Gerenciamento de Falhas;
Gerenciamento de Configuracéo;
Gerenciamento de Contabilizac¢éo;
Gerenciamento de Seguranga.

No cenario desse relatorio, o NOC tem como foco o gerenciamento de desempenho
e falhas de uma rede HFC, ou seja, manter a rede operando dentro das condi¢des
predefinidas, detectando e sanando os problemas que estejam impactando ou possam vir
a impactar os clientes desta rede.

2.2 Rede HFC (Hibrida Fibra-Coaxial)

Segundo Kurose (2013), uma rede pode ser denominada hibrida fibra-coaxial quando
o sinal chega através de um cabo de fibra 6tica ao terminal de distribuicéo da regiéo (node
ou né optico) e a partir dela é utilizado o cabo coaxial para chegar as casas e apartamento
dos clientes, conforme apresentado na figura 1. Cada node, equipamento que transforma o
sinal de luz para RF (radiofrequéncia), tem capacidade para atender de 500 a 5000
residéncias.

Para que o assinante acesse a internet a cabo é necessario utilizar um cable modem
(modem a cabo), conectando-0 ao computador através da porta Ethernet.

Ainda a respeito da rede coaxial, Kurose (2013, p. 34), declara:

Uma caracteristica importante do acesso a cabo e o fato de ser um meio
de transmissdo compartilhado. Em especial, cada pacote enviado pelo
terminal viaja pelos enlaces downstream ate cada residéncia e cada
pacote enviado por uma residéncia percorre o canal upstream ate o
terminal de transmissdo. Por essa raz&o, se diversos usuarios estiverem
fazendo o download de um arquivo em video a0 mesmo tempo no canal
downstream, cada um recebera o arquivo a uma taxa bem menor do que a
taxa de transmissdo a cabo agregada. Por outro lado, se ha somente
alguns usuarios ativos navegando, entdo cada um podera receber paginas
da Web a uma taxa de downstream maxima, pois esses usuarios
raramente solicitardo uma pagina ao mesmo tempo. Como o canal
upstream também e compartilhado, e necesséario um protocolo de acesso
multiplo distribuido para coordenar as transmissdes e evitar colis@es.
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Figura 1- Rede de acesso hibrida fibra-coaxial
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O cabo coaxial, de acordo com Kurose (2013), é constituido de dois condutores de
cobre concéntricos, podendo alcancar taxas altas de transmisséo de dados devido a essa
configuracdo. Dessa forma, os cabos coaxiais tornaram-se muito comuns em sistemas de
televisdo e internet a cabo.

Na figura 2 pode-se identificar os principais componentes da estrutura de um cabo
coaxial.

Figura 2- Estruturado cabo coaxial
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Fonte: Site de treinamento interno

A fibra 6tica € um meio delgado e flexivel que conduz pulsos de luz, cada um deles
representando um bit. Fibras oticas sdo imunes a interferéncia eletromagnética, tém
baixissima atenuacado de sinal até cem quildbmetros (KUROSE, 2013).

Na figura 3 pode-se observar todos os itens que compdem a estrutura de um cabo de
fibra Optica.
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Figura 3- Estruturado cabo de fibra 6ptica
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2.3 Protocolo SNMP (Simple Network Management Protocol)

Segundo Kocjan (2014), o protocolo SNMP foi desenvolvido, no final dos anos 80,
para monitorar e gerenciar sistemas e dispositivos conectados a uma rede, atuando na
camada de aplicagdo do TCP/IP e utilizando o protocolo de transporte UDP na porta 161

Como demonstrado na figura 4, o SNMP é usado para transmitir informacgdes e
comandos entre uma entidade gerenciadora e um agente que 0s executa em nome da
entidade dentro de um dispositivo de rede gerenciado. (KUROSE, 2013).

Ele tem como seu principal objetivo estabelecer um padréo para a comunicagéao,
independente do fabricante do equipamento, e facilitar a troca de informacdes entre os
dispositivos, enviando notificagdes caso haja falha em algum servigo ou dispositivo.

Referente as principais utilizacdes do protocolo SNMP, Kurose (2013), afirma:

A utilizagdo mais comum do SNMP é em um modo comando-resposta, no
qual a entidade gerenciadora envia uma requisicdo a um agente, que a
recebe, realiza alguma acdo e envia uma resposta a requisi¢do. Em geral,
uma requisicdo é usada para consultar (recuperar) ou modificar (definir)
valores de objetos MIB associados a um dispositivo gerenciado. Um
segundo uso comum do SNMP é para um agente enviar uma mensagem
nao solicitada, conhecida como mensagem trap, a entidade gerenciadora.
As mensagens trap sdo usadas para notificar uma entidade gerenciadora
de uma situacdo excepcional que resultou em mudanca nos valores dos
objetos MIB. (p. 591).

Ainda segundo Kurose (2013), para o monitoramento da rede HFC, o SNMP
fornece uma funcionalidade importante, o SNMP trap, que permite um agente enviar uma
notificacdo ao gerente de que seu status foi alterado, o que pode indicar que ha uma falha
naquele dispositivo.

Em uma rede gerenciada utilizando o protocolo SNMP temos trés componentes
importantes:

e Gerente: Interface de gerenciamento que envia e recebe requisicdes SNMP
aos agentes.

FACULDADEDE TECNOLOGIA DE AMERICANA



DS NSEASPAULG

e Agente: Esta associado ao dispositivo ou sistema que estd na presente na
rede, seu papel € responder as requisicdes realizadas pelo gerente e
encaminhar notificacdes caso haja mudanga de status ou atinja algum
pardmetro previamente configurado, através do SNMP trap.

e MIB (Base de InformacBes de Gerenciamento): Base de dados com
objetos que podem representam o status dos dispositivos da rede.

Ao utlizar o SNMP para o gerenciamento da rede, podemos obter diversas
vantagens e beneficios, como por exemplo:

e Pode ser utilizado para gerenciar dispositivos de diversos fabricantes;
Consome poucos recursos da rede;

e Aumento da disponibilidade dos sistemas, servigos e dispositivos presentes
na rede;

e Agilidade na identificacdo de falhas na rede.

Figura 4- Modelo de gerenciamento do SNMP
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Fonte: KOCJAN, Wojciech (2014)
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2.4 Nagios

De acordo com Kocjan (2014), o Nagios € uma ferramenta de codigo aberto para
monitoramento de sistemas, redes e infraestrutura, desenvolvida por Ethan Galstad. A
aplicacéo oferece recursos de monitoramento e alarmes para 0s servicos e ativos
monitorados.

Os servidores do Nagios sdo responsaveis pela coleta de informacdes diretamente
dos pontos de concentracdo (Heandend), realizando requisicdes ao CMTS (Cable Modem
Termination System) através do protocolo SNMP. O CMTS é um equipamento instalado
no headend para liberagéo do sinal de retorno, realizando a comunicagdo com a rede HFC
através das placas cable, que faz a interface entra o CMTS e o sinal RF da rede HFC.

A figura 5 mostra a antiga infraestrutura utilizada pela empresa, em que cada
operacdo possuia um servidor Nagios, dessa forma havia uma pagina web do Nagios para
cada cidade, totalizando 64 paginas de monitoramento para as cidades do interior de Sao
Paulo e 20 para as cidades da regido metropolitana de S&o Paulo.

Figura 5- Estrutura do Nagios

Americana Sorocaba Ribeirdo Preto S50 José dos Campos

/‘% /‘?» g ,/‘g.
b‘n——ii

54

1 g

.y &>

gerencia.amoisime com. b BLENCLS SOC IO b gerencia.rid wummm.com.be perencha sjic ummmmcom be

4

Gera alarme ndo especifico

. Uma URL para CADA cidade

IFETERTIEm -

b
\ |
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2.5 Visium Live

Segundo Humberto Pinheiro, CEO da Visium Solu¢gdes em TI, o Visium Live é uma
solucdo de monitoramento e geréncia de incidentes de infraestrutura para rede HFC,
modular, escalavel e baseada no protocolo SNMP.

FACULDADEDE TECNOLOGIA DE AMERICANA



Conforme figura 6, a estrutura do Visium também utiliza um servidor (Coletor
Visium) para cada operagdo, que é responsavel por efetuar as requisicdbes SNMP aos
equipamentos, realizar coletas e tratamento de dados de monitoragéo e encaminha-los ao
nucleo de inteligéncia, o servidor Coletor Core, que consolida os dados de todos os
servidores de coleta, disponibilizando em apenas uma pagina Web, o monitoramento de
todas as operagoes.

O Visium Live entrou em operacdo em todas as cidades a partir do més de outubro
de 2017.

Figura 6- Estruturado Visium Live
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Fonte: Autor

3 Comparando funcionalidades em comum

As funcionalidades das ferramentas séo utilizadas para monitorar a rede HFC,
gerando gréficos de facil visualizagdo para o usuario final, auxiliando na identificacéo e
acompanhamento de eventos massivos.

Nesse capitulo serdo comparadas as funcionalidades em comum nas duas
ferramentas.

3.1 Consultanode

Para realizar uma consulta a um node no Nagios, primeiramente é necessario saber
em qual CMTS e placa cable esse node estd alocado. Para obter essa informacado é
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preciso acessar outro sistema interno, que contém esses dados sobre os nodes, como
pode ser visto na figura 7.

Figura 7- Sistema de consulta interface
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Fonte: Autor

Com essas informacdes, 0 proximo passo é acessar o Nagios da cidade desejada e
inserir o usuario e senha, conforme figura 8.

Figura 8- Telade login do Nagios

Fonte: Autor

Apbs o login ter sido realizado com sucesso, na barra lateral, seleciona-se a opcéo
de graficos, conforme figura 9. Em graficos, seleciona-se a cidade, o CMTS e as placas
cable que foram obtidos anteriormente.
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Figura 9- Selecdo do CMTS e placacable

Fonte: Autor

Seguindo todos esses passos, o0 grafico do node desejado sera exibido, conforme
figura 10, e o analista podera comecar a sua analise, podendo verificar os niveis de ruido e
guantidade de clientes online em determinada placa.
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Figura 10- Gréfico Nagios
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Fonte: Autor

Diferente da consulta no Nagios, no Visium Live ndo € necessario realizar consultas
em outros sistemas e seguir diversos passos para a visualizagdo dos graficos dos nodes.

Apbs o login no sistema, acessasse no menu superior a op¢ao de graficos e em
seguida, no menu lateral, a opcéo node, conforme figura 11.

Figura 11- Interface do Visium Live
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z

E entdo, como pode ser visto na figura 12, € necessario apenas selecionar a
cidade, o node e os itens que deseja visualizar e o gréafico sera exibido.
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Dessa forma o analista consegue iniciar a sua analise de maneira mais rapida, se

comparado ao Nagios.

Figura 12- Selecao do node no Visium Live
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Fonte: Autor

3.2 Consulta e monitoramento de fontes

No Nagios Fontes tudo o que podemos obter de informacéo é se o cable modem da
fonte esta alarmado e o endereco em que ela esta localizada. Ndo temos informacdes
adicionais referentes ao banco de baterias, por exemplo.
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Ap6s o login no Nagios Fonte da cidade, selecionamos a opcdo Servigos

Problemas no menu lateral, conforme figura 13. Nessa tela sdo exibidas todas as fontes

gue estdo com o status down, ou seja, as fontes que estdo com o MAC do cable modem
off-line.

Figura 13- Interface do Nagios Fonte
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Fonte: Autor

Ao selecionar a fonte desejada, podem-se visualizar alguns detalhes técnicos,

endereco e 0 tempo que o0 servigo esta apresentando falha, conforme figura 14.

Figura 14- Detalhes de um alarme de fonte
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O grande diferencial do monitoramento de fontes do Visium € a capacidade de
verificar informacdes sobre o banco de baterias, além de todas as outras informacdes ja
obtidas pelo Nagios, como detalhes técnicos, tempo de indisponibilidade e endereco em
gue estalocalizado o equipamento.

Como mostra a figura 15, pode-se acessar esses dados através da opcéao fonte do
menu lateral e em seguida selecionando a cidade e o node.

Figura 15- Selecao da fonte
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Fonte: Autor

Nos graficos referentes ao banco de baterias € possivel identificar 0 momento em
gue houve uma falha de energia externa, 0 momento em que as baterias assumiram e 0

principal, o tempo de autonomia das baterias, sendo possivel deslocar o técnico para
acionar o gerador com maior assertividade.

Nas figuras 16 e 17, respectivamente, é possivel verificar se ha voltagem de
entrada na fonte e autonomia da bateria, caso haja falha na alimentagéo de energia por
parte da concessionaria.
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Figura 16- Gréafico voltagemde entradada fonte
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Figura 17- Gréfico representando aautonomia da bateriada fonte
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3.3 Painel de alarmes

cada cidade que se deseja monitorar.

identificacdo dos incidentes mais facil e rapida.

Fonte: Autor

O Nagios oferece um painel de alarmes simples e sem op¢des de filtros, tornando o
monitoramento dos servicos complicado, resultando na demora na identificacdo de
possiveis problemas massivos. Conforme figura 18, ele pode ser acessado selecionando a
aba monitoramento, a opgdo Servicos Problemas e o Status Critical no canto direito
superior.

Para complicar ainda mais a situacdo, € necessario abrir uma pagina web para

Figura 18- Painel de alarmes do Nagios
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Fonte: Autor
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De acordo com a figura 19, ao acessar a aba NOC no menu superior, temos acesso
ao painel de alarmes do Visium, que conta com diversos filtros e abas para segmentar o
tratamento dos alarmes, dessa forma temos um painel organizado, o que torna a
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Figura 19- Interface painel de alarmes Visium Live
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Fonte: Autor

No filtro ‘Tipo’ selecionam-se os tipos de alarmes, conforme figura 20. Os alarmes
mais comuns s&o os de interrupgao e degradacao de sinal.

Figura 20- Filtros do painel de alarme
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Fonte: Autor

A figura 21 mostra a op¢éo ‘Elemento’ onde s&o selecionados quais ativos de rede
serdo exibidos os alarmes, tendo como 0s principais elementos a serem monitorados 0s
coletores e 0s nos Opticos (nodes).
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Figura 21- Filtro para a sele¢ado de equipamento
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Fonte: Autor

Na aba dos alarmes restabelecidos sédo exibidos os alarmes em que os problemas
ja foram sanados, como mostra a figura 22. Esses alarmes ficam em monitoramento
durante 15 minutos e caso ndo haja nova falha séo finalizados automaticamente.

Figura 22- Aba de alarmes restabelecidos
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Fonte: Autor
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Na aba abertos sdo os alarmes que ainda ndo foram tratados e seguem os filtros
gue foram definidos no menu superior, conforme figura 23.

Figura 23- Aba de alarmes novos
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Fonte: Autor

De acordo com a figura 24, ao clicar sobre o alarme pode-se visualizar os detalhes
técnicos sobre o0 possivel problema,

Figura 24- Detalhes de um alarme novo
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Fonte: Autor

Na figura 25, pode-se visualizar a aba dos alarmes que foram confirmados e estao
em tratamento, ao entrar nos detalhes o analista, caso 0 alarme seja procedente, realizara
0 acionamento, encaminhando o alarme para a aba de acionados, conforme figura 26.

Figura 25- Aba de alarmes em analise
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Figura 26- Detalhes de um alarme em tratamento
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Na aba ‘Acionadas’ estdo todos os alarmes em que foi identificado problema de
infraestrutura e a equipe de campo esta acionada para a verificagdo e correcédo da falha,
conforme figura 27.

Figura 27- Aba de alarmes encaminhados para campo
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Fonte: Autor

4 Funcionalidades presentes apenas no Visium Live

4.1 Consultamassiva de MACS

Através da funcionalidade de consulta modem lista, o analista pode fazer a
verificacdo de um grande bloco de MACS de uma s6 vez, como pode ser visto na figura 28,
dessa forma tém-se um aumento no tempo de consulta dos niveis de sinal durante o
fechamento de incidentes ou ao realizar testes com o técnico de campo.

Anteriormente essa consulta podia ser realizada através de outro sistema, porém
apenas um MAC por vez, o que tornava essa consulta demorada e massante, podendo
levar de 10 a 15 minutos e através do Visium Live pode ser feita em no maximo 1 minuto.
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Figura 28- Consulta massiva de MACS
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Fonte: Autor

4.2 Niveisdereferéncia

Na funcionalidade chamada niveis de referéncia, que pode ser vista na figura 29, o
analista pode selecionar um equipamento de rede, consultar os niveis de sinal de todos os
assinantes conectados naquele equipamento, salvar esses dados e depois realizar uma
consulta futura e comparar as duas consultas, a fim de identificar a mudanga dos niveis de

sinal.
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Figura 29- Interface da funcionalidade niveis de referéncia
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Fonte: Autor

O pré e p6s manobra é um processo utilizado para comparar os niveis de sinal antes
e depois da manutencéo, coletando evidéncias de que houve melhoria apés a intervengao
técnica.

A principal fungdo dos niveis de referéncia no departamento € auxiliar no pré e pos-
manobra, pois como se pode verificar na figura 30, a ferramenta tornou a visualizagdo dos
niveis antes e depois da manutencdo muito facil e rapida, através dessa funcionalidade
pode-se fazer todo esse processo em 2 minutos, anteriormente levava-se mais de 1 hora,
e muitas vezes ndo era realizado por falta de tempo.

Esse processo, antes da implementacéo do Visium Live era realizado, em média, por
seis analistas, devido a demora na obtencdo das evidéncias de que 0s niveis pos-
manutencéo estavam dentro do padréo, agora € realizada por dois analistas.
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Figura 30- Consulta de MACS antes e depois
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Fonte: Autor

4.3 Maps

O Maps oferece visualizagdo detalhada da topologia da rede, conforme figura 31, e
se podem consultar os cable modems de todos os assinantes conectados ao equipamento
selecionado, como por exemplo, o node, amplificador, divisor ou tap (equipamento passivo
gue conecta o cliente a rede), como pode ser visto na figura 32. Porém, sua principal
funcdo é determinar o possivel ponto da falha nos casos de interrupcdo de sinal, como
veremos de forma detalhada durante o capitulo 5, onde sera demonstrado um caso real.

O tempo ganho com essa funcionalidade impacta diretamente nos indicadores de
negdcio da empresa, reduzindo drasticamente o tempo médio de recuperacao, auxiliando
diversas operacgdes a atingir o SLA (Service Level Agreement) de 90 minutos.
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Figura 31- Interface Maps
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Figura 32- Consulta dos niveis de todos os clientes do node
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5 Exemplo utilizando incidente real

Nesse capitulo veremos como era realizada a tratativa de um incidente sem sinal
antes da implementacéo do Visium Live e compara-lo ao método utilizado agora.

Sem o auxilio do Visium Live, normalmente o técnico era encaminhado para o
endereco do reclamante, no ponto 1 da figura 33, onde realiza a medi¢géo dos sinais e
verifica se o tap esta queimado, oxidado ou com agua, caso 0 equipamento esteja dentro
do padrédo, mas com auséncia ou degradacédo do sinal, € necessario voltar a rede e ir para
o ponto 2, o amplificador, onde s&o verificados os niveis de sinal e conexdes, caso o sinal
ja esteja chegando fora do padréo na entrada do amplificador, € necessario voltar a rede
novamente, dessa vez ao divisor, identificado pelo ponto 3, onde serdo realizados os
mesmo procedimentos realizados no tap.

Nesse exemplo da figura 33, o técnico teria que voltar a rede até o ponto 5, onde foi
trocado o amplificador que estava queimado, como pode ser visto no fechamento do
incidente na figura 35.

Figura 33- Projeto de rede no CAD
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Fonte: Autor

Ao realizar a tratativa pelo Visium Live, através da funcionalidade Maps, ao visualizar
a topologia ja é possivel identificar que o amplificador, ponto 2 na figura 34, é o ponto da
falha, pois a partir dele todos os assinantes estdo offline, indicado pelos pontos em
vermelho.

Utilizando esse método, o técnico vai direto no ponto da falha e, consequentemente,
consegue resolver o problema dentro do SLA (90 minutos), o que serd comprovado no
capitulo 6, através dos relatérios de tempo médio de recuperacao.
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Figura 34- Projeto de rede no Visium Live
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Fonte: Autor

Na figura 35 temos a resolucdo do incidente, onde foi constatado que o amplificador
identificado pelo Visium Live como o ponto de falha, estava queimado, foi realizada a
substituicdo do equipamento e o incidente foi finalizado com 59 minutos, ficando dentro do
SLA de 90 minutos, quando essa funcionalidade ndo era utilizada, a média de recuperacéo

fica era de 120 minutos, de acordo com a tabela 1.

Figura 35- Fechamento do incidente
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Fonte: Autor
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6 Resultados

Logo apos os primeiros meses de uso da nova ferramenta, que foi implementada em
outubro de 2017, foi possivel identificar uma melhora significativa em diversos indicadores,
como por exemplo uma queda de 25% no tempo médio de recuperagao dos incidentes e 0
um aumento em 30% no nimero de incidentes proativos.

6.1 Quedano Tempo Médio de Recuperacao (TMR)

Com o uso do Visium Live, o tempo de analise foi otimizado e o analista € capaz de
encaminhar o técnico no ponto exato da falha, por consequancia houve queda significativa
no tempo de recuperacao dos incidentes de interrupcdo. Em algumas cidade ja foi possivel
alcancar o SLA de 90 minutos, como pode-se ver na tabela 1 e no grafico demonstrado na
figura 35.

O Visium Live comegou a ser utilizado a partir do més de outubro de 2017.

Tabelal- Tempo médio de recuperacao

TMR jul/l7 ago/l7 set/17 |out/17 novw/l7 dez/17 jan/18 fev/18 mar/18 abr/18 mai/l8 jun/18
Americana 164 194 191 179 117 170 119 110 104 92 85 89
Aparecida 89 83 91 77 72 88 82 69 51 55 61 57
Campinas 139 129 140 124 94 112 97 90 88 74 69 70
Bauru 189 212 175 146 127 108 92 97 74 78 76 84
Santos 154 151 143 129 113 176 124 121 118 123 109 112
Sorocaba 161 134 142 162 147 131 128 112 104 109 98 94

Inicio da utilizacdo do visium
Fonte: Autor

Figura 36- Gréafico de tempo médio de recuperacgao
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6.2 Aumento no NUumero de Incidentes Proativos

Utilizando o painel de alarmes do Visium Live, uma grande parte dos incidentes de
interrupcdo de sinal é identificada antes da reclamacéo do cliente, gerando uma grande
economia para a empresa, pois quando o cliente liga e o incidente ja esta aberto, essa
ligacdo fica retida na URA (unidade de resposta audivel), que informa ao assinante que a
area estd em manutencdo, caso o incidente ainda ndo esteja aberto, essa ligacdo €
direcionada ao atendente na central de relacionamento. O custo de uma ligacédo retida na
URA é de R$ 0,80 centavos e a que passa para o atendente é de, em média, R$ 8,80

reais.

Através da tabela 2 e do grafico da figura 36 pode-se identificar 0 aumento nos
incidentes abertos de maneira proativa, ou seja, sem que houvesse reclamacdo dos

assinantes.

O Visium Live comecou a ser utilizado a partir do més de outubro de 2017.

Tabela 2- Incidentes proativos

Incidentes Abertos pela Monitoragao

% Abertos pela Monitoragao

Jul/17 901 89 10%
Ago/17 817 64 8%
Set/17 869 78 9%
Out/17 917 127 14%
Nov/17 804 198 25%
Dez/17 1134 427 38%
Jan/18 715 271 38%
Fev/18 858 301 35%
Mar/18 805 278 35%
Abr/18 896 292 33%
Mai/18 980 312 32%
Jun/18 1008 372 37%

Fonte: Autor

Figura 37- Gréfico de incidentes proativos
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7 Consideracdes finais

Com o objetivo de analisar os impactos operacionais que recaem sobre o NOC e a
empresa como um todo, verificou-se que um aspecto muito relevante sdo as ferramentas
utilizadas para o gerenciamento da rede HFC. Observou-se, apdés a mudanca do Nagios
para o Visium Live, um aumento significativo na produtividade dos analistas, sobretudo
agueles que sao responsaveis pelo monitoramento de alarmes e abertura proativa de
incidentes de interrupcdo de sinal, pois antes era necessario 6 analistas para essa funcéo
e hoje sdo necessarios apenas 2.

N&o se trata apenas de uma mudanca nas atividades cotidianas do NOC, mas um
guadro geral de melhorias para a empresa, causando impacto positivo tanto tecnicamente
guanto financeiramente. Dessa forma, pode-se dizer que a mudanca entre ferramentas foi
altamente benéfica para a companhia, como pdde ser visto no capitulo 6, através da
reducdo do tempo médio de recuperacdo, auxiliando as operacfes a atingir o SLA no
restabelecimento dos servicos em incidentes de interrup¢éo de sinal, e com potencial de
ganhos financeiros, pois ao abrir incidentes proativos, a grande maioria das ligacdes dos
clientes séo retidas na URA, e ndo passam ao atendente, gerando uma economia de
aproximadamente R$ 8,00 por ligacéo.
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