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Comunicaciones de fidelidad
Mantenimiento Proactivo

FIDELITY NECESITABA UNA SOLUCION DE MANTENIMIENTO DE RED PROACTIVO PARA BRINDAR UN MEJOR
SOPORTE A SUS RECURSOS LOCALES CON EL FIN DE AUMENTAR LA SATISFACCION DEL CLIENTE.

EL PUNTO DE PARTIDA

A principios de 2012, Fidelity Communications adquirié 14 sistemas de
cable, teléfono e Internet en cuatro estados, lo que agregéd unos 30.000
nuevos clientes individuales a sus servicios de teléfono, television por
cable e Internet de alta velocidad. En 2014, Fidelity obtuvo la licencia de
los diagndsticos TruVizion de ZCorum para tener una linea de visién clara
en su red para solucionar mejor los problemas de los suscriptores y de la
planta. Los representantes de servicio al cliente estaban usando TruVizion
en cada una de sus pantallas pantalla, y en el Centro de Operaciones de
Red, TruVizion estaba en uso en cada pantalla de monitoreo.

EL RETO

Con operaciones en cinco estados con dieciocho cabeceras CMTS
individuales, el siguiente paso en el plan de Fidelity fue implementar una
solucion de mantenimiento de red proactivo (PNM) para respaldar mejor sus
recursos locales en cada mercado.

“Con la implementacién de la preecualizacion, ahora
comprendemos dénde pueden comenzar a surgir los
problemas y, hasta cierto punto, analizamos
colectivamente el por qué. La capacidad de ser mas
proactivos en el mantenimiento de nuestra red antes
de que los clientes nos llamaran fue algo muy
importante para nosotros.”

-Jerrod Head
Director de Ingenieria en Fidelity

Mejorar la satisfaccion de los suscriptores era de suma importancia,
por lo que el objetivo principal era brindar a su personal una forma
de encontrar problemas antes de que un cliente se viera afectado y
solicitara reparaciones. El objetivo era ir al campo de manera
proactiva y ocuparse de los problemas de la planta como parte del
mantenimiento de rutina antes de que las averias menores se
convirtieran en problemas importantes. Esto era algo que sabian que
necesitaban, pero seria una nueva forma de mantener su red. La
salud de su red y CPE, Mantenimiento Proactivo de Red (PNM) para
solucionar problemas antes de que afectaran a los suscriptores, y un
software analizador de espectro de ruta de retorno para aislar ingreso
dentro de la planta de cable.

LA SOLUCION

Para lograr sus objetivos, Fidelity realiz6 investigaciones de mercado y
decidié implementar una prueba del Analizador de Preequalizacion de
ZCorum. ZCorum trabajé con los ingenieros de Fidelity para instalar el
software y comenzar a interpretar lo que veian en sus pantallas.

Durante la prueba inicial del Analizador de Preequalizacidn, los ingenieros de
planta externos de Fidelity comenzaron a utilizar las herramientas en gran
medida todos los dias. Comenzarian por ver los médems en el estado de
alerta de mayor prioridad y los grupos de correlacion correspondientes y
compararlos con los registros de su planta. Al verificar la distancia VTDR en el
software, quedaron impresionados con la correlacion de esas mediciones con
sus propios mapas de cables y equipos en la planta.

Poniendo un fuerte énfasis en su estructura de banda ancha, tomaron la
decision de invertir en el Analizador de Preequalizacion.

LOS RESULTADOS

Desde la implementacién de la herramienta, los técnicos de Fidelity han
utilizado los grupos de correlaciéon y las mediciones de VTDR en el
Analizador de Preequalizacion para determinar la ubicacién aproximada de
las deficiencias. Los técnicos de campo han seguido con éxito las
mediciones, han encontrado problemas y los han reparado. En un caso, el
software estaba indicando que una discapacidad estaba aproximadamente
a 850 pies de distancia. Con esa medida y junto con su mapa de hebras,
sabian que habia un amplificador en esa area. Los técnicos pudieron ir
directamente a ese amplificador y solucionar el problema.

La herramienta también ha indicado problemas a 50 pies de distancia,
marcando claramente esos problemas como en algun lugar de un hogar o
en la caida.

Sus esfuerzos han sido apoyados por TruVizion, el software de diagndstico
de modem multiplataforma de ZCorum que se instalé previamente en su
red.



Las mediciones de VTDR en el Analizador de Preecualizacién y los datos del nodo
en TruVizion han demostrado ser tan precisos que Fidelity ha podido encontrar
problemas que necesitan atencion y resolverlos de manera proactiva con menos
tiempo en el campo para sus técnicos. Estan evitando el descontento de los
suscriptores en el futuro y ese fue su principal objetivo desde el principio.

Otra ventaja que consideraron como algo adicional y excelente fue la capacidad de
los técnicos de linea de Fidelity para verificar el software desde la oficina antes de
salir al campo.

Pueden ver los problemas sin tener que viajar al lugar. Ven los inconvenientes
directamente desde la oficina y de alli pueden ir directamente al sitio a repararlo,
evitando movimientos innecesarios.

Fidelity ahora tiene varios grupos de trabajo en sus redes que estan utilizando la
herramienta PNM. Un equipo de soporte para toda la organizacion esta
extrayendo datos del Analizador de Preecualizcién y TruVizion y compilando
informes de estado del nodo. El uso de estos informes suplementa los informes
de alertas altas en los médems y los informes posteriores a la instalacidon de
TruVizion. COn estos informes, Fidelity puede hacer que los datos de las
herramientas se enfoquen mejor en sus objetivos y se adapte para sus diferentes
mercados individuales.

“Con la implementacion de la preecualizacion, ahora comprendemos dénde
pueden comenzar a surgir los problemas y, hasta cierto punto, analizamos
colectivamente el por qué. La capacidad de ser mas proactivos en el
mantenimiento de nuestra red antes de que los clientes nos llamen para indicar
inconvenientes fue algo muy importante para nosotros”, dijo Jarrod Head,
Director de Ingenieria de Fidelity Communications.

La herramienta también ha indicado problemas a 50 pies
de distancia, marcando claramente esos problemas como

en algun lugar de los hogares o en la caida.

La Conclusion

Fidelity Communications necesitaba una solucién PNM para mantener la proactividad en el mantenimiento de sus plantas en sus sistemas en cinco estados. Después de

implementar el software Analizador de Preecualizacion de ZCorum, los técnicos de Fidelity pudieron analizar los grupos de correlacion y las mediciones de VDR para

determinar la ubicacion aproximada de las deficiencias. Sus técnicos de campo han seguido con éxito las mediciones, han encontrado problemas y los han reparado. La

solucion reducird las llamadas de soporte y las visitas de camiones, lo que garantizara un alto nivel en la satisfaccion de los clientes de Fidelity en un mercado altamente

competitivo.



Haga clic Aqui para
leer cémo Fidelity
Communications
implemento un plan
de 3 pasos para
encontrar las
discapacidades,
solucionarlas y evitar
que volvieran a
aparecer.

Haga clic aqui para leer
sobre DOCSIS 3.1y la
herramienta de PNM

Haga clic aqui para leer
sobre la Preequalizacion
de DOCSIS:
Enormemente
poderosa, a menudo
infravalorada

Haga clic aqui para leer
la Evolucion de DOCSIS
y cédmo 3.1 lo cambiard
todo


http://www.zcorum.com/wp-content/uploads/Fidelity-Communications-PNM-Plan.pdf
http://www.zcorum.com/wp-content/uploads/Fidelity-Communications-PNM-Plan.pdf
http://www.zcorum.com/solutions/broadband-diagnostics/preequalization-analyzer/trial/
http://www.zcorum.com/solutions/broadband-diagnostics/preequalization-analyzer/trial/
https://www.youtube.com/watch?v=il5vKC36vTA
https://www.youtube.com/watch?v=26WKDzCwvQk
https://www.youtube.com/watch?v=Wr8KCBrSUaM
http://www.zcorum.com/resources/white-papers/docsis-3-1-and-the-pnm-toolbox-the-future-of-plant-maintenance-is-here/
http://www.zcorum.com/solutions/broadband-diagnostics/preequalization-analyzer/docsis-pre-equalization/
http://www.zcorum.com/resources/white-papers/docsis-evolution-and-how-3-1-will-change-everything/
http://www.zcorum.com/resources/white-papers/docsis-3-1-and-the-pnm-toolbox-the-future-of-plant-maintenance-is-here/
http://www.zcorum.com/solutions/broadband-diagnostics/preequalization-analyzer/docsis-pre-equalization/
http://www.zcorum.com/resources/white-papers/docsis-evolution-and-how-3-1-will-change-everything/
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