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Resumen Ejecutivo

En el presente documento se describen las tareas realizadas por el VSOG RedCLARA durante el
periodo comprendido entre el 01 de agosto de 2015 hasta el 31 de agosto del afio 2015. Durante
este periodo se realizaron diferentes tipos de actividades iniciando en el soporte a usuario final
hasta el apoyo al desarrollo e implementacién de nuevas plataformas de servicios. Las actividades
fueron desarrolladas bajo la direccidn de la Gerencia Técnica de RedCLARA a cargo del Ingeniero
Gustavo Garcia y del Ingeniero de proyectos y desarrollos para RedCLARA Carlos Gonzélez. El
VSOG (Videoconference and System Operation Group) se encargd de recibir y resolver
requerimientos; optimizando tiempos de respuesta y garantizando de forma eficiente la
disponibilidad de los servicios ofrecidos por RedCLARA.

Durante este periodo se realizaron tareas importantes de soporte a usuarios, correcciones en
sistemas Colaboratorio, soporte videoconferencias H323, Copias de seguridad de madquinas
virtuales, apoyo en desarrollo y actualizacién de memoria RAM servidores Santiago, nueva NAS
Panama.
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1. VSOG - Videoconference and System Operation Group

El Grupo de Operacién de Sistemas y Videoconferencias — (Videoconference and System
Operation Group, VSOG) esta a cargo de dirigir todos los sistemas, aplicaciones y programas
computacionales (software) de RedCLARA, junto con los sistemas de videoconferencias,
adicionalmente estd a cargo de dar soporte a los usuarios de la Oficina de RedClara. Sus
principales funciones estan orientadas a dos ambitos: a) Operacidn de sistemas y monitoreo, y b)
Prevencion de riesgos y seguridad.

En cuanto a su funcionamiento, el VSOG depende de la supervisidn directa del Gerente Técnico de
RedCLARA. El Servicio de VSOG es actualmente provisto por RENATA (RNIE colombiana).
(RedCLARA, 2014)

1.1 Metas del VSOG

e Dar respuesta a las solicitudes de los socios de RedCLARA, reportes y reclamos; brindando
un alto nivel de servicio e informando a los socios de cada cambio o avance.

e Procurar la satisfaccion de los clientes de RedCLARA, a través de la solucién de los
problemas reportados por los representantes de las RNEI. El VSOG es clave para la
obtencidn de un alto nivel de satisfaccion de los clientes.

e Realizar tareas operativas y de ingenieria en los sistemas y servicios de RedCLARA, con
altos estandares de ingenieria y siguiendo las guias provistas por la Gerencia Técnica de
RedCLARA.

e Resolvery desarrollar soporte para la solucidon de problemas (trobleshooting) con sistemas
y servicios.

1.2 Funciones del VSOG

El VSOG esta a cargo de dirigir todos los sistemas de informacién (software) de RedCLARA y de la
administracién de la MCU (Multipoint Control Unit). Sus principales funciones estan orientadas a
dos dmbitos: a) Operacion de sistemas y monitoreo, y b) Prevencién de riesgos y seguridad. Las
actividades que desarrolla en esta area el SEG son:

e Diseflo e implementacion de sistemas de herramientas de monitoreo.

e Atencién de reporte de problemas de servicios de las RNEI y el NOC.

e Mantenimiento de servidores y hardware.

e Mantenimiento de software (0.S. y aplicaciones).

e Instalacidn de nuevas aplicaciones y servicios.

e Administracidn de respaldos y riesgos.

e Prevencion de seguridad.

e Respuesta a incidentes de seguridad.

e Reportes.

e Acompafiamiento en organizacion y ejecucién de distintos casos de uso de
videoconferencias.

e Soporte técnico a usuarios finales de videoconferencias.

e Monitoreo de sistemas de videoconferencia.

e Atencidn a solicitudes a usuarios de la oficina de RedCLARA.
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2. Infraestructura

2.2.Infraestructura de servidores
Para el mes de agosto RedCLARA cuenta con el siguiente inventario en su infraestructura:

Hipervisores 5
VMs Brasil 38
VMs Santiago 42
VMs Miami 1
Total VMs 81

80 servidores tienen S.0. Linux y uno (1) cuenta con S.0. Windows Server 2008, actualmente todas
se encuentran operando sobre el entorno de virtualizacién Proxmox.

2.3.Almacenamiento

RedCLARA tiene actualmente dos dispositivos NAS marca Synology, uno ubicado en Santiago, Chile
de 16.3TB de capacidad y otro en Panama de 14.4TB de capacidad.

Espacio libre 4,89TB | Espacio libre 6,63TB
Espacio usado 11,41TB | Espacio usado 7,77TB
Porcentaje NAS Santiago Porcentaje NAS Panama
Espacio Espacio
libre libre
30% 46%
54%

3. Resumen de actividades realizadas por el VSOG durante el mes de agosto

3.1 Descripcién
Para el desarrollo de este informe se han categorizado las actividades en diferentes grupos:

e Soporte atencion de fallas

e Soporte y atencién a usuarios oficina Soporte colaborativo
e Soporte Colaboratorio

e Instalacidn
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e Actualizacién

e Monitoreo

e Documentacién
e Seguridad

e Desarrollo

e Reuniones

e Dias virtuales

Asi mismo estos grupos se dividen en diferentes tipos de actividades especificas, las principales
son:

e |Instalacion nuevas VMs

e Instalacidn nuevas plataformas de servicios

e Instalacidn librerias y herramientas de software

e Actualizacién Sistemas Operativos

e Actualizacion versiones librerias y herramientas de software

e Monitoreo de servicios a través de SNMP

e Creacion de Wikis

e Autorizaciones de registro instituciones y usuarios RedCLARA

e Creacion y modificaciones a Listas de Correo

e Ejecucién de copias de seguridad

e Administracién nombres de dominio redclara.net (DNS RedCLARA)
e Comunicacion con NOC e Ingeniero de Red

e Reuniones retroalimentacidn y nuevas estrategias para gestion de servicios
e Documentacién nuevos casos de soporte y desarrollo

e Atencidny solucién de requerimientos nuevos tickets sistema de soporte
e Desarrollo

e Migraciones

e Soporte a incidentes con servicios web

e Preparacion y logistica en jornadas de Dias Virtuales

e Soporte a usuario de la oficina sobre computador asignado

e Creacion de nuevos buzones de correo.

A continuacidn se muestra la matriz de actividades desarrolladas por el VSOG durante agosto del
afo en vigencia.



3.2 Matriz de actividades realizadas durante el mes de agosto de 2015

Solicitudes recibidas via Skype
Solicitudes recibidas via Correo electrénico y Tickets

VS50G

Tareas ejecutadas desde el 1 de agosto al 31 de agosto de 2015

i Soporte y
Dia Sopo;:efaa;::mon atencion a colsaob’::::;vo Instalacion Actualizacion Monitoreo Documentacion Seguridad Desarrollo Reuniones VC
usuarios oficina
reparaciones Soporte Portétil | Limpiar base de SP;:;EZi Sl Monitoreo de Intearacién
servidor EQUROAM | nuevo Mark | datos tickets . - . g .
Disco lleno Urban listas nrenadmin  de | Backups diario Wiki2 idp2-dev
prueba mongodb
Solici
olicitar soporte a Soporte Monitoreo de
NOC problemas de )
- . Colaboratorio Backups
conectividad en
® | santiaeo SIVIC salas semanal
g g
£ Cambio de
(7] contrasefia
v Gustavo
Fridman, soporte
Tania
Afiliacion de
CCTVRADIO a
RedCLARA
Prueba de
Creacién nuevo : :
] Videoconferencia
Revision errores en S (ERel Curso Moodle, | Cambio de salas . Backup manual -
Alexander Monitoreo de H323, Grabacion,
reportes X MAGIC H323 SIVIC por - devl.redclara.ne i
Compendium el L) NRENum.net salas de RNP CEE TR t Streaming
push permisos .
Hernan Garcia
N R t . s
© b?S aurjuon dy Actualizacion de | Monitoreo de
c |Soporte a sivic usque a © seguridad de la | Backups
@ | Carlos Gonzélez archivos VOD VM .
£ WWW-mirror NAS de Panama | semanal
(]
7] Permisos de

Soporte salas H323
SIVIC por salas de
RNP

acceso  a la
Referencia a Luiz
Rasseli

Cambios en las
VM dev1 y sivic

Soporte  Correos
electrdnicos

Peticion de listas
de videos en
JoomSaocial

Sincronizacion y
replicacion de
ambas NAS
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Creacion y
verificacion  de
usuarios

TANDEM WP4 en
la comunidad

Thunderbird

Cambio de
nombre de
usuario en el
servicio
Colaboratorio
Descargar
metadatos en SPs
Soporte de Configuraciéon vy Prueba de
Soporte EduROAM comunidad https://discservice. | sincronizacién de | Monitoreo de Videoconferencia
caido logrotate TANDEM sanren.ac.za/safire. | informacién NAS | Backups diario H323, Grabacion,
usuarios xml devl, wiki2 y | Panama Streaming
o sivic, Colaboratorio
g y a Filesender
(G | Soporte Disco Juice Soporte Indico, .
£ B . 5 iy Monitoreo de
Nrenadmin, no Creacion edicidn
7] Backups
) | muestra todas las de eventos semanal
NRENs Florencio Utreras
Cambio de
nombre de
usuario en el
servicio
Colaboratorio
Documento de
. : guia de
Soporte Compra | Soporte servidor Cambio de salas . . ., Pruebas
. . - Monitoreo de | instalacion para . .
licencia Antivirus | document@s H323 SIVIC por Backups diario | nuevas Videoconferencia
Mark Urban Humbert Garrido salas de RNP P . Martha CUDI
memorias de
servidores
Ventana de
soporte Marcela mante.nlm.n’anto: Monitoreo de Pruebas de salas de
Larenas  nuevo Actualizacion de . .
. Backups videoconferencia
< PC acceso a memoria RAM .
. semanal asignadas por RNP
© eduroam servidores
% Santiago de Chile
GEJ Soporte Tania
[, Altamirano,

Soporte servidor
dspace-dev

usuario y
permisos Denisse

Soporte Carmen
Gloria Labbe
Moodle, cambio
de contrasefa
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FTP servidor
dspace-dev,
usuario Denisse

Envio a Maria J.
de la lista de
correos que se
encuentra en la
Lista Boletines

Identificacion del
usuario

enparc@gmail.c

om

Ingreso de los
dominios
@unicolmayor.e
du.co,
@unillanos.edu.c
o y
@cesde.edu.co
al LDAP de
Instituciones de
Renata

De acuerdo a la matriz de actividades presentada, a continuacidon se muestra el nimero total de actividades realizadas para cada grupo, clasificada de acuerdo
al medio de comunicacion utilizado para la solicitud:

R Soporte ¥ Soporte || talacin | Actualizacién | Monitoreo tacién| Seguridad | Desarrollo |Reuni ve Total cada
atencién de SR E colaborativo nstalacion | Actualizacion onitoreo [Documentacion| Segurida esarrollo euniones medio
fallas usuarios oficina

Total Skype 8 2 13 2 6 0 1 1 1 0 1 35

Total Correo
electrénico y Sistema 0 0 9 0 2 8 0 0 0 0 3 22

de Soporte

8 2 22 2 8 8 1 1 1 0 4

Total Tareas

57
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4. Indicadores y resultados de las actividades realizadas durante el mes de agosto

4.1 Actividades ejecutadas por solicitudes via Skype durante el mes de agosto

Atencidén de solicitudes via Skype

I
0
. 1
I 1
I 1
1 0
I 6
2
e 13
I 2
T s
0 2 4 6 8 10 12 14
mVC = Reuniones m Desarrollo
m Seguridad m Documentacién = Monitoreo
m Actualizacion Instalacion = Soporte colaborativo

= Soporte atencidn usuarios oficina = Soporte Atencién de Fallas

4.2 Actividades ejecutadas por solicitudes via Correo electrénico durante el mes de agosto

Atencidn de solicitudes via Correo electrénico y Sistema de Soporte

0
I
0
0
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
mVC H Reuniones M Desarrollo
M Seguridad B Documentacion B Monitoreo
B Actualizacion Instalacién M Soporte colaborativo

M Soporte atencidn usuarios oficina M Soporte Atencién de Fallas
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4.3 Total de Actividades por categoria ejecutadas durante el mes de agosto
Total de Actividades por grupo ejecutadas
2% | 0% | 7%
2% \ 2% 14%
14%
39%
14%
M Soporte Atencidén de Fallas M Soporte atencidn usuarios oficina m Soporte colaborativo
Instalacion M Actualizacién W Monitoreo
W Documentacion M Seguridad M Desarrollo
H Reuniones mVvC

4.4 Grafico medios de comunicacion utilizados para solicitud de requerimientos

Medio de comunicacién utilizado para solicitud
de requerimientos

39%

61%

Total Skype Total Correo y Sistema de Soporte
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4.5 Conclusién de las tareas ejecutadas

Durante el mes de agosto se la mayor cantidad de tareas ejecutadas corresponden a soporte
colaborativo, y el 61% de las solicitudes fueron realizadas via Skype. Se evidencia que la mayor
cantidad de requerimientos se hacen personalizados a través de conversaciones de chat. En este
periodo se realizaron bastantes tareas de actualizacion de sistemas.

5. Atencién a fallas que generan interrupcidn en los servicios (Reporte Calidad de
Servicio)

Durante este mes se presentaron errores y caidas en los servicios ocasionados por:

e Intermitencia en la red, causa Mantenimientos programados
e Generacién de Backup automatico en modo Suspend.

A continuacién se muestran las fallas de los servicios que presentaron interrupcion, duracién de
interrupcién y porcentaje de disponibilidad. Se han clasificado por nimeros de caidas y porcentaje
de disponibilidad total, tiempo total de interrupcion de los servicios afectados.

a. Indicadores de disponibilidad

INTERRUPCIONES POR SERVICIO

Nombre Servicio inte??t?élgiﬂgsedel Tiempo total de Fecha Porcentaje de
o Interrupcion Interrupcion disponibilidad (%)
Serviclio

ISt el (e - 2 horas 04/08/2015 99,9973%

servicios Santiago

Indico 1 30 minutos 22/08/2015 99,9993%

Project-Open 1 35 minutos 26/08/2015 99,9992%
Disponibilidad total 99,9955%

Total de horas del mes 744 horas,0 min
Numero total de fallas agosto 3

Tiempo total interrupcion de los servicios 3 horas, 5 minutos
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b. Graficos de interrupciones y dias de interrupcion al mes.

Cantidad y fecha de interrupciones al mes

1,2

0,8
0,6

0,4

oot beeeeesreeeeeeesd Ld Lo,

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627282930

Durante el mes se presentaron 3 interrupciones en servicios, los dias 4, 22 y 26 de agosto. Una de
las caidas fue del servidor Indico, debido a problemas con los Hipervisores de Brasil, problemas de
disco duro, se estan realizando analisis para corregir bugs de Proxmox o descartar fallos en discos.
Hubo Intermitencia en los servicios prestados desde Chile, por motivos de mantenimientos
programados en la Red, adicional hubo ausencia del servicio proyectos a causa de Backup modo
Suspend.

c. Disponibilidad y calidad de servicio mes de agosto 2015

Disponibilidad

M Disponible

m No disponible

99,5500% |

En el grafico anterior se observa la disponibilidad total de los servicios durante el mes de agosto
del 99,5500% de disponibilidad contra 0,4500%.



Informe de recursos Hipervisores agosto
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BranuOl - CPU Usage

percent

Week 32 Week 33 Week 34 Week 35
From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00

B System Current: 16.36 Average: 17.41 Maximum: 23.38
B User Current: -nan Average: -nan Maximum: -nan
[ Nice Current: 891.57 m Average: 886.26 m Maximum: 896.09 m
M Total Current: 17.25 Average: 17.72 Maximum: 24,27

Grafico: Uso de CPU en Branul

Branu@l - Memory Usage
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4 B G
= 66
4G
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o
wWesk 32 wWeek 33 Wesk 34 wWesk 35
From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00
B Memory Free Current: 799.53 M Average: 1.66 G Maximum: 7.01 G
B Memory Buffers Current: 578.65 M Average: 515.01 M Maximum: 648.56 M
[0 Cache Memory Current: 9.08 G Average: 8.92 G Maximum: 9.08 G

Grafico: Uso de memoria en Branul
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Branu03 - Carga Promedio
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Branu03 - Used Space - /var/lib/vz
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Grafico: Uso de disco en /var/lib/vz en Branu3
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Grafico: Uso de disco en / en Branu3



SCLARA

eeea VSOG

Branu03 - CPU Usage

percent

Week 32 Week 33 Week 34 Week 35
From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00

B System Current: 43.32 Average: 43,56 Maximum: 49.66
W User Current: -nan Average: -nan Maximum: -nan
[ Nice Current: 0.00 Average: 0.00 Maximum: 0.00
M Total Current: 43,32 Average: 40.84 Maximum: 49,66

Grafico: Uso de CPU en Branu3

Branu03 - Memory Usage
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From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00
Bl Memory Free Current: -nan Average: -nan Maximum: -nan
[ Memory Buffers Current: 369.96 M Average: 341.20 M Maximum: 411.52 M
O Cache Memory Current: -nan Average: -nan Maximum: -nan

Grafico: Uso de memoria en Branu3




SCLARA

eeea VSOG

Santiagol:
Santiagol - Carga Promedio
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Grafico: Uso de disco en / en Santiagol
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Santiagol - CPU Usage
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Grafico: Uso de CPU en Santiagol
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Santiago2 - Carga Promedio
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Santiago2 - Used Space - /var/lib/vz
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From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00

01 Minute Average Current: 0.18
S Minute Average Current: 0.18
B 15 Minute Average Current: 0.14
M Total

Grafico: Carga promedio

Miami2 - Disk Space - /
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From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00
B Used Current: 34,72 G Average: 34,71 G Maximum: 34,73 G
B Available Current: 33.72 G Average: 33.72 G Maximum: 33.73 G
B Total Current: 68.43 G Average: 64,16 G Maximum: 68.43 G
Grafico: Uso de disco en / en Miami
Miami2 - Disk Space - /fvar/lib/vz
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From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00
B Used Current: 25.23 G Average: 25.23 G Maximum: 25.23 G
B Available Current: 40.72 G Average: 40.72 G Maximum: 40.72 G
B Total Current: 65.95 G Average: 61.83 G Maximum: 65,95 G

Grafico: Uso de disco en /var/lib/vz en Miami
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Miami2 - CPU Usage
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From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00
B System Current: 1.60 Average: 1.50 Maximum: 2. 17
B User Current: 1.97 Average: 1.91 Maximum: 2.66
[ Nice Current: 0.00 Average: 0.00 Maximum: 0.00
M Total Current: 3.57 Average: 3.20 Maximum: 4,62
Grafico: Uso de CPU en Miami
Miami2 - Memory Usage
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Week 32 Week 33 Week 34 Week 35
From 2015/08/01 00:01:00 To 2015/08/31 23:59:00
B Memory Free Current: 778.49 M Average: 819.35 M Maximum: 1.73 G
B Memory Buffers Current: 3.30 G Average: 3.22 G Maximum: 3.31 G
[0 Cache Memory Current: 978.31 M Average: 1.06 G Maximum: 1.40 G

Grafico: Uso de memoria en Miami
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