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Resumen

El Grupo TVCable tiene la necesidad de cambiar 432 computadores que ya han
cumplido su vida util y trabajan aun con Windows XP sistema operativo que ya no

tiene soporte oficial de Microsoft.

Durante el presente trabajo de investigacion se pretende implementar un servicio
de Virtualizacion de Escritorios para El Grupo TVCable, aplicando las buenas
practicas de ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

Gracias al servicio de Escritorios Virtuales podemos ser parte del Cloud
Computing y brindar Infraestructura como servicio, Plataforma como servicio y
Software como servicio, brindando al cliente final un servicio tecnoldgico de dltima
generacion, permitiendo al departamento de Sistemas tener las siguientes

ventajas:

Gestion unificada de escritorios y aplicaciones, Mayor control a los usuarios en
Accesos y seguridad de la informacion, los niveles de servicio se mejoran en
forma sustancial, reduccion de costos operativos, y tener la posibilidad de otorgar

escritorios, aplicaciones y datos en todo momento
Los beneficios que obtiene la empresa son:

Ahorro en costos de capital (CAPEX), Ahorro en costos operativos (OPEX), un
Retorno de la inversion en mediano tiempo, la reduccion de los tikets de soporte a
la mesa de ayuda, mayor seguridad de la informacion, implementacion de
escritorios virtuales con aplicaciones en minutos, mayor productividad del
personal al tener una reduccién del tiempo de inactividad de los usuarios y

automatizacion de backups de la informacion.

Se implementaran Thin Clients (Clientes livianos, equipos que no disponen de
sistema operativo y pocos recursos de Harwdare) y Thick Clients (Clientes
Gruesos equipos con Procesador, memoria y disco duro), estos equipos seran
utilizados como medio de conexién ya que todo el procesamiento de los datos se
lo realiza en el data center en servidores de Ultima generacion asi como la
informacion sera almacenada en Storage de alta disponibilidad. Obteniendo un

rendimiento optimo de todos los Escritorios Virtuales.
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Abstract

The Group has TVCable need to change the 432 computers that have outlived
their useful life and yet work with Windows XP operating system no longer has

official support from Microsoft.

During the present research is to implement a service to the Desktop Virtualization
Group TVCable applying best practices in ITIL (Information Technology
Infrastructure Library).

Thanks to Virtual Desktop service we can be part of Cloud Computing, and
provide Infrastructure as a Service, Platform as a Service and Software as a
service, providing the end customer a technological edge service, allowing the

department systems have the following advantages:

Unified management of desktops and applications to users Greater control in
Access and information security, service levels are improved substantially,
reducing operating costs, and be able to provide desktops, applications and data

at all times
The benefits to the company are:

Savings in capital costs (CAPEX) savings in operating costs (OPEX), an ROI in
median time, the reduction of tikets support to the help desk, senior information
security, implementation of virtual desktops applications in minutes, increased staff
productivity have reduced the downtime of users and automated backups of

information.

Thin Clients ( the computers not have operating system and few resources
Harwdare) and Thick Clients (computers with processor, memory and hard drive)
will be implemented, these teams will only be used as a means of connection
since all the data processing is done in the data center servers and the next
generation information will be stored in Storage high availability. Getting the best
performance of all virtual desktops
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INTRODUCCION

Introduccion General

El Cloud Computing o La computacion en nube permite que los consumidores y
las empresas manejen archivos y utilicen aplicaciones sin necesidad de instalarlas
en cualquier computadora con acceso a una red. Esta tecnologia ofrece un uso
mucho mas eficiente de recursos, como almacenamiento, memoria,
procesamiento y ancho de banda, al proveer solamente los recursos necesarios

en cada momento.

La virtualizacién de Escritorios permite tener el escritorio de un usuario con todo el
software necesario para sus actividades y sus datos almacenados en un servidor

central convirtiéndose asi en parte de un servicio de Cloud Computing.

Gracias a la virtualizacion de escritorios o VDI (Virtualization Desktop
Infrastructure) podemos conseguir Aumenta la seguridad de la informacion,

disminuir los costos y garantizar la continuidad del negocio.

Al implementar VDI vamos a cumplir los 3 niveles del Cloud Computing:
Infraestructura como servicio, plataforma como servicio y software como servicio,
disefiando un ambiente informatico bien disefiado y administrado, logrando que TI

(Tecnologias de la Informacién) sea un socio estratégico para la empresa.

Un proyecto de VDI debe ejecutarse en un marco de procesos ordenados y para
esto ITIL (Information Technology Infrastructure Library), con sus buenas

practicas nos ayudara a afiadir valor a la forma en la que Tl brinda sus servicios.



Antecedentes (Informacion Empresarial, Servicio, Linea de negocio)

El Grupo TVCable es un Grupo Corporativo en telecomunicaciones. Nace de la
integracion de empresas del sector de las telecomunicaciones, servicios afines y

de valor agregado, como:

e TVCABLE
e SATNET
e SURATEL
e SETEL
Brinda servicios de Television Pagada, Internet Residencial, Internet Corporativo,

Telefonia Fija residencial y corporativa y Transmision de Datos.

Busca satisfacer las necesidades de los clientes a través de servicios de calidad
basados en tecnologia de punta y un talento humano altamente capacitado y con

vocacion de servicio.
MISION

Generar experiencias de servicio extraordinarias en entretenimiento,
comunicacién e informacién, con recursos humanos comprometidos y procesos

eficaces que superen las expectativas de valor de nuestros clientes.
VISION

El mayor grupo privado del Ecuador en telecomunicaciones y entretenimiento que
brinda servicios de excelencia con calidad, innovacion, responsabilidad y

contenido.



Descripcion del problema a resolver

El Grupo TVCable debe realizar un cambio de 435 equipos informéticos ya que
todos estos computadores han cumplido su vida util y la empresa necesita
herramientas tecnoldgicas que permitan tener seguridad de la informacion,

disminuir costos y mantener una continuidad del negocio.

Adicional a esto el 75 % del parque informatico tiene equipos con sistema
operativo XP, el cual dejo de tener soporte por parte de Microsoft el 8 de abril de
2014, por lo que El Grupo TVCable debe reemplazar el sistema operativo y sus

aplicaciones internas.

Objeto de Estudio

Aplicacion de la Ingenieria Informética para la implementacion de Servicios de

Virtualizacion de escritorios para empresas de Telecomunicaciones.

Campo de la Investigacion

Implementacion de Servicio de Escritorios Virtuales Aplicando buenas préacticas y

estandares como ITIL.

Objetivos

Objetivo General

Diseflar e Implementar Escritorios Virtuales para reemplazar los equipos de
computaciéon que han cumplido su tiempo de vida util. Utilizando tecnologia VDI

con thin y thick client’s, aplicando las buenas practicas de ITIL v3.0

Objetivos Especificos

- Realizar una investigacion cientifica que nos permita tener el conocimiento
necesario para la implementacion del Servicio de Escritorios Virtuales

cumpliendo estandares reconocidos mundialmente.



- Implementar el Servicio de Virtualizacion de Escritorios aplicando las

buenas practicas de Itil V3.0
- Medir la satisfaccion del Usuario del Grupo TVCable con la solucién de

Virtualizacion de escritorios reemplazando sus estaciones de trabajo

tradicionales.



CAPITULO |
1. MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes investigativos

En el ecuador ha existido poca investigacion y aplicacion de Escritorios Virtuales,
en el afio 2012 los Ing. José Ricardo Beltran Novillo y Bayron Fernando Vasquez
Vanegas realizaron un Estudio De Factibilidad De Aplicacion De Tecnologias De

Virtualizacion De Escritorios en la cual indican lo siguiente:

‘En cuanto a tecnologias de Vvirtualizacion de escritorios existen muchas
soluciones disponibles en el mercado y cada una difiere de sus caracteristicas y
beneficios que ofrecen a las empresas y organizaciones”. ” Estas soluciones aun
no han sido probadas o puestas en marcha en nuestro medio, debido a que es
una tecnologia de reciente aparicion y restrictiva en términos monetarios y de

administracion.”

1.2. Fundamentacion Cientifico — Técnica
1.2.1. La Virtualizacion.

1.2.1.1. Historia de Virtualizacion.

La virtualizacibn se comenzé a desarrollar en la década de los sesentas

particionando hardware mainframe muy grande logrando una mejor utilizacion.

IBM fue la primera empresa que implemento la virtualizacion hace mas de 30
afios para particionar de forma légica computadores mainframe en maguinas
separadas. Estas maquinas separadas permitieron a los mainframes ejecutar
varias aplicaciones, procesos y tareas al mismo tiempo. Con esta Particion de

recursos se pudo aprovechar totalmente la plataforma existente.

Durante dos décadas (80’s y 90’s) la virtualizacion no fue tomada en cuenta ya

gue la arquitectura x86

! dspace.ucuenca.edu.ec/bitstream/123456789/649/1/ts202.pdf
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1.2.1.2. ¢Qué es la Virtualizacién?

La virtualizacion es la posibilidad de ejecutar diversos sistemas operativos dentro

de otro instalado en el equipo fisico. (Ros, 2009)

1.2.2. Objetivos de la Virtualizaciéon

- Reducir los gastos de capital mediante una mayor eficiencia energética, una

menor necesidad de hardware y un mayor indice de servidores por administrador.

- Lograr que las aplicaciones empresariales alcancen la mas alta disponibilidad y

rendimiento.

- Construir una continuidad del negocio mediante las soluciones mejoradas de
recuperacion ante desastres y suministre una alta disponibilidad en todo el centro
de datos.

- Mejorar la administracion y controlar los escritorios empresariales mediante la
rapida implementacion de escritorios y una menor necesidad de soporte técnico

debido a conflictos de aplicaciones. (Moerbec, 2011).

1.2.3. Ventajas y Desventajas de la Virtualizacion

1.2.3.1. Ventajas de la Virtualizacion

Tabla 1: Ventajas de la virtualizaciéon

1.Ahorro Energético

En entornos virtualizados se ahorra considerablemente
en energia en las CPD. Se llegan a consolidar un
namero muy importante de servidores y equipos que
dejan de consumir energia. Y la utilizacién de Thinck
clientes (Clientes livianos) reduce el consumo eléctrico

considerablemente.

2. Ahorro de espacio

En empresas con poco espacio en el CPD ( centro de
procesamiento de datos), en las que cada vez se piden




mMAas y mas servicios pero el espacio es limitado, se
pueden cambiar los grandes servidores que ocupan
mucho espacio de nuestros

racks por pequefios

sistemas con menor tamafio y con mucha mas potencia.

3. Ahorro de adquisicion
y mantenimiento de

Servidores.

Bien planificada, una virtualizacion, a la larga, significa
un importante ahorro de recursos economicos y de
personal en la adquisicion de servidores. Se simplifica el
mantenimiento, al reducir el numero de servidores
criticos en la empresa. Al aprovecharse mucho mas la
capacidad hardware de los equipos, podemos tener un

rapido despliegue de servidores.

4. Facilidad de gestion.

Al disponer de un sistema Virtual, podemos reducir la
facilidad de manejo de los servidores. Desde un soélo
punto de administracion podemos ver el estado de todos
los servidores fisicos y virtuales y ver de modo
inmediato las alertas y advertencias sobre problematicas

existentes.

5. Transportabilidad

Réapidamente podemos llevar una Maquina Virtual de un
Host a otro. Es importante que procuremos que la
inmensa mayoria de nuestras VM sean transportables

directamente sin manipulacion alguna.

6. Rapida recuperacion
del

entorno

Importantisimo. Donde en un escenario fisico podriamos
tardar dias o semanas en recuperar completamente el
es cuestion de

escenario, en un entorno Vvirtual

minutos/horas.

7. Reconocimiento de los

Podemos tener virtualizados y en produccion, sistemas

diferentes sistemas | Windows, Linux, Novell, Solaris, entre otros.
operativos
8. VDI Se abre, en la actualidad, un nuevo escenario de

posibilidades en el que algunas empresas estan




empezando a virtualizar los escritorios de los usuarios.
Esta tecnologia se denomina, genéricamente, Virtual

Desktop Infrastructure y

permite que un usuario realice una conexion local o
remota a su escritorio que no es una sesion de Terminal
Server o Citrix Metaframe, sino una VM completa que
sustituye a su equipo de sobremesa. Este, a su vez, se

ve reemplazado por un simple Thin Client.

9. Entornos de

Desarrollo,

Integracion y Produccion

efectivos.

La teoria de tener diferentes entornos de Produccion,
Desarrollo e Integracion, en la practica es muy dificil de
llevar a cabo. Por ejemplo en una empresa en la que
exista un sistema MSCS con SQL Server dificiimente
existira otro sistema fisico de Integracion o Desarrollo,
realizandose las pruebas directamente en el sistema en

produccién.

La virtualizacibn permite tener los tres escenarios

perfectamente separados.

Tabla 1, Ventajas de la Virtualizacién

Fuente: (Ros, 2009)

1.2.3.2. Desventajas de la Virtualizacion

1. Ventana de
mantenimiento reducida.

Precisamente lo que es una ventaja puede
transformarse en un inconveniente. En un servidor en
produccién virtualizado hay muchas VM viviendo y
apagar ese host puede convertirse en una tarea muy
compleja para encontrar el momento en que podamos

dejar que todas esas VM dejen de dar servicio.




2.Gran

espacio

de
de

requisito

almacenamiento.

El trabajar con VM implica, necesariamente, hacer un
replanteamiento en cuanto al almacenamiento. Nuestras
VM tendran un ciclo de vida muy complicado en un
entorno con poco espacio de disco. Habra que hacer
copias de seguridad, pruebas, etc. y todo ello significa

planificar correctamente el almacenamiento.

de

sobredimensionado en las cabinas de disco, pero no

Evidentemente hay que disponer espacio

olvidemos disponer de NAS de bajo coste para las

copias de seguridad y las pruebas.

3.Requisito de orden

estricto

El orden en el trabajo de un informéatico de sistemas
deberia ser una condicion sine-qua-non. Sin embargo,
sucede en muchas ocasiones que el dia a dia evita que
podamos tener el despacho ordenado. La virtualizacion
nos obliga a ser extremadamente ordenados en el

inventario de los Host y las

VM.

4. Hay sistemas no

virtualizables o que no

tienen

soporte del fabricante en

entornos virtualizados.

Equipos que tienen un alto consumo de CPU (un Oracle
que funciona en un host con 8 CPU fisicas y echa
humo), los grandes sistemas AS/400, sistemas nho
compatibles o, mejor dicho, no soportados por la
Virtualizacion como Apple. En estos casos es mucho
mejor mantenerse al margen y excluir de nuestro

entorno virtual estos equipos.

5. Formacién necesatria.

Aparentemente la virtualizacion es muy simple pero si se
implementa sin una buena base formativa puede dar
guebraderos de cabeza. Se recomienda tener bien
consolidados los conocimientos sobre los sistemas de

virtualizacién que vayamos a implementar.

6. Desconfianza inicial

Hay que virtualizar pero con responsabilidad. Es légico




qgue los clientes sientan un primer rechazo a entornos
virtualizados que prometen la panacea: menos
consumo, menos servidores. Es importante también que
los técnicos e ingenieros que vayan a llevar el

mantenimiento del sistema hagan suyo el concepto de

Virtualizacion.

Tabla 2, Desventajas de la virtualizacién

Fuente: (Ros, 2009)

1.2.4. CLIENTES LIVIANOS (THIN CLIENTS)

Un cliente liviano o cliente delgado (thin client) es una computadora con poca
capacidad de procesamiento (CPU, RAM) y sin disco duro. Generalmente se
utilizan en conjuncion con servidores de aplicaciones, quienes realizan las
funciones de acceso a archivos y procesamiento de datos, limitandose los clientes

a la interaccién con el usuario.

De esta manera, se elimina la necesidad de almacenamiento en los clientes y se
reducen los requerimientos de CPU y RAM. Esto redunda en un menor costo de
hardware y de mantenimiento, ya que las aplicaciones se encuentran instaladas
en el servidor y no en cada uno de los puestos de trabajo. Esto ultimo simplifica
notablemente las tareas de actualizacion de software, copias de respaldo

(backup), deteccidn de virus, entre otras.

Los beneficios de este tipo de arquitectura llegan hasta la reduccion del consumo

eléctrico y de los niveles de ruido.?

2 http://www.smaldone.com.ar/profesional/thinclients.shtml
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Figura 1, Thin client ®

1.2.5. CLIENTES PESADOS (THICK CLIENTS)

El término “cliente pesado”, a diferencia de un cliente liviano, se utiliza para una
aplicacion gréfica de cliente que se ejecuta en el sistema operativo del usuario.
Un cliente pesado suele tener una mayor capacidad de procesamiento y es
posible que tenga una interfaz grafica sofisticada. Sin embargo, esto conlleva un
desarrollo adicional y suele ser una mezcla de la légica de presentacion (interfaz

grafica) con la légica de la aplicacion (potencia de procesamiento).

Este tipo de aplicacion suele instalarse en el sistema operativo del usuario y se
debe instalar una nueva versién cuando se realiza una actualizacion. Para
solucionar esto, los programadores de aplicaciones pesadas, por lo general,
incorporan una funcionalidad que se ejecuta al iniciar la aplicacion y verifica un
servidor remoto para saber si esta disponible alguna version mas nueva. De ser

asi, le indica al usuario que descargue e instale la actualizacion.®

3 http://es.kioskea.net/contents/145-redes-cliente-pesado
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Figura 2, thick client®

1.1.1. Information technology infrastructure library (ITIL)

Las tecnologias de la informacion desempefian un papel muy importante en todas
las organizaciones, convirtiéndola en una herramienta imprescindible y clave para

empresas e instituciones de toda indole.

La informacion es probablemente el activo principal de un negocio. Su correcta

gestidén es de importancia estratégica.

Toda organizacion depende del uso correcto de su informacion para poder

alcanzar sus metas.

Actualmente los servicios de Tl representan generalmente una parte sustancial de

los procesos de negocio cuyos objetivos son:

- Proporcionar una adecuada gestion de la calidad
- Aumentar la eficiencia
- Alinear los procesos de negocio y la infraestructura de Tl

- Reducir los riesgos asociados a los Servicios de TI

* http://www.desktopclass.com/wp-content/uploads/image/server_based_network(1).gif
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- Generar negocio

ITIL (Libreria de Infraestructura de TI), nace como un codigo de buenas practicas

dirigidas a alcanzar las metas mediante:

Un enfoque sistemético del servicio de Tl centrado en los procesos y

procedimientos.

El establecimiento de estrategias para la gestion operativa de la infraestructura
de TI.

1.1.1.1. Origenes

Fue desarrollada originalmente a finales de 1980, la Biblioteca de Infraestructura
de Tecnologias de la Informacién (ITIL) se ha convertido en el estandar mundial
en la gestion de servicios informaticos que ha transformado y mejorado la forma
en que las organizaciones administran su infraestructura informética. Con ITIL las
organizaciones pueden incrementar la satisfaccion de los usuarios, reducir la
cantidad de fallas en los servicios, aumentar la disponibilidad y entregar mayor
valor al negocio. Se ha convertido también en el estandar “de facto” de la industria

para administrar la infraestructura informética.

Su origen se dio al reconocer que las organizaciones dependian cada vez mas
de la Informatica para alcanzar sus objetivos corporativos. Esta dependencia ha
dado como resultado una necesidad creciente de servicios informaticos de calidad
gue se correspondan con los objetivos del negocio, y que satisfagan los requisitos
y las expectativas del cliente. A través de los afios, el énfasis paso de estar sobre
el desarrollo de las aplicaciones de Tl a la gestion de servicios de TI. La
aplicacion Tl (a veces nombrada como un sistema de informacién) soélo contribuye
a realizar los objetivos corporativos si el sistema esta a disposicion de los
usuarios y, en caso de fallos o modificaciones necesarias, es soportado por los

procesos de mantenimiento y operaciones. (Garcia, 2008)


http://quito.olx.com.ec/informatica-cat-322
http://quito.olx.com.ec/servicios-cat-191

1.1.1.2. Objetivos

El objetivo de ITIL es alinear la infraestructura al negocio de la empresa, es decir,
que las respuestas del area de Tl reaccionen coordinadamente segln el negocio

lo requiera, porque abarca las diferentes areas y procesos.

ITIL como metodologia propone el establecimiento de estdndares que ayuden en
el control, operacion y administracion de los recursos. Plantea hacer una revision
y reestructuracion de los procesos existentes en caso de que estos lo necesiten
(si el nivel de eficiencia es bajo o que haya una forma mas eficiente de hacer las

cosas), lo que lleva a una mejora continua.

1.1.1.3. Elciclo devidade los Servicios de IT

El Ciclo de Vida de los Servicios, tiene como objetivo ofrecer una vision global de

la vida de un servicio desde su disefo.

El planteamiento del ciclo de vida se basa principalmente en el valor afiadido para
el negocio. Dentro del marco de mejora continua del servicio (CSI), tanto los
servicios como los procesos son constantemente monitorizados, analizados y
mejorados. El objetivo de CSI es aplicar las fases de mejora continua “planificar-
hacer-verificar y actuar™ para llevar a los servicios y procesos a un nivel superior

de madurez.®

El Ciclo de Vida del Servicio consta de cinco fases, como se puede observar en la
Figura 1, los cuales se encuentran orientados a mejorar la vida de los servicios y

corresponden:

Estrategia del Servicio: Propone tratar la gestion de servicios no sélo como una

capacidad sino como un activo estratégico.
Disefio del Servicio: Disefia nuevos servicios o modifica los existentes.

Transicién del Servicio: Implementa, supervisa y brinda soporte al proceso del

nuevo cambio.

> http://www.techweek.es/estandares/informes/1003446002901/itil-v3-version-mas-estrategica.2.html
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Operacién del Servicio: coordina y lleva a cabo las actividades y procesos

necesarios para brindar un servicio de calidad.

Mejora Continua del Servicio: alinea constantemente los procesos,
implementando mejoras a los servicios. (osiatis)®
ITIL W2

ITIL W3

Funciones

. de Operaciones
G. del Catalogo Planif. ¥ Soporte . Téonica
G. Hiveles Servicio G. de Cambios . de Aplicaciones
G. de la Capacidad G. Configuraciion G. de Eventos
G. de Disponibilidad G. de Entregas G. de Incidencias
G. Financiera G. de Continuidad Validacion ¥ pruebas  G. de Peticiones
G. del Portfolio G. de Seguridad Evaluacion G. de Problemas
G. de la Demanda G. de Proveedores G. Conocimiento G. de Acceso
Estrategia > Disefin > Transicidn > Operaciin

[ e

Mejora Continua

Informes

Figura 3, Faces del Ciclo de Vida de los servicios de IT °

1.1.2. Faces del Ciclo de Vida de los servicios de IT
1.1.2.1. Estrategia del Servicio.

El propésito de esta etapa del ciclo de vida es definir las estrategias de TI,
politicas, gestion de recursos con sus restricciones y los objetivos de TI para
garantizar el alineamiento de TI con los objetivos del negocio como un

mecanismo para la entrega de valor al cliente.

Para crear una estrategia, los proveedores de servicios de Tl deben saber
exactamente qué es lo que poseen, cuales son sus factores diferenciadores,
cuales son los servicios distintivos (aquellos que no son facilmente
reemplazables); las decisiones estratégicas implican el planteamiento de objetivos

estratégicos.

® http://itilv3.osiatis.es/ciclo_vida servicios Tl.php
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Los servicios deben tener 2 caracteristicas principales: utilidad implica que es
apropiado con el propdésito del servicio y la garantia que implica que es apropiado
con el uso; la utilidad es lo que el cliente recibe y la garantia hace referencia a
como es entregado; la creacion de valor es el efecto combinado de utilidad y

garantia; ambos son necesarios; ninguno es suficiente por si mismo.

La creacion de valor depende tanto de los resultados entregados al negocio como
de las percepciones de los clientes; estas percepciones son influenciadas por
atributos de un servicio que son indicadores de valor, experiencias actuales o
previas con el manejo de esos atributos y aportes de competidores y/o socios

estratégicos; a su vez estas percepciones son influenciadas por las expectativas

Los recursos y capacidades son tipos de valores que combinados crean valor
para el negocio en la forma de bienes o servicios; los recursos son entradas
directas para la produccion (capital financiero, infraestructura, aplicaciones,
informacion, gente); la administracion, organizacion, los procesos, el conocimiento
y la gente son capacidades que se usan para transformar los recursos; las
capacidades representan la habilidad de una organizacion para coordinar,

controlar e implantar recursos para producir valor.

Las principales actividades que deben considerarse en la estrategia de servicio
son: definir el mercado que implica evaluar los servicios que potencialmente se
podria ofrecer y a quienes les podria interesar; desarrollo de ofertas que formula
los servicios con los que vale la pena proseguir tomando en cuenta la utilidad y
garantia como elementos para la entrega de valor; desarrollo de valores
estratégicos que se refiere a la busqueda de oportunidades para explotar los
servicios y capacidades ofreciendo mas servicios a mas clientes, aplicando la
administracion de servicios para que se lleguen a convertir en recursos
estratégicos; preparacion para la ejecucion, en donde se toman todas las
acciones necesarias para asegurar que esta listo para ir hacia delante y que vale

la pena hacerlo.
Los procesos que forman parte de esta etapa del ciclo de vida son:

- Administracion Financiera

- Administracién del portafolio de servicios
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- Administracion de la demanda

1.1.2.1.1. Proceso de Administracion Financiera (FM).

Este proceso cuantifica en términos financieros el valor de los servicios de IT y el

valor de los recursos usados para proveer dichos servicios.’

Genera valor para el negocio a través del manejo transparente de los costos en
los servicios de IT lo cual permite tomar decisiones estratégicas respecto a
planificacion, manejo de los modelos de la demanda de servicios y financiamiento

de los mismos.

El Retorno sobre la Inversion (ROI) Permite cuantificar el valor de una inversion
calculado como es la utilidad neta de una inversion dividida para el valor de los
recursos invertidos; uno de los retos mas grandes que enfrenta la busqueda de
fondos de los proyectos ITIL es la identificacién de una imperativa del negocio que

dependa de la gestidn del servicio.
1.1.2.1.2. Administracion del Portafolio de Servicios (SPM).

El portafolio de servicios, describe los servicios de IT ofertados en términos de
valor aportado para el negocio; lejos de ser una lista de servicios, el portafolio
contiene informacion relevante que demanda investigacion de oportunidades,
para ofrecer niveles de servicios que ayuden a alinear la estrategia del negocio
con la estrategia de servicios de IT, un proceso de negocio, podria ser apoyado

por uno 0 Mas servicios de IT.

La implementacion de los servicios debe estar de acuerdo con la gestion de las
capacidades pues los servicios de IT, requieren de recursos para ser construidos

y puestos en operacion.

Cada portafolio tiene su propio ciclo de vida, ademas de analizar los servicios,
deben ser aprobados y comunicados a la organizacion para que sean incluidos en
los planes financieros empresariales tanto para crecer el nivel de los servicios
existentes, implementar otros o retirar servicios que ya no brindan apoyo a los

procesos de negocio.

7 http://www.itil.com.mx/strategy.html
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1.1.2.1.3. Administracion de la Demanda (DM).

La administracion de la demanda es un proceso técnico que se preocupa de
identificar, controlar y predecir la demanda, identificando las fuentes y combinar
con técnicas que permitan planificar y sincronizar con la administracion de las
capacidades de IT de la organizacion para producir y proveer paquetes de
servicios lo suficientemente segmentados que garanticen que cada servicio

implementado, de soporte a méas de un patron de actividades del negocio.

Es un aspecto critico de la Administracion de los servicios de IT, una gestion
inadecuada es un riesgo, el exceso o déficit de capacidad, son igualmente
perjudiciales para la organizacién, el exceso genera gastos innecesarios,
incrementando el costo de produccion de los servicios y un déficit, genera
retrasos, disminucibn en nuamero y calidad de los servicios liberados,
incumplimiento de SLA’s, situaciones que finalmente generan pérdidas para la
organizacion; debe existir un perfecto sincronismo entre la demanda y la

produccion, los ciclos de demanda, deben estimular los ciclos de produccion.

1.1.2.2. Disefo del Servicio.

Las actividades del disefio se refieren a poder determinar los requerimientos de
servicios de TI de una organizacion para disefiarlos antes de ponerlos en
operacion, considerando las capacidades instaladas, la disponibilidad necesaria y
factible para gestionar un catdlogo de servicios que se cumpla mediante el

establecimiento de acuerdos de niveles de servicios.

Un buen disefio de servicios en una organizacion hara posible, mejorar el costo
de produccién de los servicios, asegurar la calidad y el cumplimiento de los

requerimientos del negocio
Los procesos que forman parte de esta etapa del ciclo de vida son:

e Administracion del Catalogo de Servicios
e Administracion de los Niveles de Servicio
e Administracion de las Capacidades

e Administracion de la Disponibilidad
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e Administracion de la Continuidad de los servicios
e Administracion de la Seguridad de la Informacién

e Administracion de los Proveedores

1.1.2.2.1. Administracion del Catalogo de Servicios (CMS).

El propésito de CMS, es proveer una fuente simple y consistente de informacion
de todos los servicios acordados asegurando la disponibilidad cuando los
usuarios efectien accesos a los mismos, por lo tanto, es la gestién del catalogo
de servicios con informacion detallada de interfaces y dependencias de los

servicios en operacion en su ambiente de produccion.

El CMS agrega valor al negocio al permitir que los usuarios de los servicios,
conozcan con detalle a través de un catalogo de servicios, la disponibilidad,

restricciones y calidad esperada de los servicios de IT.
Administracion de Niveles de Servicio (SLM).

El propésito de SLM, es asegurar que un acuerdo de nivel de servicio sea
establecido para cada servicio de IT que sea entregado a usuario y para cada

servicio futuro que vaya a ser liberado.

SLM agrega valor al negocio al facilitar la administracion de las expectativas del
usuario para asegurar que la calidad liberada de los servicios cumpla las

expectativas del negocio permitiendo justificar claramente las inversiones en IT.

1.1.2.2.2. Administracion de la Disponibilidad.

Se refiere a asegurar que la disponibilidad entregada de cada uno de los servicios
este de acuerdo a las necesidades actuales y futuras del negocio, considerando
los recursos existentes y necesarios, para ofrecer la disponibilidad necesaria a un

costo justificado y factible para la organizacion.
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Este proceso, tiene una relacion directa con lo se refiere a imagen del negocio y
como indicador clave para conocer el grado de satisfaccibn de los clientes

internos y externos con el uso de los servicios de IT ofertados por la organizacion.

1.1.2.2.3. Administracion de la continuidad de los servicios de IT (ITSCM).

El propdsito es dar soporte al proceso global de Administracion de Continuidad
del Negocio asegurando que los servicios de IT definidos, puedan ser

restablecidos dentro de los tiempos requeridos y establecidos por el negocio.

El proceso de ITSCM genera conciencia sobre los requerimientos de continuidad
y recuperacion y es a menudo usado para justificar la implementacion de un
proceso de Continuidad de negocio con su respectivo plan; asegura que los
servicios de IT estan alineados a los impactos, riesgos y necesidades

identificados por el negocio

1.1.2.2.4. Administracion de la seguridad de la informacién (ISM).

El objetivo del proceso de ISM es alinear la seguridad de IT con la seguridad del
negocio y asegurarse que la seguridad de la informacion sea administrada en

forma efectiva en todos los servicios.

Como valor para el negocio, ISM genera conciencia sobre la importancia de la
seguridad en los servicios de IT y garantiza que la politica cumple con las

necesidades de la organizacion.

1.1.2.2.5. Administracion de proveedores.

El objetivo de este proceso es administrar a los proveedores y los servicios que
proporcionan, para garantizar que los servicios de IT cumplan con las

expectativas del negocio.

Asegura que los contratos y acuerdos con los proveedores estan alineados a las

necesidades del negocio y con los objetivos acordados en los SLA’s.
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1.1.2.3. Transicién del Servicio.

En esta fase del ciclo de vida, se asegura que los procesos de transicion de un
servicio nuevo o modificado sean eficientes y eficaces al implantarlos en un
ambiente de produccion, minimizando los riesgos y retrasos ocasionados por el
cambio; debe cuidarse que todos los elementos de los que depende el servicio
(aplicaciones, la infraestructura, la documentacion el conocimiento los procesos
las personas, las facilidades financieras, habilidades, etc.), se encuentren
estabilizados.

Una transicién exitosa, resta efectos en la organizacion producidos por el cambio,
haciendo que exista un entendimiento y aceptaciéon de los cambios desde todos
los puntos de vista y desde todos los grupos de actores que interactdan con el
servicio. Los procesos de transicion mediante un plan que tome en cuenta todos
los elementos, riesgos y eventos empresariales, ayudaran a que los servicios
liberados se estabilicen rapidamente y operen en buenas condiciones, sin saturar

los requerimientos de soporte para la operacion.

Respecto al valor para el negocio, asegura que los usuarios puedan utilizar los
servicios nuevos o modificados de forma que minimice el impacto sobre los
procesos del negocio, permite adquirir habilidad para adaptarse rapidamente a
los nuevos requerimientos, facilita la prediccion de niveles de servicio necesarios
para el negocio e incrementa de la productividad del negocio al seguir planes

para el uso de servicios nuevos o modificados.

Los procesos criticos durante la etapa de transicion y que son influenciados y

soportados por todo el ciclo de vida son:

- Administracion del Cambio
- Administracion de la Configuracion y los activos de servicio

- Administracion del Conocimiento
Los procesos que son propiamente enfocados en la etapa de transicion son:

- Planeacion y soporte de la Transicion de Servicios

- Administracion de la Liberacién de versiones
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- Pruebas y Validacion de Servicios

- Evaluacién

1.1.2.3.1. Proceso de Administracion del cambio.

El propésito de este proceso es minimizar la severidad de cualquier impacto o
disrupcion sobre los procesos del negocio, asegurando la continuidad del mismo.

1.1.2.3.2. Proceso de la configuracion y los activos de servicio (SACM).

El objetivo de este proceso es definir y controlar los componentes de los servicios

e infraestructura y mantener informacién de configuracion actualizada y confiable.

La administracién de los activos de servicio y su configuracion aporta valor al
negocio mediante la mejora del rendimiento global del servicio, la optimizacion de
sus costos y reduccién de los riesgos causados por recursos pobremente

administrados.

1.1.2.3.3. Administracién del Conocimiento.

El propdsito de este servicio es asegurar que la informacion correcta es entregada
en el lugar apropiado, a la persona competente y en el momento preciso, para

facilitar la toma de decisiones.

En cuanto al valor para el negocio, la administracion efectiva del conocimiento
permite aprender de las experiencias para que los errores no se repitan y el

trabajo no se duplique, optimizando de esta manera el uso de recursos.

1.1.2.3.4. Planeacion y soporte de la Transicion de Servicios

El proposito de este proceso es planear y coordinar los recursos para estabilizar
exitosamente el cambio sobre un servicio o la liberacion de un nuevo servicio,

prediciendo la calidad, los costos y la estimacion del tiempo necesario, asegurar
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que todas las partes adopten marcos de trabajo comunes reutilizando procesos
para mejorar eficiencia y eficacia en la aplicacion de planes de transicion de
nuevos servicios y cambios, proveer planes claros y comprensibles que habiliten

los proyectos de cambio.

1.1.2.3.5. Administracion de la liberacion de versiones

El proposito de este proceso es definir y convenir planes de liberacién de
versiones entre clientes y los roles involucrados, asegurar que los paquetes
liberados puedan ser instalados, desinstalados, probados, verificados, asegurar
gue el conocimiento sea transferido y documentado para soportar al staff de tal
forma que sea efectiva y eficientemente capaz de dar soporte y mantenimiento a

las versiones liberadas para garantizar los niveles de servicio.

En cuanto al valor para el negocio, el proceso permite liberar cambios rapidos y
seguros sin exposicién a grandes riesgos, asegura que los usuarios y clientes
puedan aprovechar los cambios de forma que se consigan las metas del negocio,
mejora la consistencia en la relacion entre clientes, equipos técnicos y
proveedores en los procesos de cambio, asegurar trazabilidad a través del

proceso de transicion de los servicios.

1.1.2.3.6. Pruebas y validacion del servicio.

El propdsito de este proceso es planificar e implementar un proceso estructurado
gue provea evidencia objetiva sobre el cumplimiento de los requerimientos del
negocio y los SLA’s acordados del servicio objeto de pruebas, asegurando de
esta manera, la calidad del servicio entregado y la minimizacion de problemas en

el ambiente de produccién.

El negocio adquiere un grado de confianza sobre la entrega de valor y el
cumplimiento de los resultados requeridos por parte del servicio que se esta

entregando asi como un entendimiento de los riesgos identificados.
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1.1.2.4. Operacion del Servicio.

El propdsito de esta etapa del ciclo de vida es coordinar y llevar a cabo las
actividades y procesos requeridos para entregar y administrar los servicios dentro
de los niveles acordados con el negocio; también es responsable por la
administracion continua de la tecnologia que es usada para entregar y soportar

los servicios de IT.

Respecto al valor para el negocio, la operacion de servicios es la etapa en donde
los planes, disefo y optimizaciones considerados en las otras etapas del ciclo de

vida, son percibidos por el cliente.
Los procesos de esta etapa del ciclo de vida son:

- Administracion de eventos

- Cumplimiento de requerimientos
- Administracion de incidentes

- Administracion de problemas

- Administracién de accesos
Las funciones de esta etapa del ciclo de vida son:

Service Desk

Administracion técnica

Administracion de operaciones de IT

Administracion de aplicaciones

1.1.2.4.1. Proceso de Administracién de eventos.

Se encarga de detectar, analizar y tomar las acciones de control apropiadas sobre
los eventos; un evento es cualquier ocurrencia detectable o discernible que tiene
significacién para la gestion de la infraestructura de IT o para la entrega del

servicio y cuya evaluacion de impacto podria causar afectar el nivel del servicio.

El valor para el negocio se manifiesta a través de la disminucion del tiempo de
indisponibilidad, la eficiencia del recurso humano y la solucion oportuna de

incidentes.
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1.1.2.4.2. Proceso de Cumplimiento de Requerimientos.

Este proceso facilita la recopilacion de todas aquellas novedades que no lleguen a
ser incidentes por el bajo impacto o costo, con el fin de hacer los cambios
pertinentes cuando sea oportuno, sin que sea analizado por las funciones de

gestion de incidentes ni gestion del cambio.

Este proceso agrega valor al negocio porque permite planificar las inversiones y
ahorra en el costo de produccion de los servicios al negociar con proveedores en
mejores condiciones y planificando para hacerlo cuando se encuentre la mejor

oportunidad para la organizacion.

1.1.2.4.3. Proceso de Administracién de Incidentes.

El proposito de este proceso, es restaurar el servicio a su operacién normal,
definida en términos de los SLA’s, tan pronto como sea posible y minimizar el

impacto adverso a las operaciones del negocio.

Agrega valor al negocio minimizando el tiempo de interrupcion del servicio,
incrementando la disponibilidad del mismo e identificando oportunidades de

mejora.

1.1.2.4.4. Proceso de Administracion de Problemas.

El objetivo principal es prevenir la ocurrencia de los problemas, eliminado de esta
manera los incidentes recurrentes y minimizando el impacto de los incidentes que

no pueden ser prevenidos.
Un problema es la causa desconocida de uno o mas incidentes.

Aporta valor para el negocio a través del incremento de la disponibilidad y la
calidad del servicio, la reduccion de gastos en workarounds o arreglos ineficientes

y la reduccién en costo del esfuerzo para la resolucidon de incidentes repetitivos.

21



1.1.2.4.5. Proceso de Administracion de Accesos.

El proposito es garantizar los derechos de los usuarios a acceder a los servicios
de IT de la organizacién, de acuerdo a politicas de seguridad establecidas y la
gestién de perfiles por grupos de servicios y grupos de usuarios, asi como la

prevencion a accesos no permitidos o intrusiones.

Aporta valor para el negocio al proveer un control efectivo de la confidencialidad

de la informacion.

1.1.2.4.6. Service Desk.

Es una funcién que proporciona un punto Unico de contacto para atender a los
usuarios en sus requerimientos relacionados con los servicios de TI; el objetivo
principal del Service Desk es restaurar el servicio normal a los usuarios, tan

rapido como sea posible.

1.1.2.4.7. Administracion de Operaciones de IT.

Se refiere al grupo, unidad o equipos que hacen posible el dia a dia en la
operacion de la tecnologia, se dice que se refiere al trabajo que asegura que los
dispositivos, sistemas y procesos estén actualmente ejecutandose o trabajando

apropiadamente de acuerdo a lo planeado en la estrategia de servicios.

1.1.2.4.8. Administracion de las Aplicaciones.

Se refiere a las responsabilidades de gestion de las aplicaciones a través del ciclo
de vida; esta funcion debe ser desempefiada por algin departamento, grupo o
equipo encargado del disefio, construccion, pruebas y mejoramiento de las
aplicaciones del negocio desarrolladas in-house o0 a medida que forman parte del

catalogo de servicios de IT.
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1.1.2.5. Mejora Continua (SCI).

Las posibilidades de mejorar los servicios en una organizacion estan
determinadas por la capacidad de tomar medidas referentes al desempefio de los
servicios, la oportunidad de los reportes que se puedan obtener y cdmo se pueda

aprovechar esa informacién para inyectar mejoras en los servicios y procesos.

El mejoramiento debe ir hasta lograr un perfecto alineamiento de las necesidades
del negocio con los servicios entregados, asi como introducir la cultura del
mejoramiento en la organizacién y conseguir una madurez tal que los procesos
de cada servicio sean parte de un ciclo de vida de un modelo de mejoramiento

continuo CSI.

El mejoramiento continuo, se basa en el ciclo de Deming y estara distribuido a lo

largo de todo el ciclo de vida de ITIL.
Los procesos que forman parte de esta etapa del ciclo de vida son:

- Medicion de los servicios
- Los 7 pasos de un CSI

- Reportes de desempefio de los Servicios

1.1.2.5.1. Medicién de los servicios.

Los objetivos monitorear y medir un servicio son: validar decisiones, dirigir,
justificar con pruebas vivas que el curso de las acciones tomadas son requeridas,
identificar puntos en los cuales es necesaria una intervencion para corregir

acciones.

Los elementos criticos a considerar son:

Integrar en los planes de negocios

Alinear las metas de Tl y las metas del negocio

Conseguir costos eficientes

Conseguir un balance definiendo qué debe ser medido
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Debe establecerse una linea base que defina la necesidad de que los servicios
deben ser mejorados comparados con algun indicador

1.1.2.5.2. Los 7 pasos del proceso de mejora.

La toma de medidas es fundamental para mejorar un proceso; SCI utiliza un
proceso de 7 pasos para determinar qué es lo que se esta midiendo y donde se

encuentra la informacion.

Paso 1.- definir lo que se deberia medir: se debe elaborar una lista la cual con
frecuencia esta guiada por los requerimientos del negocio; para esto resulta util
partir de la vision, misién, metas y objetivos tanto del negocio como de TI, los
factores criticos de éxito, los objetivos de niveles de servicio y la descripcion de

funciones del personal de IT.

Paso 2.- definir lo que puede ser medido: si no se puede medir, no debe aparecer
en los SLA’s.

Paso 3.- recopilar datos: para esto se requiere de algun tipo de monitoreo
(manual o automético) que permita identificar donde puede mejorarse el nivel

actual del servicio o el rendimiento de IT.

Paso 4.- procesar los datos: tecnologias de generacion de reportes ayudan a
procesar los datos en un formato que permita visualizar el rendimiento global de

un servicio.

Paso 5.- analizar los datos: aqui la informacién se transforma en conocimiento y
facilita al negocio tomar decisiones estratégicas, tacticas y operativas que

permitan mejorar el servicio.

Paso 6.- presentar y usar la informacion: el conocimiento se transforma en
sabiduria mediante la utilizacion de reportes, planes de accion, revisiones,
evaluaciones y oportunidades, es decir, se presenta la informacion de la manera
gue sea mas util para la audiencia a la que va dirigida que puede ser el negocio,

la administracién senior de IT, o0 a los equipos internos de IT;
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Paso 7.- implementar acciones correctivas: el conocimiento generado se usa para
optimizar, mejorar o corregir los servicios; se debe priorizar las actividades de
mejora basados en los objetivos del negocio; después de tomar una decision para

mejorar el servicio, el ciclo de mejoramiento continua.

1.1.2.5.3. Reporte de desempefio de los servicios.

Una cantidad significativa de datos es capturada diariamente durante la entrega
del servicio; sin embargo, un pequefio subconjunto de esos datos son de interés
para el negocio, especialmente aquellos que permiten conocer los eventos
histéricos que continan siendo una amenaza y la forma en que IT los atacarg; no
es suficiente presentar reportes que demuestren el cumplimiento o no de los
SLA’s sino que se debe construir un método de reporteo que identifique lo que
sucedid, lo que se hizo, como se asegura que no impactara al negocio

nuevamente y cOmo se esté trabajando para mejorar de servicios de IT.

Es indispensable definir politicas y reglas que incluyan la definicibn de las
audiencias destino y la vision del negocio relacionada sobre lo que el servicio
deberia entregar; un acuerdo sobre lo que se debe medir y lo que se debe
reportar; acuerdos sobre las definiciones de todos los términos y limites; las bases
para todos los célculos; la calendarizacién de los reportes; el acceso a los
reportes y el medio a ser usado; el cronograma de reuniones para revisar los

reportes.
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CAPITULO Il
2. METODOLOGIA Y DIAGNOSTICO DE LA INVESTIGACION
2.1. Fuentes de informacion

Para esta investigacion las fuentes de informacion seran emitidas por las

siguientes personas dentro del Grupo TVCable:

- Gerente de Infraestructura
- Jefe de Datacenter

- Especialista de infraestructura

Y la experiencia del autor de esta investigacion.
2.2. Metodologia de lainvestigacion

La metodologia que se uso para este proyecto es la técnica inductiva - deductivo

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para este trabajo de investigacion se realiz6 entrevistas
2.4. Plan de Muestreo

Por ser un proyecto tomado desde el area de sistemas, se realizd la encuesta a
los Gerentes de Infraestructura, Gerente de produccion y Vicepresidente de
sistemas, Jefe de Datacenter, Jefe Administrador de sistemas, Jefe de

produccion, jefe de Callcenter, Jefe de Atencién al Cliente.

2.5. Trabajo de campo
A continuacion detallo las preguntas realizadas

Entrevista:

Pregunta 1.

¢, Sabia usted que el 8 de abril de 2014 finaliza el Soporte para Windows XP?
Pregunta 2.

¢, Qué opina usted sobre los equipos informaticos que actualmente poseen los

usuarios del Grupo TVCable?
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Pregunta 3.

¢, Cudles son los problemas que los usuarios reportan frecuentemente (referirse a

los equipos informéticos no a los sistemas internos)?

Pregunta 4.

¢ El proceso de adquisicion de equipos informéticos es agil?

Pregunta 5.

¢, Qué ha escuchado usted sobre la virtualizacién de escritorios?
Pregunta 6.

¢,Cuales son los principales problemas de administracién de usuarios?
Pregunta 7.

¢, Qué opina del servicio que presta Infraestructura cuando un equipo se dafia?

2.5.1. Entrevistas

Cargo del Entrevistado: | Gerente de Infraestructura
Fecha: 06 de Agosto 2013
Pregunta 1

¢ Sabia usted que el 8 | Si, al nosotros tener un soporte contratado con
de abril de 2014 finaliza | Microsoft nos enteramos de todas las novedades.

el Soporte para Junto con nuestro equipo de trabajo hemos trabajado
Windows XP? hace mas de un afo en el cambio de sistema operativo

de los usuarios.

Pregunta 2

¢,Cual es el porcentaje | Tenemos la mayor parte de nuestros sistemas
de equipos informaticos | informéticos disefiados para que funcionen en
que disponen de | Windows XP,

Windows XP en todo el
Grupo TVCable?
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Pregunta 3

¢,Cuales son los
problemas que los
usuarios reportan
frecuentemente

(referirse a los equipos
informaticos no a los

sistemas internos)?

Lentitud en los equipos antiguos
Procesos lentos

Falta de renovacion de Hardware
Problemas al respaldar de archivos
Monitores CRT, que afectan a la vista

Falta de repuestos

Pregunta 4

¢El de

adquisicién de equipos

proceso

informaticos es agil?

Lamentablemente el proceso de adquisicion no es muy
agil y se tiene un poco de demoras para conseguir las

aprobaciones de compra.

Pregunta 5
¢ Cuales son los | Usuarios dispersos
principales problemas | Falta de control sobre las acciones de cada usuario

de administracion de

usuarios?

Software instalado sin la autorizacién de la gerencia de
Infraestructura

Falta de respaldos de la informacién de los usuarios

Pregunta 6

¢,Qué ha escuchado
sobre la
de

usted
virtualizaciéon

escritorios?

La virtualizacion de Escritorios es un tema que hemos
venido investigando y probando con nuestro equipo de
trabajo, teniendo buenas y malas experiencias.
Conocemos muchas cosas sobre esto y sabemos que
es una herramienta muy buena para el usuario y para
el departamento de Sistemas.

En nuestro Datacenter tenemos e 60 % de nuestra
infraestructura virtualizada y el resultado ha sido muy

bueno.

Tabla 3,Entrevista 1
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Cargo del Entrevistado:

Vicepresidente de Sistemas

Fecha:

06 de Agosto 2013

Pregunta 1

¢ Sabia usted que el 8 de

Si, tengo conocimiento de este “problema” para la

abrii  de 2014 finaliza | empresa ya que la mayoria de nuestros usuarios
el Soporte para  Windows | ejemplo Callcenter utilizan Windows XP

XP?

Pregunta 2

¢,Cual es el porcentaje de
equipos informéticos que
disponen de Windows XP

en todo el Grupo TVCable?

No dispongo de la cifra exacta pero conozco que

es un porcentaje alto

Pregunta 3

¢, Cudles son los problemas
que los usuarios reportan
frecuentemente (referirse a
los equipos informaticos no

a los sistemas internos)?

Equipos Antiguos y lentos
Problemas al respaldar de archivos

Falta de repuestos

Pregunta 4

¢El proceso de adquisicion
de equipos informéticos es

agil?

No, por el contrario es complicado.

Pregunta 5

¢,Cuales son los principales
de

administracion de usuarios?

problemas

Falta de control sobre el software utilizado y el
licenciamiento desperdiciado.

Software instalado sin la autorizacion
informacion de los

Falta de respaldos de la

usuarios

Pregunta 6
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¢, Qué ha escuchado usted

sobre

escritorios?

la virtualizacion de

Si, es una

investigado mucho sobre esta tecnologia, tomando

idea muy interesante y hemos

en cuenta que muchos de nuestros servidores son

Virtuales

Tabla 4, Entrevista 2

Cargo del Entrevistado:

Jefe de Datacenter

Fecha:

06 de Agosto 2013

Pregunta 1

¢ Sabia usted que el 8
de abril de 2014 finaliza

el Soporte para

Si,

inconveniente.

y estamos trabajando para superar este

Windows XP?

Pregunta 2

¢, Cuél es el porcentaje | Tenemos la mayor parte de nuestros sistemas
de equipos informaticos | informéticos disefiados para que funcionen en
que disponen de | Windows XP,

Windows XP en todo el

Grupo TVCable?

Pregunta 3

¢,Cudles son los | Equipos Viejos

problemas que los | Procesos lentos

usuarios reportan | Falta de renovacion de Hardware

frecuentemente Falta de repuestos para estos equipos

(referirse a los equipos
informaticos no a los

sistemas internos)?

Problemas al respaldar de archivos
Usuarios que se quedan sin trabajar mientras el equipo

es reparado.

Pregunta 4

S El de

adquisicion de equipos

proceso

informaticos es agil?

No
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Pregunta 5

¢,Cuales son los

principales problemas
de administracion de

usuarios?

Muchas solicitudes de usuarios y poco personal para
atender

Usuarios dispersos

Falta de control sobre las acciones de cada usuario
Software instalado sin la autorizacion de la gerencia de
Infraestructura

Falta de respaldos de la informacién de los usuarios
Usuarios nos solicitan aumento de memoria Ram o

disco duro para periodos de tiempo muy cortos.

Pregunta 6

¢,Qué ha escuchado
sobre la
de

usted
virtualizacion

escritorios?

Hemos invertido mucho tiempo en la virtualizacion de
nuestro Data center, y por lo tanto estamos a tanto de
todas las opciones en virtualizacion, tanto a nivel de

usuarios como a nivel de Servidores.

Tabla 5, Entrevista 3

Cargo del Entrevistado:

Jefe de Callcenter UIO

Fecha:

06 de Agosto 2013

Pregunta 1

¢ Sabia usted que el 8
de abril de 2014 finaliza
el Soporte para
Windows XP?

No lo sabia.

Pregunta 2

¢, Cual es el porcentaje

de equipos informaticos

Todos nuestros agentes trabajan con Windows XP

que disponen de
Windows XP en todo el
Grupo TVCable?
Pregunta 3
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¢Cuales son los | Lentitud en los equipos antiguos
problemas que los | Falta de renovacion de Hardware
usuarios reportan
frecuentemente

(referirse a los equipos
informéaticos no a los

sistemas internos)?

Pregunta 4

¢, Qué opina del servicio | Es bueno, aqui disponemos de un equipo backup
que presta | cuando se dafan Infraestructura cambia el equipo vy el

Infraestructura cuando | agente no pierde mucho tiempo de trabajo maximo 1

un equipo se dafna? hora.

Pregunta 5

¢,Cual es el tiempo que | El equipo dafiado nos lo entregan en 1 dia
se demora el

departamento de

Infraestructura en

reparar un equipo?

Pregunta 6

¢Qué ha escuchado | Nada
usted sobre la
virtualizacion de
escritorios?

Tabla 6, Entrevista 4

Cargo del Entrevistado: Jefe de ATC UIO
Fecha: 06 de Agosto 2013
Pregunta 1

¢Sabia usted que el 8 de | No lo sabia.
abrii  de 2014 finaliza
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el Soporte para Windows

XP?

Pregunta 2

¢ Cual es el porcentaje de

equipos informéticos que
disponen de Windows XP en

todo el Grupo TVCable?

Todos nuestros agentes trabajan con Windows

XP ya que el CRM funciona solo con Windows XP

Pregunta 3

¢,Cuales son los problemas

que los usuarios reportan
frecuentemente (referirse a
los equipos informaticos no a

los sistemas internos)?

Lentitud en los equipos antiguos
Falta de renovacion de Hardware
Tiempos altos de reparacion

Pregunta 4

¢ Qué opina del servicio que
presta Infraestructura cuando

un equipo se dafa?

Es bueno, nos ayudan inmediatamente de
reportado el problema con el equipo, pero para
reparar el equipo uno de nuestros colaboradores

se quedan sin trabajar.

Pregunta 5

¢,Cual es el tiempo que se
demora el departamento de
Infraestructura en reparar un

equipo?

Depende del dafio entre 15 minutos hasta 1 dia

Pregunta 6

¢,Qué ha escuchado usted
sobre la \virtualizaciéon de

escritorios?

Nada

Tabla 7, Entrevista 5
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2.6. Procesamiento de lainformacion (Tabulacion de datos)
Pregunta 1.

éSabia usted que el 8 de abril de 2014 finaliza el Soporte para Windows
XpP?

Figura 4, Tabulacion de datos Pregunta 1

Pregunta 2.

éCual es el porcentaje de equipos informaticos que disponen de
Windows XP en todo el Grupo TVCable?

Figura 5, Tabulacién de datos Pregunta 2
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Pregunta 3.

éCuales son los problemas que los usuarios reportan frecuentemente
5 (referirse a los equipos informaticos no a los sistemas internos)?

:.entltu<.:l en Procesos
os egmpos lentos
antiguos

Falta de
., Problemas .
renovacién Monitores

Falta de .
Usuarios

I
de CRT, que
respaldar repuestos
afectan a que no

Hardware .
de archivos
pueden
trabajar
mientras
se repara

el equipo

la vista

Pregunta 4.

Figura 6, Tabulacion de datos Pregunta 3

¢El proceso de adquisicion de equipos

informaticos es agil?

N
0%

Figura 7, Tabulacién de datos Pregunta 4
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Pregunta 5.

¢Cuales son los principales problemas de administracion de
usuarios?

Figura 8, Tabulacion de datos Pregunta 5

Pregunta 6

¢Qué opina del servicio que presta Infraestructura cuando
un equipo se dana?

Malo
0% —
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Figura 9, Tabulacion de datos Pregunta 6

Pregunta 7.

é¢Qué ha escuchado usted sobre la virtualizacion de
escritorios?

Poco
0%

Figura 10, Tabulacion de datos Pregunta 7

2.7. Analisis e interpretacion de resultados.

Los resultados que las encuestas arrojaron fueron los siguientes:
Pregunta 1.

La mayor parte de los entrevistados conocen que Windows XP ya no tendra

soporte a partir del 8 de abril de 2014
Pregunta 2.

El 75 % de los equipos del Grupo TVCable poseen Windows XP como sitema

operativo.

Pregunta 3.

Los principales problemas que los usuarios reportan son los siguientes:
Lentitud en los equipos antiguos

Procesos lentos
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Falta de renovacion de Hardware

Problemas al respaldar de archivos

Monitores CRT, que afectan a la vista

Falta de repuestos

Pregunta 4.

Los entrevistados indican que el proceso de adquisicion de equipos no es agil.
Pregunta 5.

Los principales problemas de administracion de usuarios son los siguientes:
Muchas solicitudes de usuarios y poco personal para atender

Usuarios dispersos

Falta de control sobre las acciones de cada usuario

Software instalado sin la autorizacién de la gerencia de Infraestructura
Falta de respaldos de la informacién de los usuarios

Usuarios nos solicitan aumento de memoria Ram o disco duro para periodos de

tiempo muy cortos.

Pregunta 6.

El 100 % de los encuestados opina que el servicio de infraestructura es bueno.
Pregunta 7.

El 67 % de los entrevistados han escuchado mucho sobre la virtualizacion.

2.8. Problemas y especificacién de requerimientos.

Durante la fase de investigacion y la experiencia adquirida por el autor de este
trabajo, se han determinado los siguientes problemas que se pretenden resolver:

- Lentitud en los equipos antiguos
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- Procesos lentos

- Falta de renovacion de Hardware

- Problemas al respaldar de archivos

- Monitores CRT, que afectan a la vista

- Falta de repuestos

- Usuarios que no pueden trabajar mientras se repara el equipo

- Usuarios dispersos

- Falta de control sobre las acciones de cada usuario

- Software instalado sin la autorizacion de la gerencia de Infraestructura

- Falta de respaldos de la informacion de los usuarios

- Falta de control sobre el software utlizado y el licenciamiento
desperdiciado.

- Muchas solicitudes de usuarios y poco personal para atender

- Aumento de memoria RAM

2.9. Estudio de Factibilidad.

El Grupo TVCable tiene un presupuesto asignado para el proyecto de reemplazo
de equipos informéaticos, el cual seré utilizado para el servicio de Virtualizacién de

Escritorios Virtuales.

El estudio de Factibilidad Operativa, Tecnoldgica y Econdmica es abordado por la
Fase de Disefio de ITIL, el cual nos guiara para obtener estas factibilidades.
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CAPITULO III
3. PROPUESTA

3.1. Antecedentes de la propuesta

Dado el gran cambio

3.2. Justificacién
Con el fin del soporte de Windows XP y la obsolescencia de los equipos
informaticos se decide reemplazar todos los equipos informaticos, el
departamento encargado de realizar este cambio es la gerencia de Infraestructura
la cual analiza todas las opciones en cuanto a costos y ventajas tecnoldgicas
tomando como alternativa la virtualizacibn de escritorios en base a las

necesidades del Grupo TVCable y al rapido cambio a nivel informético que existe.

3.3. Objetivos de la propuesta
3.3.1. General

Analizar y Disefar el servicio de Escritorios Virtuales para el Grupo TVCable

utilizando las Fases de ITIL.

3.3.2. Especificos

e Generar y Documentar la fase de Estrategia del servicio de Virtualizacion
de Escritorios para el Grupo TVCable

e Generar y Documentar la fase de Disefio del servicio de Virtualizacion de
Escritorios para el Grupo TVCable

e Generar y Documentar la fase de Transicién del servicio de Virtualizacion
de Escritorios para el Grupo TVCable

e Generar y Documentar la fase de Operacién del servicio de Virtualizacion
de Escritorios para el Grupo TVCable

e Generar y Documentar la fase de Mejora Continua del servicio de

Virtualizacion de Escritorios para el Grupo TVCable
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3.4.

3.4.1. Analisis de la Infraestructura existente en el Grupo TVCable

Desarrollo de la Propuesta

3.4.1.1. Servidores Existentes

El grupo TVCable posee una infraestructura a nivel de servidores y storage muy

robusta lo cual ha permitido que la empresa pueda cumplir con la exigencia

tecnologica que el mercado solicita.

Para esta investigacion nos centraremos en la infraestructura necesaria para la

implementacion de los escritorios remotos.

La plataforma en la cual se va a instalar la solucion de VDI, se encuentra en un
sistema de servidores Tipo BLADE BL460c Gen8 de marca HP, los cuales se

encuentran en un BLADE hP c¢7000, con un Storage HP 3par, el cual tiene las

siguientes caracteristicas:

Servidor HP:

Model: Proliant BL460c Gen8

Proccesor Type: Intel ® Xeon® CPU E5-2670 @ 2.60GHz, 8
Cores 20M cache

Processor Sockets: 2

Cores per Socket: 8

CPU Cores: 16 CPU’s x 2.6 GHz

Logical Processors: 32

Hyperthereading: Active

Memory Ram: 128 Gb

Internal HDD: 10 k 300 Gb SAS (2)

Interfaz: * Dual-port 10Gb Ethernet, FlexFabric, 8
channels

Dual-port, 8Gb Fibre Channel, autosensing
Storage HP 3par

Model: 3par 7400

Cache: 32 GB

Interfaz de host: (4) ports Fibre Channel de 8 Gb/s
Total HDD 15k 300 Gb SAS: 12 HDD SAS

Total HDD 10k 900 Gb SAS: 20 HDD SAS
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- Total HDD SSD 200 Gb: 8 HDD SSD

rf jidores Blade HP diagrama UIO 06 2013,pdf - Adobe Reader @ - a
Archivo  Edicion  Ver Ventana Ayuda *

@ @ & & B @ ‘ /T ‘ = * ‘ = ‘ e 6z | E Herramientas . Firmar . Comentario

4 — -

Mas para tu vida
noo
SERVIDORES Y ALMACENAMIENTO HP
BLADE QUITO

Storage HP 3par
3par 7400
32GB
{4) ports Fibre Channel de 8 Gb/s
Total HDD 15k 300 Gb SAS: 12HDD SAS
Total HDD 10k 900 Gb SAS: 20HDD SAS
Total HDD $SD 200 Gb: 8 HDDSSD\

sssssssssssssss

Servidor HP

Proliant BLAG0C Gens

mmmmm 128Gb
10k 300 GbSAS (2)

Interfaz: * Dual-port 10Gb Ethemet, Fl
hannels

chann
* Dusl-port, 8Gb Fibre Channel, autosensing

1133
01/07/2013

Figura 11, Servidores y almacenamiento HP Blade Quito
Equipos (PC/Laptops)

El Grupo TVCable dispone de variedad de equipos PC y laptops de diferentes
marcas las cuales en total suman aproximadamente 1000 equipos de cémputo, a

continuacion detallaré las marcas y modelos existentes:

Software utilizado
El grupo TVCable utiliza los siguientes paquetes de software:

e Sistema operativo Windows XP , Windows 7 o Windows 8
e Antivirus Mcafee

e Adobe Reader

e Ultra VNC

e Winrar

e Silver Light
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e Flash Player

e Microsoft Office

e Hiperk (Sistema Financiero Contable)

e Wokflow (Sistema Workflow de compras)

e Titan (Sistema CORE de la empresa)

e SBClient (Antiguo Sistema CORE de la empresa)

e SGT (Sistema de Administracion de Usuarios Corporativos)

e SGR (Sistema de Gestiopn de Recursos)

e BackOffice — CRM (CRM corporativo)

e Aplicativos Telefonia Call Center

e Sistema de Nomina

e QlikView (Sistema de BI)

e Sistemas SRI

e Microsoft Outlook

e Open Office

e On Base (Sistema de gestiéon documental)

e Tellabs (Sistema de manejo de plataforma

e DSLAN - ANMS (Sistema de plataforma DSLAM)

e Crafterminal

e Aplicaciones Area Técnica (Aplicaciones propias de Controladores,
Enlaces, Redes, Recursos del area técnica)

e WorkFllow Admin (Sistema de programacion)

e SQIl Developer

e MySQL

e Cliente Oracle

e isio

e Adobe Premier

e Photo Shop

e Scala Manager (Sistema de publicidad e Infochanel)

Networking
Para efectos de este proyecto se analizara anicamente la parte de RED a nivel

LAN y WAN, interna de la empresa no nos enfocaremos a la red de Clientes ya
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que en una primera etapa este proyecto solo sera implementado para usuarios
Internos del Grupo TVCabile.

Para los usuarios Internos a nivel LAN el Grupo dispone de una robusta
infraestructura de RED contando con una plataforma CISCO, con un cableado
estructurado Categoria 5e y 6, teniendo como velocidad de transmision LAN 100 y
1000 MB.

En la ciudad de Quito y Guayaquil se tiene varias ubicaciones como Callcenter,

Head end, sucursales de ATC y Ventas.
Todas estas localidades se encuentran enlazadas mediante F.O.
Quito:

e Edificio Central (Av. Eloy Alfaro y de las higueras)
e Head End (Sector capilla del Hombre)

e Callcenter (Sector la Luz)

e Operaciones(Sector la Luz)

e Agencia Republica (Av. Republica

e Agencia San Rafael (Sector Valle de los Chillos)

Guayaquil:

e [Edificio Central GYE
e Head end — Callcenter
e Village plaza

e Centenario

Adicional a esto se dispone de sucursales en las ciudades de:

e Ambato

e Riobamba
e |barra

e Tulcan

e Salinas

e Manta

e Portoviejo
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e Machala

e Cuenca
El acceso a estas sucursales se la realiza a través de enlaces dedicados que van
desde los 5 Mb hasta 30 Mb.

3.5. Implementacién del servicio de Virtualizacion de Escritorios

3.5.1. Estrategia del servicio de Virtualizacion de Escritorios
El servicio de Virtualizacién de escritorios tendra una utilidad en la empresa ya
que los usuarios tendran una plataforma de escritorios robustos con una garantia
de alta disponibilidad y la certeza que sus datos se encuentren seguros dentro

del datacenter.

3.5.1.1. Administracion Financiera
Para la implementacion del servicio de Escritorios Virtuales se va a tomar en

cuenta los siguientes rubros:

e Costos de Hardware
e Licenciamiento
e Servicios
e ROI
Se presentd las propuestas economicas de 3 empresas con soluciones de

virtualizacion de escritorios con experiencia en el mercado.
Las empresas que ofertaron sus productos y servicios son:

e Tecnologia Avanzada TecnoAV - Citrix XenDesktop
e Binaria Sistemas - VMware View 5
e Grupo CESA- Sun Ray

Luego de un analisis técnico solo la Empresa Grupo CESA no cumplié con las
especificaciones técnicas solicitadas por el Grupo TVCable, ya que proponia una

solucion de Hardware alterna a la que disponemos en este momento.
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Costos de Hardware
Gracias a un acuerdo comercial con HP se logré obtener precios en servidores
muy atractivos y con un descuento que llega al 40% del valor actual en el

mercado.

Tomando en cuenta estos precios se detalla a continuacion los precios para el

Hardware.
INFRAESTRUCTURA QUITO
Cantid Cant. Precio Precio
ad unitario Total

Serveridor Blade BL460G8, 2 Procesadores E5-
2670, Discos 2x300, HBA, tarjetas Red,
2 Memoria 256GB, carepack $9.242,27|$ 18.484,54

Almacenamiento Crecimineto 3 par 16x300GB
1 SAS+4x200GBSSD $31.194,72($ 31.194,72

80 Thin Client HP t410 Smart Zero Client $ 154,33|$ 12.346,00

SUBTOTAL | $ 49.679,26

Tabla 8, Costos de Hardware Infraestructura Quito

INFRAESTRUCTURA QUITO

Cant. Precio Precio Total

unitario

BL460 View 01

1 HP BL460c Gen8 10Gb FLB CTO Blade $ 1.656,73 $ 1.656,73

1 HP BL460c Gen8 E5-2670 FIO Kit $1.384,43 $1.384,43
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1 HP BL460c Gen8 E5-2670 Kit $1.384,43 $1.384,43
16 HP 16GB 2Rx4 PC3-12800R-11 Kit $ 212,06 $ 3.392,96
HP 300GB 6G SAS 10K 2.5in SC ENT
2 HDD $ 200,47 $ 400,94
HP FlexFabric 10Gb 2P 554FLB FIO
1 |Adptr $6,58 $ 6,58
1 HP QMH2572 8Gb FC HBA $ 558,05 $ 558,05
1 HP 3y Support Plus 24 SVC $ 0,00 $ 0,00
1 HP BL4xxc Svr Bld HW Support $ 458,15 $ 458,15
BL460 View02
1 HP BL460c Gen8 10Gb FLB CTO Blade $ 1.656,73 $ 1.656,73
1 HP BL460c Gen8 E5-2670 FIO Kit $1.384,43 $1.384,43
1 HP BL460c Gen8 E5-2670 Kit $1.384,43 $1.384,43
16 HP 16GB 2Rx4 PC3-12800R-11 Kit $ 212,06 $ 3.392,96
HP 300GB 6G SAS 10K 2.5in SC ENT
2 HDD $ 200,47 $ 400,94
HP FlexFabric 10Gb 2P 554FLB FIO
1 |Adptr $ 6,58 $ 6,58
1 HP QMH2572 8Gb FC HBA $ 558,05 $ 558,05
1 HP 3y Support Plus 24 SVC $ 0,00 $ 0,00
1 |HP BL4xxc Svr Bld HW Support $ 458,15 $ 458,15
Almacenamiento 16x300GB
SAS+4x200GBSSD
20 HP 3PAR 7400 OS Suite Drive E-LTU $ 219,78 $ 4.395,60
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HP M6710 300GB 6G SAS 15K 2.5in
16 HDD $ 412,56 $ 6.600,96

HP M6710 200GB 6G SAS 2.5in SLC

4 SSD $ 3.848,58 $ 15.394,32
1 HP 3Y 4 hr 24x7 Proactive Care SVC $ 0,00 $ 0,00
20 HP 3PAR Internal Entitement Purpose $ 0,00 $ 0,00
16 HP 3PAR 7000 Drives under 1TB Support $ 100,08 $1.601,28
4 HP 3PAR 7000 200GB SSD Support $ 642,96 $2.571,84
1 HP Technical Installation Startup SVC $ 0,00 $ 0,00

HP Startup 3PAR 7000 HDD-SSD Drive
2 SVvC $ 315,36 $ 630,72

SUBTOTAL $49.679,26

Tabla 9, Detalle Individual De Componentes Infraestructura Quito

Costos de Licenciamiento
Se tiene las dos propuestas econdmicas en cuanto a licenciamiento de soluciones
VDI.

Andlisis De Precios Software y licenciamiento

Binaria Sistemas TecnoAV

VMware View 5 Citrix XenDesktop

Licenciamiento:

Licenciamiento para una solucion de
Virtualizacion de escritorios por 200 $45,962.00 $ 67,950.00
usuarios con soporte de la aplicacion

por 3 afos

Tabla 10, Analisis De Precios Software y licenciamiento
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Tomando como decision utilizar el Sistema VMWare View 5 ofertado por la

empresa Binaria Sistemas

Costos de Servicios

Se analiz6 las dos ofertas econdmicas en el rubro de Servicios

Andlisis De Precios Soporte Técnico

Binaria
TecnoAV

SISENES

. Citrix XenDesktop
VMware View 5

Servicios:

Soporte técnico y capacitacion Formal de la $24,455.00 $26,249.25

solucién de VDI

Tabla 11, Analisis De Precios Soporte Técnico

ROI
El retorno de la inversion aproximado tendra su punto de equilibrio a inicios del
afio 2015.

Cumulative Investment, Savings & ROI
{monetary values in 000's)

§1 200 180 %

§7 000
4 100 %

00

480 %

§600

§400

4 -60 %
$200

50 -100 %

203 2014 2015

|-\nvestmem () I Savings (%) ——ROI (%)

Figura 12, ROI
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La solucién que se va a utilizar por precios y Caracteristicas técnicas es VMWare
View 5.

3.5.1.2. Administracion del portafolio de servicios

A continuacion se detallara el portafolio de Servicios para la solucion de VDI

Crear Plantilla de

Escritorio Virtual

Se crea wuna plantilla de
Escritorio Virtual con todo el
software y caracteristicas de
Hardware necesarias para que
el usuario pueda trabajar sin
ningdn inconveniente. A partir

de un perfil de usuario.

Departamento de

Sistemas

Eliminar Plantilla

Escritorio Virtual

Se elimina una plantilla de

Escritorio Virtual seleccionada.

Departamento

Sistemas

de

Modificar Plantilla
Escritorio Virtual

Se modifica una plantilla de
Escritorio Virtual Previamente
creada, se puede agregar o
quitar componentes de

Hardware y Software.

Departamento de
Sistemas

Asignar escritorio

Virtual a un

Se asigna un Escritorio Virtual

a partir de wuna plantilla

Departamento de
Sistemas

usuario previamente creada, segun el
perfil de usuario asignado.
Modificar Se modificard el Escritorio Departamento de

escritorio  Virtual

de un Usuario

Virtual de un usuario.

Sistemas

Eliminar
Escritorio Virtual

de un Usuario

Se eliminara el Escritorio

Virtual de un usuario.

Departamento de
Sistemas

Realizar

Respaldo de

Se realizara el respaldo, paso

y eliminacion de informacién

Departamento de
Sistemas
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de
un usuario dentro
del

Virtual

Informacion

Escritorio

de un usuario.

Dar soporte a un
usuario con
problemas

conocidos

Se dara soporte a usuarios
con problemas conocidos y
debidamente = documentados

en la base de conocimientos.

Departamento de
Sistemas

Dar soporte a un

Se dara soporte a usuarios

usuario con | con problemas no conocidos ni

problemas no | documentados en la Base de Departamento de
conocidos Conocimientos. Sistemas
Configurar Se configurara el Acceso al | Departamento de
Escritorio Virtual | escritorio Virtual en equipos | Sistemas

a un usuario en | livianos o Think client.

equipos Think

client

Configurar Se configurara el Acceso al | Departamento de
Escritorio Virtual | escritorio  Virtual en Thick | Sistemas

a un usuario en | client.

equipos Thick

client

Configurar Se configurara el Acceso al | Departamento de
Escritorio Virtual | escritorio Virtual en equipos | Sistemas

a un usuario en

equipos moviles.

moviles como tablets,
Smartphone, laptops no
pertenecientes al Grupo

TVCable, etc.

Tabla 12, portafolio de servicios
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3.5.1.3. Administracién de la demanda

Demanda actual.

Se empezara con un plan piloto de 80 equipos distribuidos en el callcenter y
atencion al cliente de la ciudad de Quito, este plan piloto tendra una durcién de 6
meses

Demanda futura a 1 aio

Se espera tener un crecimiento del 15% del parque informatico durante un afo,
por lo que estos equipos entraran en el servicio de Virtualizacion de Escritorios.

3.5.2. Disefio del servicio de Virtualizacién de Escritorios

3.5.2.1. Administracion del Catalogo de Servicios

SERVICIO Escritorios Virtuales

El escritorio Virtual es el reemplazo de un equipo Fisico
para realizar las tareas del usuario.

Todos los escritorios Virtuales asi como los datos del
usuario seran centralizados en el Datacenter del Grupo
TVCable.

Para acceder a estos escritorios se lo puede realizar
desde un think clinet, thick cliente, o desde cualquier
dispositivo movil Android o 10S.

DESCRIPCION

e Infraestructura
- Todo el personal de Infraestructura a nivel

RESPONSABLE .
nacional

Usuarios internos del Grupo TVCable.
CLIENTES e TVCABLE NAC

DISPONIBILIDAD | 24 horas x 7 dias

e RECURSO UIO 1 (tvc-srvwvmwareviewl)
o Vmware View 5
o Storage 3 par
COMPONENTES e RECURSO UIO 2 (tvc-srvwmwareview?2)
TECNICOS o Vmware View 5
0 Storage 3 par

e Mesa de Ayuda — Grupo Context

ESCALAMIENTO o Infraestructura
0 Vmware support

52



TIEMPO DE
MANTENIMIENTO
y RESPALDOS

e MANTIENIMINETO:
e RESPALDO:

8 Horas cada 3 meses
-Se obtendra una imagen
del servidor y las
Maquinas padres cada 3
meses.
- Los datos de los usuarios
se encuentran en el storage
3par del Grupo en un nivel
de RAID 5, garantizando la
disponibilidad de la
informacion. Por lo que no
es necesario realizar un
backup de estos datos.

GRUPO DE
SOLUCION

e Mesa de Ayuda — Grupo Context

o

Infraestructura

=  Vmware support

ADMINISTRADOR
DE CONTRATO

e Jefe Administrador de Sistemas

3.5.2.2.

Tabla 13, Catélogo de Servicios

Administracion de los Niveles de Servicio

Los niveles de Servicios SLA definidos por el Grupo TVCable se determinan en

la siguiente tabla:

Actividad Tiempo de respuesta Responsable

Aprovisionamiento de 8 horas Sis Gestion

un escritorio virtual Infraestructura Quito y
Guayaquil

Reemplazo de equipo 36 horas Sis Gestion

think client Infraestructura Quito y
Guayaquil

Reemplazo de equipo 36 horas Sis Gestion

thick client Infraestructura Quito y
Guayaquil

Cambio o asignacién de | 8 horas Sis Gestion

perfil de usuario Infraestructura Quito y
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Guayaquil

Aprovisionamiento de

servidor y storage nuevo

partir de la llegada de
los equipos al
departamento de
infraestructura.

Preparacion de nueva 16 horas Sis Gestion
imagen para perfil Infraestructura Quito y
nuevo Guayaquil
Soporte a usuarios n/d * Sis Gestion
Infraestructura Quito y
Guayaquil
* Help desk
Instalacion y 15 dias laborables a Sis Gestion

Infraestructura Quito y
Guayaquil

Mantenimiento de
servidores de
virtualizaciéon

8 horas en horarios de
bajo impacto para el
negocio

Sis Gestion
Infraestructura Quito.

Tabla 14, Niveles de Servicio

Los SLA se revisaran cada 3 meses.

3.5.2.3.

Administracion de la Disponibilidad

El servicio debe cumplir la siguiente tabla de disponibilidad:

SYO (Call Center) 24 X7 4 Horas mensuales
ATC (Atencion al Cliente) 24 X7 4 Horas mensuales
VTA (Ventas) 24 X7 4 Horas mensuales
SIS (Sistemas) 24 X7 4 Horas mensuales
FIN (Financiero) 24 X7 4 Horas mensuales
TEC (Tecnologia) 24 X7 4 Horas mensuales
DYM (Desarrollo y Mercadeo) 24 X7 4 Horas mensuales
PRE (Presidencia Ejecutiva) 24 X7 4 Horas mensuales

Tabla 15, tabla de disponibilidad
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3.5.2.4. Administracién de la Continuidad de los servicios

Para garantizar la continuidad del servicio se han tomado en cuenta los siguientes

aspectos:

e Servidores con redundancia de red, fuente de poder y disco duro.

e Dos servidores cargados con un maximo de utilizacion del 65% y
configurados en cluster con esquema Activo-Activo para que en caso de
una caida de uno de los servidores se pueda migrar los escritorios
virtuales.

e Storage con redundancia a nivel de discos. Se maneja un RAID 5 el cual
nos garantiza la integridad de los datos en caso de un dafio a nivel de un
disco duro, adicional se dispone de dos nodos 3 par HP, para garantizar la
redundancia de discos.

e Dos switch capa tres Cisco con redundancia. Para garantizar la alta
disponibilidad de la red.

3.5.2.5. Administracion de la Seguridad de la Informacion
Para garantizar la seguridad de la Informacion y de la transmision de los datos el
sistema de Virtualizacion de Escritorios cuenta con una encriptacion AES-128,
AES-192 0 AES-256.

Adicional se cuenta con certificados de seguridad SSL, emitidos por una entidad
certificadora local, instalada en el Directorio Activo de la Compafiia.

Los datos viajan de forma segura desde el usuario hasta el servidor.

Para los usuarios que se conectan desde una ubicacion externa a la red interna
el Grupo TVCable se conectaran por una VPN dedicada atravesando por el

firewall como lo explica el siguiente gréfico:
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Grafico de conexion usuarios

Parallels
irtual Desktops

Five Components CQuest Provision
of a VDI Solution Matworks Connection

e
i
Sy

Figura 13, conexion de usuarios

3.5.2.6. Administracion de los Proveedores
El servicio cuenta con un solo proveedor que es la empresa Binaria Sistemas.
Tanto para el licenciamiento de la solucion y la provisién, garantia y soporte del

Hardware necesario.

Los contratos con los proveedores seran administrados por la Gerencia de

Infraestructura. Haciendo respetar los SLA’s negociados.

PROVEEDOR DE HARDWARE
El Unico proveedor de Hardware es la empresa Binaria Sistemas, aya que se tiene

un contrato de 3 afios para servidores HP y almacenamiento HP.

PROVEEDOR DE SOFTWARE
El proveedor de Software y Licenciamiento es la empresa Binaria Sistemas como

represéntate en Ecuador de VMWARE.

3.5.3. Transicion del Servicio.

3.5.3.1. Proceso de Administracion del cambio.
El impacto que el servicio tendra sobre el usuario serd asumido en etapas, ya que
el cambio de los equipos tradicionales por escritorios virtuales se acogera al

siguiente cronograma:
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Etapa | SYO (Call |2 dias a partir | 40 20 0 20
1 Center de las
uUlO) pruebas y
validacion del
servicio
Etapa |SYO (Call|10 dias a |80 40 10 30
2 Center partir de la
uUlO) implementacio
n de la etapa
1
Etapa | ATC 2 dias a partir | 6 6 0 6
3 (Atencion de la
al Cliente) | implementacio
n de la etapa
2
Etapa | SYO 1 dias a partir | 40 20 0 20
4 (Operacion | de la
es) implementacio

n de la etapa
3

Tabla 16, Cronograma Administracion del cambio.
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3.5.3.2. Proceso de la configuracién y los activos de servicio (SACM).
El disefio de la solucion completa sera el siguiente:

Senvidor
Active Directary

Servidor
DHPC

Thick <

clients Thick —
clients Thick clients

Tablets

Figura 14, Solucién de Virtualizacion

La configuraciéon de todos los componentes seran los siguientes:

3.5.3.2.1. Configuracion de hypervisor

La configuracién del hypervisor tiene dos puntos claves:

e Configuracién de red
e Configuracion de contrasefa de acceso.
e Configuracién de red
o Accedemos a la consola de Vmware server por Terminal o
directamente conectandonos al servidor.
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VHuware E3X1i 5.0.0 (VNKernel Release Build 721882)

HP ProLiant DL3BO G7

2 x Intel(R) Xeon(R) CPU X5670 @ 2.83GHz
64 GiB Mewory

Download tools to manage this host from:
heep://host

<F2» Customize System/Viev Logs <F12> Shut Down/Restart

Figura 15,Configuracion de hypervisor

o Accedemos al panel de customization.

Systen Custenization Configure Managenent Netuork

Conf igure Passuord Hostnane:
Conf igure Lockdoun Mode localhost

onf igure Management Metuork IP Address:

Restart Management Network 192.168.1.130
Test Management Network
Network Restore Options Network identity acquired from DHCP server 192.168.1.1

Conf igure Keyboard IPvb Addresses:
Troubleshoot ing Optians. feB80: :20c:29FF :fe97 :201b/64

View Systen Logs To view or nodify this host’s management network settings in
detail, press <Enter’.
View Support Information

Reset Systen Configuration

<Enter> Hore <Esc> Log Out

VHuare ESXi 5.5.0 (WHKernel Release Build 1623387)

Figura 16,Configuracion de hypervisor
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o Configuramos las tarjetas de red

Conf igure Managenent Netuork

ctuork Adapters
YLAN Coptional)

IP Configuration
IPvb Conf iguration
DNS Configuration
Custon DNS Suffixes

<Up/Doun> Select

existentes

Netuork Adapters

vnnicl (Ethernetd)

The adapters listed here provide the default netuwork
connection to and from this host. When tuo or nore adapters
are used, connections will be fault-tolerant and outgoing
traffic uill be load-balanced.

<Enter> Change <Esc> Exi

VHuare ESXi 5.5.0 (WHKernel Release Build 1623387)

Figura 17,Configuracion de hypervisor

To direct input to this virtual machine, press Ctrl+ G,

Netuork Adapters

Select the adapters for this host”s default management network
connection. Use two or more adapters for fault-tolerance and

load-balanc ing.

Device Name
[X] vmnicO

<D> Vieu Details

Harduare Label (MAC Address)
Ethernetb C(...c:29:97:20:1b)

<Space> Toggle Selected

Status
Connected (...)

<Enter> OK <Esc> Cancel

Figura 18,Configuracion de hypervisor
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o Configuramos la direccion IP y los servidores DNS asi como el

To direct input to this virtual machine, press Ctrl+ G,

nombre del Servidor

IP Configuration

This host can obtain network settings autematically if your network
includes a DHCP server. If it does not, the following settings must be
specified:

( ) Use dynamic IP address and network configuration
(o) Set static IP address and network configuration:

IP Address [ 192.168.1.130 1
Subnet Mask [ 255.255.255.0 1
Default Gateway [ 192.168.1.1 1

CUp/Doun> Select <Space> Mark Selected <Enter> DK <Esc> Cancel

Figura 19,Configuracion de hypervisor

To direct input to this virtual machine, press Ctrl+ G,

DNS Conf igurat ion

This host can only obtain DNS settings automatically if it also obtains
its IP configuration automatically.

( ) Dbtain DNS server addresses and a hostname automatically
(o) Use the following DNS server addresses and hostnane:

Primary DNS Server [ 192.168.1.135
Alternate DNS Server [ 192.168.1.136_
Hostnane [ tvcYmuareUIOl.grupotvcable.con

CUp/Doun> Select <Space> Mark Selected <Enter> DK <Esc> Cancel

Figura 20,Configuracion de hypervisor
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- Configuracion de contrasefa de acceso.
o Establecemos la contrasefia de acceso al root, de Vmware

Configure Passuord

Setting the password uill prevent unauthorized access
to this host.

01d Passuord: L
Neu Password: [ semoesessenen

onfirn Passuord: [ seoesooooe:

<Enter> 0K <Esc> Cancel

Figura 21,Configuracion de hypervisor
3.5.3.2.2. Configuracion de Vcenter Server

El Vcenter Server es un equipo Virtual el cual controla todas las configuraciones
del sistema y centraliza la comunicacién entre el administrador y los servidores y
maquinas virtuales.

Las configuraciones que deben estar presentes en este equipo son las siguientes:

- Acceso a la consola web administrativa
(%)) VMware vCenter Server Appliance on 192.168.1.130 o] @ |[==)
File View VM

m0p &8 G RS

Muare vCenter Server fAppliance 5.5.0.10000 Build 1624811

To manage your appliance please brouse to https:-,192.168.1.134:5480~
elcome to UMuare uCenter Server Appliance

Juickstart Guide: (How to get vCenter Server running quickly)
1 - Open a brouwser to: https:--192.168.1.134:5480~
2 - ficcept the EULA
3 - Select the desired configuration mode or upgrade
4 - Follow the wizard

The configured appliance will be ready to use.
In case of upgrade the appliance will reboot and may change
its network address.

[BSL thumbprints
vCenter Server: 58:9F:58:2D:C8:1E:F1:89:83:CE:28:70:34:E9:E1:6C:FD:?72:75:39
Lookup service: 06:71:06:C9:56:6B:20:80:AB:BO:5E:A0:95:C3:B7:DB:9D:8D:CB:AE

Use Arrou Keys to mavigate
Timezone (Current :UTC) and <ENTER> to select your choice.

Figura 22, Configuracion de Vcenter Server
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Accedemos a la pagina web administrativa con la contrasefia que se especific en
la instalacion.

Neli B = & Erordecerti. & | (& Vhware vCenter Server Ap...

o&’ VMware vCenter Server Appliance

Login

User name: root
Passo
Login

Figura 23,Configuracion de Vcenter Server

sk O~ & Error de certiv. © || 2 VMware vCenter Server Ap.

”’CIQ VMware vCenter Server Appliance

vCenter Server er Ad Help | Logout user root
m Daiabase |  $SO | Time | Authenticalion| Services | Slorage
Summary

vCenter Storage Usage
Server Running System: %
Inventory Service: Running Database: 1%
Database: embedded Logs 2%
$S0: embedded Goredumps 1%
Configure Database | Configure SSO —

Utilities
system Support bundie
Time synchronization: Dizabled

Configuration file Dovmload
Configure Time | Configure Authentication Setup wizard

Sysprep files Upload
services vsprep
¥Sphere Web Clent Running
Log Browser: Running
ESXi Dump Collector. Running
Syslog Collector: Running
vSphere Auto Deploy: Stopped
Configure Services

Figura 24,Configuracion de Vcenter Server

- Configuracién de Base de Datos

La base de datos configurada es la que esta embebida en el virtual
aplaince.

ffuall B = ) Errorde certi. € || & VMware vCenter Server Ap..

ﬂ&“ VMware vCenter Server Appliance

vCenter Server Help | Logout user root

s

Database Settings

| senvices Storage

Error: VPXD must be stopped to perform this operation.

Any change in the database configuration will require a STOPISTART of the vCenter services o take effect. __ Adens
Database type [embeades  [¥]
- —
por —
Instance name. [
Loon —

Schema Version:
To load the schema version values, you must TEST or SAVE your database settings.

Figura 25,Configuracion de Vcenter Server
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- Configuracion de SSO (Single Sign On).

La configuracién del acceso independiente debe realizarse de la forma
nativa.

[fUsk O = 6 Error de certi. © || (& VMware vCenter Server Ap..

c;{’ VMware vCenter Server Appliance

——— e R Hel | Lonou user oot

| summery | Database $S0 Time | jon | services | storage |

880 Settings

Any change in the SSO configuration requires the vCenter service to be stopped first. When using external SSO, Actions

please remember to synchronize this and the external service machine's clocks. -
Test Settings

SS0 deployment type: embedded <
Save Seftings

Embedded SSO requires choosing a password for
the user administrator@usphere local

Nevr i password
A

Account with right to register vCenter with the SSO server.

Account that will be assigned as vCenter administrator:
Name —
1s a group

Lookup service location

Certificate status:

Figura 26,Configuracion de Vcenter Server
- Autentificacion por Active Directory

Configuramos los parametros de conexion hacia el servidor AD de nuestro
Dominio.

el O = & Errorde certin. & || & Viiware vCenter Server

OQQ VMware vCenter Server Appliance

vCenter Server

Help | Logout user root

| summary | Database |

AD Authentication settings

Actions
Any change in AD configuration will require a restart of the vCenter Appliance to take effect. [
[l Active Directory Enabled Save Seftings
Domain: lgrupotveable.com

Adminstator user:
password -

Figura 27,Configuracion de Vcenter Server
- Configuracién de Servicios

(/s O = & Errorde certiu @ || & VMware vCenter Server A

QDQ VMware vCenter Server Appliance
Il vewworc | system | update | upgrece | Admin | Help | Logout user root

| summary | Database | 850 [ Time | icatic Services

vCenter Server Services Settings

Actions
Any change in configuration will require a STOP/START of the ESXi Services to take effect. - =
) ' : Test Setiings
ESXi Dump Collector repository max size (GB)
Save Seftings
vSphere Auto Deplay repository max size (GB)

Inventory Size smal v
Small inventory s less than 100 hosts or 1000 VMs. Large is over 400 hosts or 4000 Vhs,
The appliance requires at least 16 GB of RAM for medium inventory and at least 24 GB for large:

If youe planning to manage large vSphere deployments with this vCenter Server Appliance,
please refer to ViMware KB 2057376 for best practices on sizing and configuring its VMDKs.
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Figura 28,Configuracion de Vcenter Server
- Configuracion de Red

cQQ VMware vCenter Server Appliance

Network Status

Hostname: localhost.localdom
|Pv4 Default Gateway: 192.168.1.1

IPV6 Default Gateway:

Preferred DNS Server. 192.168.1.1
Alternate DNS Server.

Actions

Interface Managed by
e 1Pv4 Info 1PVG Info van
Type: Unassigned
Type:  DHCP :“"rm_“
etno Address: 102.168.1.134 1% Mo

Netmask: 255.255.255.0 Auto Address:

Auto Prefix:

Figura 29,Configuracion de Vcenter Server

3.5.3.2.3. Configuracion de Vmware Composer

Vmware Composer conseguiremos que las maquinas virtuales provengan de una
sola imagen padre estos escritorios virtuales llamados link clones solo ocuparan
memoria swap y no todo el espacio de disco de un escritorio normal.

VIRTUALIZACION TRADICIONAL VMWARE COMPOSER
s ~ s a

<
¥ o

Figura 30,Configuracion de Vmware Composer
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- Configuracion de Base De Datos

Se utiliza una base de datos SQL Server 2008, la cual esté instalado en el
servidor de Composer, aqui se debe tener una base de datos que en nuestro

caso se llamé vmware.

&5, 192.168.1.125 - Conexién a Escritorio remoto

icrosoft SOL Server Management Studio

Archiva  Editar Ver Depurar Herramiertas Ventana Comunidad  Ayuda

S Nuevaconsutea | Oy | [ |5 H & | EL &

arado Detalles del Ex...ador de objetos |
@O@ETE S| suscar
= L1 COMPOSERWMIWERE (501 5212 | 1o e ywiARE (501 Server 10.50.4000 - GRUPOTYCARL E\administrador Bases de datoskmmare

=) [ Bases de datos
datos del sistem | Mombre
|1 Diagramas de base de datos
iagramas de base de | [ Tablas

[ [ Tablas [ vistas
[ vistas (3 sindnimes
(1 Sinénimas. (3 Programaién
(3 Programacién [ Service Broker
1 3 Service roker 3 Amacenaniento
[ Almacenamienta (3 Seguridad
@ [ Sequridad
Sequridad
bjetos de servidar
Replicacion
Administr acidn

[ Estado de deladrec... |

11 B elementos
Hombre: vmware

Estado de mantenimiento de la directiva; 0

——— __ — T

Figura 31,Configuracion de Vmware Composer

- La comunicacion entre composer y SQL Server se la realiza mediante

ODBC, el cual debe estar configurado de la siguiente forma:
B tristador acorigeres aesatom ooac g |

Controladores | Seouimiento | Agiupacion de conesiones | Acercade |
DSN de usuario DSN de sistema DSH de archivo

Origenes de datos de sistema:
Normbre | Controlador | Agregar.
0L Server Nalive Clent 10.0
Quitar

Configurar.

6o conectarse ol proveedor de dalos indicado. Un Origen de datos de
sistema e visible para tados los usuarios de este equips, incluidas los
senicios NT

foepia | Carcelr | tpice | e |

m_ Un Origen de datos de sistema ODEBC almacena informacidn acerca de

Figura 32,Configuracion de Vmware Composer
Bconiiguwadicn Dst de MirosoltsQuserver |

Este asistents le apudaré a crear un origen de datos DB qus podré
P usar para conectarse a SAL Server.
Mué nombre desea uilizar para referiise al origen de datos?

.
EﬁtServermnz

Nombre:

(Céma desea describi el arigen de datos?

Descripeidn; |

o servidor SOL Server desea conectarse?

Servidor: [COMPOSER'WMWARE -

i
Finalzar | Siguiente> | Cancels | Ayuda |

Figura 33,Configuracion de Vmware Composer
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l Configuracién DSN de Microsoft SQL Server

¢Cémo desea que SOL Server compruebe la autenticidad delId. de inicio

» de sesién?

 Con autenticacién de Windows intearada,
5P (opeional:

Con la autenticacisn de SQL Server, mediante un |d. de i dz
sesitn y una contrasefia esciitos por el usuaiio

1. de iricin de: sesin: [GRUPOTVCABLE adminishador

Contrasefia:

ﬁgmmm

Conectar con SOL Server para obtener la configuracidn
predeterminada de las opciones de configuracion adicionales.

1 conss [ Sowentes | Comodar | Avada |

Figura 34,Configuracion de Vmware Composer

n DSN de Microsoft SQL Server

[ i stablecer la siguiente base de datos como predetermnada

3 vmware ~

SQLSM H0ER2 Servidor reflejade:

SPN para saividor reflefad (opcianal)

I~ Adjuntar nombre del aichiva de la base de datos:
W Usar identificadores entrecomillados ANS
[ Usat ruis, rellenos y advertencias ANS|

camis [ Siierte> | Comeelr | awda | [

Figura 35,Configuracion de Vmware Composer
La ultima configuracion que debe existir son los servicios de vmware

Composer, deben estar activos

%, 192168.1125 - Conexién a Escritorio remoto
B =EEE =T

[ 5 Roles
& Caracteristicas
B Disgéstica VMware Horizon View Composer Hombre + | Descripcién | Estado | Tipo de inicio | Iniciar sesién como__|
B 5} Configuracitn Cservicin de protocoio de tinel de sacket... Ofvece cam.. Manual Servitio local
(5 Programador de tareas Detener el servico “CServicio de publicacion World Wide Wweb  Proporcion...  Inidada  Automatica Sistema local

Firewallde Windows con se | Renidar el servido . Servicin de puerta de enlace de ivel de... Proporcion... Marual Servicio local ‘Acciones adidondes

G sarvicios ervitin de transFerencia Inkeligente en ... Transfiere .. Maruwal Sistema local

5 Contral WHI Descripeidn: Servicio de uso compartido de puertos ... Ofrece lap... Inidado  Manual Servicio local

) Usuarios y arupos locales | Provides Viware scalable virtusl images Servicio deliniciador (5CS1 de Micrasoft  Administrall.. Manual Sistema local
£5 Amacenamienta services.

ervicia enumerador de dispositivos por... Exige el cu... Manual Sistema local
ervicia Informe de errores de Windows  Permite inf... Manual Sistema local
Servicio Inkerfaz de macenamientoen .. Este servid.., Indads  Automdtico  Servido local

ervicio Registro de plataforma para ca... Redgistrala . Manual Servicio local

ervicio WAS (Windows Process Actfvati.., Elservido .., Inidade  Manual Sistema local
Servicias de base TPH Fermite el .., Marual Servicia local
Servidos de cifrado Proporcior Tniciado Automatice Servido de red

ervidos de Escritoria remata Permiteal., Inicado  Manwal Servicia de red
Servidor Ofrece com... Inicado  Automético  Sistema local =
Servidor de orden de subprocesos Ofrecelap. Manual Servicio local

istema de cifrado de archivos (EFS) Proporcior Manual sistema local

istema de color de Windows El servicio ... Manual Servicio local
Sistema de eventos COMH AdwteelS.. Indads  Automstico  Servicio local

QL Server (VMWARE) Proportior Initisds  Automstica  GRUPOTYCABLE|a...

QL Server Brawser Proporcion... Iniciads  Automatico  Servicio local
SQL Server VSS Writer Proporcion... Iniciads  Automético  Sistemalocal

arjeta inteligente Administra Manual Servitio lncal

eleforia Ofrece comn.. Manual Servitio de red
Ubicador de lamada a proced En Window, farual Servicio de red

Mware Snapshot Provider Whware Sn. Marual
WMware Tools Froporcion...  Inidada  Automatico Sistema local
WMware Universal File Access Whware Un... Marual Sistema local
indowes Cardspace Habiita la c... Manual Sistema local
indaws Driver Foundstion - User-mod..,  Administra . Manwal Sistema local

S Windows Installer Agrega, m... Manual Sistema local

Sistema local

%, Extendido { Estandar /

« m 3

e T ———— T =T — T ——

Figura 36,Configuracion de Vmware Composer
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3.5.3.2.4. Configuracion de Vmware View Conection

View conection es la herramienta que nos permite comunicarnos entre
nuestros clientes y el escritorio virtual.

Las configuraciones necesarias aqui son basicamente definir los servidores
y credenciales.

Esta pégina no se puede mostr...| & VMware Horizon View Adm... % ) v i3

VMware Horizon View Administrator
s nam:

Password:

Domain: GRUPOTVCABLE e

W Rerm

Figura 37, Configuracion de Vmware View Conection

[E=E (T =)
kT

About | Help | Logout (administrader)
pdated @ | Dashboard
Remote Sessions 0
Local Sessions 0 pdated &
0
o o Deskiop Status a
Desktops
0
erve
» [l EsX hosts
[l vCenter Servers
¥ Other components
» @ pomains
Datast: a
[I' =Low on free space
Datastore vCenter Server Path Capacity (GB)  Free Space (GB)
datastore1 192.166.1.134 /NDI-UIO/datastorel R 322
datastore1 (1) 192.168.1.134 /VDI-UI0/datastoret (1) 2 73

Figura 38, Configuracion de Vmware View Conection

En la seccién Servidores definimos el vcenter server y el compose server.
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.| & VMware Horizon View Adm... *
About | Help | Logout (administrador)

Updated 08/07/2014 13:32

Remote Sessions
Local Sessions
Problem Desktops

Events (Disable Provisioning... | [ Enable Provisianing... | g 2

System Health

wCenter Servers  Security Servers  Connection Servers  Transfer Servers

vCenter Server UM Disk Space Recla... \View Storage Accelera... Provisioning
[E 192.168.1.134(root) v v v

&% Users and Groups

¥ Inventory
Poals
(3 Desktops
Persistent Disks
A Thinapps

» Monitaring

» Policies

v View Configuration

Product Licensing and Usage
Global Settings

Registered Desktop Sources
Administrators

ThinApp Configuration
Event Configuration

vCenter Server  Storage

vCenter Server Settings

Server address 192.168.1.134
User name: root
Password: mmmmm——
Description: vmware

SsL on

Port: 443

View Composer Server Settings

Type: Standalone
Server address 102.168.1.125

User name: GRUPOTVCABLE\administrador
password: Rt

Port: 18443

Cancel

vCenter Server  Storage

Storage Settings

[¥] Reclaim VM disk space

[¥] Enable View Storage Accelerator

Default host cache size: MB

Cache must be between 100 MB and 2048 MB
Hosts.

[ Show all hosts

Edit cache sizs

Host Cache Size
/VDI-UIO/host/192.168.1.128/192.161 Default
VDI-UIO/host/192.168.1.130/192.161 Default

Figura 41, Configuracion de Vmware View Conection

69



& VMware Horizon View Adm,

VMware Horizon View Administrator About | Help | Logout (administrador)

Updated 09/07/2014 13:33 @ | Licensing and Usage
Remote Sessions
Local Sessions
Problem Desktops
Events ©
System Health [l
6 2

Licensing Customer Experience Program

| Edit License... |

| edit Settings |

License expiration: viernes 1 de agosto de 2014 0:00:00 CEST Send anonymous data to VMware  Off

TInventory View Composer license:  Enabled Geographic Location: America, South and Central

£ Dashboard Local Mode license: Enabled Business Vertical: Communications

&% users and Groups. Number of Employees: 1000-4999
v Inventory
[Erools
(3 Desktops
=\ Persistent Disks
& Thinapps
» Monitoring

Usage
Reset Highest |

Session Mode Current
» Policies
o . Total Remote [
¥ View Configuration
Servers Active - full virtual machine| 0
Product Licensing and Usage Active - linked clone o
Global Settings Active - other desktop sour, 0
Registered Desktop Sources Local 0
Administrators
ThinApp Configuration

Event Configuration

Figura 42, Configuracion de Vmware View Conection

3.5.3.2.5. Configuracién de think App

e Setup Capture - Welcome

VMware ThinApp

The wizard guides you through the following steps to create a virtual application:

@_ Prescan Get a baseline of the system

D@n Installation Install an application

@_ Postscan  Identify changes using the baseline
44 Configure Configure project settings

[=ea ]

<& Build Build the virtual application

ThinApp Community

Licensing Guidelines
See how other IT Professionals are revolutionizing

et rIT T et e g VMware Thinapp, Wirtualization Guidelings
Join the community Version 5.0.1-1801976

[ Help ] [ Licenze... [45 days left] ] < Back

Figura 43, Configuracion de think App
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What is a prescan?
Setup Capture scans the initial state of the hard drive and
registry files to create a baseline of the system envinonment.

Use a clean Windows system

A clean Windows system does not cortain any installed
software beyond the operating system and required
components. VMware recommends using a clean virtual
machine created with VMware Workstation.

Why use a clean Windows system?
Your application installer might skip files and registry keys that
are already present on your machine. This may create failures

during deployment.
[ Help ] [ License... [45 days Ieft]] [ < Back ]E Prezcan » ’ [ Cancel ]

Figura 44, Configuracion de think App
=<

Prescanning. ..

This process takes a few minutes depending on the state of
your system.

Scanning location

Ciiwindows winsss

[ Help ] [I:ic:ense...[45 da_l,lsleft]] | < Stop || Mest = ] [ Cancel ]

Figura 45, Configuracion de think App
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Thiz is the list of the executable files created when installing the application. Select which should
be available as entry points to start the virtual application. what are entry points?

Mame | T arget |
@ QlikYiew 11.exe ZProgramFilesDinx64)Z\0lkiew\Ov. exe

@ ARPPRODUCTICO...  %SpstemPootihnstaller (725600 80-87 7 7F-4F01-BFE7-53...
@ MewShortcut]_S2FF... ESpsternP oot nstaller{726600 80-0777-4F01-BFE7-52. .

@ [Qv.exe EProgramFilesDinx64)%\Qlikiew Qv exe
@ quconnectd. exe ZProgramFilesDinx64)2\QlkViewsgveonnectbd. exe
@ qQuoonnectiZ. exe EProgramFilesDirzhLikViewhgyconnect 32 exe

@ MazcoiwrapperdZexe  ZProgramFilesDirz W QlikView\Mzsocinrapperi2 exe

[~ Show enty points used for debugging Select Al I Select Mone |
Help I License... (32 days left] | < Back I Mext » | Cancel |

Figura 46, Configuracion de think App

The build process creates the virtualized application. The output includes:

- Executable entry points
- Primary data container
- M5I Package [if chozen)

Advanced configuration

Edit Package.ini | Package.ini contains &ll the parameters that configure a captured
application during the build process. Important options include
Application Link and Application Spne.
Learn more about configuring with Package.ini parameters.

- | The project folder contains the Package. ini configuration file, as
Upen Project Folder well az the registy and file spstem settings that Thindpp will build
inta the virtual application.

[T Skip the build process

Help | License.. (32 days eft | <Back [ Buid> |  Cancel |
Figura 47, Configuracion de think App
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#* Setup Capture - Build Project

Building Project. ..

Build time depends on the size of the application and the project options. [t may take several
miriutes.,

— Build autput

SUCCESS: Dv.exe, size=158k -]
qvconnectbd. exe:

SUCCESS: gvoconnectEd. exe, size=158k
gqrconnectdZ exe:

SIUCCESS: quvoonnect32.exe, size=132k
Mooy rapperss. exe:

SUCCESS: Mascoiwrapper3s exe, size=132k@HT]— e~ RIS IHHEEHE S
e M B B IR 1) Bt R IR e PR B R 2 B A 10 OED 0 [

Build complete j
-

¥ Open folder containing project esecutables after clicking Finish

Help | License... [32 daps left) | < Back I Finizh I Canee] |
Figura 48, Configuracion de think App

3.5.3.2.6. Configuracion de Imagen Padre

La imagen padre es una maquina virtual de Windows Cliente lo mas perfecta
posible es decir con todos los parques y software base que debe utilizar cada
area.

Esta va a ser la imagen de la cual todos los link clones tomen el sistema
operativo.

- Para esto instalaremos un Windows 7 con todos los complementos y
parches necesarios.

% Install Windows

Install now ‘P

What to know before installing Windows

Repair your computer

Copyright © 2008 Microsoft Corporation. All rights reserved.

Figura 49, Configuracion de think App
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- Una vez instalada generamos un template de la maquina y un snapshot.

3.5.3.2.7. Configuracion de link clones

- Ingresamos a la pantalla de Vmware View Administrator y escogemos la
opcion pool.
€ )2 |61 1016.71.‘;‘ - - q

VMware View Administrator About | Help | Logout (administrator)

< | Pools
Remote Sessions 0
Local Sesssons

ek Add... > Status ~ Folder ~ More Commands
Events Qodo
System Mealth v 3 ? Filter » Find Clear Folder: AN v [ -
1) Oisplay Name Type Source  User Assi... vCenter Server Entitied | Enabled |  Sessions
(R Dashboard @ wn7demo win7demo  Manual Pool | vCenter Dedicated  10.16.72,142 v v ORemote, OL
'?u""' A830roueE @ wndows... Automated Po vCenter Dedicated  10.16.72.142 v v ORemote, OL
ventory
3 Desktops
- Persistent Disks %

A Thinapps

Figura 50, Configuracion de link clones

- Escojemos “add” e inmediatamente escojemos “ Automated Pool”. Con
esta opcion debemos tener lista el snapshot de la maquina virtual padre.

> | 210367214 | by 101672141 > - ."- oog

Type

Automated Pool

j@,’ <) Automated Pool

B O manuat pool
g C

2 (O Terminal Services Pool

Supported Features
» View Configura ¥ vCenter virtual machines

Figura 51, Configuracion de link clones
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- Escogemos la opcion “floating” con el propdsito de no asignar escritorios
virtuales dedicados a cada uno de los usuarios.

€ )P || % 101672141 | https://1016.72141/admin 77~ |5~ Google

Floating assignment

Users will receive desktops picked
randomly from the pool each time
they log in.

Supported Features
v View Composer
Local Mode

v PColP

Figura 52, Configuracion de link clones

- Escogemos la opcion de linked clones

vCenter Server

() Full virtual machines Vi Composer
A e . View Composer linked clones share
(&) View Composer linked clones the same base image and use less

T storage space than full virtual
vCenter Server | View Composer TR

10.16.72.142(Administrato Yes The user profile for linked clones can
n be redirected to persistent disks that
| | will be unaffected by OS updates and

refreshes.

Supported Features
Local Mode
PColP
Storage savings
Recompose and refresh
QuickPrep guest customization

Sysprep guest customization
(vCenter 4.1 or higher)

N
Figura 53, Configuracion de link clones
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Definimos el nombre que va a tener el pool de escritorios remotos

pT —— — g =

Pool Definition Pool Identification
Type D
(o 1D: # CallCenter
vCenter Server Display name: | Call Center
Setting

The pool ID is the unique name used
to identify this pool.

View folder: L / Display Name

Description: The display name is the name that
users will see when they connect to
View Client. If the display name is
left blank, the 1D will be used.

View Folder
View folders can organize the pools

in your organization. They can also
be used for delegated administration.

Description

This description is only shown on the
Summary tab for a pool within View
Administrator.

Figura 54, Configuracion de link clones

Escogemos opciones de los escritorios. Como la accion de apagado y la
conexion.

\(-/-) | 2 101672141 | https://10.16.72.141/admin. 77~ C|| 29~ Google PR

Pool Definition
Type
User Assignment
vCenter Server

Setting Connection Server restrictions:
Pool Identification

Remote Settings
Remote Desktop Power Policy:

Automatically logoff after disconnect:
Allow multiple sessions per user:
Delete or refresh desktop on logoff:

Remote Display Protocol
Default display protocol:

Allow users to choose protocol:

Windows 7 3D Rendering:

Max number of monitors:

Max resolution of any one monitor:

Adobe Flash Settings for Remote Sessions
Adobe Flash quality: \Donﬁmdml iz @
[« -

Figura 55, Configuracion de link clones
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Configuramos el espacio en disco

< )7 W 1UA0./21281 | nitps://1VA0./ 21481/ aamin,
\S Lz

v C [ %9~ Loogie Pl

Pool Definition
Type
User Assignment
vCenter Server
Setting
Pool Identification
Pool Settings

View Composer Disks
Disposable File Redirection  *

(2) Redirect di files to 3

Disk size: 4096

(O Do not redirect disposable files

MB  (minimum 512 MB)

Disposable File Redirection

Use this option to redirect disposable
files to a non-persistent disk that will
be deleted automatically when a
user’s session ends.

disk

Figura 56, Configuracion de link clones

Definimos el nombre y la cantidad de maquinas que vamos a tener.

- || %~ Loogie L R~ )

Pool Definition
Type
User Assignment
vCenter Server
Setting
Pool Identification
Pool Settings
View Composer Disks

\v/’ | O 1UdD./2431 | NTips//1UA0./ 2181/ admin,

Provisioning Settings
Basic

(] Enable provisioning

|V] Stop provisioning on error
Virtual Machine Naming

() Specify names manually

0 names entered

(s) Use a naming pattern

Naming Pattern:  CallCenter-

Pool Sizing
Max number of desktops:

Number of spare (powered on) desktops:

(U Provision desktops on demand

(&) Provision all desktops up-front

77

Naming Pattern

Virtual machines will be named
according to the specified naming
pattern. By default, View Manager
appends a unique number to the
specified pattern to provide a unique
name for each virtual machine.

To place this unique number
elsewhere in the pattern, use '{n}'.
(For example: vm-{n}-sales.). See
the help for more naming pattern
syntax options.

3

N
Figura 57, Configuracion de link clones



Escogemos la imagen Padre o imagen master de Windows 7 de la cual
todos los link clones tomaran las configuraciones.

Select Parent VM

Select the virtual machine to be used as the parent VM for this desktop pool

[_] Show incompatible parent VMs Filter +

Master Windows 7 Image /EUC

Figura 58, Configuracion de link clones

Pool Definition vCenter Settings
Type
User Assignment
vCenter Server Default image: | Master Windows 7 Image - Final master image P——
Setting
Pool Identification
Pool Settings
View Composer Disks Resource Settings

Virtual Machine Settings

VM folder: EUC Technical Marketing Sandbox/v Browse...

Provisioning Settings

vCenter Settings

Host or cluster: EUC Technical Marketing Sandbox/host/10.16.72.146 Browse...

Resource pool:

Datastores: Name | Capacty (GB) Free (GB) Browse...
4 ThinApps datastore1 553.25 129.59

Figura 59, Configuracion de link clones
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Tenemos un resumen

\?/'? | & 101672141 | https://10.16.72141/2dmin T - C |59~ Google M m| K

Pool Definition Ready to Complete
Type

2 13 : Automated
User Assignment ypo

vCenter Server User assignment: Floating assignment
Setting vCenter Server: 10.16.72.142(Administrator)
Pool Identification Use; View Cor poser: Yes
Pool Settings Unique ID: CallCenter
View Composer Disks Display name: Call Center
Provisioning Settings View Folder: /
vCenter Settings Desktop pool state: Enabled
uest C tion Remote Desktop Power Policy: Take no power action
leady ¢ i ic logoff after di Never
Connection Server restrictions: None
Allow users to reset their desktop: No

Allow multiple sessions per user: No
Delete or refresh desktop on Refresh Immediately
logoff:

Default display protocol: PColP
Allow users to choose protocol: No
Windows 7 3D Rendering: Enabled
VRAM Size: 64 MB
Max number of monitors: 2

Max resolution of any one monitor:  1920x1200
Adobe Flash quality: Disabled
Enable provisioning: Yes

Stop provisioning on error: Yes

i« = I
Figura 60, Configuracion de link clones

Podemos verificar que se han creado las maquina virtuales que definimos.

\"/7 | TS AUAD/ZI8L | NUIPS://1U.10.72181/30min - G| e woogie

VMware View Administrator

ts/z01t 1zaz on @ | Desktops
Remote Sessions O || vcentervMs || Terminal Servers || Others

Local Sessions (]
Problem Desktops s Problem Desktops
Events Qoo
System Health & L? P = T
~ More Comma
Siloliin ez Mor Commands |

(R Dashboard | Fiter ~ Find Clear |Fdder' Al v [ -

8 Users and Groups

¥ Inventory Desktop | Pool ONS Name  1a|  User | Host |Agent...| Datastore | Mode |  Status
J Pools CallCenter-1 CallCenter Unknow Remote Provisioning
CaliCenter-2 CallCenter Unknow Remote Provisioning
?:::::: Diske CaliCenter-3 CallCenter Unknow Remote Provisiom%
» Monitoring win7vd4 windows7-... desktop1-PC.sandbo: 10.16.72.146 5.0.0 Remote Confi ion er|
> Policies win7vd6é windows7-... desktop1-PC.sandbo) 10.16.72.146 5.0.0 Remote Configuration er|
» View Configuration win7vds windows7-... desktop1-PC.sandbo) 10.16.72.146 5.0.0 Remote Confi er|
desktopl ... win7demo desktop1-PC.sandbo> 10.16.72.146 5.0.0 datastorel  Remote Error (=)
win7vd7 windows7-... desktop1-PC.sandbo: 10.16.72.146 5.0.0 Remote Cx ion er|
win7vd3 windows7-... desktopl-PC.sandbo: sandbox.lo... 10.16.72.146 5.0.0 datastorel  Remote Available

Figura 61, Configuracion de link clones
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3.5.3.2.8. Configuracion de agente de vmware para think, tick clients
dispositivos moviles

Windows

Installing VMware View Client
The program features you selected are being installed.

Flease wait while the installer installs VMware View Client. This may take
several minutes.

Status:
Installing View Client with Local Mode

Figura 62, Configuracion de Vmware View Client

Installing VMware View Client
The program features you selected are being installed.

Please wait while the installer installs VMware View Client. This may take
several minutes.

Status:
Rolling back action:

Mext =

Figura 63, Configuracion de Vmware View Client
Installer Completed

The wizard was interrupted before YMware View Client could
be completely installed.

‘four system has not been modified. To complete installation at
another time, please run setup again.

Click Finish to exit the wizard.

VMware View

Client 4.6
da

with Local

£

Cancel
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Figura 64, Configuracion de Vmware View Client

s T N
% VMware View Client l\i\_lé

- vmware éaipCol®”

N VMware View'5

Enter the host name or IP address of the View Connection Server.

Connection Server: ~
"_|Log in as current user: VTEXAN\tommyt

Support Information

[ comet ][ it | [ hHep | [ optons>> |

\

Figura 65, Configuracion de Vmware View Client

Linux

UCK customization console
File Edit View Search Terminal Help
root@ubuntu-01:/# apt-get install vmware-view-client
Reading package lists... Done
Building dependency tree
Reading state information... Done
The following extra packages will be installed:
libssle.9.8
The following NEW packages will be installed:
libssl0.9.8 vmware-view-client
0 upgraded, 2 newly installed, ® to remove and 295 not upgraded.
Need to get 10.0 MB of archives.
\IAfter this operation, 27.5 MB of additional disk space will be used.
Do you want to continue [Y/n]?

Figura 66, Configuracion de Vmware View Client

VMware View Client

vmware View" Client

J5,

View Connection Server
Enter the name of a View Connection Server.

B Always connect to this server at startup.

B

0| EI A

Figura 67, Configuracion de Vmware View Client
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Mac

FATOETAGIAL W ILEY  EILSL e Tliwaenersiyg

| English -

IMPORTANT - Read this VMWARE END USER LICENSE AGREEMENT
License Agreement carefully
before clicking on the IMPORTANT-READ CAREFULLY: BY DOWNLOADING, INSTALLING, OR
"Agree” button. By clicking USING THE SOFTWARE, YOU (THE INDIVIDUAL OR LEGAL ENTITY)
on the "Agree" button, you AGREE TO BE BOUND BY THE TERMS OF THIS END USER LICENSE
T AGREEMENT (*EULA"). [F YOU DO NOT AGREE TO THE TERMS OF THIS

st EULA, YOU MUST NOT DOWNLOAD, INSTALL, OR USE THE SOFTWARE,
terms areticense AND YOU MUST DELETE OR RETURN THE UNUSED SOFTWARE TO THE
Agreement. VENDOR FROM WHICH YOU ACQUIRED IT WITHIN THIRTY (30) DAYS AND

REQUEST A REFUND OF THE LICENSE FEE, [F ANY, THAT YOU PAID FOR
THE SOFTWARE.

EVALUATION LICENSE. If You are licensing the Software for evaluation
purposes, your use of the Software is only permitted in a non-production
environment and for the period limited by the Software License Key.
Notwithstanding any other provision in this EULA, an Evaluation License of the
Software is provided “AS-IS" without support or warranty of any kind, expressed or

implied.

L L DEFINITIONS

1.1 “Dy ion" means, collectively, the op instructions, release
notes, user manuals and/or help files for the Software in clectronic or written
form.

1.2 “Guest Operating Systems™ means instances of third-party operating

[ Print || Save.. | | Disagree | | Agree |

Figura 68, Configuracion de Vmware View Client

Prevedon o

Welcome to the Installation Wizard for
VMware View Client

The installation wizard will install VMware View Client on your
computer. To continue, dick Next.

VMware View'
Client 4.5

WARNING: This program is protected by copyright law and
international treaties.

Product version: 4.5.0.353760 <Back |[__ Next> [ cancel ]

Figura 69, Configuracion de Vmware View Client
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i ? VMware View Client
I

End User Patent Agreement
Please read the following patent agreement carefully.

Copyright © 1998-2010 VMware, Inc. All rights reserved. This product is protected by
U.S. and international copyright and intellectual property laws. VMware products are
covered by one or more U.S. Patent Numbers

6.075.938, 6.397.242, 6,496,847, 6,704,925, 6,711,672, 6,725,289, 6,735,601, 6.785.886.
6,789,136, 6,795,966, 6,880,022, 6,944,699, 6,961,806, 6,961,941, 7.069.413, 7,082,598,
7.089.377, 7,111,086, 7,111,145, 7.117 481, 7,149,843, 7,155,558, 7,222,221, 7.260.813,
7.260.820. 7,269,683, 7.275.136. 7.277.998, 7.277.999, 7.278.030, 7.281,102, 7,290,253,
7.343.599. 7.356.679, 7.409.487, 7.412.492, 7.412.702, 7.424.710, 7.428.636, 7.433,951.
7.434,002, 7.447.854, 7475002, 7.478.173, 7.478.180, 7.478.218, 7.478.388. 7.484 208,
7.487.313, 7487314, 7.490.216, 7,500,048, 7,506,122, 7,516,433, 7,529,897, 7,555,747,
7.577.722. 7,581,064, 7.590.982, 7.594.111, 7.603.704, 7.606.868. 7.620.766, 7.620.953,
7.624.240. 7.636.831: patents pending.

Figura 70, Configuracion de Vmware View Client

i 7 VMware View Client
I

Custom Setup
Select the program features you want installed.

Click on an icon in the list below to change how a feature is installed.

Feature Description
VMware View Client

i =) v | Log in @s current user

This feature requires 26MB on your hard
drive. It has 2 of 2 subfeatures selected.
The subfeatures require 12MB on your
hard drive.

Install to:

C:\Program Files\VMware\VMware View\Client\

[ tep | space [ <Back || MNext> |[ Cancel |

Figura 71, Configuracion de Vmware View Client
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'@ VMware View Client

Default Server

Configures the server View Client connects to by default

Spedify a default server for this View Client. This setting is optional.
Default View Connection Server: mydesktop.umich.edu
[ < Back ]l Next > J { Cancel ]

Figura 72, Configuracion de Vmware View Client

006 VMware View Client

{
Hostname: |

Cancel | Continue

5
1
J

v

~------

Add Server

Figura 73, Configuracion de Vmware View Client
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Android
(ﬁ Apps

VMware Horizon View Client

VMWARE, INC.
‘ 2 OR B
[ r
=
ek ek =
R 1 2.3K people +1'd this. What's new
Rate & review Unity Touch

- Easily minimize and resume running apps
- Add favorite files/apps directly from search results
- NOTE: Unity Touch requires VMware Horizon View 5.2 or later

More by VMwar..

Other Improvements

Figura 74, Configuracion de Vmware View Client

Figura 75, Configuracion de Vmware View Client
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vmware Horizon View™ Client

Add Server

Figura 76, Configuracion de Vmware View Client
3.5.3.3. Administracion del Conocimiento.
El conocimiento del servicio tiene dos puntos clave:
a) Manuales de instalacién y configuracién, y base de conocimientos.

Los manuales de instalacién, configuracibn y uso son provistos por el
departamento de Infraestructura, la Gerencia es la responsable de socializar a las

areas responsables de la operacién del servicio.
La base de conocimientos sera alimentada por los tres niveles de soporte:
e Mesa de Ayuda — Grupo Context
o Infraestructura
- Vmware support

b) Personal responsable de la solucién.

La gerencia de Infraestructura seré responsable del correcto funcionamiento de la
solucion tanto en Hardware como en Software y tendra a su cargo el

mantenimiento y actualizaciones del servico.
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3.5.3.4. Planeacion y soporte de la Transicion de Servicios
Para la transicion del servicio se va a trabajar con las siguientes areas del Grupo
TVCbale:

e Sistemas — Infraestructura (2 personas)

e Sistemas — Produccion (Mesa de Ayuda)

e SYO - Callcenter

e SYO - Operaciones

e Atencion al cliente

En cada &rea existira un responsable delegado por la Gerencia o Vicepresidencia

segun corresponda.

En el area de Sistemas — Produccion se capacitard a todos los agentes que

atenderan los requerimientos de soporte para la virtualizacion de la aplicacién.

Para la Etapa 1 sera necesario el siguiente cronograma de trabajo:

Instalacion sistema | Sistemas - | 45 minutos
operativo en | Infraestructura

equipos thick

clients

Instalacion de | Sistemas - | 5 minutos

agente Vmware en | Infraestructura

equipos tick client

Instalacion de | Sistemas - | 5 minutos
agente Vmware en | Infraestructura

equipos tink client

Elaboracion de | Sistemas - | 45 minutos

imagen padre en | Infraestructura
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servidores

Despliegue de link | Sistemas - | 15 minutos
clones Infraestructura

enservidores

Asignacion de | Sistemas - | 5 minutos

escritorios virtuales | Infraestructura

a usuarios
Capacitacion a | Sistemas - | 20 minutos
usuarios Infraestructura
Capacitacion a | Sistemas — 1|1 hora
soporte Infraestructura /

mesa de ayuda
Pruebas Sistemas — | 8 horas

Infraestructura /

mesa de ayuda

Tabla 17, Cronograma Planeacién y soporte de la Transicion de Servicios

3.5.3.5. Administracion de laliberacién de versiones

Para que se libere una nueva version del servicio se debe tomar en cuenta lo

siguiente:

La version de vmware view esté en fase estable, es decir que Vmware

haya liberado su version BETA.

La gerencia de Infraestructura debe realiza un laboratorio en el cual se
realicen las pruebas necesarias para determinar que la nueva version no

afecte el normal desempefio de los usuarios.

Para realizar la liberacion de la nueva version se debe tener una ventana
de trabaja de 8 horas en las cuales el personal de Infraestructura implante

la nueva version.

Las pruebas deben contar con al menos un usuario de cada area afectada.
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e La gerencia de Infraestructura debe realizar la documentacion necesaria y
la capacitacion a la mesa de Ayuda para resolver todos los posibles

incidentes.

3.5.4. Operacién del Servicio.

3.5.4.1. Administracion de eventos
Para la atender todos los eventos deben ser registrados por la mesa de ayuda e
identificado en el sistema Remedy, el cual es un Service Management Suite, y el

nivel de escalamiento sera el siguiente:

Nivel 1 Mesa de Ayuda 2 horas
Nivel 2 Infraestructura 24 horas
Nivel 3 Vmware Support 36 horas

Tabla 18, nivel de escalamiento eventos

Los eventos tienen una criticidad media ya que no provocan una indisponibilidad

del servicio de Escritorios Virtuales.

3.5.4.2. Cumplimiento de requerimientos
Todos los requerimientos seran atendidos por la mesa de ayuda y registrados en

el software Remedy.

Los requerimientos seran atendidos con el siguiente nivel de escalamiento:

Nivel 1 Mesa de Ayuda 0.5 horas

Nivel 2 Infraestructura 12 horas

Tabla 19, nivel de escalamiento requerimientos

3.5.4.3. Administracion de incidentes
Los incidentes tienen una criticidad alta ya que provocan una indisponibilidad del

servicio de Escritorios Virtuales.



Los incidentes tienen que ser registrados en la herramienta Remedy por parte de
la mesa de ayuda e inmediatamente comunicado a la gerencia de Infraestructura,

0 a la persona de turno.

Los incidentes seran resueltos por el area de Infraestructura segun el siguiente

escalamiento:

Nivel 2 Infraestructura 24 horas

Nivel 3 Vmware Support 36 horas

Tabla 20, nivel de escalamiento Incidentes

3.5.4.4. Administracion de problemas

Los problemas tienen una criticidad alta.

Los problemas tienen que ser registrados en la herramienta Remedy por parte de
la mesa de ayuda e inmediatamente comunicado a la gerencia de Infraestructura,

0 a la persona de turno.

Los problemas seran resueltos por el area de Infraestructura segun el siguiente

escalamiento:

Nivel 2 Infraestructura 24 horas

Nivel 3 Vmware Support 24 horas

Tabla 21, nivel de escalamiento Problemas

3.5.4.5. Administracion de accesos

Los accesos seran otorgados a cada cliente en base a una solicitud de acceso a
la red firmada por el usuario, vicepresidente del area solicitante, gerente

Comercial y Vicepresidente de Sistemas.



Una vez entregado este formulario con las aprobaciones el area de Infraestructura

procedera con la creacion del usuario.
Ver Anexo 1

3.5.4.6. Service Desk
El Service desk esté siendo provisto por la empresa Contex la cual tomara todas

las actividades relacionadas con la mesa de ayuda.

3.5.4.7. Administracion de aplicaciones
Las aplicaciones desarrolladas internamente o adquiridas por la empresa deberan
ser validadas por la gerencia de Infraestructura, para ejecutarlas en un ambiente

de pruebas dentro de los escritorios virtuales.
Estas aplicaciones deberan ser desarrolladas para Windows 7 o superior.

3.5.5. Mejora Continua (SCI).

3.5.5.1. Medicién de los servicios.
Para la medicion del servicio utilizaremos las siguientes herramientas que
estan disponibles en el Grupo TVCable:

e Software Whatsup Gold de la empresa ipswitch, utilizado para monitorear
servidores, enlaces y red en general del grupo TVCable.

e Software Remmedy, utilizado por la mesa de ayuda para registrar y
gestionar las solicitudes de los usuarios.

e Software Qlikview, utilizado para Toma de decisiones y reporteria.

3.5.5.2. Los 7 pasos del proceso de mejora.

Paso 1.- definir lo que se deberia medir:

Parametro Frecuencia
Uptime de escritorios virtuales Diario
Tiempos de Mantenimiento Mensual
Tiempos de respuesta de Infraestructura Diario

Tiempos de respuesta en solucion de | Diario

problemas Mesa de Ayuda.
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Parametro Frecuencia
Numero de tikets atendidos por escritorios | Diario
virtuales

Satisfaccion del cliente Semestral

Tabla 22, Parametros de medicion

Paso 2.- definir lo que puede ser medido:

Todos los parametros antes definidos pueden y deben ser medidos.

Paso 3.- recopilar datos:

Parametro

Método de Adquisicion
de datos

Uptime de escritorios

virtuales

Automatico — Software

ipswitch - whatsup

Tiempos de

Mantenimiento

Automatico — Software

ipswitch - whatsup

Tiempos de respuesta

de Infraestructura

Automatico — Software

Remedy

Tiempos de respuesta

Automatico — Software
Remedy

en solucion de

problemas Mesa de

Ayuda.

Numero de tikets | Automatico — Software

atendidos por escritorios

virtuales

Remedy

Satisfaccion del cliente

Automatico -

Encuestas electronicas.

Tabla 23, pardmetros de datos

Paso 4.- procesar los datos:

Para procesar los datos se generaran tableros de control en Qlick view:
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Figura 77, Configuracion de think App

Paso 5.- analizar los datos

Paso 6.- presentar y usar la informacién

Paso 7.- implementar acciones correctivas

Los pasos 5,6y7, serdn generados por la gerencia de infraestructura, al

finalizar un afio de la implementacién del servicio de Escritorios Virtuales.
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CONCLUSIONES

El proyecto logré el Ahorro de costos ya que si bien es cierto al principio es
una inversion fuerte, al cabo de poco tiempo resulta ser mas conveniente
econdmicamente, tomando en cuenta el ahorro en costos operativos
(OPEX) y Ahorro en costos de capital (CAPEX).

El departamento de Tl logré una administracion automatizada de escritorios
Virtuales y aplicaciones controladas por la gerencia de infraestructura asi
como control y seguridad de la informacion al lograr tener la informacion en
un ambiente centralizado y con seguridades propias de un Datacenter y
elevar los niveles de servicio generando reduccion de los costos operativos

a nivel de TI.

El usuario, al tener una reduccion del tiempo de inactividad y la
simplificacion del uso de aplicaciones y backups, es mas productivo genera

valor al Grupo TVCable.

Se puede utilizar esta tecnologia para implantar en universidades o
centros de educacion asi los alumnos pueden tener disponible su escritorio
en cualquier parte y con el software disponible. Asi mismo se puede
generar un negocio rentable para empresas como el Grupo TVCable los
cuales pueden ofrecer a sus clientes un valor agregado al servicio de

internet.
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RECOMENDACIONES
e Una de las desventajas de la virtualizacion es el tener un punto Unico de

fallas, por lo que se recomienda mantener un sitio alterno para mitigar el

impacto que podria tener la caida del Datacenter principal.

e Realizar capacitacion a los usuarios para el buen uso de la virtualizacion
asi como las bondades y posibilidades de uso del servicio de Virtualizacion

de Escritorios.

e Mantener procedimientos organizados para atender cualquier problema y

aumentar el requerimiento de los usuarios.
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ANEXOS

Anexo 1

SOLICITUD DE CREACION DE USUARIOS PARA EL AREA COMERCIAL, RED INTERNA Y SOFTWARE
DEL GRUPO TWCABLE

Facha de b Soiiciud

LLENAR TODOE LOS DATOS DEL USUARIC

MNombres Compieios: Provincia:

Apeiidos Compisios: Chudiad:
Vicepnesidencia Edficio:

(Garencia Tedfonn Tcina
e Cefoiuia de ldentidec
(Cargo Ackal Direcrion de come:

Momibre \Vicepresidente Anza Scicianie

&l no oc Cargo Nuewe, ol ucuario oc & reemplazo dec

FIRMAS SOLICITANTES
TENER EN CUENTA QUE CON LA APROBACION DE CADA UNO DE ESTOS ITEMS S5US COSTOS ASOCIADOS SE DEDUCIRAN DE 5U
PRESUPUESTD
Firma Ucuario Solicitants Firma Vieepecidents Araa olloRants

LLEMAR DATDS DE LAY APLICACIONIER

L Lecum -1 W FIRMAS DE AUTORIZACION
E: Esciurs Mz - Do
L E  Lioenolzs §

Trasmisiin de dafps 5GT 51242

Financiero TOD! 51242

Tytan BS 280

Tytan CC 280

Heljpdesk, TRM 282 Firma Director Comerolal

On Baze 252

JustTicacion pars sy usa:

DATOS DE UEC INTERMD DEL AREA PROPIETARIA DE L& APLICACION
Acigna y fadoriza Parfll

Ferfl 2 asignar: Kombre Adminisirador Area Comerciat

Fedha de oreaciin Firma Adminisirador Area Comerncial

LLEMAR DATDS DE LAY APLICACIONER

R Costo FIRMAS DE AUTORIZACION
Llverasc §

Usuaro de Red 2

Comen Bectnonico Imemo NOLIDD 2N usuano de red

nciuido en wsuaro de red
nciuido en wsuro de red
FCiLdD en usuaro de red

Corres Becindnios Extemo
Arceso o intermnet
Acceso a ME Messenger | Skype

Arcezo pars WWN 100 Firra Vioepresidents Slctsmac
Project B8

Wisho I

Aubocad F300

ME Ffice 750

Escriario Vimal 0

JustTicacion pars sy usa:

DATCE DE USD INTERMD DE IT

Login par Acress : Fechade creacion:
Miomibre PErsOna QuE Crea Cuenks de usLano: Firma persona que Crea Cusni de LS ©
Momibre Gererie Metwork: Fima Genente: Network
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