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RESUMEN

Establecer un modelo de Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos que se
adapte a los lineamientos que propone el marco de referencia de arquitectura empresarial y
adecuarlo a la infraestructura TI que posee la Armada Nacional de Colombia es un gran reto
debido a que la organizacion brinda muchos de sus servicios a lo largo y ancho del territorio
nacional, en lugares incluso en donde las redes moviles comerciales no cuentan con la cobertura
disponible, y es alli donde el rol de la informatica y las comunicaciones cumple un papel crucial
al brindar estos servicios.

En el inicio del presente trabajo se ilustra la descripcion del problema actual que posee la
Armada Nacional, al no contar con un plan integral de mantenimiento que contemple los
sistemas de informacion y comunicaciones en un solo gran documento, lo cual repercute en
duplicidad de funciones y labores asignadas al personal encargado. Asi mismo, se describe el
Marco de Arquitectura Empresarial, de manera especifica el dominio de los Servicios
Tecnologicos con las implicaciones positivas en su proceso de implementacion en la
organizacion.

Posteriormente, se presenta el esquema de la organizacion, su organizacion interior, y la
desagregacion que actualmente posee en cuanto a las areas de informatica y comunicaciones.
Este ambiente refleja un panorama idoneo para el desarrollo de un plan de mantenimiento
integral de los servicios tecnologicos, teniendo en cuenta los lineamientos del dominio de
Servicios Tecnologicos mencionados dentro del Marco de referencia de Arquitectura
empresarial.

Por ultimo, se puede apreciar el resultado de este trabajo, que incluye el enfoque, linea de
investigacion y recomendaciones a seguir, del cual nace el Modelo del Plan de Mantenimiento
Integral de los Servicios Tecnologicos de la Armada Nacional, que logra dar cobertura a todos
los servicios que brinda la institucion.

Después de conocer los alcances del Plan de Mantenimiento Integral de Servicios
Tecnolodgicos de la Armada Nacional, se hace necesaria su implementacion teniendo en cuenta el

plan de accion descrito en el presente documento.



Palabras claves
Plan de mantenimiento, servicios tecnologicos, estdndares de mantenimiento, arquitectura

empresarial.



ABSTRACT

Establishing a model of Integral Maintenance Plan of the Technological Services that adapts
to the guidelines proposed by the frame of reference of business architecture and adapting it to
the IT infrastructure that the National Navy of Colombia possesses, is a great challenge because
the organization provides many of its services throughout the national territory, where in some
cases commercial mobile networks do not have the coverage available, and that is where the role
of information and communications plays an important role in providing these services.

At the beginning, the description of the current problem that the National Navy has is
illustrated, since it does not have a comprehensive maintenance plan that contemplates the
information and communication systems in a single large document, which has an impact on the
duplication of functions and tasks assigned to personnel in charge. Likewise, we proceeded to
describe the Business Architecture Framework in specific the domain of Technology Services,
with its positive implications in the process of implementation in the organization.

Subsequently, the scheme of the organization is presented, how it is composed, where the
disaggregation that it currently has in terms of information technology and communications can
be illustrated. This environment reflects a smooth panorama for the development of a
maintenance plan for technological services, taking into account what is stipulated in the
Technological Services domain.

Finally, we can see the result of this work, which illustrates the approach, line of research and
recommendations to follow; from which the "Integral maintenance plan model for the National
Navy's technological services" was born, in which this model allows it to have coverage of all
the services it provides.

After knowing this coverage of the Comprehensive Maintenance Plan of Technological
Services of the National Navy, it is necessary to implement it taking into account the action plan

described in this document.
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GLOSARIO

Disponibilidad: Cualidad o condicion de disponible.

Firewall: Es una parte de un sistema o una red que esta disefiada para bloquear el

acceso no autorizado, permitiendo al mismo tiempo comunicaciones autorizadas.

Hardware: Conjunto de elementos fisicos tangibles que hacen parte de un sistema de
informacion y comunicaciones, disefiado para cumplir con un objetivo definido. Existen

cinco tipos: procesamiento, almacenamiento, entrada, salida y mixto.

IT4+: Modelo de arquitectura empresarial impulsado por MINTIC que tiene como
objetivo mejorar la gestion de las tecnologias de la informacion dentro de las

organizaciones.

Marco de Referencia: Base que determina las teorias, antecedentes, regulaciones o

limites de un programa, proyecto o proceso.

Servicio Tecnolégico: Conjunto de actividades enfocadas a responder a las necesidades
de un proceso y de unos usuarios a través de la gestion de la condicion de un activo

tecnologico.

Software: Conjunto de rutinas y codigo que hacen parte de un sistema de informacion y
comunicaciones disefiado para realizar diferentes tareas con una necesidad definida.

Existen tres tipos: sistema, aplicacion y programacion.
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INTRODUCCION

La preocupacion del Estado por elevar los indices de desarrollo del pais en el sector de las
TIC en los ultimos 5 afios, ha sido el motor intelectual de una serie de actividades, planes y
estrategias, que han logrado despertar el interés de las entidades tanto del sector publico y
privado por la alineacion de estos planes con sus estrategias corporativas, ya que dichas
actividades ofrecen mejoras a los sistemas de gestion empresarial, principalmente a los que se
derivan de la arquitectura empresarial y de la gestion de recursos de las TIC.

En esa misma linea los autores del presente trabajo enfocaron su interés en conocer y
profundizar en el disefio de un modelo que ofrezca mantenimiento integral de los servicios
tecnologicos de la Armada Nacional, estableciendo sinergias entre las estrategias del sector TIC
y las misionales de la organizacion, a fin de proponer a futuro estandarizarlo a nivel de las demaés
entidades del sector defensa.

El presente trabajo contiene la adaptacion del modelo de servicios tecnologicos propuesto por
Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (MINTIC), en la Armada
Nacional, bajo estandares certificados de mantenimiento a hardware y software, para asi llegar al
desarrollo del Modelo del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos,
entendidos como los procedimientos planeados y gestionados para dar soporte a las Tecnologias
de la Informacioén y Comunicaciones (TIC) que posee la Armada Nacional de Colombia
garantizando la operatividad y disponibilidad de estos servicios; como parte del Plan Estratégico
Integral de Gestion T1, pieza fundamental del Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial
de Gestion de TI.

Esta investigacion se realizé con la finalidad identificar, disefiar y planear el modelo del Plan
de Mantenimiento Integral como apoyo al Plan Estratégico Integral de Gestion TI de la Armada
Nacional de Colombia, puesto que la iniciativa de Gestion TI es impulsada por el MINTIC para
todas las entidades del Estado, ya que es el Estado mismo, quien busca dinamizar el desarrollo
del sector de las Tecnologias de la Informacion, a través del Viceministerio de Tecnologias y
Sistemas de la Informacién como supervisor permanente a la implementacion de politicas para el
uso, acceso y administracion de la infraestructura tecnologica que soporta la informacion del

Estado (Decreto 2618 MINTIC, 2012).
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Esta propuesta estd enmarcada dentro de la metodologia descriptiva para el disefio del modelo
del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos de la Armada Nacional de
Colombia, durante la investigacion se realizaron una serie de cuestionarios, entrevistas a
profundidad, andlisis de contenido y observacion.

Los cuestionarios se desarrollaron con preguntas enfocadas en el tema de mantenimiento de
servicios TIC y fueron respondidas por el personal que se encuentra trabajando en el area de
responsabilidad de telematica en cada una de las unidades de la Armada Nacional de Colombia.
Las entrevistas a profundidad se les realizaron a los lideres de proceso en TIC en la Armada
Nacional, es decir, a los informantes claves de telematica en la organizacion. Por tltimo, tanto en
el analisis de contenido como en la observacion, se realiz6 el razonamiento de toda la
informacion recopilada sobre temas de mantenimiento tecnologico y gestion de servicios de TIC

en dicha institucion.
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CAPITULO I
PRESENTACION
En este capitulo se describe el problema a intervenir y se visualiza la afectacion que tiene el
mismo en la Armada Nacional de Colombia. Se abordan los antecedentes de la investigacion y se

justifica la necesidad del desarrollo de un plan de mantenimiento integral. Asi mismo, se definen

los objetivos a desarrollar para lograr el modelo esperado.
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1. PRESENTACION DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema en la Armada Nacional

Maestre & Nieto (2015) mencionan en su articulo, algunos de los desafios a los que se

enfrentan las entidades del Estado desde el componente del Gobierno TI, asi:

e Enfocar la idea de la tecnologia para que esté orientada a satisfacer las exigencias de un
ciudadano con la necesidad de estar informado, que requerirad nuevas soluciones y
mecanismos para obtener mas informacion y soluciones en tiempo real (Branchi,

Matias, & Fernandez, 2013).

e Elaborar las prioridades con respecto a la sociedad y aplicaciones econdmicamente
deseables, basados en los objetivos estratégicos en materia de desarrollo econémico y

social de las zonas del Estado (Komninos, Schaffers, & Pallot, 2011).

e Las decisiones son impulsadas por el presupuesto y dirigidas por la estrategia. La
tecnologia puede habilitar o bloquear iniciativas inteligentes. La gestion de portafolios,
la estrategia de articulacion digital, la comunicacion directa y la colaboracion entre

entidades y las T1 son requeridas.

En este contexto, la Armada Nacional de Colombia dentro de su plan estratégico se proyecta
para el afio 2030 “como una Fuerza capaz de contribuir al desarrollo tecnologico, cientifico,
social y econdmico de la Nacion” (Armada Republica de Colombia, 2014), y para cumplir con
este objetivo estratégico se hace necesario la adopcion de las iniciativas de T1 que optimicen el

modelo de gestion de servicios tecnoldgicos que actualmente implementa la institucion.

MINTIC en su Decreto 415 del 2016 determin6 que actualmente las TIC no generan el
suficiente valor al desarrollo misional y estratégico de los diferentes sectores del Estado, (Olarte,
2015), por tanto, para mitigar estas falencias, a través del decreto 2573 del 12 de diciembre 2014
ordena en su Articulo No. 1 “Definir los lineamientos, instrumentos y plazos de la Estrategia de
Gobierno en Linea para garantizar el maximo aprovechamiento de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones, con el fin de contribuir con la construccion de un Estado abierto,

mas eficiente, mas transparente y mas participativo y que preste mejores servicios con la
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colaboracion de toda la sociedad” (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones de la Republica de Colombia, 2014), lo anterior, bajo el Marco de Referencia
de Arquitectura Empresarial llamado gestion IT4+, el cual ofrece lineamientos e instrumentos
que incentivan el uso eficiente de los recursos de TI bajo un esquema de gestion tecnoldgico
integral, para alcanzar mayor eficiencia en la ejecucion de los procesos que desarrolla cada

entidad.

De acuerdo a los lineamientos ordenados por MINTIC, la Armada Nacional de Colombia,
inicio el proceso de implementacion del marco de referencia de Arquitectura Empresarial de
Gestion TI a finales del afio 2016, y desde entonces se han disefiado una serie de documentos que
evidencian el avance del proceso y que a su vez alinean los esfuerzos hacia el logro del objetivo
comun: gestionar de manera mas eficiente los recursos e infraestructura tecnologica de tal forma
que esta se encuentre alineada con los objetivos del Gobierno Nacional y pueda adaptarse de

mejor manera a los desafios tecnoldgicos actuales y a las exigencias del ciudadano.

Hoy por hoy, la Armada Nacional de Colombia no cuenta con un plan de mantenimiento
integral que abarque toda la infraestructura tecnoldgica de informdtica y comunicaciones que
actualmente posee. Solamente tiene planes de mantenimiento diversificados, que han surgido de

esfuerzos individuales, que cumplen su funcidn, pero, que se limitan a una implementacion local.

Por otro lado, la Direccion de Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones
(DITIC), se creo6 bajo una cultura de trabajo desagregada, en la que la division de
comunicaciones tiene poca relacioén con la division de informatica, por lo tanto, se espera que el
plan integral de mantenimiento de servicios tecnoldgicos, sea una herramienta que sirva de

referente para ayudar a cerrar esta brecha.

Adicionalmente, la Armada Nacional de Colombia posee un gran inventario de
infraestructura TI con una amplia variedad de marcas y modelos que soportan a los sistemas de
informacion y comunicaciones, que se encuentran distribuidos a lo largo y ancho del territorio
colombiano, tanto en unidades terrestres, como maritimas y fluviales; razéon que ha limitado, en
cierta medida, la posibilidad de disefiar un plan de mantenimiento que integre a los sistemas de

informacion y de comunicaciones bajo un Unico estandar.

Ciertamente, el Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial de Gestion T1, permite en

su dominio de Servicios Tecnoldgicos, gestionar con mayor eficacia y transparencia la
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infraestructura tecnoldgica que soporta los sistemas y servicios de informacion en las
instituciones. Tomando como punto de partida el mencionado dominio, se plantea la necesidad
de disefar un plan de mantenimiento integral que esté orientado hacia la prestacion de servicios

tecnoldgicos y que sus objetivos principales sean:

e Mantener una alta disponibilidad para garantizar la operacion continua de la

infraestructura tecnologica disponible en la Armada Nacional de Colombia.

e Brindar un servicio técnico avanzado para corregir fallas de operacion de la

infraestructura tecnologica.

e Ofrecer un servicio de soporte técnico como parte del mantenimiento preventivo,

evolutivo y correctivo.

e Satisfacer al usuario y a la ciudadania en la resolucion de las necesidades que posean,

con un alto nivel de calidad.
1.2 Antecedentes de la investigacion

Dentro de la consulta realizada a diferentes bases de datos, no se encontraron investigaciones
que antecedan teéricamente la formulacion de un plan de mantenimiento integral alineado con el
marco de referencia de arquitectura empresarial MINTIC, sin embargo, se encontraron
antecedentes de campo, como, por ejemplo, implementaciones de planes de mantenimiento en

entidades publicas y privadas, enfocados a los sistemas de informacion y su infraestructura TL.

En primer lugar, se encontr6 que, en noviembre del 2012 fue estructurado por la Universidad
Surcolombiana (USCO) el plan de mantenimiento preventivo a equipos informdticos 2013, el
cual fue un elemento indispensable para el desarrollo del proceso de gestion de tecnologias de
informacion y comunicaciones de esa universidad y tuvo como objetivo principal asegurar que
los equipos informaticos y puntos de red de la USCO operaran en 6ptimas condiciones con el
proposito de garantizar el normal desarrollo de las actividades de esa comunidad universitaria
(Universidad Surcolombiana, 2012). Sin embargo, esta implementacion se enfocd solamente en

actividades de mantenimiento preventivo, obviando los demads tipos de mantenimiento.

Seguidamente, en febrero del 2016 la Universidad de Pamplona actualiz6 su plan de

mantenimiento correctivo y preventivo como parte de su gestion de calidad ISO 9000
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(Universidad de Pamplona, 2016), en el cual se incluyeron procedimientos especificos para
atender solicitudes de mantenimiento para los equipos tecnoldgicos de esa institucion. La
importancia de su contenido para esta investigacion radica en que sus instrucciones contemplan
no solamente a los equipos informaticos sino que en su lugar acoge en pleno a la totalidad de
equipos tecnologicos, haciéndolos parte del inventario de activos TIC de la institucion

(Universidad de Pamplona, 2016).

Por su lado, la Presidencia de la Republica de Colombia en octubre del 2017 estructura su
Plan Estratégico de las TIC (PETIC), en el que incluye un procedimiento llamado mantenimiento
técnico y/o servicios de telecomunicaciones, que tiene como finalidad, prestar mantenimiento
técnico y/o servicios de telecomunicaciones por demanda en las sedes de la Presidencia de la
Republica con altos estandares de calidad, oportunidad y servicio (Presidencia de la Republica de
Colombia, 2017). Esta publicacion tiene una gran importancia dentro de esta investigacion, ya
que, se disend bajo los lineamientos del PETIC de esa institucidon que, a su vez, es uno de los

entregables estratégicos durante la implementacion de una arquitectura empresarial.

Finalmente, se encontrd que en marzo del 2018 el Ministerio de Educacion de Colombia bajo
el liderazgo de su oficina de tecnologias y sistemas de informacion, disefi6 su plan de
mantenimientos preventivos el cual tiene como proposito describir el cronograma con las
actividades necesarias para proporcionarle soporte técnico a la operacion de los servicios
tecnologicos de esa entidad publica, para prevenir, mitigar y corregir fallas o dafios relacionados
con los equipos, sistemas de informacion, seguridad informatica y de la red fisica. (Ministerio de
Educacion de la Republica de Colombia, 2018). Aunque la estructura de esta publicacion se
centra basicamente en la realizacion de actividades preventivas o correctivas, el aporte que
brinda a esta investigacion es de gran relevancia, teniendo en cuenta los datos descriptivos sobre

la planeacion estratégica del mantenimiento de los servicios tecnoldgicos que incluye.
1.3 Justificacion de la investigacion

Teniendo en cuenta lo anteriormente relacionado, la presente investigacion se enfocard en
determinar un plan adecuado para el mantenimiento integral de los Servicios Tecnoldgicos de la
Armada Nacional en el marco de la implementacion del modelo de arquitectura empresarial de

gestion T1 que contiene plataformas tecnologicas tanto de informatica como de comunicaciones.

24



Asi, el presente trabajo permitira mostrar los procedimientos de mantenimiento para las
plataformas tecnologicas de hardware y software que soportan los sistemas de informacion y
comunicaciones de la Armada Nacional, bajo unos estandares internacionales acordes a la

estructura y necesidad de la organizacion.
1.4 Pertinencia para MINTIC en su estrategia de Gobierno TI

La gestion de TI se entiende como el alineamiento estratégico de TI con la organizacion de tal
manera que esta Ultima obtenga valor agregado por medio del desarrollo y mantenimiento de un
control y responsabilidades efectivas, gestion del desempeiio y de riesgo. Desde la gestion de TI
para el gobierno se busca establecer las estrategias para alcanzar los objetivos institucionales del
gobierno centrado en el uso de las T1 orientado a satisfacer las necesidades de los ciudadanos en

todo el territorio (Maestre & Nieto, 2015).

Es asi como MINTIC en su estrategia de Gobierno de TI, realiz6 una actualizacion a sus
planteamientos y desde el afio 2015 impulsa su iniciativa llamada Arquitectura Empresarial de
Gestion TI la cual tiene como proposito lograr el desarrollo de un conjunto de lineamientos que
permitan fortalecer la gestion de tecnologias de la informacion en el Estado con un objetivo

claro: lograr la excelencia en la gestion publica, mediante el uso y el aprovechamiento de las TL

Es por eso que MINTIC define el soporte de los servicios tecnologicos, como aquel que busca
establecer, implementar y gestionar los procesos de soporte y mantenimiento; en donde la
Direccion de Tecnologias y Sistemas de la Informacion o quien haga sus veces, debe
implementar un plan de mantenimiento preventivo y evolutivo sobre toda la infraestructura y
demas Servicios Tecnologicos de la institucion (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y

las Comunicaciones, 2014).
1.5 Pertinencia para la Armada Nacional de Colombia

Actualmente la Armada Nacional de Colombia viene adaptandose lentamente a las continuas
implementaciones de nuevas iniciativas que surgen por parte del Estado como un esfuerzo por
dinamizar el sector TIC, a razon de que la mayoria del personal de la institucion desconoce la

evolucion de los conceptos y de las nuevas estrategias que alinean a las TIC con el proceso
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misional de la organizacion; esto ocasiona que dichas iniciativas no sean correctamente

integradas a la estrategia institucional.

Del mismo modo, los principales procesos de TIC de la Armada Nacional se centralizan en
DITIC que se podria interpretar como el centro de gravedad del recurso de T1 en la institucion,
que sirve de apoyo al desarrollo de las estrategias misionales en todo el pais a través de la
coordinacion de 11 departamentos de telematica distribuidos en las unidades militares de la
Armada Nacional, pero en algunos casos el personal que se desempefia en esos departamentos
desconoce las nuevas iniciativas que podrian hacer mas eficaz el empleo de los recursos TI con

que cuentan.

Otra razon se fundamenta en que actualmente DITIC ofrece mas de 30 de servicios
tecnologicos que ofrece amplias capacidades de comunicacion en tiempo real a las unidades
terrestres, fluviales y maritimas desplegadas dentro y fuera de fronteras nacionales, sin embargo,
como se menciond anteriormente, estas capacidades se han conseguido mediante la adquisicion
de infraestructura TI de mas de 15 proveedores internacionales de distintas marcas (entre los que
se destacan marcas como Motorola, Dell, Icom, Rohde & Schwarz, Tadiran, Datron, Thales,
Raytheon, Harris Tactical Communications, Iridium, Thomson, 3com, Cisco) lo que dificulta las
tareas de continuidad operativa, puesto que cada fabricante difiere en sus conceptos, métodos y

procedimientos relacionados con el mantenimiento mismo de los equipos.

Por las razones mencionadas anteriormente, se requiere integrar en un solo documento el plan
de mantenimiento de toda la infraestructura TI que soporta los servicios tecnoldgicos de la
Armada Nacional, asi mismo, su desarrollo contard con el acompafamiento de DITIC, que
buscaré optimizar los recursos de TI existentes y aportar un valor estratégico al desarrollo de los

procesos misionales de la institucion.
1.6 Relacion de la propuesta con el programa de formacion

Teniendo en cuenta el marco metodoldgico para la implementacion del modelo de
Arquitectura Empresarial de Gestion TI, establecido y liderado por el MINTIC, bajo su estrategia
de Gobierno en Linea, el programa de formacion se encuentra alineado con las competencias que

brinda el ente académico relacionado directamente con fomentar y liderar la implementacion de

26



modelos de Gobierno de Tecnologias de la Informacion, en organizaciones publico-privadas

teniendo en cuenta los diferentes contextos en los cuales se encuentre enrolada la organizacion

Por otra parte, fortalece las competencias para la direccion y liderazgo de proyectos
tecnologicos innovadores fomentando las tecnologias verdes, la integracion del talento humano y
la adecuada gestion en la resolucion de conflictos del mismo, garantizando el trabajo en equipo

de manera coordinada, acertada y eficiente.

Lo anteriormente mencionado se relaciona directamente con la organizacion, en vista de que
le aporta a los procedimientos de mantenimiento a las tecnologias de informacion y
comunicaciones en el dominio de los servicios tecnologicos del modelo de Arquitectura
Empresarial de Gestion TI; y de manera indirecta le aporta también ya que al ser un ente de
referencia nacional e internacional en tecnologia naviera y fluvial, permite emprender y hacer

parte de proyectos tecnoldgicos de talla mundial.
1.7 Alcances y limitaciones de la investigacion

Esta investigacion se enmarca dentro de una metodologia descriptiva, desde donde se disenara
el modelo del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnolégicos en la
implementacion del marco de referencia de Arquitectura Empresarial de Gestion TI de la
Armada Nacional de Colombia. Asi mismo la investigacion detallara las posibles ventajas que
traeria a la entidad ptblica en mencion, la integracion del plan de mantenimiento, con los
procesos de TIC que actualmente desarrolla. Se realizara un andlisis descriptivo con la
informacion soportada en el marco tedrico, donde se propondran esquemas como herramientas a
la planificacion del mantenimiento integral de servicios tecnoldgicos basado en estandares
internacionales, que demostraran la adaptabilidad del modelo de Arquitectura Empresarial de
Gestion TI propuesto por MINTIC con los procesos de TIC ejecutados en la Armada Nacional
de Colombia, de manera que el mando superior pueda observar y presenciar el soporte que se
brinda a los usuarios que utilizan los servicios tecnologicos bajo la perspectiva de la Arquitectura
Empresarial de Gestion TI. De acuerdo a lo anterior, se espera que esta investigacion sirva de
apoyo a la toma de decisiones en un futuro cercano, para una mejora de los procesos de TIC y a

las renovaciones tecnoldgicas que se tengan proyectadas en la Armada Nacional de Colombia.
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Esta investigacion cuenta el apoyo y el acompanamiento de DITIC, quien, a través del
personal que lo conforma, aportard al desarrollo de la investigacion bajo la perspectiva

institucional requerida.

Del mismo modo, esta investigacion no pretende implementar el disefio del Plan de
Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos en la Armada Nacional de Colombia, sino
que pretende presentar un modelo del Plan de Mantenimiento Integral al mando superior, para
que sea este quien decida sobre la viabilidad de su implementacion y ordene acciones derivadas

de la misma.

Tampoco se pretende dar solucion a los problemas en la ejecucion de los procesos TIC que se
pueden desarrollan en la institucion, no pretende definir las funciones en cada una de las
dependencias de DITIC, y en el mejor sentido, no se pretende definir estrategias, cambiar en la

estructura TIC y la forma como se gestiona la informacién en la institucion.

Asi mismo, esta investigacion esta limitada a un lapso maximo de 12 meses y como fuente
principal de informacion se tendra a DITIC, la cual se encuentra ubicada dentro del Comando de

la Armada Nacional en el CAN en la ciudad de Bogota D.C.

Por ultimo, esta investigacion no cuenta con presupuesto, ya que, por tratarse de un modelo
descriptivo no generara costos.
1.8 Problema a intervenir

La presente investigacion tiene como propdsito dar respuestas claras a las siguientes
preguntas.

1.8.1 Pregunta general

(Cual debe ser el plan de mantenimiento integral para garantizar que el componente de
servicios tecnologicos esté alineado al modelo de arquitectura empresarial que se esta

implementando en la Armada Nacional de Colombia?
1.8.2 Preguntas particulares

1. (Elmodelo de gestion de servicios tecnologicos del marco de referencia de arquitectura

empresarial, es aplicable los servicios que provee DITIC?
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2. (Existen estandares de mantenimiento que permitan garantizar la alta disponibilidad y la

operacion continua de las plataformas de los servicios tecnologicos de DITIC?
(Como definir e implementar un modelo alineado al marco de referencia de arquitectura
empresarial que facilite la estandarizacion del mantenimiento a los servicios tecnologicos

de DITIC?

1.9 Objetivo de la investigacion

1.9.1 Objetivo general

Proponer un modelo del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnologicos que

actualmente posee la Armada Nacional, para la implementacion del marco de referencia de

Arquitectura Empresarial de Gestion TL

1.9.2 Objetivos especificos

1.

Adaptar el modelo de gestion de servicios tecnologicos a los servicios que provee DITIC,
para lograr la integracion de sus plataformas dentro del marco de referencia de
arquitectura empresarial.

Identificar los estandares de mantenimiento existentes, que sean aplicables a las
plataformas de los servicios tecnoldgicos de DITIC.

Estructurar un modelo de plan de mantenimiento integral ajustado al marco de referencia
de arquitectura empresarial y documentar una metodologia adecuada para su

implementacion en DITIC.

1.10 Resultados esperados de la intervencion

Esta investigacion presenta el modelo del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios

Tecnolodgicos en la implementacion del marco de referencia de Arquitectura Empresarial de

Gestion TI de la Armada Nacional de Colombia, con el fin de lograr una unificacion de criterios

en los procedimientos realizados durante las actividades de mantenimiento por el personal TIC

de la institucion a los servicios tecnoldgicos ofrecidos, mediante la adopcion de estandares

internacionales adecuados para tal fin, logrando de esta manera, mejorar la gestion de los

recursos TIC durante la ejecucion del proceso logistico de telematica.
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1.11 Linea de investigacion

Se considera que el presente trabajo de grado se encuentra enmarcado dentro de la siguiente

linea de investigacion definida por la Universidad EAN:

Tabla 1. Campos, grupos y lineas de investigacion.

CAMPO GRUPO LINEAS DE
INVESTIGACION
Ciencia, tecnologia e Tecnoldgico Ontare Tecnologia de la informacion
innovacion y comunicaciones.

Fuente. (Pabon & Perez, 2013).



CAPITULO 11

CONTEXTUALIZACION

En este capitulo se hace una breve contextualizacion de la organizacion a la cual esta dirigido
el resultado esperado del presente trabajo de grado, relacionando su mision, vision, estructura
organizacional y el mapa de procesos. Como la investigacion estd enfocada al area de las
tecnologias de la informacion y las comunicaciones, también se describe la Direccion que lidera

este tema al interior de la organizacion.
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2. CONTEXTUALIZACION

2.1 Organizacion de la Armada Nacional de Colombia

2.1.1 Descripcion de la organizacion

La Armada Nacional de Colombia es una organizacion del Estado, que actia dentro la Rama
Ejecutiva, donde conforma la fuerza naval de las Fuerzas Militares de la Republica de Colombia,
las cuales basan el desarrollo de sus funciones de acuerdo al orden constitucional (art 217,
Constitucion Politica de Colombia de 1991). Su funcion principal es contribuir a la defensa de la
soberania e independencia nacional a través del control de los espacios maritimos y fluviales de

la nacion.
2.1.2 Mision

Contribuir a la defensa de la Nacion a través del empleo efectivo de un poder naval flexible en
los espacios maritimo, fluvial y terrestre bajo su responsabilidad, con el proposito de cumplir la
funcion constitucional y participar en el desarrollo del poder maritimo y en la proteccion de los

intereses de los colombianos (Plan Estratégico Naval 2015 - 2018, 2015).
2.1.3 Vision

Para el afo 2030 la Armada Nacional serd una Armada mediana de proyeccion regional, con
fuerza defensiva ocednica, garante de los intereses maritimos de la Nacion y con capacidad de
cumplir operaciones de Seguridad Maritima en la Zona Econdémica Exclusiva y de Guerra Naval
en los teatros de Operaciones establecidos, sirviendo de apoyo a la politica exterior del gobierno
nacional, asi como de contribuir al desarrollo tecnologico, cientifico, social y economico de la

Nacion (Plan Estratégico Naval 2015 - 2018, 2015).
2.1.4 Estructura organizacional

La Armada Nacional como organizacion jerarquica del Comando General de las Fuerzas

Militares, establece la organizacion administrativa mostrada en la Figura 1.

La Jefatura de Operaciones Logisticas como ente lider de los Procesos Institucionales de

Apoyo para la Armada Nacional, posee dentro de su organizacion a la Direccion de Tecnologias
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de la Informacion y Comunicaciones, responsable del proceso de apoyo Telematica. Esta

direccidon contempla actualmente la organizacion administrativa representada en la Figura 2.

Figura 1. Organizacion administrativa de la Armada Nacional de Colombia.
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Fuente. (Armada Nacional de Colombia, 2015).

2.1.5 Mapa de procesos de la organizacion

La Armada Nacional cuenta con veinte procesos institucionales que se encuentran clasificados
asi: Estratégicos, Misionales, de Apoyo y de Evaluacion. La institucion trabaja para que los
procesos apalanquen eficientemente el logro de la estrategia, a través de la interaccion de esta
ultima con los planes operativos y presupuestales (Plan Estratégico Naval 2015 - 2018, 2015). En

la Figura 3 se muestra el mapa de procesos de la Armada Nacional de Colombia.
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Figura 2. Organizacion administrativa de la Jefatura de Operaciones Logisticas.
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Fuente. (Armada Nacional de Colombia, 2013).

Figura 3. Mapa de procesos de la Armada Nacional de Colombia.
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Fuente. (Plan Estratégico Naval 2015 - 2018, 2015).
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2.1.6 Objetivo de la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

Planear el empleo de los recursos de informatica y comunicaciones con el fin de proveer al
mando superior sistemas informaticos y de comunicaciones seguros y eficientes para ejercer el

mando y control (Armada Nacional de Colombia, 2013).
2.1.7 Funciones de la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

e A continuacion, se relacionan las funciones que realiza la Direccion de Tecnologias de
la Informacion y Comunicaciones en la Armada Nacional (Armada Nacional de
Colombia, 2013), asi: Gestionar los servicios de telematica de la Armada Nacional a
través del acceso a los recursos informaticos y de comunicaciones para garantizar el
comando y control operativo y administrativo de las unidades y dependencias de manera
eficiente, segura e interoperable. Para realizar esta gestion, cuenta con los

departamentos que se muestran en la Figura 4.

e Proyectar y gestionar oportunamente la adquisicion y/o asignacion de recursos

necesarios para el correcto funcionamiento de la telematica institucional.

e Planear y controlar los proyectos tendientes a mantener y prolongar la vida util de los

sistemas telematicos.

e Apoyar a las Unidades con el recurso telematico disponible, de acuerdo a la correcta

administracion de este.
e Dirigir, asesorar, supervisar las actividades de cada una de las divisiones de la direccion.

e Desarrollar actividades tendientes a mantener la efectividad, administracion y
mantenimiento de la operatividad de las redes de comunicaciones y datos de la Armada

Nacional y la compatibilidad con las demas Fuerzas.
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Figura 4. Organizacion administrativa de DITIC para el desarrollo del proceso logistico de

telematica.

Ubicacién: Bogota D.C.

Departamentos de telemdtica

DETEL

DETEL Base Naval N°1
Ubicacién:
Cartagena, Bolivar

DETEL Base Naval N°3
Ubicacién: Puerto
Leguizamo, Putumayo

DETEL Base Naval N°5
Ubicacién: Puerto
Carrefio, Vichada

DETEL Brigada de .M.
N°2 Ubicacion:
Buenaventura, Valle del
Cauca

DETEL Escuela Naval
"Almirante Padilla"
Ubicacion: Cartagena,
Bolivar

DETEL Escuela de
Infanteria de Marina
Ubicacion: Covefias,

Sucre

Mantenimiento DIMAN

DETEL Base Naval N°2
Ubicacién: Bahia
Malaga, Valle de Cauca

DETEL Base Naval N°4
Ubicacion:
Isla de San Andrés

DETEL Brigada de .M.
N°1 Ubicacion: Corozal,
Sucre

DETEL Brigada de |.M.
N°4 Ubicacion: Tumaco,
\Elilile}

DETEL Escuela Naval de
Suboficiales Ubicacion:
Barranquilla, Atlantico

Departamentos de Armas y
Electrénica DARET

DARET N°1
Ubicacion: Cartagena,
Bolivar

DARET N°2
Ubicacion: Bahia Malaga,
Valle del Cauca

DARET N°3
Ubicacién: Puerto
Leguizamo, Putumayo

Fuente. (Armada Nacional de Colombia, 2013).

2.1.8 Alineacion del proceso con la estrategia (solamente de telematica)

La Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones aporta significativamente al

cumplimiento del objetivo cuatro emanado de la Politica de Calidad que se detalla asi: “4.

Administrar eficiente y oportunamente los recursos fisicos, financieros y tecnologicos de acuerdo

con la normatividad vigente para cumplir la mision institucional”, a través del liderazgo del

proceso de apoyo estratégico de Telematica cuya funcion es “Brindar servicios de telemdtica a la

institucion y facilitar el acceso a los recursos informaticos y de comunicaciones para asegurar el

comando y control operativo y administrativo de manera eficiente, segura e interoperable”.

(Armada Nacional de Colombia, 2013)
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CAPITULO III
METODOLOGIA
En este capitulo se describe la estrategia con los instrumentos, métodos y poblacion que fue
necesaria para realizar la presente investigacion. Se requeria demostrar la necesidad que existe

actualmente en la organizacion de implementar un plan de mantenimiento integral a los servicios

tecnoldgicos que brinda y posee la Armada Nacional.
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3. MARCO METODOLOGICO

3.1 Elementos metodologicos

El disefio metodologico se muestra como la estrategia a seguir por parte del equipo de
investigacion para obtener la informacion necesaria para el desarrollo de su trabajo. (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2010). Con este concepto, se definen el tipo de investigacion a realizar, el
enfoque de la investigacion, asi como la poblacion objeto de la investigacion, los métodos

utilizados para recoleccion de informacion y los resultados esperados.
3.2 Diseiio de la investigacion

Esta investigacion se enmarca dentro del enfoque de investigacion no experimental ya que en
este enfoque no se manipulan las variables independientes para observar efectos sobre otras
variables. En otras palabras, en el ambiente de negocios organizacional se observan fenémenos
tal como ocurren en su contexto natural para posteriormente analizarlos, es decir, el investigador
no interviene o no genera ninguna situacion, sino que observa situaciones ya existentes
(Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 150). De este modo, se identifica la situacion
actual del mantenimiento de TI en la Armada Nacional y la forma como se desarrollan las
actividades relacionadas a este. Lo que se busca es la relacion de los servicios tecnologicos
existentes, con el modelo de gestion TI de servicios tecnoldgicos propuesto dentro del marco de
referencia TL

En una investigacion no experimental no se genera ninguna situacion, sino que se
observan situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por quien realiza la
investigacion. En la investigacion no experimental las variables independientes ocurren y no
es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir

sobre ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos (Sampieri, Fernandez, & Baptista,
2010).

3.3 Enfoque

Esta investigacion tiene un enfoque de tipo cualitativo. Los estudios cualitativos se centran en

la compresion de una realidad considerada desde sus aspectos particulares como fruto de un
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proceso histdrico de construccion y vista a partir de la logica y el sentir de sus protagonistas, es

decir, desde la perspectiva interna o subjetiva (Perez, 2001).

El método cualitativo esta orientado dentro de esta investigacion, a describir e interpretar el
fenomeno o situacion existente de las actividades de mantenimiento TI, segiin sea percibido por
el personal TIC que las desarrolla y al andlisis de los elementos que se deben considerar para el
disefio del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos que actualmente posee
la Armada Nacional bajo los lineamientos propuestos por el marco de referencia de la

Arquitectura TI establecido por MINTIC.
3.4 Poblacion y muestra

Teniendo en cuenta que para el desarrollo de esta investigacion se toma como base el marco
de referencia de arquitectura empresarial establecido por MINTIC, se selecciond como poblacion
al personal militar que desarrolla sus actividades en el proceso de telematica de DITIC, y que a
su vez involucrara directamente a todo el personal TIC que conforman los 11 departamentos de
Telematica y tres departamento de Armas y Electronica distribuidos por todo el territorio

nacional (Figura 4).

Segun Bernal, (2016), la muestra se refiere a la lista o la fuente de donde puede extraerse
todas las unidades de andlisis de la poblacion, y de donde se tomaran las situaciones objeto de

estudio. La seleccion de la poblacion se realizé teniendo en cuenta los siguientes criterios:
- Conocimiento del proceso de telematica y de la organizacién administrativa de DITIC.

- Cargos ocupados relacionados con la gestion de alguno de los servicios tecnologicos

ofrecidos por DITIC, en el desarrollo de la carrera militar.

- Experticia en el desarrollo de actividades de mantenimiento en las plataformas que

soportan los servicios tecnolégicos.
- Liderazgo de actividades que enriquecen el proceso de telematica.

De acuerdo con el juicio anterior, y por el objeto de la investigacion, el universo de la
poblacion se enfoco a las areas TIC de la organizacion, como DITIC, DETEL y DARET. La

seleccion de funcionarios se menciona a continuacion:
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o Jefes de Departamento de Telematica de las unidades tipo Base Naval y Brigada de

Infanteria de Marina.

e Jefes de Division de la Direccion de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones de

la Armada Nacional.

e Jefes de Departamento de Armas & Electronica de las unidades tipo Base Naval.

e Jefes de inventarios fiscales de la infraestructura tecnologica del area de sistemas e

informatica de la Armada Nacional.

e Personal técnico experto en el mantenimiento de infraestructura de TI de la

organizacion.

Se considera que la poblacion seleccionada para el objeto de estudio es de tipo dirigido,

teniendo en cuenta que se busca conocer la opinion del personal respecto al problema. De

acuerdo con el anterior planteamiento y segun el autor Bernal (2016), las variables a medir seran

de tipo cualitativo.

3.5 Descripcion de los métodos e instrumentos para la recoleccion de la informacion

Bernal (2016), plantea que el tipo de investigacion descriptiva, en donde se ubica este trabajo,

se guia en los métodos e instrumentos para la recoleccion de la informacion por las preguntas de

investigacion que se formula el investigador, y tiene por objeto para su desarrollo, obtener

informacion de tipo transversal, puesto que, se extrajo la informacion de la poblacion por una

unica vez en un momento dado.

Tabla 2. Recoleccion de informacion

Técnica Instrumento

Poblacion Objeto de estudio

Cuestionario: Encuesta de

Realizado a partir de preguntas | mantenimiento de

Jefes de departamentos de

telematica de Bases Navales y

orientadas a alcanzar el los servicios Brigadas de Infanteria de Marina
proposito de la investigacion tecnoldgicos
Entrevista estructurada: Diagnostico tipo de | Gestores de servicios

Realizada a partir de un esquema | mantenimiento

definido poco flexible

tecnoldgicos, técnicos expertos en

mantenimiento de infraestructura
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TIL
Entrevista profunda: Actas de reunion Coordinadores de servicios de
Enfocada a temas especificos informacion en DINFO, Jefes de
sobre la gestion de los servicios Redes de comunicaciones
tecnologicos dentro de la militares, técnicos de la division
organizacion. de mantenimiento de DITIC
Observacion participante: Acta de asistencia | Jefes de departamentos de
El observador se convierte en telematica, jefes de centrales de
parte de la investigacion. comunicaciones y personal técnico
TIC
Analisis documental Planes y Documentacion vigente sobre
procedimientos de | mantenimiento a los recursos
mantenimiento informaticos y telematicos en la
existentes. Armada Nacional.

Fuente. Elaboracion propia
Se tiene en cuenta que el principio guia del procedimiento en la recogida de datos cualitativos
es el de la inspeccion de primera mano que obliga al investigador a buscar la mayor proximidad
posible a la situacion, a la involucion, analitica de su persona con el fenomeno de estudio, sin

tener que recurrir a crear o fingir una situacion inexistente en la realidad (Ruiz, 1999).

Por lo tanto, considerando que se pretende demostrar que existe un problema de integracion
de capacidades y estandarizacion de procedimientos desarrollados para el mantenimiento de los
servicios tecnologicos, se acordd que es necesario realizar un diagnostico de la situacion actual,
partiendo de un cuestionario que se puede observar en el Anexo B y que permitio establecer
aspectos que actualmente no se tienen en cuenta por el personal que lidera actividades de

mantenimiento.

En este punto se aplicaron once (11) encuestas, de manera individual, a cada uno de los jefes
de los departamentos de telematica que lideran el proceso de telematica, obteniéndose los

resultados que se aprecian en la Figura 5:

41



Figura 5. Situacion actual del Mantenimiento en la Armada Nacional

Existencia de un P.M. de los

Sistemas de
Comunicaciones
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49 £ 48 sistemas Informaticos
las plataformas
2,0
1,0
0,0
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.. P 47 4,2 Reconoce evolucion de los
de optimizar el g . .
L Sistemas Comunicaciones
mantenimiento
3,8

Reconoce la existencia de
Estandares dentro de los
P.M. actuales.

Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion. (P.M.1)

Los resultados evidencian principalmente que actualmente en los departamentos de telematica
si existen planes de mantenimiento, pero de manera individual, es decir, existe un plan de
mantenimiento a los sistemas de comunicaciones y, por otro lado, un plan de mantenimiento a

los servicios de informatica, y que ambos carecen de procedimientos con estandares.

La informacion recolectada a través de las técnicas mencionadas, fue objeto de integracion,
tratamiento y andlisis, a través de las técnicas que se mencionan en el siguiente apartado, y sus

resultados se mostraran en el capitulo 5 de esta investigacion.
3.6 Variables

En esta investigacion se detectaron las siguientes variables:
A. Variables Dependientes

e Plan de Mantenimiento integral de servicios tecnoldgicos

B. Variables Independientes

e Servicios tecnologicos

1 P.M.: Plan de Mantenimiento



e Sistemas de informacion
e Sistemas de comunicaciones
e Disponibilidad operativa
e Estandares de mantenimiento
e (Conocimiento
o Aprendizaje
o Experiencia
e Infraestructura T1
o Hardware
o Software
o Sistemas de Informacion
o Servicios de Soporte
o Confiabilidad y Seguridad de la Informacion
o Software como servicio

3.7 Descripcion de los mecanismos de validacion de los instrumentos de recoleccion de

informacion

Para lograr el objetivo de esta investigacion, se tomara el modelo de gestion de servicios
tecnologicos establecido dentro del marco de arquitectura empresarial definido por MINTIC y
sobre ¢l se demostrara su aplicabilidad dentro los servicios tecnoldgicos que ofrece actualmente
DITIC. Para tal fin, se empleardn métodos para la solucion de problemas y el mejoramiento de la
calidad, tales como el diagrama matricial. De acuerdo con Aldana (2011) el diagrama matricial
es un esquema que representa la relacion entre objetos y métodos que mediante una relacion de
filas y columnas permite calificar entre si los factores que inciden en un problema para
determinar el orden de accidn para resolverlo (Aldana, 2011). El diagrama mostrara por tanto, el
desempefio del personal TIC de la institucion ante una situacion critica que se le presente

puntualmente en los servicios tecnologicos.
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Posteriormente, se tendra en cuenta modelos de estandares que permiten mejorar las practicas

TI en la organizacion, de tal manera que se correlacionen con el objetivo de que un gobierno TI

sea eficaz en las actividades de gestion TI, tenga menor dependencias de expertos externos, entre

otros aspectos. (IT Governance Institute, 2008).

3.71

Métricas de evaluacion

Las métricas de esta investigacion estan orientadas a los criterios propuestos por el marco de

referencia de arquitectura empresarial TI de MINTIC, especificamente el dominio de servicios

tecnoldgicos. Para ello, este documento establece indicadores que representan una medida del

logro de los objetivos asociados a los principios de este dicho dominio. (Ministerio de

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2015)

En la Tabla 3 se detallan los indicadores y/o métricas a desarrollar, que se encuentran

relacionados directamente con el objetivo general de esta investigacion.

Tabla 3. Indicadores y métricas de evaluacion.

N° | PRINCIPIO

NOMBRE DEL
INDICADOR

OBJETIVO

1 Disponibilidad

Porcentaje de servicios del

catalogo en operacion

Medir el porcentaje de servicios
tecnoldgicos de la entidad que se

encuentran en operacion.

2 Disponibilidad

Porcentaje de servicios del
catalogo que se encuentran

en mantenimiento.

Medir el porcentaje de servicios
tecnologicos de la entidad que se

encuentran en mantenimiento.

3 Disponibilidad

Porcentaje de incidentes de
caracter fisico de la

infraestructura tecnolégica

Medir la cantidades de incidentes de
caracter fisico presentados dentro de la
infraestructura tecnoldgica (incidentes
con los sistemas de alimentacion,
eléctrica, refrigeracion, deteccion de
incendios, sistemas fisicos de control de

acceso, entre otros)

4 Disponibilidad

Disponibilidad de los

Esta métrica mide la disponibilidad de
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servicios tecnoldgicos los servicios tecnoldgicos que estdn en
operacion, medido en el intervalo de

tiempo de servicio acordado.

5 Oportunidad | Nivel de calidad de la Mide el nivel de calidad de la prestacion
de prestacion | prestacion de los servicios | de los servicios tecnoldgicos en funcion
de servicios tecnoldgicos. de las incidencias reportadas vs las

incidencias resueltas.

Fuente. Marco de referencia de arquitectura empresarial 1T4+.
3.8 Enfoque investigativo

Para el desarrollo de este trabajo se aplicaron los siguientes procesos especificos orientados al

desarrollo de cada objetivo.

3.8.1 Objetivo 1: Adaptar el modelo de gestion de servicios tecnoldgicos a los servicios
que provee DITIC, para lograr la integracion de sus plataformas dentro del

marco de referencia de arquitectura empresarial

Se determind a través de las herramientas relacionadas en la presente investigacion, primero,
la situacion actual de los planes de mantenimiento tanto de las plataformas tecnoldgicas de
informatica como de comunicaciones; posteriormente, se consultd la existencia de estdndares de
mantenimiento que soportaran el desarrollo de estos planes; y por ultimo, la necesidad de disefiar
un plan de mantenimiento integral a los servicios tecnoldgicos que actualmente posee la Armada

Nacional, que permita adaptarlos al modelo de Arquitectura Empresarial de Gestion TI.

3.8.2 Objetivo 2: Identificar los estandares de mantenimiento existentes que sean

aplicables a las plataformas de los servicios tecnologicos de DITIC

Se realiz6 una investigacion documental en la UIT como ente internacional de las
comunicaciones a nivel mundial, en la que se encontro la definicion y filosofia del estandar de
mantenimiento para los circuitos radiotelegraficos. Asi mismo se consulté en la ISO e ICONTEC
donde se encontr6 el mantenimiento al software y su ciclo de vida, relacionando tipos de

mantenimiento; y en las NTC se revis6 la definicion de términos de mantenimiento a nivel

45



general y se consultd en la norma UNE: EN que relaciona las generalidades y tipos de

mantenimiento de hardware que se pueden realizar.

Se investigd sobre las mejores practicas para el desarrollo del mantenimiento industrial y asi

poderlo enfocar y matizar a las plataformas tecnolédgicas de informacidon y comunicaciones.

3.8.3 Objetivo 3: Estructurar un modelo de plan de mantenimiento integral ajustado al

marco de referencia de arquitectura empresarial y documentar una metodologia

adecuada para su implementacion en DITIC

Teniendo en cuenta los procedimientos actuales de mantenimiento que existen en el proceso

de telematica de la organizacion, tanto para los sistemas informaticos como para los de

comunicaciones, los estandares antes relacionados y la necesidad visible de contar con un plan

de mantenimiento para los servicios tecnoldgicos que ofrece la Armada Nacional acorde al

modelo de arquitectura empresarial de gestion TI; se desarrolldo un modelo y la metodologia de

implementacion del plan de mantenimiento integral de los servicios tecnoldgicos.

3.9 Resumen metodologico de la informacion

A continuacion, se presenta la Tabla 4 con el resumen metodoldgico y las técnicas para el

desarrollo del trabajo. En la primera columna se presenta los objetivos del presente proyecto, en

la segunda columna los instrumentos metodologicos a ser aplicados, y en la columna tres las

actividades que materializaran el proyecto.

Tabla 4. Descripcion - Aplicacion Metodoldgica

Objetivos del Proyecto
de Grado

Instrumentos metodolégicos

para aplicar

Actividades a realizar

Proponer un modelo del
Plan de Mantenimiento
Integral de los Servicios
Tecnologicos que
actualmente posee la

Armada Nacional

Técnicas:

e Encuesta

e Entrevistas

Fuentes:

e Procesos misionales del
Sistema de Gestion de

Calidad. Disponible en la

e Seleccion de documentos a

analizar

¢ Disefio de instrumentos a aplicar:

encuesta y entrevistas

e Aplicacion de la encuesta digital
e Realizacion de entrevistas

e [nventario de los procedimientos
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Objetivos del Proyecto
de Grado

Instrumentos metodologicos

para aplicar

Actividades a realizar

intranet MARINANET

e Mapa de Procesos de
Telematica del Sistema de
Gestion de Calidad

e Inventario realizado de los
servicios tecnoldgicos de la
Armada Nacional

e Personal organico de los
DETEL, DARET y DITIC

Herramientas:

e Cuestionario de la Encuesta

e Cuestionario de la Entrevista

e Analisis de documentos

del sistema de Gestion de
Calidad

e Identificacion y analisis de las
fuentes y tipos de conocimiento
de cada proceso

e Tabulacion de encuesta y
entrevistas

¢ Analisis resultados de encuesta y
entrevistas

¢ Extraccion de informacion del

analisis de documentos

Fuente. Elaboracion propia
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CAPITULO IV
REFERENCIA
En este capitulo estd descrita toda la referencia referida a la parte legal y técnica relacionada
con arquitectura empresarial, gestion de tecnologias de la informacion, plataformas tecnologicas

en la organizacion y todo lo concerniente a estandares de mantenimiento (software y hardware)

que se encuentran en el espectro.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 Marco legal

El documento CONPES 3650 del 15 de marzo del 2010 declara la importancia estructural de
la implementacion de la Estrategia de Gobierno en Linea en Colombia y exhorta a MINTIC, con
el apoyo del Departamento Nacional de Planeacion, a formular los lineamientos politicos que

contribuyan a la sostenibilidad de esta estrategia.

El Congreso de la Republica en la Ley 1341 del 2009 decreta el marco legal general para la
formulacion de politicas publicas que regirdn el sector TIC. Promueve el uso, promocion y
fomento de las TIC como una politica de Estado, que involucra a todos los sectores y niveles de
la administracion publica y de la sociedad, con el fin de servir al interés general de la Nacion.
(Art, 2). Ademas, ordena el cambio de denominacion en adelante del Ministerio de

Comunicaciones a Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. (Art, 17).

En el decreto 2693 del 2012, la Presidencia de la Republica dispone los lineamientos
generales de la Estrategia de Gobierno en Linea de la Republica de Colombia y ordena su
cumplimento en las ramas legislativas y judicial del poder publico, en los 6rganos de control, en
los autonomos e independientes y demas organismos del Estado (Art,2) basado en los principios
del debido proceso, igualdad, imparcialidad, buena fe, moralidad, participacion, responsabilidad,

transparencia, publicidad, coordinacion, eficacia, economia y celeridad. (Art.3).

Mediante el Decreto 415 del 2016, el Departamento Administrativo de la Funcion Publica de
Colombia, establece los lineamientos para el fortalecimiento institucional en materia de TIC. En
ese sentido, las entidades del Estado del orden nacional y territorial, los organismos auténomos y
de control, deberan liderar la definicidon, implementacion, y mantenimiento de la arquitectura
empresarial de la entidad en virtud de las definiciones y lineamientos establecidos en el marco de
referencia de arquitectura empresarial para la gestion TIC del Estado, la estrategia de Gobierno
en Linea, y segln la vision estratégica de cada entidad. Adicionalmente, desarrollaran los
lineamientos en materia tecnologica, necesarios para definir politicas estrategias y practicas que

habiliten la gestion de la entidad en beneficio de la prestacion efectiva de sus servicios y que a su
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vez faciliten la gobernabilidad y gestion de las Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones TIC (Art, 2.2.53.3, literal 2 y 3).

A través del decreto 2573 del 12 de diciembre 2014, MINTIC dinamiza la implementacion de
la estrategia de Gobierno en Linea en todos los organismos del Estado (Art, 2), estableciendo
cuatro componentes de la estrategia disefiados para satisfacer la oferta y la demanda del

Gobierno en Linea (Art, 5), asi:

1. TIC para Servicios

2. TIC para el Gobierno Abierto
3. TIC para la Gestion
4

Seguridad y privacidad de la Informacion

Asi mismo, fija los plazos de implementacion de las actividades relacionadas dentro del
Manual de Gobierno en Linea, definiendo como plazo maximo el afio 2018, en el cual las
actividades que se relacionan con los cuatro componentes deben estar implementadas en su

totalidad (Art, 10).

En este contexto, dentro del manual de Gobierno en Linea, el componente TIC para la Gestion
comprende la planeacion y la gestion tecnoldgica, la mejora de procesos internos y el
intercambio de informacion, igualmente, la gestion y aprovechamiento de la informacion,
partiendo de un entendimiento estratégico de la Arquitectura empresarial, dinamica

organizacional y analisis del desempefio estratégico (MINTIC, 2015).

Por tal motivo, el MINTIC desde el afio 2015, impulsa la adopcion del marco de referencia de
arquitectura empresarial para la gestion de TI llamado Gestion [T4+ en los organismos del
Estado. Posteriormente para el afio 2018 el MINTIC establece un nuevo enfoque y retos para
afrontar el escenario de la economia digital, definiendo una transformacion de la estrategia de

Gobierno en Linea a Gobierno Digital.

Es asi, que en el mes de junio se expide el Decreto 1008 de 2018, el cual trata de los
“lineamientos generales de la politica de Gobierno Digital y se subroga el capitulo 1 del titulo 9
de la parte 2 del libro 2 del Decreto 1078 de 2015, donde busca “Promover el uso y
aprovechamiento de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones para consolidar un

Estado y ciudadanos competitivos, proactivos, e innovadores, que generen valor publico en un
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entorno de confianza digital” (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones,

2018)

4.2 Arquitectura empresarial

Actualmente cobra importancia en las organizaciones la alineacion estratégica de sus
objetivos con el uso de tecnologias y sistemas de informacidn para la alcanzar las metas
corporativas (Laudon & Laudon, 2012). Por tanto, con el paso de los dias y la aparicion de
nuevas estrategias de negocio, toma mas importancia dentro de las organizaciones modernas, la
necesidad de mejorar el uso de las TIC. De la misma forma, lo hacen la entrega de soluciones
TIC, de este modo, la arquitectura en el sector tecnologico es un requisito clave para comprender
mejor el proceso de la construccion de soluciones con el proposito de lograr soluciones de alta

calidad y a la vez reduccion de costos (Godinez & Hechler, 2010).

Lankhorst, 2005, define a la arquitectura empresarial (AE) como "un conjunto coherente de
principios, métodos y modelos que se utilizan en el disefio y la realizacion a nivel empresarial de
la estructura organizacional, los procesos de negocio, los sistemas de informacion y la

infraestructura".
Otra definicion de AE la propone Godinez & Hechler (2010), asi:

"La arquitectura empresarial es una herramienta que vincula la mision de negocio y la
estrategia de una organizacion con su estrategia de TI. Se documenta utilizando multiples
modelos arquitectonicos que satisfacen las necesidades actuales y futuras de diversas
poblaciones de usuarios y debe adaptarse a los cambios en las necesidades de los
negocios y la tecnologia".

De estas definiciones se puede concluir que la AE es una herramienta estratégica encargada de
orquestar todos los elementos de las TIC en una organizacion con los procesos, la estructura

organizacional, la estrategia del negocio y el recurso humano que la integra.

Godinez & Hechler (2010), propone un modelo de componentes por capas de la AE, en el que
explica que el objetivo principal de la AE es lograr una estrecha integracion entre la estrategia
empresarial, las inversiones de T1 y las capas de negocios, aplicacion, informacion e

infraestructura (ver Figura 6). En el modelo de capas arquitectonico, cada capa soporta las
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necesidades de la superior y la ultima capa soporta las capacidades necesarias para la estrategia

empresarial.

Figura 6. Modelo por capas de la Arquitectura Empresarial.

é / Enterprise strategy—goals and objectives:
- Enterprise Strategy Layer I/ What do you do and how do you do it?

I: 7 Business processes: Support the strategy and
operational organization.

— i 7 Applications: Support the business and implement
Application Layer the business functions in the IT systems.

Information Layer ’ Information: The fuel that drives business artifacts;
their flow generates value to the user.

Infrastructure: Technical components, such as
servers and networks.

Fuente. Tomado de Godinez & Hechler, 2010.
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4.3 Gestion de tecnologias de informacion

La gestion de Tecnologia de Informacion (TI) es el conjunto de técnicas que permite la
identificacion del potencial y los problemas tecnologicos de la empresa, con el fin de elaborar e
implantar sus planes de innovacidén y mejora continuas, a efecto de reforzar su competitividad.

(Sollerio & Castafion, 2008)

Para Maestre & Nieto (2015), la gestion de TI se entiende como el alineamiento estratégico de
TI con la organizacidn tal que obtenga valor agregado por medio del desarrollo y mantenimiento

de un control y responsabilidades efectivas, gestion de desempefio y riesgos.

Por su parte Pefia, S. (2012), en su informe propone que los objetivos para una buena gestion

de TI deben ser:
e Proporcionar una adecuada gestion de la calidad
e Aumentar la eficiencia
e Alinear los procesos de negocios y la infraestructura TI
e Reducir los riesgos asociados a los Servicios TI

e  Generar negocio
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4.3.1 Herramientas para medir la Gestion de TI en una organizacion

El soporte de TI de los procesos de negocio se ha vuelto indispensables para muchas empresas
(Miiller et al., 2006, p.101). La responsabilidad de un disefio y uso eficaz y eficiente de la TI
radica en la gestion de TI de la empresa. El principal objetivo del personal de T1 es mejorar
continuamente el rendimiento de TI con respecto a su eficiencia econdmica. (Becker &
Knackstedt, 2009). La mejora continua requiere el posicionamiento de la empresa en lo que

respecta a sus capacidades informaticas y la calidad de sus productos y servicios.

Para medir la calidad de servicios y productos se realizan comparaciones con los objetivos de
la organizacion y puntos de referencia. Sin embargo, lograr una evaluacion objetiva de la

posicion de una empresa a menudo resulta ser una tarea dificil.

Por lo tanto, Becker et al, (2009), menciona que la administracion de TI necesita herramientas
de apoyo para evaluar la situacion actual de una empresa, derivar y priorizar medidas de mejora

y posteriormente controlar el progreso de su implementacion o de madurez.

Los modelos de madurez son herramientas utiles para abordar estos problemas (De Bruin et
al., 2005). Un modelo de madurez consiste en una secuencia de niveles de madurez para una
clase de objetos. Representa una trayectoria de evolucidn anticipada, deseada o tipica de estos
objetos configurados como etapas discretas. Tipicamente, estos objetos son organizaciones o
procesos. La etapa inferior representa un estado inicial que puede ser, por ejemplo, caracterizado
por una organizacion que tiene poca capacidad en el dominio de TI1. Por el contrario, en la etapa

mas alta se representa una organizacién con una condicion totalmente madura de dominio de TL

4.3.2 Evolucion de la TI en las organizaciones

La Tecnologia de Informacion ha estado sirviendo siempre a las organizaciones como un
elemento de apoyo al desarrollo de las actividades del negocio convirtiéndolas en organizaciones
mas eficientes e innovadores, sin embargo, los avances tecnoldgicos continuos, posicionaron a
las TIC hasta convertirlas en la columna vertebral de las empresas, a tal punto de que seria

imposible para muchos desarrollar sus actividades sin ella.

La gestion de TI evoluciona en el sector de la computacion como una consecuencia de la

complejidad que se alcanz6 en las organizaciones en el campo tecnoldgico, es decir, la
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tecnologia de la informacion cambio sus funciones a lo largo del tiempo vy, asi pues, la forma en

como paso a ser gestionada también cambid. (Valle, Puerta, & Nufiez, 2017).

A su vez, Valle et al, (2017) describe la evolucion de las funciones de la TI de la siguiente

manera:

Funcion de proveedor de tecnologia: inicialmente la TI se centraba en la gestion de la
infraestructura, maximizando el retorno de los activos y controlando dispositivos y datos

generados.

Funcion de proveedor de servicios: con el paso del tiempo, la T1 pasé de la gestion de la
infraestructura a la identificacion de los servicios necesarios a los clientes y se centr6 en la

gestion de esos servicios para garantizar las exigencias de disponibilidad, forma y seguridad.

Funcién de socio estratégico: hoy en dia la TI actiia como socio, habilitando nuevas
oportunidades de negocio. Los procesos de TI estan totalmente integrados con el ciclo de vida de

los procesos de negocio, aumentando la calidad de servicio y la agilidad del negocio.

Es asi como Van Remergen (citado por Sallé 2014) enfatiza que a través de esos cambios la
Tecnologia de Informacion se convierte en no s6lo un factor de éxito para la vida de un negocio
y su prosperidad, sino también en una oportunidad para diferenciarse y lograr una ventaja

competitiva.

Figura 7. Evolucion de la madurez de la funcion de TI en funcion del tiempo

Madurez de la Funcién de la TI ()
ﬂk

Socio estratégico Y

Proveedor de Servicios

Proveedor de Tecnologia

» Tiemp
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Fuente. Elaboracion adaptada de (Sallé, 2004)
4.3.3 Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones en las Fuerzas Militares

Se ha notado que durante los grandes conflictos armados que ha tenido la humanidad, la
tecnologia militar avanzé exponencialmente en busca de obtener la mejor estrategia a su favor,
gracias a esos avances y detrds de estos hay un extenso mundo de conocimientos y teorias que
hoy dia no solamente se ven en los entes publicos sino también en las empresas privadas. Si bien
una renovacion tecnologica conlleva costos, modernizacion, profesionalizacion del talento
humano, etc., también lo es la transformacion social en la sociedad, en este caso a las Fuerzas

Militares (Centro Superior de Estudios de la Defensa Nacional Fundacion Sagardoy, 2007).

Esta transformacion social-tecnologica en las Fuerzas Militares y Policiales ha sido un gran
paso que estan afrontando en el que deben velar porque todo su talento humano se encuentre
altamente capacitado y entrenado en las nuevas tecnologias, las cuales ofrecen informacion vital
para la toma de decisiones. Gracias a la masificacion de nuevas estrategias y nuevas
investigaciones, las tecnologias de la informacion deben ir de la mano con las comunicaciones y
viceversa, sin una buena comunicacion, no habra un buen manejo y control de la informacion. La
transformacion social-tecnoldgica en las instituciones mencionadas debe propender porque se
genere una cultura tecnologica en los miembros de sus instituciones, consiguiendo que llegue a

convertirse en estrategia tecnoldgica.
4.3.4 Gestion TI en la Armada Nacional

Actualmente en la Armada Nacional a través y con el liderazgo de DITIC, se esta
implementando el Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial para la Gestion TI desde el
afio 2016. Esta implementacion inici6 con la creacion y activacion del Comité Anti-tramites y de
Gobierno en Linea en la Armada Nacional, de acuerdo a la Disposicion No. 086 del 15 de
diciembre de 2008 del Comando de la Armada Nacional, dicho comité es el encargado de liderar

la planeacion y el impulso de la estrategia de Gobierno en Linea de la institucion.
4.4 Marco de referencia Arquitectura Empresarial para la gestion T1

Segun el concepto por parte del MINTIC sobre el Marco de Referencia Arquitectura

Empresarial para la Gestion TI, es:
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“El Marco de Referencia es un modelo de referencia puesto a disposicion de las
instituciones del Estado colombiano para ser utilizado como orientador estratégico de las
arquitecturas empresariales, tanto sectoriales como institucionales. E1 Marco establece la
estructura conceptual, define lineamientos, incorpora mejores practicas y orienta la
implementacion para lograr una administracion publica mas eficiente, coordinada y
transparente, a través del fortalecimiento de la gestion de las Tecnologias de la
Informaciéon ”. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de la
Republica de Colombia, 2014)

La finalidad de este Marco de Referencia es la de dinamizar la implementacion de la
estrategia de Gobierno Digital en todas las entidades del Estado, definiendo los lineamientos e
incorporando las mejores practicas a utilizar en la carta de navegacion hacia la implementacion

de la Arquitectura TI en Colombia.

Para adoptar y facilitar la gestion en las entidades del Estado, en la alineacion de sus Areas de
TI con sus proyectos de Estrategia GEL y sus planes sectoriales e institucionales, MINTIC
adopto y dispuso el modelo IT4+. Este modelo IT4+ es una herramienta que facilita la
administracion y control de los recursos, asi mismo brinda informacién oportuna para la toma de
decisiones en todos los niveles. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, 2015)
4.4.1 Modelo de gestion I'T4+

IT4+2 es el resultado de la implementacion de las mejores practicas y lecciones aprendidas

durante la implementacion de la estrategia de gestion TIC en los ultimos 10 afios (Torres, 2016).

IT4+ es un modelo integral de gestion estratégica con tecnologia que esté alineado con la
estrategia organizacional o sectorial que permite desarrollar una gestion de T1 que genera valor
estratégico para la entidad, sus clientes y sus usuarios. Ademads, contribuye al mejoramiento de la
gestion organizacional porque facilita la administracion, control de los recursos y brinda una
informacion oportuna y objetiva para la toma de decisiones en todos los niveles de las

organizaciones, sean publicas o privadas. (Torres, 2016).

El modelo de Arquitectura Empresarial de Gestion TI, aporta herramientas metodolégicas,
recursos y procesos que facilitan la implementacion de tecnologias de la informacion, asi mismo

esta estructurado estratégicamente con los siguientes componentes: Estrategia de T1, Gobierno de

2 T4+ es una marca registrada creada por el Ministerio TIC de Colombia.
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TI, Analisis de Informacion, Sistemas de Informacion, Servicios tecnologicos y Apropiacion y

uso de las TI, representado en la Figura 8.

Figura 8. Dominios del Marco de referencia de arquitectura empresarial [T4+.

GESTION DE LA INFORMACION

S P

TI | Tl
SERVICIOS TECNOLOGICOS

USO Y APROPIACION

Fuente. Marco de referencia de arquitectura empresarial IT4+ (Torres, 2016).

4.4.1.1 Estrategia Tl

La estrategia TI puede ser definida como

“Las politicas requeridas para controlar la adquisicion, el uso y la administracion de los
recursos de TI. Integra la perspectiva de negocios/organizacional con el enfoque de TI,

estableciendo un desarrollo informéatico que responde a las necesidades de la organizacion
contribuye al éxito de la empresa” (Atencio, 2003).

Segun el modelo IT4+, para realizar la estrategia TI debe recibir como insumos la estrategia
organizacional y las necesidades del negocio. Con base en estas entradas, se pueden desarrollar

los siguientes productos:
e Planeacion estratégica de gestion de T1
e Portafolio de Planes y Proyectos
e Politicas de TI (Seguridad, Informacion, Acceso, Uso)
e Portafolio de servicios
e  Gestion Financiera

e Plan de Continuidad de TI
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A raiz del despliegue de todos estos productos, se obtiene el PETI, el cual contiene y define
las estrategias de gobierno TI, gestion de la informacion, sistemas de informacion, servicios

tecnologicos y uso y apropiacion.
4.4.1.2  Gobierno TI
Como relaciona el autor Verhoef, el gobierno TI es

“una estructura de relaciones y procesos para dirigir y controlar la funcion de dichas
tecnologias de una organizacion con el fin de alcanzar sus objetivos mediante la agregacion de
valor y el equilibrio del riesgo y la consideracion del retorno sobre TI y sus procesos. Parte del
gobierno de TI consiste en disefiar, aplicar y evaluar un conjunto de reglas para gobernar la
funcion respectiva en forma optima.” (Verhoef, 2007).

Asi mismo Laudon define la gobernanza TI como, la “estrategia y politicas para utilizar

tecnologia de la informacion dentro de una organizacion, en donde se especifican los derechos de

decision y responsabilidades para asegurar que la tecnologia de la informacion soporte las

estrategias y objetivos de la organizacion” (Laudon & Laudon, 2012)

Segun el modelo IT4+, el gobierno TI se basa en la estrecha relacion entre la estrategia TI,
con la estrategias y politicas de la organizacion. Para que las TIC desempeiien su papel en la

organizacion debe contemplar un gobierno TI el cual debe contener los siguientes aspectos:
e Marco legal y normativo
e Estructura de TI y procesos
e Toma de decisiones
e  Gestion de relaciones con otras areas y entidades
e  Gestion de proveedores
e Acuerdos de servicio y de desarrollo
e Alineacion con los procesos

El resultado final del modelo de gobierno TI son los lineamientos, estandares y politicas de

TI, que se alinean a la estructura funcional y estratégica de la organizacion.
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4.4.1.3  Gestion de la informacion

Segun el modelo IT4+, la gestion de la informacidn apoya al proceso de toma de decisiones
basado en la informacion que se extrae desde las fuentes de informacion habilitadas. Esta gestion

de la informacion debe contar con las siguientes premisas:

Informacion desde la fuente tinica

e Informacion de calidad

e Informacion como bien publico
e Informacion en tiempo real

e Informacion como servicio

Dicha informacion ademés debe cumplir con los criterios de: oportunidad, confiabilidad,
completitud, pertinencia, y utilidad. El resultado que se obtiene de esta gestion es la informacion
publicada, mecanismos de uso y acceso disponibles, informacion de calidad, generacion de valor
a partir de la informacion, apoyo a la toma de decisiones e instrumentos de analisis de

informacion. (Torres, 2016)
4.4.14  Sistemas de informacion

Los sistemas de informacion estratégico de acuerdo con Laudon, son definidos como
“sistemas computacionales en cualquier nivel de la organizacién que modifican objetivos,
operaciones, servicios o relaciones ambientales para ayudar a que la organizacion obtenga una

ventaja competitiva.” (Laudon & Laudon, 2012)

Segtin el modelo IT4+, los sistemas de informacion son el pilar fundamental para los procesos

misionales y de apoyo de la organizacion y deben:
e  Qarantizar la calidad de la informacion
e Disponer de recursos de consulta a los publicos de interés
e Permitir la generacion de transacciones desde los procesos que generan informacion

e Ser mantenibles, escalables, interoperables, seguros, funcionales y sostenibles financiera

y técnicamente
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El resultado que se obtiene de la gestion de los sistemas informacion son sistemas de
informacion de apoyo, sistemas de informacidn misionales, servicios informativos digitales y

sistemas de informacion de direccionamiento estratégico. (Torres, 2016)
4.4.1.5  Servicios tecnologicos

Segun el modelo IT4+, los servicios tecnologicos son esenciales para disponer a los usuarios
finales los sistemas de informacidn, por lo cual es necesario desarrollar una estrategia de estos

servicios para garantizar la disponibilidad y operacion de los sistemas de informacion.
La estrategia de servicios tecnologicos contempla los siguientes aspectos:
e Arquitectura de infraestructura tecnoldgica
e Procesos de gestion: capacidad puesta en produccion y operacion
e Servicios de conectividad
e Servicios de administracion y operacion
e Soporte técnico y mesa de ayuda
e Seguimiento e interventorias

Como resultado de este componente de servicios tecnoldgicos estan: suministro de la
infraestructura y servicios, operacion continua de los sistemas y servicios tecnologicos,
seguridad, servicios de soporte y acuerdos de niveles de servicio ajustados, pactados y

acordados. (Torres, 2016)
4.4.1.6 Uso y apropiacion

Segun el modelo IT4+, el uso y apropiacion hace referencia a la vinculacion de las personas y
el desarrollo de una cultura que facilite la adopcion de la tecnologia que sea esencial para la
productividad de la organizacion en materia de TI. Para fomentar este uso y apropiacion de las

tecnologias es necesario tener en cuenta:

e QGarantizar el acceso a todos los publicos
e Usabilidad

e Independencia del dispositivo y de la ubicacion
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e Accesoalared

La premisa que soporta el uso y apropiacion del IT4+, se basa en que los actores del sistema
(ciudadanos, proveedores de TI, funcionarios de TI, entre otros), generen una cultura digital en la
organizacion que le permita visionar el uso adecuado de la tecnologia y la informacion, gracias a

la implementacion de este modelo. (Torres, 2016)
4.5 Plataforma tecnologica

El autor Corin (2013), aborda el concepto de plataforma tecnoldgica partiendo de la
definicion de desarrollo tecnolégico, el cual se refiere a esfuerzos dedicados a crear nuevos
conocimientos mediante la implementacion una tecnologia particular a un cierto campo de
aplicacion. La recopilacion del conocimiento generado durante el desarrollo de nuevos productos
es un activo intangible que la organizacion usa para mejorar y le otorga unas capacidades
tecnologicas que difieren de unas competencias tecnologicas en el sentido de que son mas
genéricas y pueden contribuir al desarrollo de multiples tecnologias, la integracion de estas
capacidades se conoce como una plataforma tecnologia. En un enfoque mas estratégico, las
plataformas tecnologicas integran todos elementos de TI necesarios para la explotacion de los

procesos de negocio gestionados por soluciones TIC.

En su informe anual, la Unidad de Andlisis Estratégico (UAE) del Gobierno de Chile, (2009),
define las plataformas tecnologicas, como el equipamiento de todos los servicios y productos
informaticos que se requieren para permitir la conectividad y el poder de proceso suficiente para
dar servicios TIC ininterrumpidamente y con calidad de servicio a todos los clientes. Una

representacion grafica de este concepto, se puede ver en la Figura 9.
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Figura 9. Componentes de las Plataformas Tecnoldgicas de la UAE del Gobierno del Chile.
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Fuente. Tomado de Informe anual de la UAE 2009. (Unidad de Analisis Estrategico del
Gobierno de Chile, 2009)

4.6 Plataformas tecnologicas en la Armada Nacional

La Armada Nacional cuenta con plataformas tecnologicas que soportan la disponibilidad
continua de los servicios tecnologicos ofrecidos por DITIC que, a su vez, estdn compuestas por
elementos fisicos (hardware) y logicos (software) distribuidos en las principales unidades

terrestres, maritimas y fluviales de la institucion dentro y fuera del territorio nacional.

Con el fin de aportar al cumplimiento de la funcion institucional, DITIC ofrece servicios
tecnologicos especificos que de acuerdo a la organizacion administrativa se dividen en dos

grandes grupos: sistemas de informacion y sistemas de comunicaciones.

Los sistemas informacion segiin Laudon & Laudon (2012) se definen como “un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y distribuyen

informacion para apoyar los procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion.”

Dentro de la Armada Nacional, los sistemas de informacion constituyen el eje fundamental
para el andlisis de la informacion durante el proceso de la toma de decisiones por parte del
mando naval, de tal forma que se posicionan como una herramienta importante para alcanzar los

objetivos establecidas dentro del Plan Estratégico Naval.

En la Tabla 5, se presenta el listado de sistemas de informacion que provee DITIC al mes

marzo del 2018, clasificados segun la funcion que desempefia:

Tabla 5. Listado de sistemas de informacion que provee DITIC
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Area de Servicio item Nombre del Servicio de Tecnoldgico
Redes 1 Intranet
2 Internet
3 Videoconferencia
Aplicaciones y 4 Correo Electronico Institucional
Transacciones 5 Sigo - Sistema de Informacion Geografico
Operacional.
6 Capricornio - Sistema de Informacion para
Georreferenciacion de Resultados
Operacionales.
7 Sinavale - Sistema de Informacion Naval
Estratégico.
8 Marinanet - Pagina Web Interna de la Armada
Nacional.
9 Web Armada Nacional - Pagina Web Publica
Informacion Interés General.
10 Orfeo - Sistema de Informacion de Gestion
Documental.
11 Pai - Plataforma de Accion Integral
12 Glpi - Mesa de Ayuda.
13 Suiteve - Suite Vision Empresarial
14 Websiath - Sistema de Informacion de Personal
Armada Nacional.
15 Evaluaciones - Sistema de Informacion Folios
de Vida en Linea.
16 Aplicativos Web Marinanet - Aplicaciones
Desarrolladas sobre Editor de Contenido,
Servidor y Base de Datos del Portal de
Marinanet.
17 Aplicativos Web Portal Web - Aplicaciones

Desarrolladas sobre Editor de Contenido,
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Servidor y Base de Datos del Portal Web.

18

Ocs Inventory - Sistema de Informacion para
Administrar Inventario de Software y Hardware

de la Armada Nacional

19

Aplicativos Comunicaciones Estratégicas
"App ARC / Buque Gloria / Linea del
Tiempo / Antartida " - Sistemas de
Informacion Comunicaciones Estratégicas de la

Armada Nacional.

20

Web Cimcon - Pagina Web Publica Centro
Internacional Maritimo de Analisis Contra el

Narcotrafico.

21

Propela - Programacion Presupuestal en
Linea de la Armada Nacional - Sistema

Verificacion del Proyecto de Presupuesto.

22

Sistema de Evaluacion de la Flota Naval -
Sistema de Informacién Evaluacion de Personal
y Alistamiento de las Unidades a Flote de la
Armada Nacional.

23

Clientsoft - Modulo en Linea para el Apoyo al
Usuario en el Soporte de Primer Nivel de
Sistemas de Informacion de la Armada

Nacional.

24

Sifir: Sistema de informacion de predios de la

Armada Nacional

Seguridad Informatica

25

Antivirus

26

Copias de Seguridad

27

Acceso Seguro: Permisos - Navegacion,
Habilitacion Puertos, Ingreso/Salida Activos

Informaticos, Administracion de Firewall.

Fuente. DITIC, 2018.
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Por su lado, los sistemas de comunicaciones son los elementos tecnologicos que, unidos en
forma determinada, sirven para que los usuarios se comuniquen, haciendo que las distancias,
tiempos y oportunidad no sean un problema (Pinto, 2015). En la Armada Nacional los sistemas
de comunicaciones procesan y transmiten informacion a través del espacio en forma de ondas
electromagnéticas, es decir, usan la atmosfera como canal de transmision, por tanto, sus

condiciones de interferencia y de propagacion dependen de la frecuencia de transmision.

En la Tabla 6, se presenta el listado de sistemas de comunicaciones que provee DITIC al mes

marzo del 2018, clasificados segun la banda de frecuencia de transmision:

Tabla 6. Listado de Sistemas de comunicacion que provee DITIC

Linea del Servicio | item Nombre del Servicio de Tecnologico
. Red HF transmision de datos: transmision digital de
voz y datos mas alla de la linea de vista.
2 Red Tactica: transmision de voz a unidades tacticas.
; Red Digital Movil: transmision digital de voz y datos
Redes en UHF.
A Red de Apoyo: compuesta por las redes de VHF
aéreo, VHF maritimo y estructuras metalicas.
Red de Telefonia: estd conformada por red de
5 telefonia militar, red de telefonia satelital y red de
telefonia movil celular.
S 6 Teleconferencias
Aplicaciones y
. 7 Radioconferencia
Transacciones
8 Radioenlaces
Seguridad 9 Plan de comunicaciones HF
Comunicaciones 10 Generacion de llaves de encriptacion

Fuente. DITIC, 2018.

Estos activos fisicos y logicos que componen las plataformas tecnologicas se encuentran
relacionados dentro del inventario de activos de la Armada Nacional y a su vez son gestionados a

través del Sistema de Informacion Logistica del Sector Defensa (SILOG). Esta plataforma
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funciona bajo licencia de SAP y es un sistema informatico y modular que registra en tiempo real

todas las operaciones de la institucion ofreciendo informacion rapida y confiable.

4.6.1 Plataformas de sistemas de comunicaciones

A continuacion, en la Tabla 7, se relacionan las plataformas tecnologicas que soportan a los

sistemas de comunicaciones que provee DITIC.

Tabla 7. Plataformas tecnologicas de los sistemas de comunicaciones.

Clase

Componente

Hardware

Equipos de transmision de datos y voz en la banda HF

Equipos de transmision de datos y voz en la banda VHF

Equipos de transmision de voz en la banda UHF y SHF

Equipos de mano transmision digital de voz UHF y SHF

Computadores de escritorio

Computadores portatiles

Generadores de Llaves de encriptacion

Fuentes de Alimentacion

Antena HF multibanda

Antena VHF TACTICAS

Antena UHF y SFH

Software

Datronlink

MotoTRBO

Postman 111

TacticalChat

RadioMobile

Fuente. DITIC, 2018.

4.6.2 Plataformas de sistemas de informacion

A continuacion, en la Tabla 8, se relacionan las plataformas tecnologicas que soportan a los

sistemas de informacion que provee DITIC.

Tabla 8. Plataformas tecnologicas de los sistemas de informacion

Clase Componente

Servidores

Router

Switch

Firewall

Proxy

Orquestador de Trafico
Access Point

Hub Satelital

Hardware
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Concentrador de trafico
VMware

SQL Server

Windows server
Consola Antivirus
Software PostgreSQL

QlikView Business Analytics
Linux Server

Content Manager
Oracle database
Fuente. DITIC, 2018.

4.7 Generalidades del mantenimiento

4.7.1 Mantenimiento

El mantenimiento segun la Doctrina de Material Naval establecido de acuerdo a la
Disposicion No.036 de noviembre de 2014 por el Comando de la Amada Nacional, es definido
como “el conjunto de acciones, operaciones y actitudes, tendientes a colocar o restablecer un

bien a un estado especifico, que le permitan asegurar su servicio”.

También se concreta como “el conjunto de acciones técnicas, destinado a conservar sistemas,
equipos e instalaciones en servicio, durante el mayor tiempo posible (buscando la mas alta

disponibilidad) y con el maximo rendimiento” (Armada Nacional Republica de Colombia, 2014)

Desde una definicion un poco mas orientada a la produccion, el mantenimiento son todas las
actividades que deben ser desarrolladas en orden 16gico, con el proposito de conservar en
condiciones de operacion segura, efectiva y economica, los equipos de produccion, herramientas

y demas activos fisicos, de las diferentes instalaciones de una empresa (Garcia O. , 2012).

De esta manera, el concepto fundamental del mantenimiento, esta orientado a garantizar las
condiciones de operacidon de un sistema, de manera que si lo extrapolamos al sector tecnologico
y especificamente al de esta investigacion apoyada en el marco de referencia de arquitectura
empresarial de TI, el mantenimiento de los servicios tecnologicos se podria definir como todas
las actividades desarrolladas para asegurar la operacion efectiva de las plataformas tecnologicas

con el fin de garantizar la disponibilidad y la capacidad de los servicios tecnolédgicos.
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4.7.2 Mision del mantenimiento

El mantenimiento en general es una parte integral de la produccion de una empresa que tiene
como propdsito garantizar el dptimo funcionamiento de los equipos y demaés infraestructura
empresarial, mediante programas de prevencion y prediccion de fallas, reparacion de dafios y

mejora continua de los sistemas (Garcia O. , 2012).
Segun este autor, los cuatro objetivos fundamentales del mantenimiento son:

e Conservacion de los activos fisicos: mediante el desarrollo de técnicas adecuadas para

conservar a largo plazo la vida util de los equipos.

e Disponibilidad de los activos fisicos: mediante el desarrollo de normas y
procedimientos que promuevan de manera eficiente, segura y economica la maxima

disponibilidad técnica y operativa de los equipos.

e Administracion eficaz de los recursos: mediante la mejora de los procesos,
procedimientos y estdndares que mejor promuevan el uso eficiente, eficaz y econdémico

de todos los recursos tangibles e intangibles de la organizacion.

e Desarrollo del talento humano: por medio de programas de formacion y capacitacion
permanentes, sistemas de competencias, Coaching, Empowerment, gerencia del

desempeiio y Gestion Global del Conocimiento
4.7.3 Importancia de los estindares en el mantenimiento

La Real Academia de la lengua Espafiola RAE define la palabra estandar, como un elemento
u objeto que sirve como tipo, modelo, norma o patron de referencia (Real Academia Espafiola,
2014). En la actualidad esta palabra es muy utilizada y casi que cuando la escuchamos la
asemejamos a la palabra norma y esta directamente asociada a la palabra calidad. Los estandares

sencillamente son hojas de ruta que guian el desarrollo de las actividades asociadas a ellos.

El entorno del mantenimiento no es ajeno a esta definicion, y existen dentro de este como un
elemento fundamental para las actividades de control (Garcia O. , 2012). El establecer normas o
patrones es importante porque permite hacer comparaciones, es decir, posibilita realizar
seguimiento a una actividad desde su inicio hasta su terminacion, especialmente cuando las

acciones son repetitivas. Establecer estandares tiene las siguientes ventajas:
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e Adiestramiento de la supervision en métodos y técnicas sistematizadas
e Costos de aplicacion razonables
e Obligacion a realizar un control mas detallado sobre métodos de trabajo
e Flexibilidad del sistema para aceptar cambios y mejoras
e Control exacto para perfeccionar programas de trabajo

4.7.4 Estandares de mantenimiento

Segun Garcia (2012), los estandares de mantenimiento, indican los métodos y procedimientos
para calcular el deterioro de los equipos -mediante inspecciones y pruebas-, detener el progreso
del deterioro -mediante mantenimiento programado- y establecer condiciones para la reparacion

de los equipos.

Segun este autor, las razones por las cuales se deben estandarizar las actividades de

mantenimiento son las siguientes:

e Las actividades de mantenimiento no se pueden ejecutar de manera eficiente, si la

ejecucion se realiza a criterio de cada persona.

e Laausencia de normas hace que se requiera de mucho tiempo para dominar las técnicas
y tener las destrezas necesarias. Esto permitiria dejar de sobrecargar de peticiones de
mantenimiento a los trabajadores mas experimentados y balancear las cargas laborales

con los menos experimentados.

e Las actividades de mantenimiento por lo general requieren de mucho tiempo,
basicamente porque el mantenimiento no es repetitivo, requiere de una larga
preparacion y grandes margenes de error porque depende en gran medida de las

destrezas individuales y de las condiciones del entorno.

Para el desarrollo de esta investigacion fue pertinente realizar una exhaustiva busqueda de
estandares de mantenimiento publicados en el &mbito nacional e internacional. A continuacion,

se describiran los estandares consultados, por orden cronoldgico de su Gltima publicacion.
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4.7.4.1  Recomendacion M.20 de la UIT de 1992.

La Unidn Internacional de Telecomunicaciones (UIT) define el mantenimiento como el
“conjunto de operaciones requeridas para establecer y mantener, dentro de limites prescritos,
todo aquel elemento que participa en el establecimiento de una conexion” (Uniodn internacional
de telecomunicaciones, 1992). Esta recomendacion que nace de la recopilacion de expertos a
nivel mundial, establece las definiciones, normas y consideraciones para la infraestructura
mundial en tecnologias de la informacién y comunicaciones, si bien es una recomendacion del
afio 1992, sigue siendo un referente internacional en las generalidades del mantenimiento a redes
de telecomunicaciones, puesto que la UIT por su naturaleza, es el organismo internacional
especializado en telecomunicaciones encargado de emitir recomendaciones que estén asociadas a

esa area.

Esta recomendacion al igual que la norma UNE 1336, propone una clasificacion basada en el
momento de la deteccion de una averia, adiciona importancia a la supervision constante de los

equipos. Para ello plantea las siguientes estrategias de mantenimiento:

e Mantenimiento preventivo: mantenimiento efectuado a intervalos predeterminados o
segun criterios prescritos, destinado a reducir la probabilidad de fallo o la degradacion

de la calidad de funcionamiento de un elemento.

e Mantenimiento correctivo: mantenimiento efectuado después de que se ha detectado
una averia y destinado a volver el elemento a un estado en el que pueda realizar una

funcion requerida.

e  Mantenimiento controlado: método para conservar una calidad técnica deseada
mediante la aplicacidn sistematica de supervision, prueba y muestreo de la calidad de
funcionamiento para reducir al minimo el mantenimiento preventivo y disminuir el

mantenimiento correctivo.
Asi mismo, establece unas consideraciones sobre las operaciones de mantenimiento:

a) Se debe considerar que las redes de telecomunicaciones e informéaticas evolucionan
desde su entorno y por ende sus capacidades de mantenimiento también deben de

realizarlo.
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b) Se debe emplear una filosofia de mantenimiento global en el cual se utilice el
concepto de entidad de mantenimiento, la clasificacion de los fallos y el proceso de
supervision de la red.

c) Se debe prever el mantenimiento de los sistemas, equipos y redes, durante el
desarrollo y ejecucion de las siguientes tareas:

o Instalacion y pruebas de aceptacion
o Puesta en servicio
o Conservacion de la red en estado de funcionamiento

d) Soportar otras actividades de mantenimiento asociadas a la administracién de
operaciones de mantenimiento, las cuales deben verse reflejadas en el plan de
mantenimiento preventivo.

e) Fijar como objetivo principal reducir el nimero de fallos que se produzcan y sus
consecuencias, y asegurar que en cada caso de fallo:

e Esté el personal adecuado
e Esté en el lugar adecuado
e Esté con los equipos adecuados
e Esté en el momento adecuado
e Realice las acciones adecuadas
4.7.4.2  Norma técnica colombiana NTC 3349 de 1997

Esta norma estd basada en el estdndar ISO 2382 y define los principales conceptos que
involucran la confiablidad, el mantenimiento y la disponibilidad en el campo del procesamiento

de datos.

Fundamentalmente, define el mantenimiento como “cualquier actividad destinada a tener una
unidad funcional activa, o para restaurar a un estado en el cual puede desarrollar su funcion

requerida” (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 1997)

Del mismo modo, clasifica las actividades de mantenimiento de la siguiente manera, asi:
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e Mantenimiento Preventivo: es el mantenimiento desarrollado especificamente para

prevenir fallas desde su ocurrencia.

e Mantenimiento Correctivo: es el mantenimiento desarrollado especificamente para

superar fallas existentes.

e Mantenimiento Programado: es el mantenimiento realizado de acuerdo a un

cronograma de tiempo establecido.

Por ultimo, incluye métricas las cuales podrian ser consideradas como herramientas que
facilitan la recopilacion de datos numéricos relacionados con la confiabilidad y disponibilidad de

un sistema.

4.7.4.3  Estandar ISO/IEC 14764:2006

El estandar ISO/IEC 14764:2006 define las actividades de mantenimiento asociadas al ciclo
de vida del software (International Standard Organization, 2006). El entendimiento de este
estandar representa una parte vital de esta investigacion, puesto que los sistemas de informacion
y de comunicaciones estdn compuestos en si por una parte logica, estructurada generalmente por

alglin tipo de software.

Los tipos y las estrategias de mantenimiento en este estandar se clasifican de acuerdo a los
requerimientos de modificacion que se hagan a un software que se encuentre en mantenimiento.

De esta manera se desprenden los siguientes tipos de mantenimiento:

e Mantenimiento Preventivo: se define como el mantenimiento realizado en intervalos
predeterminados o de acuerdo a criterios descritos con el fin de reducir la probabilidad

de falla o la degradacion de un elemento.

e  Mantenimiento Correctivo: se define como el mantenimiento realizado luego de haber
reconocido una falla, el fin de llevar el elemento a un estado el cual pueda realizar la

funcién requerida.

e Mantenimiento Adaptativo: el mantenimiento adaptativo proporciona las mejoras
necesarias para adaptarse a los cambios en el entorno en el que debe operar un producto.
Estos cambios son los que deben realizarse para mantenerse al dia con el entorno

cambiante.
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e Mantenimiento Perfecto: el mantenimiento perfecto proporciona mejoras para los

usuarios, mejora de la documentacion del programa y recodificacion para mejorar el

rendimiento del software, la capacidad de mantenimiento u otros atributos del software.

Figura 10. Clasificacion de mantenimiento por requerimiento de modificacion.

Classified

Types of
Maintenance

Modification Request

T

Correction Enhancement
Cormrective Preventive Adaptive Perfective

Fuente. Estandar ISO/IEC 14764 (International Standard Organization, 2006)

4.7.4.4  Norma UNE EN 13306:2018

La norma UNE EN 13306:2018 define mantenimiento como la “combinacion de todas las

acciones técnicas, administrativas y gerenciales durante el ciclo de vida de un item con el fin de

conservarlo o restaurarlo a un estado en el cual pueda desempefiar la funcion requerida”. (EN —

European Norma, 2018). Los conceptos de esta norma pueden ser aplicados en general, al

proceso de mantenimiento de cualquier empresa y actualmente tiene mucha importancia en la

Union Europea (EU).

El concepto de Plan de Mantenimiento en esta norma, se define como un “conjunto

estructurado de tareas que comprende las actividades, los procedimientos, los recursos y la

duracion necesaria para ejecutar el mantenimiento”.

Ademas, clasifica los tipos y estrategias de mantenimiento de acuerdo con el momento

relacionado con la deteccion de la averia. Una vision general de esta clasificacion se muestra en

la Figura 11.
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Figura 11. Clasificacion de las estrategias de mantenimiento de acuerdo con la norma UNE-
EN 13306.
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Fuente. Estandar UNE-EN 13306 (EN — European Norma, 2018)

4.8 Optimizacion del mantenimiento

La optimizacion del mantenimiento le aporta a la organizacién un rumbo adecuado y alineado
a la estrategia corporativa que debera contener un marco conceptual integral, sistémico,

estructurado y global acorde a la funcionalidad de la organizacion. (Garcia O. , 2012)

Para lograr la optimizacion del mantenimiento es necesario elevar los niveles de eficiencia y
eficacia en la productividad de los servicios tecnologicos que brinde la organizacion. La
eficiencia se refleja en acciones de alta calidad en el menor tiempo posible y la eficacia en lograr

los objetivos propuestos utilizando los recursos disponibles a muy bajo costo. (Garcia O. , 2012).
La optimizacion del mantenimiento conlleva los siguientes elementos:

e Personal capacitado y entrenado en mantenimiento sobre las areas especificas para su

desarrollo 6ptimo.
e Definir y determinar un inventario detallado de repuestos.

e Formular gobernanza que permita controlar la gestion del mantenimiento.
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e Justificar los costos reales del mantenimiento para futuras adquisiciones y gastos de

funcionamiento.

El proceso para la optimizacion del mantenimiento contempla unos elementos que alimentan
esta gestion, tal como se ilustra en la Figura 12, a fin de lograr el objetivo esperado: un

mantenimiento optimizado y de calidad.

Figura 12. Elementos del mantenimiento

n

Fuente. Gestion moderna del mantenimiento industrial (Garcia O. , 2012)
Estos elementos deberan ser contemplados y trabajar en sinergia para lograr el mantenimiento

eficiente y eficaz de equipos, maquinas o plataformas que soportan los procesos y

procedimientos de la organizacion.
4.9 Plan de mantenimiento

Segun la norma UNE EN 13306:2018 el plan de mantenimiento es un conjunto estructurado
de tareas compuesto por actividades, procedimientos, recursos y duracion necesaria para el

mantenimiento.

El plan de mantenimiento es un documento que contiene el conjunto de actividades de
mantenimiento programado que debemos realizar en una empresa para asegurar los niveles de

disponibilidad que se deseen. (Garcia S. , 2003)

Asimismo el autor Garcia (2003), ilustra que para la elaboracion del plan de mantenimiento se
deben atravesar una serie de fases. La primera es una descomposicion del proceso productivo,

contintia con la elaboracion de la lista de equipos, seguidamente se debe realizar la
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descomposicion de cada uno de ellos en sistemas correspondientes y, por ultimo, se le asigna el
modelo de mantenimiento que mejor se adapta a las caracteristicas del equipo y su funcién en el

sistema productivo de la empresa.

Para el desarrollo de esta investigacion, dentro del marco de referencia de arquitectura
empresarial TI establecido por MINTIC, se establece que el plan de mantenimiento esta
enfocado a garantizar uno de los principios de los servicios tecnoldgicos, como es el de la
‘disponibilidad’. De acuerdo con la definicion de MINTIC, las actividades de mantenimiento,
garantizaran que los servicios tecnologicos operen ininterrumpidamente y de manera fiable,
cumpliendo con las condiciones de servicio acordadas, estando disponibles para cumplir con los

requerimientos de la entidad.
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CAPITULO V

RESULTADO DE LA INVESTIGACION

En este capitulo se exponen los resultados obtenidos de la presente investigacion, se relaciona
el analisis de la informacion recolectada, la pertinencia de los servicios tecnoldgicos en la
organizacion, estandares de mantenimiento para los servicios tecnoldgicos de la organizacion y
por ultimo la definicion del modelo Plan de mantenimiento integral a los servicios tecnologicos

en la Armada Nacional.
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5.  RESULTADO DE LA INVESTIGACION

5.1 Analisis de la informacion recolectada

5.1.1 Encuestas

En la metodologia propuesta, la técnica de encuesta permitié conocer la situacion actual en las
unidades de la Armada Nacional sobre como estan desarrollando los mantenimientos a los

servicios tecnologicos.

La encuesta fue aplicada a los Jefes de los Departamentos de Telematica de las Bases
Navales, Brigadas de Infanteria de Marina y de las Escuelas de Formacion. En esta oportunidad,
se aplico un cuestionario de 6 preguntas, de las cuales se realizé el andlisis que se presenta a

continuacion.

Figura 13. Existencia de un P.M. de los Sistemas de Comunicaciones.
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| ’

Unidades Encuestadas
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.

El anélisis de la primera y segunda pregunta (Figura 13 y 14 respectivamente) permite
concluir que en la mayoria de departamentos existen planes de mantenimiento para los sistemas
de informacion y comunicaciones, que se realiza de manera individual pero que esto no es un

obstaculo para lograr el objetivo principal del mantenimiento.
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Figura 14. Existencia de un P.M. de los Sistemas Informaticos.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.

La tercera pregunta esta ligada a la caracteristica innata de evolucion de la tecnologia, el
analisis de las respuestas de los encuestados (Figura 15) permitié concluir que gracias a esta
evolucion, la Armada Nacional cuenta con sistemas de comunicaciones modernos que
incorporan en su arquitectura componentes logicos y fisicos que asemejan su funcionamiento al

de un sistema de informacioén.

Se puede observar en la Figura 15 que mas de cinco unidades en sus procedimientos de
mantenimiento adoptan algiin estindar o procedimiento establecido, lo cual se evidencia mas
adelante en el presente documento, donde bajo al analisis documental se encontraron dos
procedimientos de soporte tanto para los recursos telematicos como para los informaticos. Sin
embargo, ninguno evidencio si se encuentran estandarizados bajo algln tipo de norma nacional o

internacional.
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Figura 15. Reconoce evolucion de los Sistemas Comunicaciones.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.

La optimizacion e integracion de los recursos permite garantizar la disponibilidad y operacion
continua de los servicios tecnologicos, para lo cual los encuestados, como se ilustra en la Figura
16 y 17 respectivamente, manifiestan en su mayoria apoyar a la optimizacion e integracion del
procedimiento de mantenimiento de los servicios tecnologicos. Al optimizar e integrar este
procedimiento le generard un aporte significativo desde la parte técnica, financiera y logistica a
la DITIC y a la Armada Nacional, reflejado en el modelo de gestion de arquitectura empresarial

IT4+.

Como conclusion general, la encuesta demostrd que actualmente se realizan actividades de
mantenimiento desintegradas a los servicios tecnoldgicos en las que no se evidencia con claridad
el uso de procedimientos con estandares reconocidos. Igualmente se pone de manifiesto que con
una posible integracion de los servicios tecnologicos se optimizaria la gestion del recurso TI en

la organizacion, como se ilustra en la Figura 18.
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Figura 16. Reconoce la existencia de estandares dentro de los P.M. actuales.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.

Figura 17. Reconoce la importancia de optimizar el mantenimiento.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.
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Figura 18. Reconoce la importancia de lograr la integracion de las plataformas informaticas y

de comunicaciones.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.

Como sustento de confiabilidad y garantia de la informacioén de la encuesta antes mencionada

se relaciona la ficha técnica de esta en el Anexo C.
5.1.2 Entrevistas

Acorde con la metodologia planteada, se realizo una entrevista estructurada a gestores de
servicios tecnologicos expertos, con el fin de identificar procedimientos derivados de estandares,
qué mejor se adecuaran a las fallas comunes presentadas por los servicios tecnologicos de la

organizacion.

La metodologia utilizada en la entrevista, inici6 con una contextualizacion de la investigacion
en curso, socializacion del objetivo de la entrevista, seguido de una capacitacion sobre los
diferentes estandares de mantenimiento aplicables al trabajo en desarrollo. En tltimo lugar, se
utilizé un diagrama matricial en el que el entrevistado debid buscar relaciones entre fallas y
planteamientos de situaciones derivadas de los estandares encontrados para que les hallaran

solucion.

Los entrevistados fueron seleccionados con base en los siguientes criterios (Tabla 9):
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e Experiencia profesional de mas de 10 afios en cargos relacionados con gestion y

mantenimiento de sistemas de comunicaciones y/o de informacion.

e Ejercicio de sus funciones en mas de 3 unidades de la Armada Nacional.

e Aportes al proceso de telematica relacionado con la mejora de procedimientos.

El anélisis de las entrevistas realizadas (Anexo D), permiti6 identificar los tipos de

mantenimiento mas adecuados para solucionar las incidencias méas comunes de los servicios

tecnoldgicos bajo su administracion. Los resultados se ilustran en la Figura 19.

Figura 19. Resultados de la entrevista.
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Fuente. Elaboracion propia a partir de las técnicas de recopilacion de informacion.

Adicionalmente, durante la entrevista realizada, los técnicos expertos coincidieron en que los

estandares presentados en la socializacion de la investigacion, satisfacen adecuadamente los

procedimientos a desarrollar dentro del plan de mantenimiento y, ademas, reconocen que la

implementacion de estandares mejoraria la eficiencia de la gestion de los recursos T1 en el

proceso de telematica.

Tabla 9. Personal entrevistado.

N° de unidades en Aios de
Cargo que ocupa C .
Nombre las que se ha experiencia en
actualmente ~ . r
desempenado gestion de T1
Rosemberg Jefe de Red Transmision de 3 2
Serrano datos HF DITIC
Alexander Comas | Jefe de Servicios de 4 20
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Informaciéon DITIC

Francisco Orozco | Técnico soporte telematico en 4 16
Base Naval N°5

Juan David Jefe de Laboratorio de

Velazquez Electronica y Comunicaciones 4 16
del Comando General FF.MM

Elkin Bajaire Jefe Mantenimiento Red HF 4 15

Armela DITIC

Ricardo Coordinador de soporte técnico 3 10

Marciales informatico DITIC

Fuente. Elaboracion propia.
5.1.3 Analisis documental

Al efectuar el andlisis documental en la Armada Nacional, se encontré que dentro de su
proceso de Telematica cuenta dos procedimientos documentados para el mantenimiento de su

infraestructura tecnologica, asi:

e Procedimiento para soporte técnico preventivo y correctivo de recursos informaticos.
Codigo No. TELM-FT-005-JOLA-VO03 vigente desde el 22 de septiembre 2014, ver
Anexo E.

e Procedimiento soporte técnico recursos telematicos. Coédigo No. TELM-PT-009-JOLA-
V04 vigente desde el 22 de septiembre 2014, ver Anexo F.

Se evidencid que, en la Division de Mantenimiento Telemadtico de la Armada Nacional, se
encuentran la mayoria de los manuales de operacion y servicio de los sistemas de
comunicaciones que actualmente posee la organizacion. Estos manuales son utilizados por el
personal de técnicos de esta division para efectuar los diferentes tipos y niveles de
mantenimiento a los equipos que hacen parte de la infraestructura tecnologica de

comunicaciones.

Por otro lado, la institucion cuenta con un proceso de mantenimiento dentro de su modelo de
gestion integrado, el cual se encuentra liderado por la Jefatura de Material Naval de la Armada
Nacional, basado en administrar y desarrollar el mantenimiento a los sistemas de ingenieria en

las unidades a flote navales y fluviales de la organizacién, distribuidos asi:
e Sistema de Propulsion

e Sistema FEléctrico
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e Sistema Hidraulico
e Sistema de Refrigeracion

Sin embargo, esa Jefatura no lidera el procedimiento de soporte a los sistemas de informacion
y comunicaciones debido a que la Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
de la Armada Nacional por su experticia y conocimientos en el area de las TIC, posee las

capacidades para liderar mencionado procedimiento.
5.2 Pertinencia del modelo de servicios tecnologicos en la Armada Nacional

Como resultado del objetivo 1 de la investigacion: Adaptar el modelo de gestion de servicios
tecnologicos a los servicios que provee DITIC, para lograr la integracion de sus plataformas

dentro del marco de referencia de arquitectura empresarial.

Se evidencié que el dominio de servicios tecnologicos del marco de referencia de arquitectura
empresarial de MINTIC; propone un modelo de gestion de servicios tecnoldgicos el cual es
considerado como una estrategia orientada a la prestacion de servicios que busca garantizar el
uso de los sistemas de informacion y comunicaciones mediante la implementacion de métodos
de vanguardia. Este modelo principalmente busca conseguir la operacion continua, soporte a
usuarios, la administracion y el mantenimiento, a través de la implementacion de las mejores

practicas de gestion de tecnologia reconocidas internacionalmente.

Figura 20. Modelo de gestion de los Servicios Tecnologicos.

Arquitectura de infraestructura

c tecnolégica ; .
\0 | Necesidadesde g 'g - SL;n.mJ'SUO'dL
‘0O | operacion de L infraestructuray
& o Semnvicios
E sistemas de tod 3
g. informacion » — S .
o Gestion de la capacidad de los g coﬂilsﬁ':ge e

Necesidades de s r

Servicios temasy

% Acceso alos R 2 sistemasy

semvicios [T Servicios
(7]} kel tecnologicos
B | Atenciony Gestion de la operacion S N
@ |soporte a Administracién v operacion de Infrasstruct = Bk
! usuarios 17
" ["J Servicios de
8 Necesidades de » o (Ul soporte
@ |infraestructura Gestion de los servicios de soporte ANS
4 tecnolégica Modelo integral de serv je soporte de primer y

Fuente. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2015).
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El modelo esta representado en la Figura 20 donde se esquematizan las relaciones entre los
componentes que hacen parte del dominio de servicios tecnoldgicos y la estrategia T1 definida
por la organizacion, dentro de €l estdn inmersos los esquemas de gobernabilidad de TI, las areas
encargadas de los sistemas de informacion, comunicaciones y demads areas involucradas en la
prestacion de servicios; las cuales entregan los sistemas de informacion y aplicaciones que seran
usadas por los servicios tecnologicos, los proveedores de hardware, software y de
telecomunicaciones que suministran los elementos y los servicios necesarios para garantizar la
operacion. Por ultimo, se encuentran los usuarios finales de los servicios de T1 ofrecidos por la

organizacion. (Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, 2015)

La adaptacion de este modelo a los servicios tecnoldgicos que ofrece DITIC a la Armada
Nacional est4 dada por la naturaleza de la necesidad de operacion de los mismos, puesto que son
un apoyo fundamental en el cumplimiento de la mision institucional, sin embargo, el andlisis a
este modelo de gestion de los servicios tecnoldgicos, permite concluir que este tltimo esta
disefiado bajo una perspectiva dedicada a los sistemas de informacion y teniendo en cuenta que a
lo largo de esta investigacion se ha expuesto que los servicios tecnoldgicos que ofrece DITIC
estdn compuestos por sistemas de informacion y de sistemas de comunicaciones, se hace

necesario demostrar su aplicabilidad para los tipos de sistemas con que cuenta la institucion.

Partimos entonces de las necesidades de comunicacion que existen en la Armada Nacional
para lograr el mando y control de todas sus unidades desplegadas en el teatro de operaciones de
manera oportuna y segura, necesidad que es satisfecha por los sistemas de comunicaciones. Del
mismo modo, la necesidad de gestionar los procesos eficientemente, mediante la recopilacion, el
procesamiento y el andlisis de la informacion, es satisfecha por los sistemas de informacion.

Ambos sistemas mejoran la toma de decisiones estratégicas en la institucion.

En segunda medida, los sistemas de comunicaciones poseen una infraestructura TI que
asemeja su funcionamiento al de los sistemas de comunicaciones, toda vez que incorporan
componentes fisicos y 16gicos para garantizar su operacion. Si bien su modelo funcional es
semejante en los dos tipos de sistemas, es necesario aclarar, que la arquitectura de un sistema de
comunicacion y el modelo logico varia de acuerdo al tipo de comunicacién y segmento de

frecuencias que se empleen.
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La Armada Nacional por su misionalidad, cuenta a la fecha con la arquitectura necesaria de
infraestructura tecnologica ilustrado de forma general en la Figura 21, en la que se observa que

las FF.MM. poseen su propia red integrada de comunicaciones para sus comunicaciones

militares tacticas y gestion de datos, interconectado con las redes del Ejercito Nacional, Armada

Nacional y Fuerza Aérea Colombiana.

Asimismo, para la gestion de la capacidad en servicios de conectividad, operacion en
administracion de las plataformas técnica-operacional, y soporte de los servicios tecnologicos,
organizacion posee personal con experticia, capacitado y entrenado para brindar el soporte de
mantenimiento hasta cierto nivel, ademas cuenta con la infraestructura fisica adecuada y

necesaria para brindar el soporte de mantenimiento.

Figura 21. Modelo funcional de los servicios tecnoldgicos de las FF.MM.

i 1
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Fuente. Elaboracion propia.
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La Armada Nacional para brindar sus servicios tecnoldgicos a los usuarios cuenta un sistema

de comunicaciones ilustrado en la Figura 22 y con sistemas de informacion representado en la
Figura 23.

Figura 22. Modelo funcional de los sistemas de comunicacion de la Armada Nacional.

Dispositivos
Portétiles

R >
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|
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“ RaP
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Master Site
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Patrullas
x Terrestres

Aeronaves

Fuente. Elaboracion propia.

Figura 23. Modelo funcional de los sistemas de informacion de la Armada Nacional.
SERVIDORES

RED WAN ARC

ROUTER

SISTEMAS DE INFORMACIOM

ALMACENAMIENTO SAN
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Fuente. Elaboracion propia.
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Se concluye que el modelo de gestion de servicios tecnoldgicos del marco de referencia de
arquitectura empresarial que propone el MINTIC, si es aplicable y adaptable a los servicios

tecnologicos que provee DITIC.
5.3 Pertinencia del plan de mantenimiento dentro de la gestion de servicios T1

Aportando al resultado del objetivo 2 de la investigacion, se evidencio que los marcos de
referencias de buenas practicas para la implementacion de Gobierno T1 y Gestion TI, propuestos
por COBIT e ITIL, enmarcan y convergen en garantizar la disponibilidad y continuidad de los
servicios tecnoldgicos, donde estos a su vez se encuentran establecidas en el Marco de

Arquitectura Empresarial T4+, tal como se ilustra en la Figura 24.

Figura 24. Pertinencia marcos de referencia de buenas practicas Gobierno y Gestion TI

COBI'Te Gestion TI
» Capacidad
Gobierno y Gestion T « | Disponibilidad
APOO03: A.E. « Continuidad
* ANS

BAIO4: Capacidad y
Disponibilidad
DSS04: Continuidad

DOMINIO DE LOS §
SERVICIOS
TECNOLOGICOS

Adaptabilidad
Estandares
ANS

Fuente. Elaboracion Propia

Es asi, que el modelo de plan de mantenimiento propuesto contempla las buenas practicas de

Gobierno y Gestion TI que recomiendan estos marcos de referencia.



5.4 Estandares de mantenimiento para los servicios tecnoldgicos de la Armada Nacional

Como resultado del objetivo 2 de la investigacion: Identificar los estdndares de

mantenimiento existentes, que sean aplicables a las plataformas de los servicios tecnolégicos de

DITIC.

En el area de las tecnologias de la informacion y comunicaciones se evidenci6 que existen tres
estandares internacionales de mantenimiento acordes a las necesidades de los servicios

tecnologicos que provee la Armada Nacional, asi:

e Estandar ISO/IEC 14764:2006 Mantenimiento — Proceso ciclo de vida del software: este

estandar permite alinear los procedimientos para el mantenimiento de software.

e Norma UNE EN 13306:2018 Terminologia del Mantenimiento: Esta norma define la

terminologia asociada al mantenimiento.

e Recomendacion M.20 UIT: Esta recomendacion ilustra la filosofia del mantenimiento
de las redes de telecomunicaciones, asi como las definiciones de términos relacionados

con mantenimiento.

Teniendo en cuenta los resultados de las entrevistas al personal técnico y encargado de los
mantenimientos de la infraestructura tecnologica que soporta los servicios tecnoldgicos de la
organizacion y los estandares antes descritos, se concluye que estos estandares si permiten
garantizar la alta disponibilidad y la operacion continua de las plataformas de los servicios

tecnologicos de DITIC.

Por otra parte, en la optimizacion del mantenimiento se deberan implementar estrategias de
mantenimiento moderno, permitiendo la definicion de un plan de mantenimiento integral, lo cual
conlleva a una confiabilidad operacional de la organizacion. La mejora continua de este plan,
ilustrard herramientas, metodologias, andlisis estadisticos, estrategias y participacion activa del

personal, generando un plan de mantenimiento sistémico y de calidad.

Teniendo en cuenta los estdndares antes relacionados y la optimizacion del mantenimiento, en
la Figura 25 se ilustra los tipos de mantenimientos necesarios para los servicios tecnologicos de

la organizacion. En la misma via, estos mantenimientos reflejan la confiabilidad necesaria para
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que todos estos componentes muestren la eficacia y efectividad de los procedimientos alli

contemplados.

Figura 25. Tipos de mantenimiento

Preventiv
o

Mejorado

Controlado

Fuente. Elaboracion Propia

Por otra parte, con el fin de medir la eficacia y eficiencia del plan propuesto con sus

respectivos procedimientos, se considera implementar los siguientes seis indicadores:

e Operatividad de los servicios tecnolégicos: medir el porcentaje de servicios
tecnologicos de la unidad que se encuentra en operacion.

e Servicios tecnologicos en mantenimiento: medir el porcentaje de servicios
tecnologicos de la entidad que se encuentran en mantenimiento.

e Fallas en la plataforma tecnologica: medir la cantidades de incidentes de caracter
fisico presentados dentro de la plataforma tecnoldgica (incidentes con los sistemas de
alimentacion, eléctrico, refrigeracion, deteccion de incendios, sistemas fisicos de control
de acceso, entre otros).

e Disponibilidad de los servicios tecnologicos: medir la disponibilidad de los servicios
tecnologicos que estan en operacion, medido en el intervalo de tiempo de servicio
acordado.

e Calidad de los servicios tecnologicos: medir el nivel de calidad de la prestacion de los
servicios tecnologicos en funcidn de las incidencias reportadas vs. las incidencias

resueltas.
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e Tiempo de mantenimiento del servicio tecnologico: medir el tiempo promedio que
tarda un técnico de soporte realizando una actividad del mantenimiento en un servicio
tecnologico.

Estos indicadores permitiran una confiabilidad de todos los involucrados, desde el operador,
hasta el jefe de la organizacion. Esta optimizacion del mantenimiento con estos indicadores,
también permitira una adecuada gestion de los costos y recursos invertidos en el mantenimiento

y en especial al sostenimiento de los servicios tecnologicos de la organizacion.

5.5 Definicion del modelo Plan de mantenimiento integral de los servicios tecnolégicos de

la Armada Nacional

Como resultado del objetivo 3 de la investigacion: Estructurar un modelo de plan de
mantenimiento integral ajustado al marco de referencia de arquitectura empresarial y documentar

una metodologia adecuada para su implementacion en DITIC.

Considerando el resultado del andlisis documental, en la organizacion existen dos
procedimientos para el soporte de las plataformas tecnolégicas, uno de informatica y otra para
telematica, de igual forma y teniendo en cuenta los resultados obtenidos en las encuestas, en
donde se not6 una desintegracion entre los planes de mantenimiento para los equipos
informaticos y de comunicaciones, se disefio el modelo actual de los servicios tecnoldgicos de la

Armada Nacional ilustrado en la Figura 26.

Figura 26. Modelo actual servicios tecnologicos de la Armada Nacional
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Fuente. Elaboracion Propia

Teniendo en cuenta la percepcion del personal encuestado y entrevistado, se debe reconocer
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la importancia de la integracion de las plataformas bajo el concepto de servicios tecnoldgicos
como una estrategia para lograr la optimizacion del recurso tecnoldgico, asi como la evolucion
de los sistemas de comunicaciones, en especial los que utilizan la atmosfera como medio de
transmision de datos que ya incorporan elementos informaticos que los asemejan al modelo

funcional de un sistema de informacion.

En cuanto a los planes de mantenimiento, los cuales se encuentran desintegrados, se propone
compilar en un solo Plan de Mantenimiento Integral, las politicas, los procedimientos,
actividades y recomendaciones, que debe implementar la DITIC para optimizar la gestién de los

servicios tecnologicos de la Armada Nacional.

En este Plan de Mantenimiento Integral se adaptaron los diferentes tipos de mantenimientos
que se encuentran definidos en los tres estandares relacionados anteriormente, ajustandolo a las
recomendaciones realizadas por el personal de técnicos expertos y se contemplaron algunos

términos de los procedimientos actuales, ilustrado en la Figura 27.

Figura 27. Integracion de componentes en el modelo de plan de mantenimiento propuesto

Marco de \ Procedimientos
referenciade i actuales
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Fuente. Elaboracion propia
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El modelo propuesto en la Figura 28 del plan apunta al servicio de la disponibilidad en el
dominio de los servicios tecnoldgicos y en el dominio de los sistemas de informacion apunta al

principio de mantenibilidad

Figura 28. Modelo propuesto de servicios tecnologicos
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Fuente. Elaboracion propia
Este modelo se desglosa en cuatro partes, el proceso, las entidades, el servicio y los usuarios

finales; que se describen a continuacion:

e Proceso: conjunto de actividades que relacionadas entre si, generan un producto. En
este ambito solo se enfocardn a las actividades de necesidades institucionales, soporte a
incidencias y gestion de la infraestructura TIC. Todas estas actividades estdn enfocadas
y enroladas al proceso de telematica que actualmente esta en la Armada Nacional.

e Entidades: son las dependencias encargadas de la responsabilidad funcional y
operacional de los sistemas de informacion y comunicaciones de la Armada Nacional.

e Servicio: son los conjuntos de actividades que relacionadas con las entidades buscan
satisfacer las necesidades en tecnologias de la informacién y comunicaciones de la
Armada Nacional.

e Usuarios Finales: son las personas beneficiadas de los servicios tecnologicos que
brinda la Armada Nacional.

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacién obtenidos en los 3 objetivos, se disefia
un “Modelo Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos”, relacionado en el
Anexo A al presente documento, el cual esta compuesto por los siguientes elementos:

e Objetivos.

e Alcance.
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Este conjunto de elementos integrados y trabajando de forma correlacionada, daran un claro

Tipos de mantenimiento.

Involucrados.
Roles y funciones.
Procedimientos

Indicadores.

panorama en el disefio de los planes de mantenimiento necesarios para mantener el ciclo de vida

de las plataformas tecnologicas y garantizar la operatividad de los servicios tecnologicos de la
Armada Nacional. En este modelo, contempla el compendio de las capacidades minimas

requeridas de mantenimiento tanto para hardware como software, basadas en normas y

estandares de mantenimiento adaptables, y de la experiencia del personal que labora en la DITIC

y que conocen la necesidad de los usuarios que utilizan los servicios tecnoldgicos.
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CAPITULO VI
IMPLEMENTACION
En este capitulo se ilustra el plan de accion y el presupuesto estimado que conllevaria la
consecucion del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos de la Armada

Nacional en esta organizacion, asi mismo se ilustran cudles serian los resultados de mencionada

implementacion.
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6. PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO “PLAN DE
MANTENIMIENTO INTEGRAL DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS DE LA
ARMADA NACIONAL”

6.1 Alcance

Teniendo en cuenta la necesidad de la Armada Nacional en la ejecucion del Marco de
Arquitectura Empresarial de Gestion TI, se hace necesario identificar las actividades, costos,
recursos humanos y tiempos necesarios para la implementacion del plan de mantenimiento
integral de los servicios tecnoldgicos de la organizacion, compuestos por sistemas de
informacion y comunicaciones que a su vez estan soportados en las plataformas tecnologicas que

tiene la organizacion.
6.2 Objetivos

6.2.1 Objetivo general

Implementar el Plan de Mantenimiento Integral de Servicios Tecnologicos de la Armada

Nacional en la organizacion.
6.2.2 Objetivos especificos

A continuacion, se listan los objetivos especificos necesarios para la implementacion del Plan
de Mantenimiento Integral de Servicios Tecnologicos de la Armada Nacional, teniendo en cuenta

los recursos de la organizacion, asi:

1. Enlistar todos los servicios tecnoldgicos, capacidades técnicas y humanas de
mantenimiento que ofrece la organizacion.

2. Clasificar los servicios tecnoldgicos en sistemas de informacion y comunicaciones.

3. Realizar el cronograma de mantenimiento preventivo programado a las plataformas
tecnoldgicas.

4. Adaptar la herramienta Mesa de Servicio, para que se configure los tipos y actividades
que se presentan procedimientos de mantenimiento.

5. Capacitar al personal involucrado en la operacion de las herramientas tecnologicas,
utilizadas para la administracion de los procedimientos de Mantenimiento (SAP y

Mesa de Servicio).
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6. Divulgar el Plan de Mantenimiento Integral de Servicios Tecnoldgicos, a través de
visitas técnicas y la plataforma de intranet de la organizacion.

7. Implementar el Plan de Mantenimiento Integral de Servicios Tecnologicos, en las
unidades de la organizacion.

8. Monitorear la implementacion del Plan de Mantenimiento Integral de Servicios

Tecnologicos.
6.3 Cronograma de desarrollo

El Anexo G es una plantilla de OpenProject como base para la implementacion del Plan de
Mantenimiento Integral, donde se incluye el alcance, tiempo, costo y recursos necesarios para su
ejecucion. La plantilla estd adaptada a la vision general de la institucion y podra ser modificada
en caso de que se presente una asignacion adicional de recurso humano y material para la
ejecucion eficaz del plan. La plantilla base tiene en cuenta los costos de salario basico para el
personal de Oficiales y Suboficiales de las Fuerzas Militares, el cual es necesario para la
ejecucion del plan, teniendo en cuenta lo establecido en el Decreto 324 del 19 de febrero de 2018

del Departamento de la Funcidon Publica. (Departamento Administrativo de la Funcion Publica,

2018)
El plan de accion se desarrolla en 8 grupos que se detallan a continuacion:

1. Enlistar todos los servicios tecnoldgicos, capacidades técnicas y humanas de
mantenimiento que ofrece la organizacion.

Realizar inventario BN 1

IS

Realizar inventario BN2

Realizar inventario BN3

e o

Realizar inventario BN4
Realizar inventario BN5
Realizar inventario BRIM1

Realizar inventario BRIM2

> @ e O

Realizar inventario BRIM4

Realizar inventario ENAP

—

J.  Realizar inventario ENSB
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k. Realizar inventario ESIM
. Realizar inventario DITIC
m. Correlacionar la informacion con la plataforma SAP (Inventarios Fiscales)
n. Actualizar la informacion de inventarios fiscales
Clasificar los servicios tecnoldgicos en sistemas de informacion y comunicaciones.
a. Enlistar por sistemas de informacion
b. Enlistar por sistemas de comunicaciones
Realizar el cronograma de mantenimiento preventivo programado a las plataformas
tecnologicas.
a. Enlistar las plataformas tecnologicas por prioridad de mantenimiento
preventivo por unidad
b. Disefar un cronograma de mantenimiento preventivo programado anual
Adaptar la herramienta Mesa de Servicio, para que se configure los tipos y actividades
que se presentan procedimientos de mantenimiento.
a. Verificar las especificaciones técnicas de la herramienta Mesa de Servicio
b. Configurar la herramienta Mesa de Servicio a los tipos de mantenimiento
c. Adaptar la herramienta Mesa de Servicio a los procedimientos de cada tipo
mantenimiento
Capacitar al personal involucrado en la operacion de las herramientas tecnoldgicas,
utilizadas para la administracion de los procedimientos de Mantenimiento (SAP y
Mesa de Servicio)
a. Disefar y ejecutar un cronograma de capacitacion en la herramienta SAP y
Mesa de Servicio
b. Disear cartillas ilustrativas orientadas a la operacion de las herramientas
Divulgar el Plan de Mantenimiento Integral de Servicios Tecnologicos, a través de
visitas técnicas y la plataforma de intranet de la organizacion.
a. Adaptar los procedimientos a los formatos y procesos del sistema de gestion de
calidad de la organizacion
b. Realizar una presentacion al alto mando naval sobre el Plan
Realizar una presentacion a los DETEL y DARET sobre el Plan
d. Incluir en MARINANET, el Plan con sus procedimientos
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e. Realizar visitas técnicas a las unidades menores y mayores
7. Implementar el Plan de Mantenimiento Integral de Servicios Tecnologicos, en las
unidades de la organizacion.

Implementar el Plan en BN1

IS

Implementar el Plan en BN2

Implementar el Plan en BN3

a o

Implementar el Plan en BN4
Implementar el Plan en BN5
Implementar el Plan en BRIM1
Implementar el Plan en BRIM2

= @ om0

Implementar el Plan en BRIM4

—

Implementar el Plan en ENAP
Implementar el Plan en ENSB

—

k. Implementar el Plan en ESIM
. Implementar el Plan en DITIC
8. Monitorear la implementacion del Plan de Mantenimiento Integral de Servicios
Tecnologicos.
a. Pruebas de implementacion por unidades

b. Realizar retroalimentacion de los procedimientos por DETEL

Para esta implementacion se distribuyo el recurso humano que se cuenta en la DITIC,

designando los siguientes roles en mencionado plan de accion:

e Lider del Proyecto - Director de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones

e  Gerente del Proyecto — Jefe de la Division de Mantenimiento Telematico

¢ Administrador Sistemas de Informacion — Jefe de la Division de Informatica

e Administrador Sistemas de Comunicaciones — Jefe de la Division de Comunicaciones
e Administrador SAP Mantenimiento — Jefe de Ordenes de Mantenimiento Telematica
e Administrador Mesa de Servicio — Jefe de Ordenes de Mantenimiento Telematica

e Operadores SAP — Jefe Mantenimiento de Red (Informéatica y Comunicaciones)

e  Operadores de Mantenimiento — Técnicos de Mantenimiento
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Figura 29. Cronograma de implementacion del plan de mantenimiento en la Armada Nacional

MPLEMENTACION DE PLAN DE MANTENIMIENTO INTEGRAL DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS EN LA ARMADA NACIONAL
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6.4 Indicadores de implementacion

En la Tabla 10 se relacionan los indicadores que permitirdn medir la gestion de la

implementacion del plan.

Tabla 10. Indicadores de gestion implementacion Plan de Mantenimiento

ID NOMBRE FORMULA FRECUENCIA

Apropiacion del (Numero de cronogramas mantenimientos

IMPO1 plan de preventivos realizados / Total Unidades de la | MENSUAL
mantenimiento Armada Nacional) *100%
Implementacion del | (Numero de acciones implementadas en su

IMP02 plan de totalidad / Total de acciones proyectadas) MENSUAL
mantenimiento *100%

IMPO3 Visitas. tej:s:nicas de (Nl'n.nf:ro d? Vi‘sitas técnicas realizadas / Total MENSUAL
supervision de visitas técnicas proyectadas) *100%
Capacitacion del (Numero de personas capacitadas / Total de

IMP04 personas que administran las herramientas) MENSUAL
personal %100%

Fuente. Elaboracion Propia

6.5 Costos, duracion y trabajo

A continuacion, en la Tabla 11, presentamos el costo estimado del proyecto, en el cual se

describen los dias estimados de duracion y el trabajo requerido por el recurso humano, en la

implementacion del plan de mantenimiento.

Tabla 11. Costos, duracion y trabajo

NOMBRE DE TAREA TRABAJO DURA,CION COSTO
(Horas) (Dias)

IMPLEMENTACION PLAN MTTO INTEGRAL SERVICIOS
TECNOLOGICO ARC 7911 91 $436.680.015
Enlistar los Servicios Tecnologicos, capacidades técnicas y humanas 2.714 28 $156.845.238
Clasificar los servicios tecnologicos 160 5 $16.686.812
Realizar el cronograma de Mtto preventivo programado a las 520 20 $20.212.754
plataformas tecnoldgicas
Adaptar‘la herramienta "Mesa de Servicio" a los procedimientos 400 25 $25.893.633
establecidos
Capacitar al personal 712 18 $46.328.548
Socializar el Plan de Mtto Integral 1.109 38 $44.865.743
Implementar el Plan de Mtto Integral en las dependencias de la ARC 1.920 5 $101.558.274
Monitorear la implementacion del Plan 376 10 $24.289.014

Fuente. Elaboracion Propia
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El costo total sirve de referencia para la gestion de la organizacion. Es de aclarar que los
valores son de funcionarios publicos (Oficiales y Suboficiales de las Fuerzas Militares) que, en la
actualidad se encuentran destinados en la Direccion de Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones, dependencia es la responsable en la Armada Nacional de la implementacion de

mencionado plan con el modelo de gestion de arquitectura empresarial de TL

A continuacion, en la Tabla 12, presentamos el presupuesto estimado del proyecto, en el cual
se describen los gastos operacionales durante los 91 dias héabiles que estd proyectada la
implementacion del plan de mantenimiento integral. Este presupuesto se detall6 acorde a la
valoracion de los recursos necesarios para desarrollar las actividades descritas en el plan de

implementacion.

Tabla 12. Presupuesto Estimado Proyecto

PRESUPUESTO ESTIMADO DEL
PROYECTO

Flujo de efectivo Valor en Pesos
GASTOS

OPERATIVOS $360.500.000
Equipos PC,

Licencias, SAP $ 360.500.000
GASTOS

ADMINISTRATIVOS $76.180.015
Nomina $ 76.180.015
TOTAL $ 436.680.015

Fuente. Elaboracion Propia.
6.6 Resultados esperados en la implementacion del plan

A continuacion, se listan los resultados que se esperan en caso de que se implemente el Plan

de Mantenimiento Integral:

e Integracion del mantenimiento de los servicios tecnoldgicos de la Armada Nacional,
generando una eficiencia en los recursos utilizados en cada uno de los mantenimientos.

e Mejoramiento en los tiempos de respuesta al usuario final que utiliza los servicios
tecnoldgicos de la Armada Nacional de Colombia.

e  Optimizacion del recurso humano y tecnolodgico necesario para desarrollar y controlar

mencionado plan de mantenimiento integral.
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e Elplan de mantenimiento aportaria a la implementacién de un marco de arquitectura
empresarial y este a su vez a la organizacion en la reduccion de costos por concepto de

TL
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7. CONCLUSIONES

El modelo de gestion de servicios tecnoldgicos es totalmente aplicable a los sistemas de
informacion y comunicaciones que existen en la Armada Nacional de Colombia, ya que
su funcionamiento es soportado por plataformas tecnologicas de similares
caracteristicas.

El modelo del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnoldgicos propuesto
en esta investigacion, recopila los mejores conceptos y fundamentos del mantenimiento,
derivados de estandares nacionales e internacionales que, siendo bien implementados,
pueden llegar a mejorar la gestion de los servicios tecnologicos en las unidades de la
Armada Nacional.

Las actividades de mantenimiento actuales se realizan de una manera desintegrada,
aplicando técnicas y criterios individuales las cuales no corresponden a buenas practicas
de gestion TI, motivo por el cual uno de los principales propdsitos de esta investigacion
fue documentar y unificar los conceptos, las estrategias y los procedimientos de
mantenimiento dentro de un plan que sirva de consulta permanente.

De acuerdo con los resultados del proceso de recopilacion de informacion se observo
que el personal TIC de la Armada Nacional es consciente de que la implementacion del
Plan de Mantenimiento Integral a los Servicios Tecnoldgicos optimizaria la gestion de
los recursos T1 en las unidades y aumentaria la efectividad de las actividades de
mantenimiento desarrolladas por el personal TIC.

El plan de accion que se describe en el capitulo 5, contiene las actividades necesarias,
los responsables, los costos y los tiempos para llevar a cabo la implementacion de este
modelo, seguir esta hoja de ruta asegurard una difusion del plan en su totalidad y, por lo
tanto, una pronta implementacion.

La ejecucion del Plan de Mantenimiento Integral, como aporte a la implementacion del
Marco de Referencia de Arquitectura Empresarial de gestion T1, implica la participacion
del todo el personal TIC de la Armada Nacional en todas las unidades de la

organizacion donde exista alguna plataforma que soporte los servicios tecnologicos.
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e Laimplementacion del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios Tecnologicos
en la Armada Nacional ayudara a reducir los tiempos de mantenimiento de los
sistemas y harad mas efectiva la gestion del recurso humano, ya que estandariza las
actividades y procedimientos a seguir por todo el personal TIC de la entidad, teniendo
en cuenta incluso a los menos expertos, evitando asi la necesidad de acompafiamiento
permanente o supervision por parte de personal experto. Asimismo, ayudara a
disminuir la probabilidad de fallas y mitigara los riesgos de afectan la continuidad de

los servicios.
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8. RECOMENDACIONES

Para la implementacion del Plan de Mantenimiento Integral de los Servicios
Tecnologicos de la Armada Nacional, se recomienda seguir con las acciones
establecidas en el plan de accion presentado, el cual se encuentra alineado a las politicas
del Marco de Arquitectura Empresarial IT4+.

En el proceso de implementacion, se recomienda mantener la mejora continua y
terminologia de los procedimientos que promueven las buenas practicas para la Gestion
TI dentro del marco de referencia ITIL.

Se evidencio6 que la organizacion cuenta dentro de su proceso de telematica con
procedimientos de mantenimientos a los recursos informéticos y telematicos, para lo
cual se propone la actualizacion de estos procedimientos por los aca presentados, ya que
estos ultimos son producto de la investigacion, analisis y compresion de los sistemas de
informacion y comunicaciones en uno solo y conforman los servicios tecnologicos que
ofrece la organizacion.

En cuanto al conocimiento y la experticia, la organizacion cuenta tanto con la
infraestructura fisica como con el recurso humano capacitado y entrenado para realizar
las labores de mantenimiento que se deben ejecutar en las unidades de la Armada
Nacional. Asi mismo cuenta con unas herramientas tecnologicas (Mesa de Servicio y
Software SAP) que le permitiran efectuar la administracion, seguimiento y control de
todas las labores de mantenimiento que se realicen. Por lo cual se recomienda que se
mantenga el entrenamiento del personal en la operacion y administracion de estas
herramientas.

Es necesario mantener siempre activa la participacion de todo el personal que conforma
los Departamentos de Telematica, Departamentos de Armas y Electronica y las
Unidades Operativas de la Armada Nacional para el desarrollo e implementacion de este
Plan de Mantenimiento.

Por lo anterior también se recomienda la participacion o seguimiento por parte de la alta
direccion de este Plan de Mantenimiento, esto le representara a la organizacion un
ahorro en los recursos presupuestales anuales y un fortalecimiento de sus capacidades

tecnologicas para el desarrollo de operaciones maritimas y fluviales.
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Si bien la organizacion actual de DITIC refleja en dos divisiones separadas la
informatica y telematica, teniendo en cuenta su rol, se recomienda la integracion de los
procedimientos de mantenimientos, en vista de que esto generard un gran impacto en la
gestion de los servicios tecnoldgicos que brinda esta direccion, garantizando el servicio
y presentando una reduccion de costos en el presupuesto.

Se recomienda conformar un equipo de trabajo multidisciplinario en areas de
informatica y comunicaciones para concretar y socializar la implementacion y puesta en
marcha de mencionado Plan de Mantenimiento y que de igual manera establezcan una
estrategia de gestion de conocimiento del mantenimiento partiendo de los conceptos,

activadas y herramientas de evaluacion propuestos dentro del plan.
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GLOSARIO

A

Actividad: conjunto de operaciones o tareas propias de una persona o entidad.

Ambiente productivo: conjunto de condiciones para la generacion y divulgacién de
informacion.

ANS: acuerdo entre el proveedor del servicio y el cliente para fijar el servicio a ofrecer y

el nivel de calidad del mismo.

Averia: incapacidad de un elemento para realizar una funcion requerida, excluida la
incapacidad debido al mantenimiento preventivo, la falta de o6rganos externos o

acciones previstas. (Unién internacional de telecomunicaciones, 1992)

Contingencia: posibilidad de que algo suceda o no suceda.

Disponibilidad: cualidad o condicion de disponible.

Falla: condicion accidental que causa que una unidad funcional deje de desarrollar su

funcion requerida. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 1997)
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Hardware: conjunto de elementos fisicos tangibles que hacen parte de un sistema de
informacion y comunicaciones, disefiado para cumplir con un objetivo definido. Existen

cinco tipos: procesamiento, almacenamiento, entrada, salida y mixto.

Mantenimiento: cualquier actividad destinada a tener una unidad funcional activa, o
para repararla a un estado en el cual puede desarrollar su funcion requerida. El
mantenimiento puede contener actividades tales como ensayos, mediciones,
reemplazos, ajustes y reparaciones. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion, 1997)

Mesa de servicio: plataforma tecnoldogica disefiada para administrar y controlar las

solicitudes de soporte y mantenimiento.

Migracion: paso de los programas, archivos y datos de un sistema desde una

determinada plataforma tecnoldgica a otra diferente.

Periférico: aparato auxiliar e independiente conectado a la unidad central de una

computadora.

Plan: modelo sistematico de una actuacion publica o privada, que se elabora

anticipadamente para dirigirla y encauzarla.

Plataforma tecnoldgica: conformado por componentes de hardware y software que

soportan la arquitectura tecnoldgica de los sistemas de informacién y comunicaciones.

Prueba: indicio, sefial 0 muestra que se da de algo.
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Servicio Tecnoldgico: conjunto de actividades enfocadas a responder a las
necesidades de un proceso y de unos usuarios a través de la gestién de la condicion

de un activo tecnoldgico.

Sistema de comunicaciones: conjunto de componentes entre hardware y software para

transmitir y recibir informacion.

Sistema de informacion: conjunto de componentes entre hardware y software para
administrar los datos y la informacion, cuyo objetivo es satisfacer la necesidad del

usuario o cumplir con un obijetivo.
Software: conjunto de rutinas y codigo que hacen parte de un sistema de informacién y

comunicaciones disefado para realizar diferentes tareas con una necesidad definida.

Existen tres tipos: de sistema, de aplicacion y de programacion.

Tiempo inicio mantenimiento: fecha y hora en el comienzo de una actividad de

mantenimiento.

Tiempo término mantenimiento: fecha y hora en el término de una actividad de

mantenimiento.

Tiempo de falla: duracion de un evento en que un servicio tecnolégico queda fuera de

operacion.
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ANS:

DARET:

DIMAN:

DINFO:

DITIC:

SAP:

ABREVIATURAS

Acuerdos de Nivel de Servicio.

Departamento de Armas y Electrénica.

Division de Mantenimiento Telematico.

Division de Informatica.

Direccion de Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones.

Sistemas, aplicaciones y productos.
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1. INFORMACION GENERAL

El presente documento, presenta los procedimientos para realizar el mantenimiento
preventivo, correctivo, controlado y mejorado a las plataformas que soportan los
servicios tecnolégicos de la Armada Nacional, es muy importante mencionar las
recomendaciones generales y que es responsabilidad de cada unidad su
implementacion, programacion, coordinacion y ejecucion de acuerdo con sus politicas

internas y planes de calidad.

1.1. OBJETIVO
Garantizar la disponibilidad de las plataformas tecnoldgicas (hardware y software) que

soportan los servicios tecnoldgicos que brinda la Armada Nacional.

1.2. RESPONSABLE

Direccion de Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.

Departamentos de Telematica (Instituto Colombiano de Normas Técnicas vy
Certificacion, 1997).

Estaciones de Comunicaciones de las Unidades Mayores y Menores.

1.3. ALCANCE
Mantenimiento a las plataformas tecnolégicas que soportan los sistemas de
informacion y comunicaciones que integran los Servicios Tecnoldgicos de la Armada

Nacional.
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2. MANTENIMIENTO

2.1 TIPOS MANTENIMIENTO

Los tipos mantenimientos propuestos a desarrollar por el personal TIC de la Armada

Nacional se describen en la figura 2, y se detallan mas adelante.

Figura 1. Modelo arquitectura servicios tecnolégicos

ARQUITECTURA DE SERVICIOS TECNOLOGICOS
ARMADA NACIONAL

[ SISTEMAS DE COMUNICACIONES } [ SISTEMAS DE INFORMACION

-

-

_J

PLATAFORMAS TECNOLOGICAS

J
HARDWARE J [ SOFTWARE }

[ PROCESAMIENTO j[ALMACENAMIENTOJ ( SISTEMA j [ APLICACION

[ ENTRADA ] [ MIXTO ] PROGRAMACION J

N

s

SALIDA

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 2. Tipos de mantenimiento

Controlado
Bajo demanda
Preventivo /
\ Programado
Mantenimiento Emergencia
Correctivo <
Inmediato
Adaptivo
Mejorado <
Perfectivo

Fuente. Elaboracion propia a partir de los estandares definidos
2.1.1 Mantenimiento Preventivo
Mantenimiento efectuado a intervalos predeterminados o segun criterios prescritos,
destinado a reducir la probabilidad de fallo o la degradacion de la calidad de

funcionamiento de un elemento. (Union internacional de telecomunicaciones, 1992)

a) Bajo demanda
Mantenimiento preventivo basado en la monitorizacién del funcionamiento y/o de los

parametros del elemento y las acciones subsiguientes. (EN — European Norma, 2018)

b) Programado

Mantenimiento preventivo ejecutado de acuerdo con un programa de tiempo
establecido o0 a un numero de unidades de uso definido. (EN — European Norma, 2018)
2.1.2 Mantenimiento Correctivo

Mantenimiento efectuado después de que se ha detectado una averia y destinado a
volver el elemento a un estado en el que pueda realizar una funcién requerida. (Unién

internacional de telecomunicaciones, 1992)
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c) Emergencia

Mantenimiento correctivo que es ejecutado sin dilacién después de que la averia se ha
detectado, con el fin de evitar consecuencias inaceptables. (EN — European Norma,
2018)

d) Inmediato
Mantenimiento correctivo que es ejecutado inmediatamente después de la deteccion de

una averia, siguiendo con los procedimientos de mantenimiento dados.

2.1.3 Mantenimiento Controlado

Método para conservar una calidad técnica deseada mediante la aplicacién sistematica
de supervisién, prueba y muestreo de la calidad de funcionamiento para reducir al
minimo el mantenimiento preventivo y disminuir el mantenimiento correctivo. Por
ejemplo, las alarmas que se presenten tanto en el hardware como en el software.

(Unidn internacional de telecomunicaciones, 1992)

2.1.4 Mantenimiento Mejorado

Método para garantizar exclusivamente la operacion del software que aporta a la
reduccion de costos y tiempo en la ejecucién de las actividades en comparacion con un
disefio nuevo y un mantenimiento correctivo. (International Standard Organization,
2006)

e) Adaptivo

Se define como la modificacion de un producto software hecha después de la entrega,
para asi mantener el uso de este tipo de productos en un entorno cambiado o
cambiante de modo que el mantenimiento adaptativo proporciona mejoras necesarias
para acomodarse a los cambios en el entorno en que se ejecuta un producto software.

(International Standard Organization, 2006)
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Estos cambios son aquellos que deben hacerse para seguir funcionando en el entorno
cambiante. Por ejemplo, puede que actualicemos el sistema operativo y que haya que

adaptar el software.

f) Perfectivo

Es la modificacién de un producto software después de su entrega para mejorar el
rendimiento o mantenibilidad. EI mantenimiento perfectivo proporciona mejoras para los
usuarios, mejora de la documentacion del programa, y recodificacion para mejorar el
rendimiento del software, su mantenibilidad u otros atributos. (International Standard
Organization, 2006)

2.2 INVOLUCRADOS

2.2.1 Unidades Armada Nacional de Colombia

Las unidades de la Armada Nacional, se encuentran desplegadas a lo largo y ancho del
territorio, ejerciendo soberania nacional en los mares y rios de Colombia. En este
sentido, las unidades a Flote, Bases Navales, Estaciones de Guardacostas, Batallones,
Brigadas de Infanteria de Marina y Escuelas de Formacion, hacen uso de los servicios

tecnologicos con que cuenta la Armada Nacional para cumplir la mision institucional.

2.2.2 Centros de Servicio Técnico Especializado

Los centros de servicio técnico especializado de la Armada Nacional se encuentran
ubicados estratégicamente donde las unidades puedan realizar los mantenimientos
necesarios, para posteriormente ofrecer sus servicios a la nacién. En estos centros de
servicio técnico especializado existe personal Tl capacitado y entrenado en la
operacion y mantenimiento a las diferentes plataformas tecnoldgicas de la organizacién
y disponen ademas de la infraestructura adecuada para realizar los mantenimientos

que demandan un nivel de complejidad mas alto.

127



Durante el periodo de garantia de las plataformas tecnoldgicas los centros de servicio
técnicos deben ser utilizados para verificar si requieren una reparacion por garantia de

parte del fabricante.

2.2.3 Fabricantes

Los fabricantes son los disefiadores y constructores de las plataformas tecnoldgicas
que posee la Armada Nacional, por la razén de ser los fabricantes y duefos de sus
patentes poseen la informacion, conocimiento, habilidades e infraestructura especial

para realizar los mantenimientos especializados.

2.3 ROLES Y FUNCIONES EN EL MANTENIMIENTO

El mantenimiento a los servicios tecnoldgicos ha sido definido para que sea
desarrollado y cumplido por los involucrados, estos tienen diferentes roles en los que

se pueden desempefiar en las diferentes unidades de la organizacion.

A continuacién, se definen los roles y funciones de mantenimiento que aplican para
garantizar el funcionamiento de las plataformas tecnoldgicas segun el tipo de

mantenimiento que se le efectle a cada plataforma.

2.3.1 Técnico de Soporte
e Efectuar los mantenimientos preventivos programados.
e Desarrollar y efectuar los mantenimientos correctivos y de mejora cuando estos
sean solicitados, asignados o reportados.
e Reportar a través de la Mesa de Servicio al Jefe Soporte Técnico del servicio las
actividades ejecutadas.

e Registrar el tiempo de inicio y término del mantenimiento.

2.3.2 Administrador del Servicio
e Administrar el sistema de informacidn o de comunicaciones, realizando

seguimiento su operacion y funcionamiento.

128



233

234

2.3.5

Diagnosticar la infraestructura de los servicios tecnologicos en términos de
hardware y software (sistemas de informacion y de comunicaciones), para
conservar la calidad de los servicios prestados a la organizacion.

Disenar, mantener y proyectar la arquitectura de los servicios tecnologicos de
acuerdo con las necesidades de la organizacion.

Registrar el tiempo de falla de un servicio tecnolégico.

Administrador Local del Servicio

Cumplir las funciones del administrador del servicio a nivel local, dentro de los
departamentos de telematica, con el propésito de garantizar la correcta gestion
de los servicios Tl en todas regiones geograficas donde operan las unidades de
la Armada Nacional.

Realizar un reporte periddico de los mantenimientos efectuados a su superior

local.

Jefe Soporte Técnico del Servicio
Resolver y escalar problematicas cuando sea necesario.
Asignar el Técnico de Soporte para efectuar el mantenimiento requerido.

Realizar seguimiento y control al mantenimiento preventivo programado.

Supervisor de Ordenes de Mantenimiento

Recibir la solicitud de servicio mantenimiento a través de la herramienta Mesa de
Servicio.

Registrar las solicitudes de mantenimiento correctivo, preventivo y mejora en la

herramienta Mesa de Servicio.

2.4 CONDICIONES GENERALES

Para llevar a cabo las diferentes actividades recomendadas, cada unidad debe contar

con el personal capacitado y entrenado tanto en operacion como mantenimiento basico
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en las diferentes plataformas tecnolégicas, asi mismo debe contar con las herramientas
necesarias, equipos de medida y con los recursos necesarios para su ejecucion, este
documento no define cantidad de personal ni costos con los que se debe contar pues

los recursos dependeran de cada unidad.

Del mismo modo, se debe tener en cuenta que las plataformas tecnoldgicas de
hardware en la Armada Nacional son del tipo modular, faciimente extraibles e
intercambiables, cuyo servicio técnico se realiza mediante el reemplazo o reparacion de
las partes; actividad que podria realizarse con la asesoria y el acompanamiento del
personal que labora en los centros de servicio técnico especializado de DITIC y con las

empresas fabricantes.

2.5 DESCRIPCION DE LOS PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se relaciona el diagrama esquematico global del plan de mantenimiento
integral de los servicios tecnologicos de la Armada Nacional. Figura 3.

Figura 3. Diagrama relacion de los tipos de mantenimiento

SUPERVISION
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S

MANTENIMIENTO MANTENIMIENTO
CONTROLADO PREVENTIVO

BILIDAD

REPORTE DE
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- i\?u TRINOGSIA

MANTENIMIENTO MANTENIMENTO DE
CORRECTIVO MEJORA

e

REPORTE DE FALLA

Fuente. Elaboracién propia
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2.5.1 Procedimiento de Mantenimiento Controlado

Figura 4. Diagrama de Procedimiento Mantenimiento Controlado

PROCEDIMIENTO PARA MANTENIMIENTO CONTROLADO
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de mantenimiento

en mesa de servicio
yen a mnuta

Terminar

Fuente. Elaboracion propia
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1. Registra el inicio de la actividad de mantenimiento en la mesa de servicio, asimismo,
se debe registrar el tiempo de inicio del mantenimiento y el Jefe de Soporte Técnico del
Servicio en la mesa de servicio asigna el caso al Técnico de Soporte adecuado, para

realizar la mencionada actividad.

2. Realiza una verificacion preliminar del sistema que permita analizar los puntos

criticos y posibles fallas del sistema o plataforma tecnoldgica.

3. Revisa si la plataforma a realizar mantenimiento tiene garantia, soporte técnico o por

el contrario hace parte de un contrato de aprovisionamiento de servicios tercerizado.

4. Establece el plan de trabajo a seguir para realizar satisfactoriamente las actividades.
Debe considerar todas las variables (herramientas, asistencia, proteccion personal,

demanda del servicio, logistica, etc.)

5. Realiza las actividades de mantenimiento correspondientes de acuerdo al plan de

trabajo establecido.

6. Realiza pruebas a la plataforma con el fin de verificar el estado después del
mantenimiento realizado, las pruebas deben ser rigurosas con el fin de garantizar la

disponibilidad del servicio tecnolégico.

7. Ante una posible falla de la plataforma tecnoldgica, se prepara un plan alterno para

garantizar la disponibilidad del servicio.
8. El administrador local debe garantizar la disponibilidad del servicio a través de la

implementacion del plan de contingencia, mientras se realiza el mantenimiento

correctivo.
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9. Realiza las coordinaciones pertinentes con el administrador de la Red a nivel DITIC
con el fin enterarlo de la situacion actual y de gestionar el cumplimiento de las

clausulas garantia o el soporte técnico segun sea el caso.

10. El Jefe de Red hace las gestiones ante el proveedor para que solucione en el
tiempo mas breve posible la novedad presentada y se encarga de hacerle el
seguimiento adecuado del caso. El objetivo siempre sera garantizar la disponibilidad

del servicio tecnoldgico.

11. Realiza coordinaciones con el proveedor del servicio para que cumpla los niveles
de acuerdo de servicio, esta gestion debe ser inmediata procurando perder el mejor

tiempo posible.
12. Al terminar las actividades de mantenimiento, el técnico debe registrar en la mesa

de servicio el término de las mismas, ademas registrar la hora de término y el tiempo

transcurrido desde el inicio.
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2.5.2 Procedimiento de Mantenimiento Preventivo

Figura 5. Diagrama de Procedimiento Mantenimiento Preventivo
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1. Registra el inicio de la actividad de mantenimiento en la mesa de servicio, asimismo,
debe registrar el tiempo de inicio del mantenimiento y el Jefe de Soporte Técnico del
Servicio en la mesa de servicio asigna el caso al Técnico de Soporte adecuado, para

realizar mencionada actividad.

2. Realiza una verificacion preliminar del sistema que permita analizar los puntos

criticos y posibles fallas del sistema o plataforma tecnoldgica.

3. Revisa si la plataforma a realizar mantenimiento tiene garantia, soporte técnico o por

el contrario hace parte de un contrato de aprovisionamiento de servicios tercerizado.

4. Establece el plan de trabajo a seqguir para realizar satisfactoriamente las actividades.
Debe considerar todas las variables (herramientas, asistencia, proteccion personal,

demanda del servicio, logistica, etc.)

5. Realiza las actividades de mantenimiento correspondientes de acuerdo al plan de

trabajo establecido.

6. Realiza pruebas a la plataforma con el fin de verificar el estado después del
mantenimiento realizado, las pruebas deben ser rigurosas con el fin de garantizar la

disponibilidad del servicio tecnolégico.

7. Ante una posible falla de la plataforma tecnoldgica, se prepara un plan alterno para

garantizar la disponibilidad del servicio.
8. El administrador local debe garantizar la disponibilidad del servicio a través de la

implementacion del plan de contingencia, mientras se realiza el mantenimiento

correctivo.
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9. Realiza las coordinaciones pertinentes con el administrador de la Red a nivel DITIC
con el fin enterarlo de la situacion actual y de gestionar el cumplimiento de las

clausulas garantia o el soporte técnico segun sea el caso.

10. El Jefe de Red hace las gestiones ante el proveedor para que solucione en el
tiempo mas breve posible la novedad presentada y se encarga de hacerle el
seguimiento adecuado del caso. El objetivo siempre sera garantizar la disponibilidad

del servicio tecnoldgico.

11. Realiza coordinaciones con el proveedor del servicio para que cumpla los niveles
de acuerdo de servicio, esta gestion debe ser inmediata procurando perder el mejor

tiempo posible.
12. Al terminar las actividades de mantenimiento, el técnico debe registrar en la mesa

de servicio el término de las mismas, ademas registrar la hora de término y el tiempo

transcurrido desde el inicio.
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2.5.3 Procedimiento de Mantenimiento Correctivo

Figura 6. Diagrama de Procedimiento Mantenimiento Correctivo
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1. Registra el inicio de la actividad de mantenimiento en la mesa de servicio, asimismo,
debe registrar el tiempo de inicio del mantenimiento y el Jefe de Soporte Técnico del
Servicio en la mesa de servicio asigna el caso al Técnico de Soporte adecuado, para

realizar la mencionada actividad.

2. Realiza una verificacion preliminar del sistema que permita analizar los puntos

criticos y posibles fallas del sistema o plataforma tecnoldgica.

3. Revisa si la plataforma a realizar mantenimiento tiene garantia, soporte técnico o por

el contrario hace parte de un contrato de aprovisionamiento de servicios tercerizado.

4. Establece el plan de trabajo a seguir para realizar satisfactoriamente las actividades.
Debe considerar todas las variables (herramientas, asistencia, proteccion personal,

demanda del servicio, logistica, etc.).

5. Realiza las actividades de mantenimiento correspondientes de acuerdo al plan de

trabajo establecido.

6. Realiza pruebas a la plataforma con el fin de verificar el estado después del
mantenimiento realizado, las pruebas deben ser rigurosas con el fin de garantizar la

disponibilidad del servicio tecnoldgico.

7. Escala el problema al administrador local de red para que proporcione posibles

soluciones desde otra perspectiva.

8. El administrador local debe garantizar la disponibilidad del servicio a través de la
implementacion del plan de contingencia, mientras se realiza el mantenimiento

correctivo.

9. Realiza las actividades necesarias para reestablecer el servicio tecnologico en el

menor tiempo posible.
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10. Realiza el registro en la mesa de servicio del inicio y término de mantenimiento de
emergencia realizada y se prepara para iniciar actividades de mantenimiento correctivo

inmediato.

11. Realiza las coordinaciones pertinentes con el administrador de la Red a nivel DITIC
con el fin enterarlo de la situacion actual y de buscar asesoria de técnicos expertos que

orienten a la busqueda de la solucién del problema.
12. Ante una persistencia de la falla el Jefe de Red a nivel DITIC evalua la posibilidad
de escalar el mantenimiento correctivo de la plataforma tecnolégica hacia los centros

técnicos especializados (DIMAN y DARET).

13. Realiza coordinaciones con el Jefe de soporte de la red en DIMAN o DARET para

que estén enterados de la llegada de una plataforma tecnoldgica.
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2.5.4 Procedimiento de Mantenimiento Correctivo DIMAN - DARET

Figura 7. Diagrama de Procedimiento Mantenimiento Correctivo en DIMAN -

DARET
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1. Recibe del usuario la plataforma Tl enviada a reparacién, verifica el traspaso del

activo en la plataforma SAP para proceder a iniciar las labores.

2. Realiza traspaso del activo al Jefe de soporte técnico de la red el cual procede a

designar al técnico que debe realizar el trabajo de mantenimiento.

3. Abre la orden de mantenimiento en el sistema SAP y registra en el formato de orden

de mantenimiento. Ademas, notifica al Jefe de la Divisidén de mantenimiento.

4. Realiza una verificacion preliminar del sistema que permita analizar los puntos

criticos y posibles fallas del sistema o plataforma tecnoldgica.

5. De acuerdo con el diagndstico preliminar, determina la viabilidad de la reparaciéon de

la plataforma TI. Informa los resultados al Jefe de soporte técnico de la Red.
6. Realiza las actividades de mantenimiento correspondientes. Registra el trabajo
realizado dentro del formato de orden de mantenimiento con el fin de realizar el

seguimiento por el Jefe de soporte.

7. Realiza pruebas a la plataforma con el fin de verificar el estado después del

mantenimiento realizado, las pruebas deben ser rigurosas.

8. Recibe la plataforma Tl reparada, verifica el trabajo realizado por el técnico, realiza la

retroalimentacion necesaria.

9. Realiza Cierre de orden de mantenimiento y reporta al Jefe de la Division las

novedades encontradas.

10. Realiza el proceso de reporte de la plataforma Tl al usuario con el traspaso SAP,

informa sobre la disponibilidad del activo.

141



11. Diligencia el formato de concepto técnico con las novedades encontradas en el

diagndstico del equipo para iniciar proceso de baja.

12. Entrega la plataforma al Jefe de Soporte técnico de red junto con el concepto

técnico.

13. Realiza solicitud de material necesario para el mantenimiento con el formato orden

de suministro.
14. Suministra repuestos y/o material solicitado en stock, informa al jefe de la division
sobre el material solicitado. En caso de no tener existencias, los incluye dentro del plan

de compras.

15. Recibe el material y se lo suministra al técnico para que proceda con las

actividades de mantenimiento.

16. Realiza seguimiento constante para verificar la disponibilidad de repuestos, con el

fin de atender la solicitud de mantenimiento en el menor tiempo posible.
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2.5.5 Procedimiento de Mantenimiento de Mejora

Figura 8. Diagrama de Procedimiento Mantenimiento de Mejora
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1. Registra el requerimiento de modificacion en la mesa de servicio, donde especifica

los antecedentes y razones de la solicitud.

2. Realiza coordinaciones con el area técnica de DINFO con el fin, de socializar la
solicitud de una manera mas detallada, sin dejar atras ningun pormenor. Entre ellos
estan, la prioridad de la solicitud, el tiempo requerido para la implementacion y la

justificacion.

3. Realiza un analisis del requerimiento con el fin de determinar a qué tipo de

mantenimiento obedece y de esta manera elegir el curso de accion.

4. Inicia actividades para el disefio de las modificaciones requeridas ajustado al tiempo

requerido por el administrador funcional.

5. Realiza actividades encaminadas al desarrollo del requerimiento sobre un ambiente

de desarrollo y pruebas.
6. Estructura y realiza el plan de pruebas para asegurar la calidad del sistema de
informacion. Se deben incluir pruebas unitarias e integrales del sistema y a su vez, de

migracion al ambiente productivo.

7. Si las pruebas son superadas con éxito se procede a actualizar el sistema de

informacion para que se muestren las modificaciones en el ambiente productivo.

8. Realiza el registro del control de cambios y versiones del sistema de informacion.

Actualiza la copia de seguridad del cédigo fuente del sistema de informacion.

9. Realiza cierre del requerimiento en la mesa de servicio especificando los tiempos

transcurridos durante la actividad de mantenimiento.
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10. Realiza una revision exhaustiva en el cédigo fuente, con el fin, de detectar posibles

eventos que alteren la estabilidad del sistema de informacion.

11. Inicia actividades de desarrollo para correccion de las fallas encontradas. El

objetivo es evitar una falla general del sistema de informacion.

12. Mantiene monitoreo constante del funcionamiento del sistema de informacion.
Busca retroalimentar a través del usuario la calidad del funcionamiento del sistema de

informacion.

2.6INDICADORES

Para realizar una gestién optima del presente plan de mantenimiento integral, los
siguientes indicadores permitiran medir el nivel de operatividad, mantenimientos,
calidad, disponibilidad, fallas, tiempo de mantenimiento y fallas de los servicios

tecnoldgicos.
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Figura 9. Ficha indicador Operatividad de los Servicios Tecnolégicos

FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES

(el ERIDISRILI LIS OPERATIVIDAD DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS

cODIGO IND.ST.01

NOMBRE CLAVE OPSERTI

RESPONSABLE Administrador del Servicio

OBJETIVO DEL INDICADOR: TIPO DE INDICADOR

Medir el porcentaje de servicios tecnolégicos de la
_ - Eficacia ‘ | Eficiencia ‘ X | Efectividad ‘ |
unidad que se encuentran en operacion.

DESCRIPCION DE VARIABLES ‘ NIVEL DE INDICADOR
SO=Numero de Servicios Tecnoldgicos en

operacion dentro de la unidad.

SC=Numero de Servicios Tecnolégicos del
o ) Estratégico ‘ | Tactico ‘ X | Operacional ‘ |
Catalogo de servicios de la unidad.

%SSC= Porcentaje de Servicios tecnoldgicos en

operacion.

CALCULO DEL INDICADOR ‘ ESCALA DE VALORACION

99% a 70%

IMPACTO DEL INDICADOR PERIODICIDAD UNIDAD DE MEDIDA | FUENTE DE INFORMACION

El indicador mide la confiabilidad de | MENSUAL PORCENTAJE MESA DE SERVICIO
los servicios tecnolégicos en el apoyo

a los procesos organizacionales.

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 10. Ficha indicador Servicios Tecnolégicos en Mantenimiento

FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES

NSRBI RTIDINGIE SERVICIOS TECNOLOGICOS EN MANTENIMIENTO

CcODIGO IND.ST.02

NOMBRE CLAVE SERMA

RESPONSABLE Administrador del Servicio

OBJETIVO DEL INDICADOR: TIPO DE INDICADOR
Medir el porcentaje de servicios tecnolégicos

mantenimiento.

DESCRIPCION DE VARIABLES ‘ NIVEL DE INDICADOR

SM=Numero de Servicios Tecnoldgicos en

mantenimiento dentro de la unidad.

SC=Numero de Servicios Tecnolégicos del

o . Estratégico Tactico Operacional X
Catalogo de servicios de la unidad.
%SSM= Porcentaje de Servicios tecnolégicos en
mantenimiento

CALCULO DEL INDICADOR ‘ ESCALA DE VALORACION

CRITICO

SM
SSM = — x 100

sC ACEPTABLE
IMPACTO DEL INDICADOR PERIODICIDAD UNIDAD DE MEDIDA  FUENTE DE INFORMACION

El porcentaje de servicios | MENSUAL PORCENTAJE MESA DE SERVICIO
tecnolégicos en mantenimiento se
relaciona con la efectividad del JEFE LOCAL DE RED

proceso de mantenimiento. Un nivel
critico indicaria que los ciclos de
mantenimiento no se estan realizando

correctamente.

Fuente. Elaboracion propia

147



Figura 11. Ficha indicador Fallas en la Plataforma Tecnolégica

FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES

N[Ol T[T S ][ ble ;8 FALLAS EN LA PLATAFORMA TECNOLOGICA

CcODIGO IND.ST.03

NOMBRE CLAVE FANTI

RESPONSABLE Administrador del Servicio

OBJETIVO DEL INDICADOR: TIPO DE INDICADOR
Medir la cantidades de incidentes de caracter
fisico presentados dentro de la plataforma Eficacia ‘ | Eficiencia ‘ X | Efectividad ‘ |

tecnologica (incidentes con los sistemas de
alimentacion, eléctrica, refrigeracion,
detecciéon de incendios, sistemas fisicos de
control de acceso, entre otros)

DESCRIPCION DE VARIABLES ‘ NIVEL DE INDICADOR
NI=Numero de incidentes de caracter fisico de la

plataforma tecnolégica

T= Tiempo de medicion (en dias)
Estratégico ‘ | Tactico ‘ X | Operacional ‘ |

%PIl= Porcentaje incidentes trimestrales de

caracter fisico dentro de la plataforma tecnoldgica.

CALCULO DEL INDICADOR ‘ ESCALA DE VALORACION

ALTA

BAJA

IMPACTO DEL INDICADOR PERIODICIDAD UNIDAD DE MEDIDA FUENTE DE INFORMACION
El indicador mide la confiabilidad de la | TRIMESTRAL PORCENTAJE MESA DE SERVICIO
plataforma tecnolégica de TI y se MINUTA DE GUARDIA

asocia con el tiempo en que estuvo

fuera de servicio.

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 12. Ficha indicador Disponibilidad de los Servicios Tecnolégicos

FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES

N[O EREDISRIBI G DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS

CcODIGO IND.ST.04

NOMBRE CLAVE DISERTI

RESPONSABLE Administrador del Servicio

OBJETIVO DEL INDICADOR: TIPO DE INDICADOR
Esta métrica mide la disponibilidad de los

servicios tecnolégicos que estan en Eficacia ‘ |Eficiencia‘ | Efectividad ‘ X |

operacién, medido en el intervalo de tiempo

de servicio acordado.

DESCRIPCION DE VARIABLES ‘ NIVEL DE INDICADOR

AST= Tiempo de servicio acordado (en horas)

%D= Porcentaje de disponibilidad de los servicios

en operacion

Estratégico | |Ta’ctico | X | Operacional ‘ |

CALCULO DEL INDICADOR

‘ ESCALA DE VALORACION

ALTA

AST — Ytiempos de baja
= x

BAJA
El indicador permite analizar el MENSUAL PORCENTAJE MESA DE SERVICIO
cumplimiento del nivel de acuerdo de MINUTA DE GUARDIA
servicio prometido al usuario final. JEFE LOCAL DEL RED

ENCUESTA DE
SATISFACCION

Fuente. Elaboracién propia
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Figura 13. Ficha indicador Calidad de los Servicios Tecnolégicos

FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES

(eI RISDISEIBIGISE CALIDAD DE LOS SERVICIOS TECNOLOGICOS

cODIGO IND.ST.05

NOMBRE CLAVE CASERTI

RESPONSABLE Administrador del servicio

OBJETIVO DEL INDICADOR: TIPO DE INDICADOR
Mide el nivel de calidad de la prestacion de

los servicios tecnoldgicos en funcion de las Eficacia ‘ | Eficiencia ‘ | Efectividad ‘ | X

incidencias reportadas vs. las incidencias

resueltas.

DESCRIPCION DE VARIABLES ‘ NIVEL DE INDICADOR

IR= Numero de incidencias reportadas

Sl= Numero de incidencias resueltas

. . » . Estratégico Tactico X Operacional
%CS= nivel de satisfaccion de los usuarios

CALCULO DEL INDICADOR ‘ ESCALA DE VALORACION

PI= 5 100
IR BAJA
IMPACTO DEL INDICADOR PERIODICIDAD UNIDAD DE MEDIDA  FUENTE DE INFORMACION

El indicador permite analizar el nivel | MENSUAL PORCENTAJE MESA DE SERVICIO

de caldad de los servicios MINUTA DE GUARDIA
tecnoldgicos basado en incidencias
reportadas vs. resueltas. Permite
realizar un punto de control mensual
para mejorar la prestacion de los

servicios.

Fuente. Elaboracion propia
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Figura 14. Ficha indicador Tiempo de Mantenimiento del Servicio Tecnolégico

FORMATO FICHA TECNICA INDICADORES

(ORISR LI TIEMPO DE MANTENIMIENTO DEL SERVICIO TECNOLOGICO

cODIGO IND.ST.06

NOMBRE CLAVE TIMASETI

RESPONSABLE Administrador del servicio

OBJETIVO DEL INDICADOR:

de soporte realizando una actividad del

mantenimiento en un servicio tecnolégico.

Mide el tiempo promedio que tarda un técnico

TIPO DE INDICADOR

Eficacia

‘ X ‘ Eficiencia ‘ ‘ Efectividad | ‘

DESCRIPCION DE VARIABLES

TIM= Tiempo inicio de la actividad del mantenimiento

TIF= Tiempo de finalizacién de la actividad de

mantenimiento

TM=TIF - TIM

NIVEL DE INDICADOR

Estratégico

Tactico

Operacional X

CALCULO DEL INDICADOR

Y TM14+TM2+4+TM3+..TMn..etc.
TMn

TMM=

IMPACTO DEL INDICADOR

que tarda un técnico en realizar
mantenimiento al servicio TI. Es util
para hacer planeacion de

mantenimiento.

Permite analizar el tiempo promedio | MENSUAL

ESCALA DE VALORACION

6 A 12 HORAS

SATISFACTORIO

REGULAR

NO SATISFACTORIO

PERIODICIDAD UNIDAD DE MEDIDA

TIEMPO EN HORAS

FUENTE DE
INFORMACION

MESA DE SERVICIO
MINUTA DE GUARDIA

Fuente. Elaboracion propia
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UNIDADES
ARC

ANEXO B.

ENCUESTA PERCEPCION MANTENIMIENTO SERVICIOS TECNOLOGICOS

PREGUNTAS

¢ ldentifica claramente la
existencia de un plan de
mantenimiento a las plataformas
(hardware y software) de los
sistemas de comunicaciones
(HF,VHF ,UHF,Telefonia) de su

unidad?

ildentifica claramente la
existencia de un plan de
mantenimiento a las
plataformas (hardware y
software) de los sistemas de

informaticos de su unidad?

De acuerdo con su

. (En los  planes de
experiencia en el sector TIC L
mantenimiento a las
en la Armada Nacional,
. plataformas de los
ireconoce que debido a la .
sistemas de
evolucion tecnolégica en las o
comunicaciones e

plataformas de los sistemas | » .
o informéticos de su unidad,
de comunicaciones, estos

se adoptan procedimientos
de estandares (ISO, IEEE,
ITU, etc.) que promuevan

poseen componentes

informaticos, que asemejan su
modelo  funcional a los X
las buenas practicas de
sistemas de informacién que
gestion TI?
tiene la institucion?

El fin del mantenimiento es
garantizar la disponibilidad y
operaciéon continua de los
servicios tecnoldgicos,
;considera que al optimizar
el procedimiento de
mantenimiento, se aportaria
un mayor valor al proceso de
apoyo estratégico de

telematica?

¢Reconoce la importancia de integrar
las plataformas de los sistemas de
comunicaciones e informaticos que
soportan los servicios tecnoldgicos de
su unidad, como estrategia para lograr

la optimizacion del recurso de TI?
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ANEXO C.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

TEMA

DESCRIPCION

EMPRESA DONDE SE REALIZO LA
ENCUESTA

Armada Nacional de Colombia

PERSONA QUE REALIZO LA
ENCUESTA

Ing. Fernando Sierra Abril
Ing. Christian Gereda Castafieda

FIN DE LA ENCUESTA

Diagnostico de mantenimiento a los servicios tecnoldgicos de la Armada
Nacional.

UNIVERSO

Personal que desempenfia cargos de Jefes de Oficinas Telematica en las
unidades de la Armada Nacional.

TAMANO Y DISTRIBUCION DE LA
MUESTRA

11 encuestas distribuidas en las unidades de la Armada Nacional que se
encuentran en las siguientes ciudades: Barranquilla, Cartagena, Tumaco,
Corozal, Puerto Leguizamo, Buenaventura, Puerto Carrefo.

SISTEMA DE MUESTREO

Muestreo Probabilistico — aleatorio estratificado

MARGEN DE ERROR

Al ser dirigida a una poblacion especifica (Jefes de Oficinas Telematica ARC)
se calcula un margen de error en +/- 1%

TECNICA DE RECOLECCION DE
DATOS

Diligenciamiento de Formulario Digital

FECHA DE RECOLECCION DE DATOS

Del 01 de Febrero del 2018 al 15 de Marzo del 2018

TASA DE RESPUESTA

La tasa de respuesta para este estudio es del 100%

TEMAS A LOS QUE SE REFIERE

Estandarizacion del mantenimiento Tl en la Armada Nacional

Determinar la necesidad de integracion del plan del mantenimiento de los
servicios tecnolégicos en la Armada Nacional

Identificacion de la infraestructura tecnolégica.

PERSONAJES A LOS CUAL SE
INDAGO

Referirse a la encuesta
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ANEXO D.
ANALISIS DE LAS ENTREVISTAS

Tipo de Correctivo Preventivo Controlado Mejora
Mantenimiento Inmediato | Urgente | Demandado | Programado | Sistémico Adaptivo | Perfectivo
Entrevista No. 1 10% 5% 10% 10% 10% 15% 15% 15%
Entrevista No. 2 10% 5% 20% 5% 0% 20% 25% 20%
Entrevista No. 3 10% 15% 15% 10% 5% 10% 15% 20%
Entrevista No. 4 19% 8% 15% 8% 0% 19% 15% 4%
Entrevista No. 5 19% 19% 23% 0% 4% 27% 8% 0%
Entrevista No. 6 19% 15% 27% 4% 4% 15% 15% 0%

PROMEDIO 15% 11% 18% 6% 4% 18% 16% 10%
Grado Nombres y Apellidos Cargo

Entrevista No.

SJ Rossemberg Serrano

Jefe de Red Transmision de Datos HF DITIC

Entrevista No.

SJ Alexander Comas

Jefe Servicios de Informacién DITIC

Entrevista No.

S1 Francisco Orozco

Técnico Soporte Telematico BNS

Entrevista No.

Al O N -

S1 Juan David Velasquez

Jefe Laboratorio Electronica y Comunicaciones del Comando
General FF.MM

Entrevista No. 5

S2 Elkin Bajaire

Jefe Mantenimiento Red HF DITIC

Entrevista No.

S3 Ricardo Marciales

Coordinador Soporte Técnico Informatico DITIC
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ANEXO E.

PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE
RECURSOS INFORMATICOS

=

PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE RECURSOS
INFORMATICOS

=)

‘né;-'“‘u:?é &A&llocx}\. Proceso: Telemética Autoridad: JOLA
Cédigo: TELM-FT-005-JOLA-VO3 |  Rige a partir de: 22/00/2014 Pagina1de6 |
TABLA DE CONTENIDO
Pag.
1. | OBJETIVO B 2
2. | ALCANCE 2
3. | GLOSARIO 2
4. | PROCEDIMIENTO 4
5. | REGISTROS 5
6. | DOCUMENTOS DE REFERENCIA 5
7. | NORMATIVIDAD ) 5
8. | CONTROL DE CAMBIOS 5
ELABORADD POR: REVISADO POR: ) APROBADO POR:
CF. Jorge Alberto Arocha Mufioz | CN. Jorge Henry Alssa Wihiler CALM. Jairo Augusto Falla Perdomo
CARGO: CARGO: CARGO:
Jefe Divisién de Informaética. Director Telemética ARC Jefe de Operaciones Loglsticas.
FECHA, 22/09/2014 FECHA, 22400014 FECHA: 22/09/2014 I s e
F'R”‘ﬁ@\y,\m\mw\xf B PR b\\@ﬁfg}z}ﬂﬁ .
— ——
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PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO
@ PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE RECURSOS

INFORMATICOS
ARMADA NACIONAL Proceso: Telematica Autorldad: JOLA
FEPUGLICA OF COLOMBMA
Cédigo: TELM-FT-005-JOLA-VO3 | Rige a partir do: 22/09/2014 Pégina 2 de 6
1. OBJETIVO

Garantizar el funcionamiento de los recursos informéaticos de la Armada Nacional, asegurando
su disponibilidad y éptimas condiciones, para apoyar los procesos Institucionales.

2. ALCANCE

Abarca las actividades de planeacién y proyeccion del mantenimiento preventivo a los
equipos y la ejecucion de las mismas, asi como las acciones necesarias para corregir y dejar

en funcionamiento aquellos recursos informaticos que presenten fallos imprevistos.

3. GLOSARIO

>
»

DINFO: Division de Informatica de la Armada Nacional

SOPORTE TECNICO PREVENTIVO: Consiste en la revision periodica de ciertos
aspectos, tanto de hardware como de software en un PC. Estos influyen en el desempefio
fiable del sistema, en la integridad de los datos almacenados y en un intercambio de
informacién correcta, a la maxima velocidad posible dentro de la configuracion optima del
sistema,

SOPORTE TECNICO CORRECTIVO: Es aquel que se ocupa de la reparacion una vez
se ha producido el fallo y el paro sabito de la maquina o instalacién.

ESPECIALISTA TI NIVEL 1: Personal especializado de la Division de Informatica.
Especlalizado en: Administracion, Soporte Técnico, Sistemas de Informacién, Seguridad
Informatica, Redes y Canales, Correo Electrénico, Base de Datos, Adminisiracion de
Centro de Computo, Videoconferencia.

ESPECIALISTA Tl NIVEL 2: Personal especializado que no pertenece a la Institucion,
los cuales tienen una relacion inherente al servicio que se presta a través de la Division
de Informatica. Especializado en: Soporie Técnico, Equipos de Cémputo, Portatiles y
Servidores.,
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PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO
é PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE RECURSOS
INFORMATICOS
ARMADA NACIONAL Proceso: Telematica Autoridad: JOLA
REPUBLICA DE COLOMBWN
Cédigo: TELM-FT-005-JOLA-V(3 [ Rige a partir de: 22/00/2014 Pégina 3de 6

» MESA DE AYUDA: La Mesa de Ayuda y Soporte es un equipo de trabajo, punto de
Contacto entre la Institucion y la Division de Informatica, cuyo objetivo principal es
responder de una manera oportuna, eficiente y con alta calidad a las peticiones que los
funcionarios de la Armada Nacional, en relacién a los diversos aspectos de la Tecnologla
de la Informacién.

» RECURSOS INFORMATICOS: Todos aquellos componentes de maquinas (Hardware),
equipos aclivos de red, servicios de red, programas (Software) y aplicaciones, que son
necesarios para el buen funcionamiento y la optimizacion del trabajo con computadores y
periféricos (impresoras), tanto a nivel individual como institucional, sin dejar de lado el
buen funcionamiento de los mismos.
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PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE RECURSOS
INFORMATICOS

MW‘ ag%:k Proceso: Telematica Autoridad: JOLA
Cédigo: TELM-FT-008-JOLANVO3 | Rigo a partir de: 22/09/2014 Pégina 4 da &
4. PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA RESPONSABLE DESCRIPCION
Soporte Técnico Preventivo: Los
INICIO encargados planean las actividades a
implementar en el desarrollo de los trabajos.
DINFO Soporte Técnico Correctivo: Se establece
DEFINR PLAN DE una orden de trabajo ya sea por la mesa de
TRABAJD ayuda, por orden del Jefe de la Division o
por iniciativa del especialista nivel 1 a un
requerimiento ¢ una situacion de falia
especifica.
4
ANALISIS DE LAS Especialista TI | Analiza |a tarea a ejecutar, dentro del plan
JAREAS nivel 1 de soporte técnico preventivo o correclivo.
. Verifica si el recurso informatico se
Esm'?a n encuentra dentro de un periodo de garantia.
@_ Verifica si el recurso informatico es realizado
, Espedcialista Tl | por un OUTSOURCING.
REALIZA LA nivel 1
ACTIVIDAD NIVEL 1
. Ejecuta la tarea, denfro del plan
Espf‘?v::?a L de soporte técnico preventivo é correclico.
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PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE RECURSOS

INFORMATICOS

ARMADA NACIONAL Proceso: Telemética Autoridad: JOLA
REPLBLICA DE COLOMBA
Cédigo: TELM-FT-005-JOLA-V03 I Rige a partir de: 22/09/2014 Péagina 5 da 6
FLUJOGRAMA RESPONSABLE DESCRIPCION
i - Se solicita apoyo al Especialista Tl nivel 2.
Esm'?an Realizar soporte técnico del recurso
ESCALAANIVEL 2 informatico.
A 4
SDE .
ms'g%gfs g ista Ti Ejecuta las actividades corfespondlgnt&s al
TECMCO NIVEL 2 spocial ipo de soporte técnico: preventivo o
nivel 2 .
correctivo.
4
OO S li | has d f
FUNCIONALIDAD POR e realizan las pruebas de verificacion de
NIVEL Especlalista Tl |\ en  funcionamiento  del  recurso
nivel 1 . .
informatico.
Oy
VERSF ACKR . Si las pruebas realizadas al recurso
b Especialista TI informatico funcionan, se registra la solucién
wf:"lgl':a en el Software de Gestion de Mesa de
N ayuda y se procede con el cierre de la
— incidencia y su evaluacién. De lo contrario se
P realiza la implementacién de una solucién
de contingencia de acuerdo al recurso
afectado.
Se analizan los resultados. Si sigue
r presentando fallas en el recurso informatico,
CONTIN(IA Especialista TI |se analiza una posible solucién de
Rﬁﬁggmﬂfsﬁa nivel 1 contingencia e inicia las aclividades de
‘semnm“ 'cc',oo soporte  técnico hasta garantizar el
funcionamiento 6ptimo del recurso.
REGISTRA ¢ Se continta con las aclividades de
f Esmﬁm il restauracidn del recurso informatico.
Registra el soporte técnico preventivo o6
Especialista Tl correctivo en el Software de Gestion de Mesa
nivel 1 de ayuda.
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ARMADA NACIONAL
REPUELICA OE COLOMBIA

PROCEDIMIENTO PARA SOPORTE TECNICO
PREVENTIVO Y CORRECTIVO DE RECURSOS

INFORMATICOS

Proceso: Telematica

Cédigo: TELM-FT-005-JOLA-VO3

Autoridad: JOLA

| Rige a partir de: 22109/2014

Pagina 6 de 6

5. REGISTROS

> Software de Gestion de Mesa de ayuda.

» Formato Plan de frabajo Soporte Técnico (TELM-FT-2719-JOLA)

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

> Directiva Permanente No.028 - Cumplimiento Politicas de Seguridad Informatica.
» Circular No.001 Disposiciones Directiva Politicas de Seguridad Informatica.
» Manual de Politicas de Comunicaciones Red de Datos y Servicios.

7. NORMATIVIDAD

> Ley 527 de 1999 - Reglamentacion de Correo Electronico.

8. CONTROL DE CAMBIOS

CAMEIO FECHA DEL CAMBIO pAGINA
CAMBIO REALIZADO
NUMERO | pja | MES | AfiO
1 18 09 13 Creacibén del procedimiento 1-6
Nombre del procedimiento y codigo 1-6
Objetivo 2
2 18 | 03 | 2014 Alcance 2
Glosario 2-3
Flujograma 4-5
Registros 6
3 22 09 2014 Cambio Cdédigo Documento 1-6
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PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO RECURSOS TELEMATICOS

ANEXO F.

$

PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO RECURSOS
TELEMATICOS

ARMADA NACIONAL
REPUBLICA DE COLOMBIA

Proceso: Telematica

Autoridad: JOLA

Cédigo: TELM-PT-009-JOLA-V04

TABLA DE CONTENIDO

nge a partir de: 22/09/2014

Pagina1deb

o
&

-

OBJETIVO

ALCANCE

GLOSARIO

PROCEDIMIENTO

REGISTROS

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

NORMATIVIDAD

SN >IN

CONTROL DE CAMBIOS

Ml o ;W N NN

Elaborado por:
TF. Guillermo Garcia Dominguez

Revisado por:
CH. Jorge Henry Aissa Wihiler

Cargo:
Jefe Divisidn de Mantenimiento - DITEL

Cargo:
Director de Telematica ARC

| CALM. Jairo Augusto Falla Perdomo

Aprobado por:

Cargo:
Jefe de Operaciones Logisticas ARC

Fecha: 22/09/2014

Fecha: 22/09/2014 —

Firma: %"

Fecha: 22/0 14
Firma:

. =

) ‘
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PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO RECURSOS
TELEMATICOS
ﬁ:},m?cﬁ ;‘E";%'S,',‘.ﬁk Proceso: Teleméalica Autoridad: JOLA
Cédigo: TELM-PT-009-JOLA-V04 Rige a partir de: 22/09/2014 Pégina 2 de 5

1. OBJETIVO
Describir el procadimiento a seguir para prestar el servicio de mantenimisnto correctivo a los Recursos Telematicos
de las diferentes Unidades yfo dependencias de la Armada Nacional.

2. ALCANCE
Abarca desde la recepcion de los Recursos Telemalicos para mantenimiento corrective, enviados por las Unidades
ylo dependencias de la Armada Nacional; hasta la reparacion o emision de concepto técnico y devolucién al cliente.

3. GLOSARIO

ORDEN DE SOPORTE TECNICO: Documento mediante el cual se acepta la prestacion del servicio por
parte del cliente y la dependencia.

SOPORTE TECNICO: Trabajo autorizado tendiente a mantener en buen estado de conservacion y
operacidn los recursos telematices.

SOLICITUD DE SOPORTE TECNICO: Documento mediante el cual el cliente, en forma escrita, presenta su
requerimiento de soporte l&cnico y/o reparacion de sus recursos telemalicos.

CLIENTE: Persona o empresa receplora de un bien, servicio, producto o idea.

SOLICITUD DE REPUESTOS: Documento mediante el cual la dependencia o técnico revisor, presenta el
requerimiento de materiales ylo elementos, con el fin de continuar o dar termino a la reparacion que se
encuentra efectuando.

CONCEPTO TECNICO: Es la exposicion por escrito de las circunstancias observadas y analizadas durante
¢l procedimiento de mantenimiento correctivo realizado a los Recursos Teleméticos.

DIAGNOSTICO: Identificacion de la situacidn de funcionamiento de un Recurse Telemético mediante
pruehas y verificaciones de eperacion del mismo.

SOPORTE TECNICO CORRECTIVO: Son procedimientos especificos que se le realizan a los Recursos
Teleméticos cuando poseen dafios o detericros por mal uso de los usuarios, culminacion de vida Qtif o
factores externos como exposiciones a humedad, salinidad, impacto, vibracién, entre otros.

SOPORTE TECNICO PREVENTIVO: Son procedimientos especificos que implican actividades bésicas de
limpiezas y revisiones periddicas que se le realizan a los Recursos Teleméticos para preservar su lismpo de
vida Gtil,
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PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO RECURSOS

TELEMATICOS

s 5 o Proceso: Telematica Autoridad: JOLA
Cédigo: TELM-PT-009-JOLA-VO4 Rige a partir de: 22/09/2014 Pégina3de 5
4. PROCEDIMIENTO
FLUJOGRAMA RESPONSABLE DESCRIPCION
icio RECIBE DEL CULIENTE EL RECURSO TELEMATICO
ENVIADO PARA SOPORTE TECNICO CORRECTIVO CON
SU RESPECTIVA SOLICITUD.
| JEFE SOPORTE REPORTA AL SUPERVISOR DE ORDENES DE SOPORTE
TECNICO DE RED TECNICO PARA LA APERTURA DE LA ORDEN
Recepeion del equgo RESPECTIVA.
DESIGNA AL TECNICO QUE REALIZARA LOS TRABAJOS
DE SOPORTE TECNICO.
Om‘ende SUPERVISOR ABRE LA CRDEN DE SOFORTE TECNICO EN SISTEMA
o SOPORTE TECNICO NOTIFICA AL JEFE DE LABORATORIO Y DE SOPORTE
T TECNICO DE RED.
. REALIZA UNA  INSPECCION PRELIMINAR — PARA
cpaccidn y Olagnosico TECNICO DIAGNOSTICAR FALLAS EN EL RECURSO TELEMATICO
T RECIBIDO.
DE ACUERDO CON EL DIAGNOSTICO SE DETERMINA LA
Se puode rcparar? : v TECNICO VIABILIDAD PARA SU REPARACION E INFORMA AL JEFE
DE SOPORTE TECNICO DE RED.
Si
INFORMA AL JEFE DE SOPORYE TECNICO DE RED
Malerises . _,@ TECNICO ACERCA DE LOS MATERIALES Y/O REPUESTOS
repuesias? NECESARIOS PARA EJECUTAR LOS TRABAJOS,
'1:’ EJECUTA LOS TRABAJOS DE SOPORTE TECNICO Y
REALIZA LAS ANOTACIONES EN LA ORDEN DE SOPORTE
Ejpcucitn 6 babajos e 3 TECNICO TECNICO; DE CADA ACTIVIDAD ADELANTADA,
ENTREGA EL RECURSO TELEMATICO REPARADO AL
JEFE DE SOPORTE TECNICO DE RED.
CIERRA LA ORDEN DE SOPORTE TECNICO.
SUPERVISOR « REPORTA AL JEFE DE LABORATORIO LAS NOVEDADES
Clere OM < /‘\ ORDENES DE PRESENTADAS.
SOPORTE TECNICO TRAMITA LA ENTREGA DEL RECURSO TELEMATICO AL
CLIENTE.
X RECIBE DEL JEFE DE SOPORTE TECNICO DE RED EL
Nmacenamianto y ALMACENISTA RECURSO TELEMATICO CON SU  RESPECTIVA
distibucion DOCUMENTACION PARA SU  ALMACENAMIENTC O
EMBALAJE Y ENTREGA AL USUARIO FINAL.
L4 N
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PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO RECURSOS

TELEMATICOS
ﬁ?&iﬁ:‘&ﬁ:& Proceso: Telematica Autoridad: JOLA
Cédigo: TELM-PT-008-JOLA-V04 Rige a partir de: 22/08/2014 Pagina 4 de 6
FLUJOGRAMA RESPONSABLE DESCRIPCION ]
1
Iﬁ , DILIGENCIA EL FORMATO CONCEPTO TECNICO ALMDIS-
Conceatn thanko ‘ Erwm DE ACUERDO CON EL DIAGNOSTICO DEL
o TECNICO ENTREGA EL RECURSO TELEMATICO CON EL FORMATO
CONCEPTO TECNICO DILIGENCIADD AL JEFE DE
SOPORTE TECNICO DE RED.
SOLICITA AL ALMACEN 1OS MATERIALES YO
S N, | REPUESTOS QUE FL TEONICO REQUIERE PARA
‘%’ REALIZAR LOS TRABAJOS DE SOPORTE YECNICO,
Solicitud materales yo
repueos VERIFICA LA EXISTENCIA DE LOS MATERILES YO
ALMACEMISTA REPUESTOS SOLICITADOS Y REALIZA LA ENTREGA DE
LOS MISMOS.
Existancia?
RECIBE EL MATERIAL SOLICITADO Y 1O ENTREGA AL
HEFEDE SOPORTE | TECNICO PARA QUE PROSIGA CON LOS TRABAJOS DE
i SOPORTE TECNICO.
Recapoidn matarales ylo l
rapuesios
No
A
3
: RECOPILA LAS NECESIDADES DE MATERIALES Y
_ JEFE DE REPUESTOS PARA ADELANTAR GESTIONES ANTE EL
Ciclo de compras LABORATORIO GRUPO LOGISTICO DE LA DIRECCION PARA LAS

ADQUISICIONES RESPECTIVAS
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TELEMATICOS

PROCEDIMIENTO SOPORTE TECNICO RECURSOS

ARMADA NACIONAL
REPUBLICA DE COLOMEIA

Proceso: Telematica

Autoridad: JOLA

Cédigo: TELM-PT-009-JOLA-V04

Rige a partir de: 22/09/2014

Paginabde§

5. REGISTROS

«  Formalo Orden de Soporie Técnico (TEL-FT-2646-JOLA),
« Formato Concepto Técnico Baja de Bienes (ABAST-FT-3650-JOLA)

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
o Manual de calidad ARC.

o Manual de Procedimientos Administrativos y Contables para el Manejo de Blenes de las Unidades Ejecutoras

1501 MDN {Manual de Bienes).

Directiva No.018/MDCGFM-CARMA-SECAR-JOLA-DIEF-DIVINV-23.1 18 JULIO-2010.
Manuales de operacién y mantenimiento equipos de comunicaclones y computo.

7. NORMATIVIDAD
Omitido.

8. CONTROL DE CAMBIOS

CAMBIO FECHA DEL CAMBIO

NUMERO S| mes | ARO CAMBIO REALIZADO PAGINA
1 07 05 | 2008 Creacion del Procedimiento 15
Cambios en el diagrama de flujo del procedimiento y i
2 29 06 | 2011 n los regisiros 3-4
Nombre del procedimiento 1-5
Objetivo 2
Alcance 2
3 18 03 | 2014 Glosarlo >
Flujograma 34
Regislros 5
Registros 5
. 22 9 | 21 Camblo Cddigo documento 15
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IMPLEMENTACION PLAN
Enlistar los Servicios
Realizar Inventario BN1
Realizar Inventario BN2
Realizar Inventario BN3
Realizar Inventario BN4
Realizar Inventario BN5
Realizar Inventario BRIM1
Realizar Inventario BRIM2
10 Realizar Inventario BRIM4
11 Realizar Inventario ENAP
12 Realizar Inventario ENSB
13 Realizar Inventario ESIM
14 Realizar Inventario DITIC
15 Correlacionar la informacién con
16 Actualizar los inventarios fiscales

© O N O A WD -

s Clasificar los servicios
18 Clasificar los sistemas de
19 Clasificar los sistemas de
20 Realizar el cronograma de mtto
21 Enlistar las plataformas

22 Disefar un cronograma de mtto
23 Adaptar la herramienta "Mesa de
24 Verificar las especificaciones
25 Configurar la herramienta "Mesa
26 Adaptar la herramienta "Mesa de
27 Capacitar al personal
28 Disefiar un plan de capacitacion
29 Ejecutar el plan de capacitacion
30 Ejecutar el plan de capacitacion

Duracion
91 days
28 days

8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
8 days
15 days
5 days
5 days
5 days
5 days
20 days
15 days
5 days
25 days
2 days
8 days
15 days
18 days
3 days
15 days
15 days

ANEXO G.

1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
11/01/19 08:00 AM
1/02/19 08:00 AM
8/02/19 08:00 AM
8/02/19 08:00 AM
8/02/19 08:00 AM
15/02/19 08:00 AM
15/02/19 08:00 AM
8/03/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
1/01/19 08:00 AM
3/01/19 08:00 AM
15/01/19 08:00 AM
5/02/19 08:00 AM
5/02/19 08:00 AM
8/02/19 08:00 AM
8/02/19 08:00 AM

Terminado
7/05/19 05:00 PM
7/02/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
10/01/19 05:00 PM
31/01/19 05:00 PM

7/02/19 05:00 PM
14/02/19 05:00 PM
14/02/19 05:00 PM
14/02/19 05:00 PM
14/03/19 05:00 PM

7/03/19 05:00 PM
14/03/19 05:00 PM

4/02/19 05:00 PM

2/01/19 05:00 PM
14/01/19 05:00 PM

4/02/19 05:00 PM
28/02/19 05:00 PM

7/02/19 05:00 PM
28/02/19 05:00 PM
28/02/19 05:00 PM

Porcentaje completo
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0°/o
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

$ 436.680.015,24 7.910,686 horas
$ 156.845.238,10 2.713,886 horas

$ 10.402.358,40
$9.180.771,93
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 10.402.358,40
$ 19.675.000,75
$ 13.563.523,02
$16.686.811,50
$ 8.343.405,75
$ 8.343.405,75
$20.212.754,25
$11.072.264,50
$9.140.489,75
$ 25.893.632,50
$7.391.490,60
$ 8.565.962,40
$9.936.179,50
$ 46.328.548,40
$7.814.452,90
$15.817.097,50
$9.936.179,50

192 horas
129,6 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
192 horas
420 horas
52,286 horas
160 horas
80 horas
80 horas
520 horas
360 horas
160 horas
400 horas
32 horas
128 horas
240 horas
712 horas
72 horas
240 horas
240 horas

PLANTILLA OPEN PROJECT IMPLEMENTACION PLAN DE MANTENIMIENTO SERVICIOS TECNOLOGICOS ARC

167



ID Nombre Duracion Inicio Terminado Porcentaje completo Costo Trabajo

31 Disenar boletines ilustrativos al 5 days 8/02/19 08:00 AM 14/02/19 05:00 PM 0% $7.880.409,25 80 horas
32 Divulgar los boletines ilustrativos 5 days 15/02/19 08:00 AM 21/02/19 05:00 PM 0% $ 4.880.409,25 80 horas
33Socializar el Plan de Mtto Integral 38 days 22/02/19 08:00 AM 16/04/19 05:00 PM 0% $44.865.742,79 1.108,8 horas
34  Realizar la presentacion a los 2 days 22/02/19 08:00 AM 25/02/19 05:00 PM 0% $5.015.225,39 52,8 horas
35 Realizar visitas técnicas a las 15 days 26/02/19 08:00 AM 18/03/19 05:00 PM 0% $15.770.674,00 600 horas
36 Realizar presentacion al Mando 2 days 19/03/19 08:00 AM 20/03/19 05:00 PM 0% $ 2.625.696,80 32 horas
37  Adaptar los procedimientos al 15 days 21/03/19 08:00 AM 10/04/19 05:00 PM 0% $13.379.422,00 360 horas
38 Incluir en MARINANET la 4 days 11/04/19 08:00 AM 16/04/19 05:00 PM 0% $8.074.724,60 64 horas
39 Implementar el Plan de Mtto 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $ 101.558.274,00 1.920 horas
40 Implementar en BN1 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
41 Implementar en BN2 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
42 Implementar en BN3 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
43 Implementar en BN4 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
44 Implementar en BN5 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
45 Implementar en BRIM1 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $ 8.463.189,50 160 horas
46 Implementar en BRIM2 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
47 Implementar en BRIM4 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
48 Implementar en ENAP 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
49 Implementar en ENSB 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $ 8.463.189,50 160 horas
50 Implementar en ESIM 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $ 8.463.189,50 160 horas
51 Implementar en DITIC 5 days 17/04/19 08:00 AM 23/04/19 05:00 PM 0% $8.463.189,50 160 horas
52 Monitorear la implementacion del 10 days 24/04/19 08:00 AM 7/05/19 05:00 PM 0% $24.289.013,70 376 horas
53 Pruebas de Implementacion por 8 days 24/04/19 08:00 AM 3/05/19 05:00 PM 0% $ 16.237.643,20 320 horas
54 Realizar retroalimentacion de las 2 days 6/05/19 08:00 AM 7/05/19 05:00 PM 0% $8.051.370,50 56 horas
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