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“De la gestion ingeniosa de
apagar incendios hacia el camino
de la Gestion Estrategica de TIC”

Locura es hacer la misma cosa una y otra vez
esperando obtener diferentes resultados

(Albert Einstein)
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¢Qué es y qué hace la
Federacion Colombiana de
Municipios?
© Es una Institucion de caracter gremial, privada y sin animo de
lucro que representa a los municipios, distritos y sus

asociaciones en la formulacién, concertacién y evaluaciéon de
politicas publicas que contrlbuyan al Desarrollo Territorial.

9 La FCM, defiende y promueve la descentralizacion, Ia
autonomia, la democracia y la gobernabilidad local.

©® Articula Esfuerzos internacionales, nacionales, sub-nacionales,
publicos y privados para el fortalecimiento mtegral de la gestlon
de sus asociados.

© Participa en escenarios de incidencia y decision publica
nacional.
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c¢Quiénes son sus asociados?

© Son asociados por
derecho los 1.097
municipios y 5 distritos

40 asociaciones
9 subnacionales de
municipios.
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Portafolio de Servicios

Informacion y
Comunicacion para el
Desarrollo Municipal
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Asesoria Formacion
Técnica Y
Territorial Capacitacion

Asesoria
Juridica

Politica
Servicios de valor
agregado para
alcaldes(as)

Alianzas y Cooperacion
para el Desarrollo
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Estructura Organica

l Congreso Nacional de Municipios \

Capitulos Departamentales

Consejo Ejecutivo

Comité Administrativo Interno

Direccion Ejecutiva

Direccidon Direccion
Administrativa Proyectos
y Financiera Gestion Gremial

Direccion

Direccion

Direccion
SIMIT

TIC

Juridica
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Representacion Politica:

G

6)

Designacion de Alcaldes

que

representan

los intereses

municipales en distintas juntas directivas:

Comisiéon Rectora del Sistema

General de Regalias
FONPET

Consejo Nacional de Juegos de
Suerte y Azar

Consejo Superior de Pequena y
Mediana Empresa

Consejo Nacional Ambiental

Consejo Directivo Nacional de la
ESAP

Junta Nacional de Educacion
Junta Nacional de Bomberos

Programa de Atencion Integral
al Adulto Mayor
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Consejo Nacional de Planeacién
Consejo Directivo del ICFES
Comisién Sector Salud
Comisién Sector Politico
Comisién Sector Educaciéon
Junta Directiva ICETEX

Consejo Nacional de Paz

Consejo Nacional de Politica
Social

Fondo de Promocion Turistica
Comision Nacional de
Competitividad

Comisién de Evaluacién del
Sistema de Responsabilidad
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Representacion Politica:

En total se ha hecho seguimiento a 526 iniciativas legislativas en las

legislaturas comprendidas entre 2007 - 2012.

1. Proyectos
Sancionados
2. Proyectos

Archivados
3 Relradospor  2007-2008
2008-2009
2009-2010
2011-2012
20122013

* Resultado parcial a 31 de
diciembre de 2012

4. Pendientes de promulgacion
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Asesoria Juridica

v Equdpo juridico que asesora y da soporte legal, a las
entidades territoriales en los temas requeridos. (Mas de 200
conceptos juridicos anuales).

v Informacién a nuestros asociados con actualizaciones en
materia normativa y jurisprudencial. Boletin Juridico.

v Apoyamos a los mandatarios locales miembros de juntas
directivas de las diferentes entidades publicas.

v Intervencién en la Corte Constitucional sobre las Leyes o
Actos Legislativos que puedan ser contrarias a los intereses
municipales.

v Programa proteccién de la vida de alcaldes.
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Asesorla Técnica y de

FORMACION Y CAPACITACION

* Sistema Integral Virtual de Formacién Municipal - SIVIFOM,

cursos de actualizacion para funcionarios y funcionarias
ublicas de diferentes niveles, Se han capacitado 3200
uncionarios municipales hasta dic 2012.

* Aulas virtuales satelitales localizadas en 160 municipios. En
alianza con la ESAP

. Jornadas de capacitacién - talleres, foros dlalogos seminarios
y formacion espeC|aI|zada en gestion publica

RED INTERMUNICIPAL DE EXPERIENCIAS
SIGNIFICATIVAS
Ofrece acompafiamiento al intercambio de experiencias exitosas

entre entidades territoriales

* Desde el afno 2007 se han facilitados 30 escenarios de intercambio
entre municipios colombianos.

 Esta plataforma ha recibido una “Mencion Especial” como buena
practica de la Cooperacion Espaiiola 2008 y 2011.
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Asesoria Técnica y de Gestion

ALIANZAS DE COOPERACION AL DESARROLLO

* Formulacion y Gestion de recursos de cooperacion internacional
* Representacion de los municipios colombianos en escenarios
Internacionales

* Asistencia técnica municipal para la puesta en marcha de
estrategias de cooperacion e internacionalizacion mun|C|paI

RDA.MEHIC& MA
DE MUMNICIPALISTAS

For enzarga de:

Ministerio Federal de
¥ aecid

Cooperacion Econdmica -
y Desarrollg m DECTUTECRCA :u -
BEOLOMIA LECOATAOEN o

A Konrad
Adenauer | (£)USAID | Programa ADAM
/ Stiftung unlcef@ VNG

e International
; =
ny N € I'I'l'
PN
Capacity Building International
Gerenany E

Colombia
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http://www.kas.de/proj/home/home/56/4/index.html
http://www.cercapaz.org/
http://www.inwent.org.pe/
http://www.vng-international.nl/index.html
http://www.aecicolombia.org/2008/index.php
http://flacma.org/
http://www.uimunicipalistas.org/
http://http/dcp.unitar.org/-CIFAL-Network-.html
http://www.delcol.ec.europa.eu/
http://www.pnud.org.co/sitio.shtml
http://www.cities-localgovernments.org/uclg/index.asp

| L
ESTRATEGIC
20122015

PLANEACION DEL

DESARROLLO
MEJORAR LA CALIDAD DE LA

POLITICA SOCIAL, EQUIDAD E

INCLUSION
LOGRAR MAYOR EFECTIVIDAD DE LA

INN/ERCQIAN CNCIAL MIINICIDAI

FORTALECIMIENTO
INSTITUCIONAL Y BUEN
GOBIERNO

GERENCIA PUBLICA TERRITORIAL CON

CONVIVENCIA, SEGURIDAD Y PAZ
SEGURIDAD CIUDADANA Y CONVIVENCIA
CIUDADANA

DESARROLLO SOSTENIBLE
LA SOSTENIBILIDAD COMO MARCA CENTRAL
DEL DESARROLLO

COMPETITIVIDAD TERRITORIAL
GENERAR PRODUCTIVIDAD REGIONAL
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si'r{{;'t Sistema Integrado de Multas e
" Infracciones de Transito

SIMIT es un sistema que integra el
registro de infractores a nivel nacional
; / gue impide la realizacion de tramites en
“ los Organismos de Transito donde

participe un infractor, en cualquier

1 N calidad, que no se encuentre a paz y
\1 » salvo.

o El sistema dispone de informacion
/ i oportuna a nivel local y nacional para el
® t control que ejercen las autoridades de

. transito. A su vez permite el manejo
. ® transparente del recaudo de multas,
. facilitando su pago y brindando

estadisticas consolidadas para el

oraanismos de TrnS | monitoreo y gestion de la informacion.

en Colombia | (Ley 769 de Noviembre 2002).
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o Esquema de
Operacion Simit

L /4
o

Entidad

: :‘i“y FASECOLDA | /
=
NTERNET

Organismo de : ~_ z

»

Organismo de
transito
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simit

Beneficios del SIMIT

Genera Controla a nivel nacional

v" Mayor respeto normas de transito ¥' Evasi6n del pago de las
y por ende a la vida multas

v" Cultura de pago v' Fraude

v Empleo v’ Licencias suspendidas y

v" Cultura ciudadana conductores reincidentes

Otros beneficios

v

AN

AN

Incremento en el recaudo para los Municipios, con mayores recursos para
inversion en prevencion y seguridad vial

Ayuda a modernizar los Organismos de Transito y en especial a aquellos cuyo
presupuesto es insuficiente para invertir en tecnologia de ultima generacion
Reduccion de corrupcion en los Organismos de Transito.

Integracion total de los Organismos de Transito.

Analisis estadisticos para la definicion de politicas nacionales y locales.
Recursos para capacitacion del personal de Policia de Carreteras, planes de
educacion y seguridad vial en las vias nacionales

S 2" CONGRESO IBEROAMERICANO H
( \-/ /\ - DE MEJORES PRACTICAS EN ;’IS.ME f iSACA
I —\f GOBIERNO Y GESTION DE SERVICIOS TI CATALUNYA Barcelona Chapter



Servicios en Linea

www.fcm.org.co/municipi

oscolombianos
Sitio de consulta en linea de
WWW.fcm.Or .CO datos oficiales cons_olit_:lados
Consulte nuestro portal a diario. Manténgase Ea los principales
actualizado sobre los temas relacionados con la indicadores en la gestion
gestién municipal municipal.

-Noticias y sala de prensa

-Boletin de Asuntos Internacionales y
construccion de paz

-Informacion Normativa y Jurisprudencial
- FCM Noticiero de los Municipios

- Boletin de Noticias FCM Dia a Dia

- Revista MUNICIPIOS

- Mensajes de Texto

- Agenda del Municipio Colombiano 2013
- Facebook: Federacion FCM

- Twitter: @Fedemunicipios _ -
- You Tube: Fedemunicipios Ranking Municipal

<
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Proyectos Actuales

v Municipio en Linea

v Portal de Turismo

v Sistema de geo referencia Municipal

v Sistemas de gestion documental Municipal

v’ Sistema de gestidén de proyectos
Municipales

v Banca Inteligente de Inversién Municipal

v Cluod Privado de Servicios de Tl
v Sedes Electrénicas
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Cual ha sido
nuestro
antecedente.
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Cambio de la Mentalidad y
Cultura Organizacional.

Paradigmas Organizacionales

La tecnologia esta siempre ahi y funciona sola

No se cuantifican costos de tecnologia

La tecnologia es eterna

Procesos de TI? Gestion de TI? Organizacion funcional de
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Alienacién de objetivos de Tl con los del Negocio, eso
existe? Hay objetivos de Tl, Que es Tl !!!!

v' Gestién y calidad de los servicios de TI, - Eso si !! calidad
del servicios por que se demoran mucho

v" Que es una incidencia, lo que me pasa es que este
aparato no funciona, cual incidencia!!!
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Proceso de solucion de
incidencias y problemas “fallas”
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Flujo de Procesos.

Fte: Ing. Mario Javier Monsalve Hazbon -ACIS
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Retos a los que nos hemos
Enfrentado

v No existian Inventarios.

v No habia infraestructura desplegada.

v No habia entorno colaborativo.

v No habia herramientas de gestién y monitoreo.

v No existia alienacién de Tl con los objetivos de la
Organizacion.

v No habia concepto de servicios de tecnologia.

v No habia concepto de area/direccion para
gestionar y administrar los servicios de TI.

v No habia cultura organizacional de uso y
aprovechamiento de las TIC
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Filosofia

' La simplicidad es la
maxima sofisticacion

Leonardo DaVinci
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Concepto

Hagas lo que hagas,
hazlo tan bien que
vuelvan y ademas
traigan a sus amigos

Walt Disney

http://www.biography.com/people/walt-disney-9275533
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Carta de Navegacion

Tendengiaaa
se&r Referentec

Liderand )

Evitando el
Abismo

Competitivos

Congelados
en el pasado

Escalando

Fte: Ing. Mario Javier Monsalve Hazbon -ACIS
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Contexto de Referencia

Cobit i ISO 3850{]
Gobiemo E CO Gobierno
TOGAF

PMI ] ] Arquitectura
Proyectos Empresarial

ITIL
Gestion del
SOA Servicio
Integracion

Conectividad
Java

Enterprise

i - * échica
Seguridad RDBMS — Oracle,
etc. Fte: Ing. Pedro Rozo -CEO - SmartJSP
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Fte: http://lwww.wordpress.com
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ISO/IEC 20.000

ITILV 3

COBIT 4.1

Gestion de la configuracion

Gestion de la configuracion y activos
del zervicio

D59 Administrar la configuracion

Gestion del cambio

Gestion del cambios

Ale Administrar cambios

Gestion de la entrega

Gestion de la entregas y Despliegue
validacion y pruebas del servicio
Evaluacion

A7 Instalar y acreditar soluciones y cambios

Gestion del Incidente

Gestion del Incidentes

Gestion de peticiones

D58 Administar la mesa de servicios y los
incidentes

Gestion del Problema

Gestion del Problemas

D510 Administrar los problemas

Gestion de la Capacidad

Gestion de la Capacidad
Gestion de la Demanda

D53 Administrar el desempefio v la capacidad

Gestion de la continuidad de servicio de Tl y

Gestion de la Disponibilidad

Gestion de la Continuidad del servicio
de Tl
Gestion de la Disponibilidad

D54 Garantizar la continuidad del servicio

D53 Administrar el desempefio v la capacidad

Gestion de nivel de servicio

Gestion de relacion con el negocio
Gestion de suministradores

Gestion del nivel de servicio

Gestion del catalogo de servicios
Gestion de suministradores

D51 Definir v administrar los niveles de
servicio
D52 Administrar los servicios de terceros

Elabhoracion de presupuesto y contabilidad
para
servicios de Tl

Gestion Financiera

PO5 Administrar la Inversign en Tl

D56 Identificar v asignar costos

Gestion de la seguridad de la informacion

Gestion de la seguridad de la
linformacion

D55 Garantizar la seguridad de los sistemas
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http://cobit2009.blogspot.com/
http://cobit2009.blogspot.com/

‘Madurar lo mas
rapidamente
posible hacia

la fase de
valor’

Gartner Group

*Multiples HD
*Minimas Operaciones
*Usuario Encuentra
Problemas

*Consolas Gestion
*Trouble Ticket
*|nventario

Apagafuegos

Alineamiento
IT - Negocio

»

*Gestion Nivel Servicio
*Planificacion Capacidad

*Rendimientos
*Cambios
*Problemas
*Disponibilidad
*Automatizacioén
*Planificacion Tareas
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Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones
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Por qué Gestion de Servicios T

GOBERNAR

Alinear a las personas que
seran responsables de proveer
el servicio.

Alineacion de Procesos que se o
ejecutaran para proveer el
SE‘WiCiﬂ. Procesos

_—

Partners /
Personas

Qrte ros \
]

Tecnologia/

Alinear a los Proveedores Alinear a los Productos v a
aliados para la provision del Productos la tecnologia necesaria
servicio. para proveer el servicio.

ADMINISTRAR
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Como lo estamos haciendo !!!
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7.1. Gestion d

ones de TIC
5.1 Gestion
52 :

3.1 Gestion
Andlisis Tl
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Como lo estamos haciendo !!!

v’ Gestion del cambio organizacional — “involucrar”
‘comprometer”

v Promotores del Cambio — “Aliados Multiplicadores”
v" Talleres de socializacion y concientizacion “socializar”

v Comunicaciones efectivas, asertivas y didacticas
"‘comunicar’

v Formacion del equipo de trabajo en el conocimiento de
mejores practicas “contrayendo el aprendizaje”

v Entendimiento y Alineacion de los objetivos de Tl “lenguaje
comun” para la Direccion TIC

v" Alienacion de los planes estratégicos de TIC a los objetivos
de la entidad.

2" CONGRESO IBEROAMERICANO :
( \-/ / . DE MEJORES PRACTICAS EN \lt\s A xF\ _HSACA
I —\f GOBIERNO Y GESTION DE SERVICIOS TI CATALUNYA Barcelona Chapter



2e CONGRESO IBEROAMERICANO : -
) DE MEJORES PRACTICAS EN LISMIE _ﬂ%ﬁﬂ

_ GOBIERNO Y GESTION DE SERVICIOS TI CATALUNYA Barcelona Chapler



http://mesadeservicios.municipios.org.co/
http://mesadeservicios.municipios.org.co/

Resultados de la Percepcién del Servicio de

Atencién a Soporte

herramienta?

¢ Cual cree que sea su grado de conocimiento de la

¢ Como califica usted la comunicacion y
seguimiento en la solucién de problemas?

Excelente Bueno | Regular Malo Excelente Bueno Regular Malo
1 17 | 12 1 8 19 4 0
3,22% 548% | 38.7% 3,22% 48,38% 21,61% 12,90% 0%

:En términos generales, como califica el proceso de
resolucion de Incidentes?

¢ Como califica usted el conocimiento y
experiencia del personal técnico?

cClvA2

GOBIERNO Y GESTION DE SERVICIOS TI

CATALUNYA

Barcelona Chapter

Excelente Bueno | Regular Malo Excelente Bueno Regular Malo
g 20 I 1 1 15 16 0 0
29.03% 64,91% || 3,22% 3,22% 48,38% 31,61% 0% 0%
Segun su criterio, ;como califica la atencion TOTAL DE
telefonica con la resolucién de sus incidentes o ENCUESTA
requerimientos? DOS
Excelente Bueno | 31 Malo
9 21| 0 3
39,03% 67.74% || 100% 0% 100%
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Resultados de la Percepcion del Servicio de

Atencion a Soporte

Encuesta de satisfaccion Servicio TIC

25 A~
67,7%
64% . L
20 - 61,2
54,8% 51,6%
= 48,3%
E 15 A 7%
-
g 10 - 36 258 29 M Excelente
= HBueno
5 - - 29 Regular
) ) ) ! N
3,22 227 27 3,24 % %0% 0% = Malo
0]
1 2 3 4 5
m Excelente 1 g 8 15 9
B Bueno 17 20 19 16 21
Regular 12 1
m Malo 1 1 0
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Resultados de |la Percepcion del Servicio de

Atencion a Soporte

i« -
Encuesta de satisfaccion Servicio TIC
25 7 67,7%
61,2°
20 A
8
= 15 -
e 29% m
= 10 4 25,8%
Tos W Punto 1.
= S5 A 6,4% 9-’6% Punto 2
L“I'| null OUH rl UII .
O
Totalmente MLy Medianam Satisfecho Insatisfech
Satisfecho Satisfecho ente o}
Satisfecho
W Punto 1. =} 0] (0] 19 2
Punto 2. 8] 8 2 21
N A
1. s Cual es su nivel de satisfaccion con la herramienta?
gc;i?ﬁl?;i?_ltg || Muy Satisfecho Mgc;;?;%n;ﬁgte || Satisfecho || Insatisfecho
9 Il 0 0 [ 19 Il 3
29,03% Il 0% 0% [ 61,29% Il 9.67%

2. s Queda usted satisfecho con la solucion dada por el téecnico™

gc;i?sl?r;ilts || Muy Satisfecho Mgc;it?snirgﬁgte | Satisfecho || Insatisfecho
0 Il 8 2 [ 21 Il 0
0% Il 25 8% 5.415% Il B7.71% Il 0%
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Factores criticos de exito

v Visidon de proyeccién a largo plazo.

v Adoptar la metodologia a nuestro tamafio y
necesidades.

v Apoyo y respaldo de la alta direccion.
v’ Estructura orientada y alienada.

v Equipo de trabajo concientizado, capacitado y
hablando el mismo lenguaje.

v’ Estrategia para la gestion del cambio y
concientizaciéon armodnica y didactica.

v Herramienta tecnoldgica que nos permitiera
automatizar el proceso*.
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Invitamos al Acuerdo por la Calidad del

Servicios de Mesa de Servicios TIC

Estrategia
portafolio

Alineacio

Monitore
Constante

=
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Estado del Arte
2011 - 2013

Gestion de Incidencias
Gestion de Peticiones

Gestion de Problemas

Gestion de Cambios

Gestion de Niveles de Servicio
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http://www.proactivanet.com/gestion-de-incidencias-peticiones
http://www.proactivanet.com/gestion-de-incidencias-peticiones
http://www.proactivanet.com/gestion-de-incidencias-peticiones
http://www.proactivanet.com/gestion-de-incidencias-peticiones
http://www.proactivanet.com/gestion-de-problemas
http://www.proactivanet.com/gestion-de-problemas
http://www.proactivanet.com/gestion-de-cambios-y-entregas
http://www.proactivanet.com/gestion-de-cambios-y-entregas
http://www.proactivanet.com/gestion-de-niveles-de-servicio
http://www.proactivanet.com/proactivanet-cmdb

Proyeccion Actual 2014 -2016

Gestion de la Configuracion y Activos
del Servicio (CMDB)

Catadlogo de Servicios

Gestion de Entregas y Despliegues
Cartera de Servicios

Gestion del Conocimiento

Alineacion de procesos para la certificacion de ISO 20000 de
la Federacion Colombiana de Municipios.*
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_ _ Conclusiones
Lecciones Aprendidas

v' Materializar los factores criticos de Exito
v' Hay que impregnarle pasién por el logro.
v' Hay que hacer un verdadero ejercicio de planeaciéon y

proyeccion estratégica de Tl acorde al entorno
Corporativo

v' Hay que dejar madurar los procesos, interiorizarlos y no
solo para la organizacién, para el equipo propio de
trabajo.

v' Hay que encontrar quien te acompaife en este proceso,
la herramienta que no se considero tan vital en este
proceso resulto ser el catalizador de todo el esfuerzo
institucional, profesional y personal.
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Conclusiones

Roma no se
construyo en
un solo dia

Las civilizaciones durante siglos han adoptado diferentes costumbres que los
hacen diferentes y que nos ayudan a crear un nuevo mundo, las cosas pueden
cambiar pero no es un cambio de la noche a la mafana sino que todo comienza
por poco hasta convertirse en algo majestuoso.
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EN LA CUMBRE DE LA EXCELENCIA AN / & %
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2% CONGRESO IBEROAMERICANO
DE MEJORES PRACTICAS EN p
GOBIERNO Y GESTION DE SERVICIOS TI

BARCELONA, 17 febrero 2014

LUGAR: TORRE TELEFONICA
Plaga Ernest Lluch, 5
08019 BARCELONA

t_tSM K —ISACA

ESPAN

Barcelona Chapter

iMuchas gracias!

detalles de contacto: ..
Federacion

Ing. Alejandro Murillo Pedroza .
Director de Tecnologias de la Informacién y las \ / Colombiana
comunicaciones de Municipios
alejandro.murillo@fcm.org.co

57 1593 4020 Ext 1977
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