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RESUMEN  EJECUTIVO 

Es común que las nuevas autoridades, recién 

electas y con muchos deseos de reformar el 
ambiente municipal se pregunten: ¿Qué podemos 
hacer para iniciar labores en la alcaldía, en forma tal  
que sean labores de impacto para los ciudadanos y 
para la localidad? 
 
En este documento, trataremos de describir en 
forma sencilla algunos elementos de una estrategia 
espontánea para unificar y estructurar las labores de 
la Alcaldía en tal forma que: 
 
 Puedan realizar decisiones rápidas y adecuadas 
 Aplicar mejores controles en la estructura 

municipal 
 Minimizar el Riesgo  
 Anticiparse al cambio 

 

 
 

Con el deseo de iniciar labores y atender las 

necesidades ciudadanas,  responder a un   

ambiente municipal movido cada día más por las 

presiones ciudadanas, las nuevas autoridades 

toman la decisión que el fin justifica el medio.  

Inician operaciones al mismo tiempo que 

introducen cambios, nuevas  operaciones y 

procesos, emulando algo que en la iniciativa 

privada y en sí, las grandes firmas realizan para 

tomar un respiro y proyectar la innovación, 

lamentablemente, con resultados poco 

halagüeños. 

 Al inicio, los nuevos procesos puede que se 

tomen con alientos positivos, pero, sin embargo,  

en algún momento, los nuevos procesos pueden 

incluso obstaculizar las labores municipales. 

La información municipal existe en varios 

sistemas de información, posiblemente hasta en 

registros manuales, con imposibilidad de ser 

compartidos, limitando la toma de decisiones.  

No es raro encontrar que existe información 

financiera en múltiples sistemas, en diferentes 

bases de datos, en diferentes departamentos, 

secretarías y oficinas administrativas.  

Igualmente los famosos sistemas de información 

para las compras y adquisiciones municipales 

proliferan exponencialmente, cada funcionario 

posee “su información” que generalmente no 

comparte con el resto de la organización, 

haciendo imposible la toma de decisiones 

importantes para la administración, volcándose 

–como la administración anterior- a esquemas 

poco eficientes y desintegrados. 

Iniciar un período municipal, sin una estructura 

que le permita liderar las actuaciones 

municipales con confidencia y sin información 

que soporte las decisiones tienden a mantener 

estructuras municipales poco eficientes,  

desintegradas y hasta caóticas, sin la confidencia 

necesaria para provocar un verdadero cambio de 

fondo y de forma en el recinto municipal. 
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SOBREPONIENDOSE A LAS BARRERAS 

Dentro de las presiones existentes para los 

gobiernos locales, se encuentra la de poder 

atender a los ciudadanos efectivamente 24x7 

(veinticuatro horas al día, siete días a la semana).  

El poseer una ventanilla única de servicio, con 

largas filas de ciudadanos esperando ser 

atendidos y con pérdidas de ingresos dejó de ser 

el modelo de los gobiernos locales; por lo tanto, la 

primera barrera a sobreponerse es la de 

automatizar servicios;  por un lado facilitando la 

recolección de ingresos pero por el otro 

ofreciendo una gama de nuevos servicios 

orientados al ciudadano. 

En la iniciativa privada esto no es un reto, es una 

práctica: Atención a sus clientes de la mejor 

manera posible.  En la administración pública le 

reconocemos como atención y diálogo ciudadano, 

ya que contrario a lo que la iniciativa privada 

fomenta:  Atención al cliente, el sector público no 

necesariamente posee clientes, posee ciudadanos  

a los que debe atender, tiene compañías en su 

localidad a las que tiene que ofrecer un ambiente 

óptimo para sus negocios  y como institución, la 

alcaldía tiene que liderar,  tiene que atender las 

necesidades de las mayorías sin perjudicar a las 

minorías, pero no como clientes, sino como sus 

verdaderos empleadores! 

Atender a los ciudadanos requiere de un 

verdadero cambio de visión de donde se invierte, 

por ejemplo, invertir  en su propia administración, 

en los funcionarios, creando una RED DE 

FUNCIONARIOS capacitados.  Estos funcionarios 

se complementan con una RED de proveedores 

de bienes y servicios totalmente abierta y 

transparente e igualmente se complementan con 

una RED de entidades similares (otras alcaldías) 

colaborando por un objetivo único: Servir cada 

día mejor a los ciudadanos.   

En la iniciativa privada también se maneja una 

variable importante: Reducción de costos 

operativos.  En el sector público, es también 

importante realizar el mismo ejercicio: Control de 

Costos,  estructurar una administración por 

resultados, una administración medible, 

controlada y manejada eficientemente, con 

proyectos acotados y con estrategias de apoyo 

que involucran la contratación de aquellos 

servicios que siempre serán mejor entregados por 

la iniciativa privada. La segunda barrera a 

sobreponerse es la presupuestaria. 

El tema del Gobierno Local como el “empleador” 

de la localidad dejó de ser efectivo, el Gobierno 

Local debe de ser líder para que la iniciativa 

privada preste sus servicios a todos los niveles, 

incluyendo en el gobierno mismo.   Al mismo 

tiempo, los  GOBIERNOS LOCALES dejaron de ser 

locales y son sencillamente GOBIERNOS 

GLOBALES, con poblaciones cada vez más 

exigentes y expandidas desde los cuatro puntos 

cardinales.  Ciudadanos de las localidades, 

viviendo en otra región del mundo también 

exigen servicios de sus gobiernos locales, servicios  

que les permitan mantener comunicación con su 

localidad, que les permitan mantener su 

propiedad, sus pagos y en general todos sus 

registros actualizados. Este nuevo panorama 

ofrece la oportunidad de ofrecer a los ciudadanos 

la posibilidad de pagar impuestos desde la 

distancia, obtener licencias  y permisos, hasta 

“trabajar” por y con el municipio desde alguna 

parte del globo terraqueo.  Unfortunadamente, 

esa gran oportunidad ni siqueira es explotada por 

los administradores locales, la globalidad no se 

atiende, dejando pasar la oportunidad de gran 

impacto para la localidad y para la administración 

que atendere a estos ciudadanos representa.  



CONSTRUYENDO UNA MUNICIPALIDAD UNIFICADA 

La municipalidad unificada se define como una 

entidad que presta servicios, que los mismos 

están automatizados, que sus funcionarios 

están capacitados y que las decisiones 

gerenciales se realizan con información 

fidedigna y actualizada.  

Los obstáculos para tener una Municipalidad 

unificada  se resumen en las dificultades para 

tener una operación eficiente, minimizando los 

costos municipales para ofrecer los servicios 

tradicionales y nuevos servicios con el soporte 

de las tecnologías.   

Las grandes oportunidades que una 

Municipalidad Unificada encuentra rebasan sus 

límites geográficos, desde la posibilidad de 

generar un ambiente propicio para que los 

negocios “locales” se conviertan en “globales” 

hasta temas de inversión de los ciudadanos 

globales y ciudadanos de otras latitudes en la 

localidad, en sí, es una oportunidad de dos vías.   

Una Municipalidad Unificada también 

representa menos presión política para la alta 

administración y para sus empleados, 

convirtiéndolos en verdaderos gerentes 

operativos, moviéndose  de “empleado público” 

a gerentes de operaciones. 

Unificar control y constantemente cumplir con 

servicios altamente efectivos son la clave para 

mantener una Municipalidad Unificada, donde 

existe la cooperación y línea clara de decisiones, 

sin ellos, la realidad seguirá siendo la misma: 

Mal servicio al ciudadano, mal manejo y pérdida 

de recursos seguirán siendo la frustrante y 

cruda realidad. 

Pero… ¿Cómo se puede “medir” una 

municipalidad unificada?   ¿Cuál puede ser el 

primer paso para alinear las decisiones y medir 

los resultados?  INDICADORES Naturalmente.  

 Es preciso empezar a medir el “tiempo 

perdido” de los ciudadanos haciendo líneas, es 

imprescindible medir la pérdida de recursos y 

mala imagen que se presenta a la ciudadanía 

cuando los ciudadanos “rebotan de ventanilla 

en ventanilla”, o al contar con servicios 

telefónicos automáticos, donde la pérdida de 

imagen se fomenta cuando los ciudadanos 

navegan lo automatizado para finalmente 

recibir respuesta  erróneas o conexiones  a 

“contestadores que no contestan”. 

Establecer Indicadores de resultados, midiendo 

constantemente y retornando los resultados a 

los gerentes administradores son parte del 

primer legado de una Municipalidad Unificada.   

No existe mejor incentivo para los funcionarios 

públicos que conocer de primera mano de parte 

de sus autoridades los resultados de sus 

labores, incluso cuando existe suficiente 

espacio para mejorar.  

Algo tan simple como Medir Resultados, 

comunicar los mismos y hacerlo 

constantemente influyen en los procesos de 

decisión, empoderan al funcionario y minimizan 

los errores y riesgos, desde los administrativos 

hasta los políticos.  Para la alta administración, 

contar con un “tablero de decisiones”  

representa la posibilidad de tomar decisiones 

basadas en los hechos e información fidedigna. 

 

 

Operación 
Eficiente

Minimizando 
costos

Nuevos Servicios
Municipalida 

Unificada
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INDICADORES PARA LA EFICIENCIA 

Área Objetivos Posibles Indicadores 

Talento 

Humano  

 

 Manejo eficiente de los  RR.HH municipales 

 Simplificar sus procesos 

 Integrar el tema de RR.HH dentro del contexto 

municipal 

 Habilitar a los funcionarios  a realizar sus propias 

transacciones  

 Conocer el número de funcionarios en la 

administración. 

 Proveer información inmediata y actualizada a la alta 

administración 

 Alinear posiciones y destrezas con las necesidades 

municipales 

 Información de los funcionarios actualizada 

Atención 

Ciudadana 

 Facilitar comunicación con la ciudadanía 

 Asegurar que los ciudadanos estén complacidos 

de la administración 

 Atención ciudadana habilitada y operando 24x7 

 Personal,  web para SQR, Telefónico funcionando 24x7 

 Número de Sugerencias vía sistema(s) automatizado y 

aumentado 

 Disminución de las Quejas y Reclamos de la ciudadanía 

 Captura de recursos y SQR las 24 horas del día 

Finanzas  Mejorar la rendición de cuentas municipales 

 Información financiera manejada en forma 

transparente 

 Facilitar cooperación con entidades de control 

 Asegurar que se cumple con las normas  

 Mejorar la captura de recursos 

 Flujo financiero mejorado y reportado inmediatamente 

al cierre del ciclo. 

 Alcalde, concejo y ciudadanos conocen perfectamente 

del flujo financiero municipal 

 Autoridades y entidades de control reciben 

información correcta y oportunamente 

 No existen sanciones en contra de la administración 

por ninguna falta 

 Ingresos municipales aumentan, todos los ciudadanos 

cumplen con sus impuestos. 

/1 =Áreas tomadas a manera de ejemplo, en el  ámbito municipal las oportunidades y áreas son exageradamente amplias para 

cubrir en este documento. 

/2=  Los indicadores de impacto y resultados se miden en varias “variables”, Cantidad, tiempo, porcentajes, etc.  
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No existe etapa más frenética para un administrador público que conocer que su administración será 

“visitada” por uno de los entes de control, el no contar con información actualizada y disponible es una 

de las frustraciones más grandes, especialmente a nivel de gobiernos locales.  No existe para el 

responsable del diálogo ciudadano un sentimiento más frustrante que conocer vía “los medios” que la 

administración municipal está siendo “reportada” por mala atención a un ciudadano…  o para los 

alcaldes, tener que responder a alguna decisión tomada a la luz de las presiones políticas y luego tener 

que retractarse dado que la información muestra un escenario diferente.  La cantidad de tiempo, 

recursos y trabajo que se invierte en “corregir errores” es una de las grandes pérdidas de productividad 

del municipio, tiempo y recursos que se deberían estar utilizando en actividades más positivas y de 

mayor impacto para la administración. 

 

VEA LA FOTO  COMPLETA, TOME DECISIONES RÁPIDAS E INTELIGENTES 

Los panoramas municipales son complicados y 

cambiantes, eso significa, que contar con la 

información actualizada para la toma de las 

decisiones operativas o decisiones políticas  

siempre debe de responder a situaciones y 

necesidades programadas, ejecutadas con 

tiempos y con recursos cuantificables en cualquier 

momento y bajo cualquier circunstancia.   

La falta de información actualizada puede atentar 

contra la toma inmediata y precisa de decisiones.   

El primero punto es integrar la información con 

una sola fuente, sistematizada y disponible. 

Integrar información y proporcionar 

INDICADORES DE IMPACTO, reales y actualizados 

potencian positivamente a los funcionarios y a la 

administración, facilitando la toma de decisiones 

basadas en data real. Crear el TABLERO DE 

DECISIONES GERENCIALES es sencillo, alcanzable y 

de impacto.   



CONTROL DE COSTOS ς DE PRINCIPIO A FIN, DE ACTIVIDAD EN ACTIVIDAD Y DE PROYECTO EN 

PROYECTO 

Definitivamente no existe ningún presupuesto 

infinito.  El control presupuestario es fundamental 

para la administración municipal, los ciudadanos 

solicitan y exigen más y mejores servicios, a toda 

hora y desde cualquier lugar, mientras los 

controles ciudadanos y del aparato de gobierno 

son cada vez más fuertes.  Mejorar procesos, 

minimizar las duplicidades y hacerlo paulatina 

pero constantemente son clave para el control  

mismo. En el tiempo, la administración municipal 

deberá tener procesos livianos y sólidos, las 

secretarías o áreas deberán estar  compuestas 

por la menor cantidad de funcionarios –pero 

altamente capacitados- apoyados por tecnología 

que les permita tomar decisiones apropiadas y en 

los tiempos precisos.   

Crear el tablero de control que sea actualizado 

con la información de proyectos, de actividades y 

en sí que el Alcalde pueda tomar decisiones en 

tiempo son clave para manejo de costos. La 

Administración por resultados se basa con 

mediciones claras, procesos unificados y mucha 

cooperación entre las dependencias municipales. 

 

MINIMIZE  EL RIESGO  Y ERRORES OPERATIVOS 

La principal herramienta que el municipio y sus 

autoridades tienen para minimizar el riesgo de sus 

actuaciones se llaman INDICADORES.  El contar 

con una serie de indicadores de resultados, reales 

y actualizados minimiza totalmente los riesgos de 

actuaciones deficientes.   

Poder medir de inicio a fin todas las actividades 

municipales implica cumplir con las normas, 

ofrecer más y mejores servicios medibles y 

medidos en todos ellos su ciclo individual pero a 

la vez tener la “foto completa “ del ejercicio.   

Contar con profesionales altamente calificados y 

una estructura operativa eficiente minimiza el 

riesgo al fomentar la colaboración  entre 

funcionarios y suma los beneficios entre 

programas.   Mantener  operaciones unificadas 

ayuda a obtener resultados de impacto. 

 

ANTICIPESE  AL CAMBIO 

Cambios, producto de la globalización son 

demasiado rápidos y letales, administradores 

municipales y alcaldes que no conocen la 

realidad globalizada ofrecen muy poco para el 

municipio, anticiparse a los cambios 

tecnológicos para beneficio de los ciudadanos 

es clave para todo tomador de decisiones 

municipales.   

Contar con la mejor alcaldía, con procesos 

unificados y con información actualizada, 

supervisada por los propios indicadores de 

impacto, precisos y en tiempo son base para 

anticiparse al cambio.   

Cambios políticos y externos a la administración 

–como cambio de las normas nacionales, o de 

los procedimientos para presentar información-  

requieren de una alcaldía dinámica y 

tecnológicamente actualizada para responder 

“de primero”  a los mismos. 
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La métrica más sencilla para anticiparse al 

cambio se relaciona con las emergencias –

naturales por ejemplo- donde una alcaldía 

modernizada ya cuenta con los procesos, 

procedimientos y con los funcionarios 

capacitados y listos para responder a nuevos 

ambientes bajo condiciones difíciles y fuera del 

control directo municipal. 

 

 

Finalmente,  aun cuando el área de mayor experiencia de los funcionarios de CASTLE2002 y del autor se 

relacionan fundamentalmente con la aplicación de tecnología de la información, consideramos 

oportuno tomar el tema desde una perspectiva un poco diferente, menos técnica y más práctica, 

dejamos de hablar de lo que nos gusta: Las tecnologías de la Información y de las comunicaciones TIC 

para el desarrollo, tratando de estructurar un documento que permita al lector poder focalizar su 

entidad en términos que ofrezcan nuevas oportunidades para la acción y para el beneficio de sus 

ciudadanos.   

Sin lugar a dudas, creemos, conocemos y existen estudios totalmente independientes que sostienen el 

importante papel que las TICs representan para el desarrollo municipal.  El manejo apropiado del 

recurso tecnológico dejó de ser para los técnicos y en la actualidad es fundamental para los líderes, 

desde los futuros ocupantes de la Casa Blanca en Washington, ofreciendo información en Youtube, 

Blogs, videos por internet,  grupos de Facebook, etc. hasta comunidades mucho más pequeñas que la 

que USTED representa pueden aprovechar los mismos beneficios de las TICs. La tecnología es el gran 

factor ecualizador de nuestra sociedad y de nuestras instituciones.  

E-gobierno, E-servicios, servicios digitales, firma digital, educación a distancia, radio por Internet, 

presentación virtual de la comunidad, Second Life, Facebook, Moodle, redes temáticas virtuales y toda 

la gama de soluciones informáticas para acompañar su institución están disponibles para su 

administración, ahora, en tiempo real. 

 

Una estrategia sólida en TICs que acompañe las decisiones y accionar municipal es clave para una 

administración municipal de avanzada, una administración del siglo XXI, su administración. 

 

© CUATRO GRADOS NORTE ς es una ESTRATEGIA DE COMUNICACIÓN que 

incluye una serie de publicaciones lideradas desde CASTLE2002 y compartidas para los 

miembros de la RED-CASTLE2002.  Los puntos de vista de cada publicación son de la 

entera responsabilidad de los editores de cada artículo.   

Así mismo, CUATRO GRADOS NORTE  se complementa con el SERVICIO DE INTELIGENCIA que 

CASTLE200н ƻŦǊŜŎŜ ǾƝŀ ǎǳōǎŎǊƛǇŎƛƽƴ ŀ ǎǳǎ ǎƻŎƛƻǎ ŎƻǊǇƻǊŀǘƛǾƻǎΣ ƳŜŘƛŀƴǘŜ ǘŜŎƴƻƭƻƎƝŀ άǇǳǎƘέ se 

mantienen informados de oportunidades de capacitación, becas, programas sociales, llamados a 

concursos para donaciones, etc.  Estaremos gustosos de informarles como participar.  
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CASTLE2002 
www.castle2002.com  

 

 

CASTLE2002, una empresa de transferencia de conocimiento y de desarrollos de tecnología, se 

especializa en manejo de información y desarrollo total de soluciones en Internet. 

Nuestra línea de trabajo incluye profundo análisis de la información existente con el propósito de apoyar 

a nuestros clientes a manejar su información, así como realizar análisis, diseño, implementación y 

mantenimiento de aplicaciones Web, sitios dinámicos y avanzados manteniendo siempre la imagen de 

nuestros clientes como prioridad. 

Para el Sector Público, nuestra meta es servir detalladamente a Gobiernos Locales, así como los poderes 

Legislativo, Judicial y Ejecutivo creando estrategias que claramente soportan las operaciones de 

tecnología en el apoyo de las labores diarias. Programas relacionados con la Modernización del Estado, 

TICs para el desarrollo, desarrollo local y el uso de TICs en la Administración Municipal son los pilares de 

nuestra firma. 

En la actualidad, CASTLE2002 está liderando una estrategia regional para ofrecer servicios de tecnología 

a los Gobiernos Locales en un modelo de ASP (Application Service Provider). 

Para las Américas, en trabajo conjunto con Southeastern Louisiana University, CASTLE2002 está 

liderando el programa de Diplomados Internacionales en E-Gobierno, Negocios y E-Servicios para 

Alcaldes y funcionarios de las administraciones locales.  Dichos  programas serán complementados por 

las JORNADAS DE TRABAJO y SEGUIMIENTO, con participación de la iniciativa privada, mostrando sus 

productos y servicios que apoyan y complementan las decisiones de los Gobiernos Locales.  Les 

esperamos en la próxima jornada de trabajo y seguimiento en República Dominicana, Abril 2009.   

http://www.castle2002.com/
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En CASTLE2002 tenemos amplia experiencia y profundo conocimiento en el análisis de instituciones, 

focalización de sus áreas estratégicas y fortalecimiento de sus áreas de apoyo para colectivamente hacer 

de la institución un ente líder en el sector de gobierno.  No importa si su administración es pequeña, lo 

importante es que las altas autoridades y los tomadores de las decisiones deseen cambiar y hacer el 

mejor uso de las TICs para su administración.  

Nos especializamos en proyectos innovadores, preparación de programas de cooperación técnica y 

préstamos ante la Banca Internacional.  Asesoramiento continuo, presencial y a distancia son algunas de 

las características de nuestra organización. 

No dude en contactarnos si desea que su organización y sus programas se beneficien de nuestro trabajo 

colaborativo y experiencia internacional, la red CASTLE2002 tiene presencia directa en Colombia, Costa 

Rica, El Salvador, Guatemala, Honduras, Nicaragua, República Dominicana . 

 

 

Guillermo S. Castillo 
guillermocastillo@castle2002.com 

WWW.CASTLE2002.COM 

 

http://www.castle2002.com/

