_— ey

~‘.,

Analisis a la implementacion de la ventanilla Gnica de registro en la ORIP Cali

Juan Guillermo Escarria Rodriguez

Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD
Facultad de Administracién de empresas

Especializacion en Gestion Publica



Anadlisis a la implementacion de la ventanilla Unica de registro en la ORIP Cali

Autor
Juan Guillermo Escarria Rodriguez
Ingeniero Industrial
Especialista en Mercadeo

Candidato Especialista Gestion Publica

Asesor
Martha de Jesus Guerrero Guzman
Magister en Administracion de Empresas y Liderazgo Estratégico

Candidata DBA

Monografia presentada como requisito

Para optar el titulo: Especialista en Gestién Publica

Cali, 2017

2



Dedicatoria

Quiero dedicar la obtencion de mi especializacion especialmente a Dios quien gobierna mi
existencia en el mundo y quien es mi guia de fortaleza y sabiduria. A mi madre Petrona
Rodriguez quien desde el cielo me ha estado acompafiando en cada paso de mi vida, a mi padre
Ciro Escarria quien ha cumplido la funcion de padre y madre y es mi gran ejemplo a seguir, a
mis dos hermanos German Andres y Jorge Mario Escarria, quien han estado en cada momento de
mi vida, a mis sobrinos Juan, Carlos y Salome que son la prolongacion de nuestra familia y a mi
novia Lina Fernanda Gomez quien es mi compafiia inseparable desde hace 3 afios y por ultimo

dedicarle este logro a mi vida que ha sido generosa con mi existir.



Agradecimiento

Quiero agradecer a la entidad quien me obsequio una parte de la especializacion, la
Superintendencia de Notariado y Registro, sus directivos y comparieros de la Oficina de Registro
de Cali, quien contribuy6 con su apoyo para sacar este proyecto adelante, a la Tutora doctora
Martha de Jesus Guerrero quien con su retroalimentacion contribuyd al desarrollo del presente
trabajo.



Resumen

En este proyecto de investigacion se caracteriza el servicio de apoyo tecnoldgico y se examina
la implementacion de la ventanilla Unica de registro en la oficina de registro de Cali apoyandose
en datos en entrevistas realizadas a funcionarios de la entidad. Se identificaron las variables que
se han generado con la implementacion de la VUR, entre las cuales se encuentran: capacitacion,
comunicacion, tecnologia y proceso. La cuales fueron la partida para identificar las falencias y
dar propuesta de mejora que contribuya al correcto funcionamiento de la ventanilla Gnica en la
oficina objeto de estudio, y pueda ser replicado en las oficinas de registro publico donde se vaya
a realizar la implementacion. Los datos analizados sugieren que hubo falta de dar a conocer los
beneficios, identificar las necesidades del recurso humano y tecnolédgico antes de comenzar con
la ejecucion de la herramienta. Se describen un plan de mejoramiento consiste en la reinduccion
de los funcionarios que hace parte de la VUR, sensibilizacion a los funcionarios de la oficina con
el fin de que reconozcan los beneficios. También, se establecio como recomendacion tener un
funcionario de la ORIP Cali que sirva de enlace entre las diferentes entidades estatales que se
involucran en el proceso registral. Se establece un plan de mejora para la reposicion de equipos

de computo.



Introduccion

En el presente trabajo se realiza una caracterizacion del servicio de apoyo tecnologico de la
ventanilla Unica, analisis a su implementacion, ventajas y desventajas en la Oficina de Registro
de Instrumentos Publicos de Cali (ORIP). La Vur en Cali comienza su implementacion en el afio
2013 con un acuerdo entre la Gobernacion del Valle, Alcaldia de Santiago de Cali y Notarias del
Circulo de Cali, con el fin de identificar variables que permitieran la ejecucion del proceso.

En el tercer trimestre del afio 2016, empieza a funcionar la VUR en la ORIP Cali, es preciso
indicar que para el momento de la realizacion del presente trabajo de grado, dicho proceso tiene
dos meses y medio de ejecucion, tiempo que fue la referencia para la realizacién del analisis que
podra ser tenido en cuenta por la Superintendencia de Notariado y Registro en otras ciudades
donde se comienza la implementacion de la VUR.

La Ventanilla Unica de Registro es una herramienta disefiada por el Banco Mundial (BM) y el
Departamento Nacional de Planeacion (DNP), para simplificar los tramites, los servicios del
Estado con el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TICS) y
contribuir al cumplimiento del articulo 2 de la Constitucion politica de Colombia, son fines del
estado; servir a la comunidad, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de
los principios, derechos y deberes consagrados en la Constituciéon; facilitar la participacion de
todos en las decisiones que los afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural
de la Nacién; defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar
la convivencia pacifica y la vigencia de un orden justo. Las autoridades de la Republica estan

instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,



creencias, y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumplimiento de los deberes
sociales del Estado y de los particulares. (Colombia, s.f., p.13)

En donde la Superintendencia de Notariado y Registro (SNR) asumio el reto de llevar a cabo
el proyecto VUR y comenz0 a realizar procesos de interaccion inicialmente en la ciudad de
Bogota entre: Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos (ORIP), Notarias Publicas, Entes
Territoriales (Gobernaciones y Alcaldia Mayor de Bogotd), Entidades Privadas (Bancos).
(Gobierno en Linea, 2014).

Dentro de las principales finalidades del VUR estéan; facilitar relaciones fluidas con los
ciudadanos, realizar transacciones inmobiliarias agiles y seguras, simplificar los tramites,
contribuir al mejoramiento de los procesos publicos.

La implementacion de procesos tecnoldgicos acarrea consigo numerosos beneficios, pero
también hay que considerar un alto nimero de variables que pueden generar inconformidades al
interior de la administracién pablica que de no ser tenidas en cuenta traeran riesgos y duplicidad
en los procesos, desmotivacion laboral, poca eficiencia administrativa que se veran reflejado en
la deficiente atencion al ciudadano.

El trabajo estad organizado en el ambito metodoldgico, con una investigacion con un enfoque
descriptivo por que busca conocer las variables y aspectos que inciden en la implementacién de
la ventanilla Gnica de registro en la ORIP Cali, con el fin de identificar planes de mejora que
contribuyan al correcto funcionamiento del sistema y generando un impacto positivo a la entidad,

funcionarios y usuarios del proceso registral.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del problema

La Superintendencia de Notariado y Registro comienza la implementacion de la
herramienta de la Ventanilla Unica de Registro el 19 de marzo de 2013 en la ciudad de Cali,
donde para el afio 2012, se tuvieron transacciones inmobiliarias de 89.800, lo cual nos indica un

flujo alto de transacciones de compra y venta de inmuebles en la ciudad. (Colombia B. d., 2014)

Las transacciones inmobiliarias en la ciudad de Cali han ido aumentado debido a los
subsidios para la compra de vivienda de interés social VIS que el gobierno ha estado estimulando
con los beneficios otorgados por el Fondo de Estabilizacion de Cartera Hipotecaria (FRENCH),
subsidio disponible desde el segundo trimestre de 2012, (Publico, 2012), segun el Decreto 1190
del 5 de junio de este mismo afio. De igual manera al hacer un comparativo entre los precios de
las viviendas nuevas en las tres ciudades capitales mas importante del pais; Bogota, Medellin y
Cali, encontramos que la Ultima se encuentra los precios de vivienda con mayor favorabilidad
para la compra de vivienda para el estrato medio y alto, esto de acuerdo al analisis de los datos
que proporciona el banco de la republica del indice de precios de vivienda nueva 2005 hasta la

actualidad. (Republica, 2004 hasta la fecha)

De acuerdo a lo mencionado anteriormente la Superintendencia de Notariado y Registro
acelero la implementacion de la herramienta VUR en la ciudad de Cali para darle una mayor
seguridad y simplificacion al registro de inmueble en la ciudad, donde un usuario para realizar un
tramite registral entre las entidades intervinientes: Oficina de Registro de Cali, Notarias, Alcaldia
de Santiago de Cali y Gobernacion del Valle del Cauca, se demoraba aproximadamente 10 dias

habiles que generan costos de dinero en tiempo y desplazamiento con la implementacion de la
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herramienta VUR este tiempo se reduce a una hora y se busca que las Notarias sean el Gnico

canal de contacto con el usuario. (Registro, Video Yuotobe ¢Que es la VUR?, 2013)

A continuacion, se recogen algunas declaraciones realizadas por el maximo dirigente de

la SNR respecto a la implementacion:

El Superintendente de Notariado y Registro, Jorge Enrique Vélez Garcia, “la ventanilla
permitira simplificar a los ciudadanos el proceso de registro de inmuebles, ya que anteriormente
el solicitante debia dirigirse a una notaria y luego hacer el pago de tres estampillas en la
Gobernacion o Alcaldia, tarea que con la implementacion de esta ventanilla se reducira a
minutos en un so6lo lugar. Tomada del diario El Pais” de Cali, marzo 19 de 2013. “habilitan

ventanilla Gnica para facilitar registro de inmuebles en el Valle, Jorge Enrique Velez.

El superintendente Vélez explicd que mediante la Ventanilla Unica de Registro permitira una
reduccion del 22% de los procesos de registro de un documento ante una Oficina de registro,
disminucion del 13% del tiempo que emplea el usuario y un ahorro de méas del 2% en los costos
del proceso. Tomada del diario El Pais” de Cali, marzo 19 de 2013. “habilitan ventanilla Ginica

para facilitar registro de inmuebles en el Valle, Jorge Enrique Velez.

“Con la sistematizacion de las oficinas de registro y la implementacion de herramientas
tecnoldgicas, hemos logrado reducir el nimero de trdmites en un 22%, disminuir el 35% del
tiempo empleado en dicha diligencia y mas del 28% en los costos generales que invierte un
usuario al expedir su Certificado”, explico Jorge Enrique Vélez, quien a su vez indico, que dicho
ahorro se ve representado no solo en el descuento diferencial sino en costo del tiempo invertido y

del traslado hasta las oficinas de registro”, confirmo. Tomada del diario El Pais” de Cali, marzo
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19 de 2013. “habilitan ventanilla Gnica para facilitar registro de inmuebles en el Valle, Jorge

Enrique Velez.

Sin embargo, a pesar de que la implementacion se habia realizado en varias ciudades del pais
entre ellas Bogota, Barranquilla, Manizales, Ibagué. La planeacion realizada a todos los
proyectos que la Superintendencia de Notariado y Registro tiene la direccidn y el compromiso
fundamental del sefior Superintendente, al momento de la puesta en marcha de la VUR en la
Oficina de Registro de Cali, el 1 de agosto de 2016, en lo que se delimitara inicialmente a la
liquidacién de derechos Notariales (recaudado para la Notaria), impuesto de registro (recaudado
Gobernacion del Valle del Cauca) y liquidacion de derechos de registro (recaudado
Superintendencia de Notariado y Registro). Se han identificado falencias originadas en la falta
de planeacion de los recursos técnicos y humanos que no fueron identificadas, ni puestas en
conocimiento por la Superintendencia de Notariado y Registré como lider de la herramienta, lo
cual genera inestabilidad en el proceso registral ejecutado por la ORIP Cali, a continuacién se

mencionara las falencias identificadas:

1. Falto evaluacion técnica de los equipos de informatica (computadores, impresoras de
punto y laser) que tenia la ORIP Cali para la implementacion de la herramienta VUR.

(cuantos equipos se requerian, modelos de equipos)

2. Falto realizar evaluacion técnica de perfiles del recurso humano necesario para la

ejecucion de la herramienta.

3. No se evaluo el numero de funcionarios necesarios para realizar la ejecucion de la

Ventanilla Unica de Registro.
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1.2.

No se realizaron pruebas pilotos para evaluar la funcionabilidad del aplicativo tanto para
el nivel operativo que ingresa los documentos sometidos a registro como al nivel contable

encargado de realizar las conciliaciones de los pagos.

Falto generar estrategias comunicativas para dar a conocer a los usuarios internos y
usuarios externos como: constructoras, inmobiliarias y ciudadanos en general la

funcionalidad de la herramienta VUR.

Se identificd debilidad en la capacitacion de la herramienta VUR realizada por los
funcionarios del nivel central de la SNR a los funcionarios de la Oficina de Registro de
Cali que tuvo duracidén de cuatro (4) dias para capacitar en la funcionabilidad del sistema

de informacion.

No se realizé una divulgacion y sensibilizacion a los funcionarios de la ORIP Cali del

portal web www.vur.gov.co, donde se establecen los servicios ofrecidos con la

herramienta y el seguimiento que se le puede realizar al proceso registral para de esta

manera indicarle al usuario el estado de su tramite.

La herramienta no cuenta con una interface informética entre la ventanilla unica y el
sistema Folio para el registro de informacion generada por los aplicativos, teniendo que
realizar registros de informacion manuales con el fin de hacer verificacion de pagos y

generacion de informes contables.

Formulacién del problema

¢ Cuales son los resultados de la implementacion de la ventanilla Gnica en la Oficina de Registro

de Instrumentos Publicos de Cali?
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2. JUSTIFICACION

La modernizacion de los procesos administrativos en las entidades publicas es un hecho
inaplazable, la globalizacion y la tecnologia obligan que todas las entidades del estado tanto
nacionales como territoriales deban ingresar a la era tecnoldgica, ya que es una variable que
determina el grado de competitividad de un pais y de una region.

En el 2002 el gobierno de Alvaro Uribe Velez inicio la puesta en marcha del Programa de
Renovacion de la Administracion Publica, coordinado por el Departamento Nacional de
Planeacion (DNP) y apoyado por el BID con asistencia técnica, asesoria y financiamiento para su

disefio y ejecucidn, segun Carlos Cesar Pimienta, Especialista en Modernizacion del estado-BID.

Para el 2006, la Superintendencia de Notariado y Registro comienza el proceso de
transformacion tecnoldgica del proceso registral y adopta la herramienta de la Ventanilla Unica
en las oficinas de registro del pais, y en el 2016 comienza en la ORIP Cali, el proceso de
ejecucion con una serie de dificultades las cuales fueron identificadas que seran el punto de
partida para generar un plan de accién que mejore continuamente la implementacion de la
herramienta en la ORIP Cali para lograr la prestacion del servicio registral de manera eficiente y

oportuno.

De igual manera se realizara un analisis de la VUR en la Oficina de Registro de Cali con
el fin que sirva a la directiva de la ORIP para tomar las acciones necesarias que aminoren la falta
de planeacion de los recursos tecnoldgicos y humanos que ha conllevado a la desconexion de los

procesos administrativos propios de la entidad y la implementacion de la herramienta VUR.

Con esta investigacion también se pretende dar propuestas que permitan el mejoramiento al

poner en funcionamiento la VUR en las diferentes oficinas de registro del pais.
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3.  OBJETIVOS
3.1. Objetivo general
Evaluar los resultados de la implementacion de la Ventanilla Unica de Registro en la ORIP Cali
en el periodo comprendido entre septiembre a diciembre del afio 2016.
3.2. Objetivos especificos

e Conocer las ventajas y desventajas en la prestacion del servicio registral con la
implementacion de la Ventanilla Unica en la Oficina de Registro de Instrumentos
Publicos Cali.

e Caracterizar los componentes que involucran un servicio de apoyo tecnoldgico como la
ventanilla Gnica de registro con el fin de lograr una mayor sensibilizacion a los
funcionarios.

e Identificar las fallas en el proceso de implementacion de la Ventanilla Unica de Registro
en la Oficina de Registro de Instrumentos Publicos Cali.

e Proponer acciones de mejora para el funcionamiento de la herramienta ventanilla Gnica de
registro en la ORIP Cali que permita cumplir a cabalidad con el objeto para el cual fue

creada.
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4.  MARCO DE REFERENCIA

4.1. MARCO TEORICO

Antecedentes historicos

El sistema registral en Colombia aparece en 1790. En un libro donde se registraban los
actos sobre la inscripcién de tributos, censos, hipotecas y ventas de inmuebles. Debido a los
espafoles el registro se fundamenta legalmente en las Reales Cédulas espariolas de 1778, 1783 y
1802. El Registro en Colombia, Chile, Ecuador, Pert es manejado de forma similar y esté a la
cabeza de instituciones como la Superintendencia de Notariado y Registro.
En el afio de 1873, se expide la Ley 84 de 1873 (Cddigo Civil de los Estados Unidos de
Colombia), se establece el registro de instrumentos publicos en Colombia mediante la Ley 57 de

1987. (SNR, 2014)

En 1932, se crea el libro de matricula con la Ley 40 de 1932, que busca que toda la
tradicion de cada bien raiz, se contuviera en una gran pagina que mostrara en cualquier momento
el estado juridico de los inmuebles; el control y cuidado de los registradores de la época produjo
que la matricula inmobiliaria fuese una fuente no creible al momento de consultarla, relegdndola
a un plano de simple libro auxiliar. (SNR, 2014)

El 28 de diciembre de 1959, el Presidente Alberto Lleras Camargo, expide el Decreto
3346, por el cual se da una adecuada direccién y un ordenamiento racional al servicio publico de
notariado y registro, creAndose a través del articulo 1° la Superintendencia Nacional de Notariado
y Registro, como dependencia del Ministerio de Justicia. (SNR, 2014)

En el afio de 1962, se expidio la Ley 18, en la que se erigio la Superintendencia de Notariado y

Registro como "Persona Administrativa”. (SNR, 2014)
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El Decreto 1298, del mismo afio, aprobd sus estatutos como nueva entidad, como
establecimiento publico, con personeria juridica y patrimonio propio.
Mediante el Decreto 3172 de 1968 se reorganizo el Ministerio de Justicia y se reglamento que la
SNR funcionara como una unidad administrativa adscrita a este organismo estatal.
El Decreto 1347 de 1970 define la entidad como un organismo publico. Posteriormente se dictan
los Decretos 2165 y 2563, en los cuales se suprime la Junta Directiva de la Superintendencia de
Notariado y Registro. (SNR, 2014)
En este afio se expiden los Estatutos Notarial y Registral, vigentes hasta la fecha.

En 1974, el Gobierno Nacional expide el Decreto 577 cuyo contenido establece que la SNR
es un érgano que tiene la naturaleza juridica y las funciones que le sefialan los decretos Leyes
950, 1250, 1260, 1347, 2156, 2158, 2163 y 2165, todos de 1970, la Ley 26 de 1973 y demés
disposiciones legales que los adiciones o reformen. Igualmente se establecen las Oficinas de
Registro como dependencias de la Superintendencia. (SNR, 2014)

Mediante el Decreto 2158 de 1992, se reestructurd su funcionamiento y la organizacion
interna de la entidad continuando como unidad administrativa especial con personeria juridica y
patrimonio auténomo, adscrita al Ministerio de Justicia. En 1997 fueron expedidos los Decretos
1669, 1672 y 1668 que suprimian las entidades Fondo Nacional del Notariado, y Fondo de
Prevision del Notariado y la SNR asume sus funciones. Asi mismo se reorganiza la estructura
interna y se suprimen y fusionan unas dependencias de este 6rgano. (SNR, 2014)

En el marco de la Politica de Modernizacion del Estado, el Gobierno Nacional expide los
Decretos 0302 y 0303 de 2004 por medio de los cuales se modifica la estructura y la planta de

personal.
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Para el afio 2005, el estado colombiano en aras de su modernizacion saca el Decreto 4669
de 2005 que establece los procedimientos para establecer y modificar tramites y crea el grupo de
automatizacion de tramites y la Ley 962, donde dispone la racionalizacién de tramites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades que ejercen funciones publicas o
prestan servicios.

En el 2006, el Banco Mundial (BM) y el Departamento Nacional de Planeacién de
Colombia (DNP) celebraron un convenio con el fin de realizar estudios técnicos para
diagnosticar el estado actual de los tramites de registro de propiedad asociados a la compra 'y
venta de inmuebles. Ya que Colombia segun el ranking Doing Bussines, en lo referente a la
medicién del registro de propiedades evidencio un exceso de tramites, tiempos y costos para
realizar el registro de propiedad inmobiliaria. Una vez socializada los resultados de los estudios
técnicos con la Superintendencia de Notariado y Registro, asume el liderazgo del proyecto de la
Ventanilla Unica de Registro.

En 2009, se firmd el primer convenio interinstitucional 2212300-07 suscrito por la
Superintendencia de Notariado y Registro, el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica y la Alcaldia Mayor de Bogota. Bajo este convenio no sélo se fijan los primeros
acuerdos para poder iniciar actividades de implementacién de la VUR en las notarias, si no
también se establecieron los mecanismos bajo los cuales se prestaria servicio de expedicion de
certificados de tradicion y libertad a través de la red SUPERCADE de Bogota.

Si bien el servicio en SUPERCADES no incluye transacciones de escrituracion,
constituyd un gran aporte para acercar y facilitar el servicio al ciudadano, con los
SUPERCADES no solo se descentralizaron los puntos de atencion por toda la ciudad sino que

también se implementd por primera vez la posibilidad de expedir certificados de las tres oficinas
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de Registro de Bogota; incluso a partir de marzo de 2011 el servicio esta habilitado para expedir
certificaciones de la mayor parte de oficinas de todo el territorio nacional.

Posteriormente, se suscribi6 el Convenio Marco No. 022 para la implementacion de la Ventanilla
VUR en la ciudad de Bogota, el Convenio 047 en el 2009 para la ciudad de Barranquilla,

Convenios 008 y 039 de 2011 para implementacion en Valledupar y Manizales respectivamente.

En el 2011, el Gobierno Nacional expide el Decreto 2163 por el cual se modifica la
estructura de la Superintendencia de Notariado y Registro y se determinan las funciones de sus
dependencias y el Decreto No. 2164 de 2011 por el cual se aprueba la modificacion de la planta
de personal de la Superintendencia de Notariado y Registro.

En el 2012, se expide el denominado “Estatuto Anti tramite” contenida en el Decreto 019

de 2012, en el cual se establecen las normas para suprimir o reformar procedimientos y tramites
innecesarios en la Administracion Publica, lo cual abri6 paso a la implementacién del VUR.
En 2012, la Ley 1579, Nuevo Estatuto Registral, que actualiza el registro en Colombia, logra
nuevos avances, gracias a la implementacion de nuevas tecnologias que agilizan la prestacién del
servicio registral y apertura de folio de matricula para baldios de la nacion, permite el pago de
los servicios registrales y la radicacion de documentos a través de medios electronicos en
notarias, despachos judiciales y otras entidadesEn cual en el capitulo VI de la Ley 1579 de
2012. Modernizacion y Simplificacion del Servicio Publio Registral, Articulo 35 al 41, la
Superintendencia de Notariado y Registro se compromete adoptar modelos tecnologicos para la
simplificacion de los tramites de manera de lograr una interrelacion efectiva y segura con el
ciudadano y demas entes estatales. (Registro, Estatuto de Registro Ley 1579, 2012)

Mediante el Decreto 2723 del 29 de Diciembre de 2014, se restructura la

Superintendencia de Notariado y Registro, para el manejo administrativo, financiero, operativo y
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de personal de las Oficinas de Registro de Instrumentos Publicos, el territorio nacional se divide
en cinco (5) regiones registrales, asi: Region Registral Caribe, Region Registral Pacifica, Region
Registral Orinoquia, Region Registral Central y Region Registral Andina.
La Region Registral Pacifica est4 ubicada en la Ciudad de Santiago de Cali, departamento del
Valle del Cauca, en la Carrera 56 #11 A — 20. Los circulos registrales que la conforman son:

Valle del Cauca. Principal: Cali. Seccionales: Buenaventura, Buga, Cartago, Palmira,
Roldanillo y Sevilla. (Decreto 2723 , 2014)

Cauca. Principal: Popayan. Seccionales: Caloto, Guapi, Patia el Bordo, Puerto Tejada,
Santander de Quilichao, Silviay Bolivar. (Decreto 2723, 2014)

Narifio. Principal: Pasto. Seccionales: Barbacoas, Ipiales, La Cruz, La Union, Samaniego,
Tumaco y Tuquerres. (Decreto 2723 , 2014)

Choco. Principal: Quibdd. Seccionales: Istmina y Nuqui.
En el 2014, inicia la implementacion de la Ventanilla Unica de Registro para la plataforma
virtual de liquidacion en 6 ciudades del pais, incluida la Oficina de Registro de Instrumentos
Publicos de Cali.

4.1.1. Fases de implementacion en un modelo tecnoldgico:

a. Desarrollo: Es donde se enmarca el alcance funcional de los servicios prestados por la
Vur y se determina la plataforma tecnol6gica a utilizar. También se define los elementos
de seguridad a nivel de registro de usuarios y mensajerias, establece los niveles de
soporte y servicio que son requeridos para su operacion. Adicionalmente, incorpora
componentes para el modelo y simulacion de procesos.

b. Transicion: Integra la capa de procesos a la arquitectura tecnoldgica, ademas incluye
nuevos componentes dentro del portal que permitan adicionar funcionabilidades
colaborativas al proceso; asi mismo se incluira el componente de monitoreo transversal
que permita, recopilar informacion estadistica de la actividad de la plataforma a nivel de

la web services.
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c. Operacion: Se espera el resultado de las mesas de trabajo externas, se tenga claramente
definido, negociando y aprobando el modelo de recaudo del impuesto de registro y
servicios registrales en puntos de pagos distintos a la ORIP, asi mismo se espera que las
mesas de trabajo internas, haya definidos, documentado y aprobado la integracion del
modelo VUR con el proceso de registral.

d. Estabilizacidn: se implementan los componentes que permitiran a futuro analizar el

desempefio organizacional y el cumplimiento de metas y planes estratégicos asi como la
toma de decisiones.

Esta etapa se logra cuando el nivel de madurez de toda la plataforma ha alcanzado un
importante registro de datos alrededor de la operacion y del negocio, por esta razon los

componentes de la capa de inteligencia de negocio se integran al final.

4.1.2.Etapas de implementacion.
Para cada una de las fases propuestas se contemplan etapas de implementacion que garantizan los
productos de software establecidos, las cuales se relacionan a continuacion:

Etapa de Desarrollo

Esta etapa contiene todos los proyectos que tienen que ver con el proceso de construccion de la
solucion enmarcados dentro de una fase, dentro de los proyectos se incluye la creacion de los RFP,
los cuales son documentos que tengan las bases y premisas para que los proveedores
preseleccionados realicen sus propuestas técnica, funcionales, de proyecto y econdémicas.

Insumo para el proceso licitatorio, el estudio de mercado y la seleccién de la mejor oferta, ademas
incluye los proyectos de instalacion y configuracion del Hardware y Software requeridos para la
fase asi como los desarrollos particulares sobre la plataforma tecnol6gica implementada en
ambiente de desarrollo y pruebas. Cabe anotar que esta etapa se puede desarrollar en el proveedor
y probada en la SNR, sin embargo las configuraciones de los dos ambientes deben ser iguales para
garantizar que no se tendran diferencias a la hora de realizar las pruebas y certificar la fase para su
paso a produccion. La etapa de desarrollo de una fase se realiza en paralelo con la operacion de la
fase anterior o en el caso de la primera fase con la operacion del VUR actual.

Etapa de Transicion

Finalizada la etapa de desarrollo se inicia la fase de transicion, donde se traslada lo que fue

aprobado en el ambiente de pruebas e integracion al ambiente de produccion, dentro de los
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proyectos que se tienen en esta etapa estan los de migracion de datos cuando es requerido,
implantacion de la plataforma en ambiente de produccion y pruebas integrales en produccion,
capacitaciones a los distintos grupos que interactdan con la plataforma, instalacion de la mesa de
ayuda o actualizacion de la mesa de ayuda segun la fase.

Etapa de Operacion

Esta etapa la constituyen todos los proyectos que tienen que ver directamente con la operacion de
la plataforma en produccion, dentro de los proyectos se encuentra la entrega de la operacion por
parte del proveedor al grupo responsable de la operacion de la plataforma, la implementacion de
los sistemas de respaldo y recuperacion de desastres de cada etapa y las actividades propias de la

operacion de la plataforma.

Etapa de Estabilizacién

Esta es una etapa que va en paralelo con la operacidn, incluye los proyectos de soporte y ajustes a
la plataforma.

Esta etapa fue la que se comenzd a implementar en la oficina de registro de Cali, en septiembre de
2016, y es el punto de partida para el analisis del presente trabajo de grado, debido a que las etapas
enunciadas anteriormente fueron ejecutadas por el nivel central de la Superintendencia de
Notariado y Registro, acompafiada de las oficinas de registro de Bogota y Barranquilla donde fue

que se realizaron las pruebas piloto, sin tener la participacion de la ORIP Cali.
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4.2. MARCO CONCEPTUAL

4.2.1 Estado del arte
4.2.1.1. Reinvencion del gobierno

Reinvencidn del gobierno, ha sido difundido por Osburne y Gaebler (1992), tiene como

postulados, los cuales pueden ser resumidos de la siguiente forma, Sergio Chica Velez, 2011.

Los ciudadanos entendidos como clientes deben ser puestos en primer lugar. Estos se deben

identificar respecto a los productos y servicios que presta la organizacion.

- Se deben eliminar los procedimientos burocraticos. Reduccion de tramites en los pasos y

operaciones organizacionales.

- Se debe procurar dar un mayor poder a los empleados, esto con el fin de obtener resultados y

para lo cual, se debe también volver a lo esencial.

Con el fin de poner en marcha estos principios, se puede concluir desde Osborne y Gaebler que

necesario desarrollar un cambio y disefio organizacional basado en:
- Crear un claro sentido de mision.
- Mayor direccién y eliminar las formas de trabajo sin propdsitos claros.
- Ayudar a las comunidades a resolver sus problemas.
4.2.1.2. Modelo posburocratico

Barzaley, construyo un esquema que busca dar cuenta de nuevos medios para mejorar la
accion colectiva en la gestion publica. Este nuevo esquema paradigma pos burocratico, el cual

expone un conjunto de principios que Se establecen a través del surgimiento de una nueva cultura
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organizacional, nuevos enfoques operativos, nuevas tecnologias administrativas, nuevas misticas y

nuevas actitudes. (Velez, Una mirada a los nuevos enfoques de la gestion publica, 2011)

4.2.1.3. Enfoque por procesos

Aguila (2006) y Badia y Bellido (1999), el enfoque de la gestion para resultados, se
enmarca en los modelos propuestos a partir de los lineamientos de las llamadas, reformas de la
segunda generacion, que se presentaron a medidas de la década de los afios noventa del siglo XX,
donde el estado debe cumplir un papel més activo en pro desarrollo econémico, pero que su
funcidn basica debe estar orientado al desarrollo politico y social. (Velez, Una mirada a los nuevos

enfoques de la gestion publica, 2011)

Plantea que el estado debe ser eficiente y ante todo eficaz o estar orientado hacia resultados, lo

cual se logra mediante:

- El redisefio de sus instituciones

- Una mayor y mejor participacion ciudadana en cada uno de los niveles del desarrollo de las

politicas publicas

- Una mayor transparencia en la actuacion de la administracion

- Una mayor responsabilidad y medicién de los resultados por parte de la administracion

- Procesos de rendicidn de cuentas de la administracion sobre sus actividades

4.2.1.4 Componentes y variables que caracterizan un servicio tecnologico

Modelo Jerarquico Multidimensional de Brady y Cronin (2001) Brady y Cronin (2001) se

basan en las percepciones de los usuarios sobre la calidad del servicio para la evaluacion del
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desempefio del servicio en multiples niveles y, al final, los combinan para llegar a su percepcion
global. A través de su investigacion cualitativa y empirica muestran como la calidad del servicio
constituye una estructura de tercer orden, donde la percepcion se define por dimensiones y, a su
vez, éstas en subdimensiones. EI modelo de Brady y Cronin (2001) propone tres (3) dimensiones
principales: calidad de la interaccion, ambiente fisico y calidad de los resultados.

Calidad de las interacciones: actitud, comportamiento y experiencia.

Calidad del resultado: tiempo de espera, elementos tangibles.

Ambiente fisico: condiciones ambientales, disefio de instalaciones, condiciones para socializar.

Modelo de calidad del servicio para bibliotecas LibQUAL, El modelo de LibQUAL propuesto
por Cook, Heath y Thompson en el afio 2001, se deriva de la aplicacién de una version
modificada del instrumento SERVQUAL a una serie de bibliotecas universitarias de los Estados
Unidos. Los resultados mostraron que este instrumento no era plenamente satisfactorio y que
requeria una adaptacion a la realidad de estos centros (Jativa y Gallo, 2006). LibQUAL permite
conocer la calidad de los servicios a partir de los datos proporcionados por los usuarios sobre sus
percepciones respecto de los servicios ofrecidos por las bibliotecas. La recoleccion de los datos
mencionados es apoyada por una aplicacion web en funcién de cuatro (4) dimensiones aplicables
a los servicios bibliotecarios: a) valor del servicio; b) la organizacién como espacio, reflejando la
dimension tangible del servicio, ¢) el acceso a la informacidn, evalta aspectos como cobertura de
la informacion, adecuacion de las colecciones, el acceso completo y general a todo tipo de
informacion en cualquier formato, evitando barreras de espacio y tiempo; y d) control de
personal. Existen algunos cuestionamientos a este modelo. Entre estos, Jativa y Gallo (2006)

sefialan que la evaluacion de los servicios bibliotecarios debe estar en funcion de los servicios
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que prestan y no por las dimensiones de sus colecciones bibliograficas. Es decir, evaluar lo que
hace la biblioteca, no lo que tiene, ademas, para su implementacién requiere un proceso de
educacion a los usuarios para su uso. Por Gltimo, debido a que esta propuesta debe apoyarse en
un desarrollo web propietario, su acceso y adopcion supone costos de suscripcion.

Valor del servicio: empatia, responsabilidad, seguridad, fiabilidad.

Acceso a la informacion: contenido, alcance, oportunidad, conveniencia.

Control del personal: revision del personal, turnos de atencion, formas de interaccién con
usuarios.

La organizacion como espacio: facilidades, equipamiento y adecuacion, apariencia.

4.2.2 Estado antes de implementacion de la VUR en la Oficina de Registro de

Instrumentos Publicos de Cali

El registro de instrumentos publicos, se realiza como lo estipula el Decreto Ley 1250 de
1970 modificado por la Ley 1579 de 2012 “Nuevo Estatuto Registral”, el proceso de registro
comienza cuando el ciudadano decide realizar un documento pablico en una Notaria Publica, una
transaccion inmobiliaria (Tradicion: inscribir titulos que conlleven modos de adquisicion
precisando el acto, contrato o providencia), Gravamen: hipotecas, cancelaciones: para la
inscripcion de titulos, Afectacion y Limitaciones: usufructo, uso y habitacion, propiedad
horizontal, patrimonio de familia, afectacion a vivienda familiar). (Registro, Estatuto de

Registro Ley 1579 de 2012, 2012)

Una vez cumpla con los requerimientos notariales se le entregan cuatros (4) copias de una
misma escritura, el ciudadano debe dirigirse a la Oficina de Rentas Departamentales con una
copia de la escritura para la liquidacion del impuesto de registro para su liquidacién, pago y

expedicion de la boleta fiscal. Para finalizar el ciudadano debe dirigirse a la Oficina de Registro
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de Instrumentos Publicos, solicitar un turno para atencion en la ventanilla de liquidacion de
documentos para que se liquiden el Impuesto de Registro, a su vez el ciudadano entrega copia de
las escrituras correspondientes y realiza el pago en la ventanilla de la entidad bancaria
correspondiente y recibe el recibo de caja para que regrese a reclamar el documento en cinco (5)

dias hébiles.

No obstante, se debe tener en cuenta que las actividades mencionadas van acompafiadas
del desplazamiento y gastos para movilizacion, inseguridad, ya que en las ciudades colombianas,
las entidades y establecimientos publicos estan ubicadas en lugares distantes. De igual forma el
ciudadano se somete a los diferentes términos de tiempo estipulados en las entidades. Esto
genera riesgo dentro el proceso registral como son: intermediarios, comisionistas, corrupcion de

funcionarios, periodos de espera largos, falta de oportunidad en los tramites.

4.2.3. Estado implementado con la VUR en la oficina de registro de instrumentos publicos

de Cali

Con la sistematizacion de procesos en las entidades publicas enfocado en mejorar la
atencion a la ciudadania, oportunidad en los tiempos de atencién y entrega, seguridad de la
informacion, la Superintendencia de Notariado y Registro comienza la reingenieria de sus
procesos misionales y de apoyo en la Oficina de Registro de Instrumentos Publicos de Cali, con

el fin de garantizar al pais, una entidad acorde de las exigencias de un pais prospero y moderno.

La puesta en funcionamiento de la VUR en la Oficina de Registro Publicos de Cali,
comienza con la necesidad del usuario de realizar una transaccion inmobiliaria para lo cual se
dirige a una Notaria del Circulo de Cali para la realizacion de una escritura publica, una vez se

corre la escritura y se cancela los derechos notariales, la notaria pre liquida el impuesto de
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registro y derechos de registro, a su vez la Secretaria de Renta del Departamento del Valle, revisa
el cobro del impuesto de registro lo aprueba para que sea generado por el funcionario de la
notaria y entregado al usuario para su pago en entidad online o en su defecto en la entidad
bancaria dispuesta. Dicho proceso, se repite para el pago de los derechos de registro, donde este
es enviado junto con el acto registral a traves plataforma VUR para que un funcionario de la
Oficina de Registro lo revise y apruebe, una vez tanto el impuesto y derecho al registro sean
pagados online o en su defecto en la entidad bancaria correspondiente, el usuario se dirige a la
Oficina de Registro de Instrumentos Publicos con las escrituras publicas, recibo de liquidacién
del impuesto y derecho de registro con su respectiva marca de agua o sello bancario de pago,
cuando se realicen las respectivas validaciones en el sistema VUR, el funcionario de la ORIP
procede a realizar la radicacion del documento en el sistema Anita de la SNR, para que inicie el
proceso de calificacion del documento que segun la Ley 1579 de 2012, deberd cumplirse en

cinco (5) dias hébiles.

A medida que el proceso de implementacion de la VUR, se extienda, se realizaran las
modificaciones tendientes a simplificar las actividades dentro del proceso. Como se estipula en el
proyecto que el Unico canal de contacto con el usuario sea la Notaria para ello, el usuario debe
realizar todos los pagos correspondientes online en la Notaria para que de alli se suba a través de

la herramienta para que sea radicado, calificado, inscrito en la ORIP.

4.2.4. Hipotesis

4.2.4.1. Formulacion de hipdtesis

Con una buena planeacion, sensibilizacion, capacitacion y ayuda de herramientas tecnologicas

por parte del nivel central de la Superintendencia de Notariado y Registro, se obtendra mayor
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eficiencia, eficacia y mejor servicio al ciudadano en el servicio registral de la oficina de registro

de Cali, contribuyendo al mejoramiento de la entidad, generando mayor confianza y seguridad.

4.2.4.2. Operacionalizacion de la hipotesis

En la SNR falta planeacion, sensibilizacion y capacitacion a los funcionarios de la ORIP Cali en

los procesos de modernizacion tecnoldgica que adelanta la entidad. La falta de herramientas

tecnoldgica, falta de idoneidad en los perfiles de los cargos, falta de conocimiento de las politicas

de la entidad, conlleva que el servicio registral se deteriore, trayendo perjuicios a los ciudadanos

del circulo registral de Cali.

4.3. Marco legal

DESARROLLO
NORMATIVO

CONTENIDO

Art. 84, Constitucion Politica

Prohibe el establecimiento de requisitos, permisos y licencias

de Colombia. adicionales, cuando un derecho o actividad ya haya sido
reglamentado de forma general.

Art. 2009, Constitucién | Fija los principios de: moralidad, igualdad, economia,

Politica de Colombia. celeridad, imparcialidad y publicidad, en la Funcion

Administrativa.

Art. 333, Constitucion

Politica de Colombia.

Determina que en la actividad econémica y la iniciativa
privada, no se pueden exigir requisitos ni permisos, sin

autorizacion de la ley.

Ley 190 de 1995.

Por la cual se dictan normas tendientes a preservar la
moralidad en la administracion pablica y se fijan disposiciones

con el fin de erradicar la corrupcion administrativa

CONPES 2790 de 1995

Gestion Publica orientada a resultados.
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DESARROLLO
NORMATIVO

CONTENIDO

Decreto 2150 de 1995.

Por el cual se suprimen vy reforman regulaciones,
procedimientos o trdmites innecesarios existentes en la

Administracion Publica.

Ley 489 de 1998.

Por la cual se dictan normas sobre la organizacion y
funcionamiento de las entidades del orden nacional, se expiden
las disposiciones, principios y reglas generales para el ejercicio
de las atribuciones previstas en los numerales 15 y 16 del
articulo 189 de la Constitucion Politica.

Establece la supresién y simplificacion de tramites como
objetivo permanente de la Administracion Publica en

cumplimiento de los principios de celeridad y economia.

Faculta al Departamento Administrativo de la Funcion Publica
como la entidad responsable de la formulacion de la Politica de
racionalizacion de tramites, la prestacion de asesoria en la
materia y el disefio de la metodologia a implementar por las

entidades publicas.

Ley 527 de 1999

Reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del
comercio electrénico y de las firmas digitales en la

administracion publica.

Ley 734 de 2002 Codigo Unico Disciplinario

Decreto 4669 de 2005 Establece los procedimientos para establecer y modificar
tramites y crea el Grupo de Racionalizacion y Automatizacién
de Tramites.

Ley 962 de 2005 Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de

tramites y procedimientos administrativos de los organismos y

entidades del Estado y de los particulares que ejercen funciones
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DESARROLLO
NORMATIVO

CONTENIDO

publicas o prestan servicios publicos.
Regula el uso y validez de medios electronicos al interior de la

administracion publica

Decretos 235 y 2280 de 2010.

Regula el intercambio de informacion entre entidades que

cumplen funciones publicas

Ley 1450 de 2011, articulo

Por el cual se expide el plan nacional de desarrollo 2010-2014

227 : i . . .
Las entidades publicas y los particulares que ejerzan funciones
publicas pondrén a disposicién de las demés entidades publicas,
bases de datos de acceso permanente y gratuito, con la
informacidn que producen y administran

Decreto 019 de 2012. Dicta las normas para suprimir o reformar regulaciones,

procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la

Administracion Publica.

5. Metodologia

Fuente:

5.1. Método investigativo:

Elaboracion propia Equipo de Proyecto VUR.

Para realizar el trabajo investigativo sobre la implementacion de la herramienta VUR en la

Oficina de Registro de Instrumentos Publicos de Cali, detallamos todos los actores involucrados

los funcionarios de la Oficina de Registro de Cali.

5.2. Variables

Se utilizaron variables cualitativas, enfocandose en la comunicacion, capacitacion,

tecnologia y conocimiento del proceso registral con la utilizacion de la ventanilla Gnica, también

articulos encontrados en medios de prensa, revistas, libros, sentencias, paginas web, en los

informes de gestion de la SNR del afio 2013, 2014 y 2015.
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5.2.1. Tipo de estudio:

Se realiz6 un Estudio Descriptivo de la informacion suministrada por los funcionarios, de
acuerdo al andlisis de la encuesta.
5.3. Poblacion:

La presente investigacion la realizaremos en las Oficinas de Registro de Instrumentos
Publicos de Cali, donde en la actualidad laboran 75 funcionarios de planta entre los cuales 12
funcionarios, son los encargados de la herramienta ventanilla Unica. Para tener un nivel de
confianza del 100%, se realizé entrevista y encuesta a cada uno de los funcionarios.

El propdsito del cuestionario era indagar acerca de las
5.4. Instrumentos a utilizar:

La SNR, por medio del Portal, da a conocer los hallazgos e investigaciones realizadas sobre
la como va la implementacién del VUR en el pais, ademéas en comunicados de prensa, y
documentos antes mencionados, se detalla esta informacion.

Se utilizaron 6 preguntas a los funcionarios que contenian las variables criticas del proceso.

6. Resultado de objetivos especificos

Con esta investigacion se pretende dar a conocer, el analisis de la implementacion de la Vur
en la oficina de registro de Cali, donde se identificaran las falencias y se hace un plan de mejora.
Con la VUR, se ha logrado mayor seguridad juridica de los actos registrales, ya que la
manipulacion de las escrituras publicas por terceros, se ha reducido de manera significativa,
debido a que la pre liquidacidn, se hace por medio de la escritura publica virtual, lo cual
genera un namero de identificacion de la transaccion llamado PIN, el cual sirve para realizarle

toda la trazabilidad al proceso registral desde su generacion, pago y registro.
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La VUR, ha generado atrasos en la revision de la pre liquidacién de documentos debido a que
los funcionarios de la oficina de registro deben revisar todos las escrituras publicas generadas
por las veintitrés Notarias del Circulo de Cali que segln datos estan alrededor de 350
escrituras aproximadamente para ser revisadas por 3 funcionarios, siendo una demanda alta
que ocasiona muchas veces demoras en el proceso registral.

La falta de conocimiento de la VUR, trajo consigo que los funcionarios de la oficina de
registro de Cali, que tienen involucramiento directo, no conocieran a fondo los beneficios y no
fueran trasmitidas al usuario.

No se tienen criterios estandar al aplicar la Ley 1579 de 2012, por parte de las Notarias y la
Oficina de Registro generando aquello inconvenientes en la liquidacion de los derechos de
registro, generando cobro en exceso 0 mayores valores.

Se identifica que las fallas en la vur, se originaron en la fase de operacion y fase de
estabilizacion, ya que no se tuvieron en cuenta a los funcionarios de la Orip Cali, para que
ellos dieran informacion sobre el administracién del proceso registral vigente, sino que
simplemente se disefié con la informacién brindada por los ingenieros, funcionarios
administrativos y juridicos de las oficinas de registro de Bogota.

Se plantea un plan de mejora que consiste en la reinduccion de los funcionarios que estan
involucrados en el proceso de la vur y otra sensibilizacion a nivel general de los funcionarios
que hacen parte del proceso registral.

También hacer una reposicién de equipos de computo que hacen parte del proceso.
¢ Cuales son los inconvenientes generados con la implementacion de la VUR en la Oficina de

Registro de Instrumentos Publicos de Cali?
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Se pudo conocer de fuente de los funcionarios de registro de instrumentos de Cali a través
de entrevistas los inconvenientes que ha traido la implementacién de la VUR en la ORIP Cali.
Por ejemplo, lo comunicado por los funcionarios: Miguel Loaiza, William Ortiz y Maria Duarte:
“El principal problema de esto, se concentra principalmente en que la entidad, no cuenta con los
medios tecnoldgicos, ni con el recurso humano, ni con la capacitacién adecuada. Para comenzar
la ejecucion del proceso registral y por esta razdn, segun los funcionarios de ventanilla de
radicacion de documentos, los tiempos sean extendiendo hasta 5 dias habiles entre la liquidacion
del derecho de registro, aprobacion y radicacion, teniendo como tiempo de respuesta para el
registro del documento aproximadamente 12 dias habiles.

Lo anterior, contrasta con la informacion encontrada en periédicos como: El pais, El
tiempo, El espectador, y medios de comunicacion masiva como internet, noticieros, folletos.
Donde, se anuncian todos los beneficios y ventajas que traera la ejecucién de la herramienta
Ventanilla Unica de Registro, la cual segtin dicen acortara los tiempos de 10 dias habiles en
hacer todo el proceso registral a una hora que se demoraria con la ayuda de la VUR, donde los
usuarios tendrian a la disposicién toda la vanguardia tecnolégica.

Lo impactante de la investigacion es que la implementacion de la Ventanilla Unica de
Registro, se esta realizando en diferentes ciudades del pais desde el 2011, donde la
Superintendencia de Notariado y Registro, ha tenido que identificar los mapas de riesgos y las
falencias de la implementacion para con esta informacion tomar las acciones correctivas y
preventivas con el fin de que no sucedan los inconvenientes generados en la ORIP Cali.

Durante la investigacion, se han tenido didlogos con mandos medios de la ORIP Cali, y
ellos dicen que no conocen ningun documento donde se plasme el mapa de riesgo de la Vur y sus

posibles acciones de mejora, el funcionario que designo la entidad como enlace del Vur entra la
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SNR Y ORIP Cali, no tiene la potestad para resolver los inconvenientes generados, siempre debe
comunicar con la mesa de ayuda ubicada en la ciudad de Bogota para que ellos resuelvan.

La percepcion de los usuarios ha sido de inconformidad hacia el servicio registral por la
falta de oportunidad en el registro de sus transacciones inmobiliarias. En este momento se estan
recibiendo, un aproximado de 350 escrituras diarias por la herramienta VUR, segun datos del
grupo MECI de la Oficina de Registro de Instrumentos Publicos de Cali. Donde hacerle el
seguimiento al documento sometido a registro, es casi imposible, debido a que link que se

dispone en la pagina web: www.vur.gov.co, opcién seguimiento, no presenta de manera clara y

precisa la ruta del documento sometido a registro.

A continuacion, se muestra una encuesta entre el 15 y 18 de noviembre de 2016, realizada
a los 12 funcionarios que intervienen en el proceso registral de la VUR en Cali, tomando el
100%:

El objetivo de la encuesta se encamino analizar el conocimiento que tienen los
funcionarios de la oficina de registro de Cali, acerca de la ventanilla Gnica, conocimiento de los
beneficios, estado de herramientas tecnoldgicas, conocimiento de procedimientos del vur, carga
de trabajo generada por el aplicativo y compromiso laboral con la entidad.

También encontramos el analisis de encuestas realizado por el equipo Meci de la oficina de
registro de Cali, del cuarto trimestre de 2016, donde se mide la satisfaccion al ciudadano, acerca

del servicio prestado por intermedio del Vur.
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http://www.vur.gov.co/

6.1. Encuesta aplicada a funcionarios que interacttan con la vur
6.1.1 ¢Conoce los beneficios que trae la implementacion de la VUR en la Oficina de Registro de
Cali?

SI O NO. Si su respuesta mencionarlos.

Conocimiento beneficios
Herramienta VUR oficina de Registro
de Cali

=S| =NO

Fuente autoria propia

6.1.2. ¢Considera que la herramienta VUR traerd al proceso registral mayor eficiencia y
oportunidad a la prestacion del servicio?

SI O NO. Por que

La VUR trae mayor eficiencia y oportunidad al
servicio

70% 67%
60%
50%

40%

33%

30%

20%

10%

0%

Sl

Fuente autoria propia
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6.1.3. ¢Cree que la ORIP Cali tiene las herramientas tecnoldgicas necesarias para el funcionamiento
de la VUR?

SI O NO. Por que

Herramienta tecnologicas

90% 83%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20% 17%

0%

Sl

Fuente autoria propia

6.1.4. ¢Ha conocido los procedimientos de la Ventanilla Unica de registro para el desempefio de

sus funciones?

SI1 O NO. Cuales

Conocimiento de procedimientos VUR
70% 67%
60%
50%
a0 33%
30%
20%

10%

0%
Sl NO

Fuente autoria propia

6.1.5. ¢Usted se encuentra laboralmente con una alta carga de trabajo?

SI O NO.
38



Carga laboral VUR
80% 75%
70%
60%
50%
A40%

25%

Sl NO

30%

20%

10%

0%

Fuente autoria propia

6.1.6. ¢Cuando presenta inconvenientes la herramienta Ventanilla Unica de Registro en la ORIP

Cali quien le ayuda a dar solucion?

Quien da solucion a incovenientes VUR

45% 42%
40%
35%
30%
25% 25%

25%
20%
15%
10% 8%

0%

Direccion Regional Registrador Jefe Operativo Ninguno

Fuente autoria propia

6.1.7. ¢Tiene compromiso con el desempefio de sus funciones en la ORIP Cali?

SI O NO. Cuales
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Compromiso con la ORIP Cali
100% 929
20%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
8%
10%

0%
Sl NO

Fuente autoria propia

6.2. Andlisis de la encuesta a funcionarios

De los datos recopilados y los graficos anteriores, se analiza que un porcentaje del 42% de
los funcionarios no conocia el objetivo de la herramienta VUR, lo cual es un aspecto negativo
debido a que son ellos los que deben trasmitir la comunicacion de los beneficios de la VUR a los
usuarios, asi mismo el 87% considera que las herramientas tecnoldgicas en la ORIP Cali estan
obsoletas y no son 6ptimas para la ejecucion de la herramienta, un funcionario expreso: “Hace 6
afios no hacen reposicion de equipos de computo. EI 67% considera que la ventanilla Gnica de
registro no mejora el proceso registral debido a que la herramienta presenta algunas
inconsistencias para su funcionamiento. La divulgacién de los procedimientos de la VUR, no han

sido la mejor, es asi que el 67% de los funcionarios dice no conocerlos.

La capacitacion que recibieron los funcionarios fue percibida con poco profundidad, ya que
segun los entrevistados unos funcionarios de la SNR vinieron a dar una capacitacion rapida, en

un dia querian que uno aprendieran un proceso Nuevo.

Al momento de resolver dudas respecto a la ejecucion de la herramienta, los funcionarios
no tienen claro a quien deben dirigirse para que les de soporte con el fin de resolver inquietudes,

expresan lo siguiente: “A veces solicitamos al jefe operativo pero siempre responde que
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desconoce que se debe hacer, dice busque ayude con el coordinador tecnoldgico, el a su vez dice
que se ubique al funcionario enlace VUR en Cali, o que llame a la Mesa de Ayuda de la SNR
Bogota. Lo expresado anteriormente para el usuario registral, no tiene relevancia alguna porque

lo que necesita es realizar la transaccion inmobiliaria solicitada.

Se evidencia a través de la encuesta que los funcionarios que intervienen en el proceso
manifiesta una alta carga de trabajo, donde el 75% de los encuestados, manifiesta que debe
someterse a larga jornada de trabajo que excede las 8 horas diarias, y que han visto recortado su
hora de descanso del almuerzo a 30 minutos, con el fin de descongestionar el servicio registral,
ocasionando que los funcionarios se fatiguen y se genere un entorno laboral con estrés que

perjudica la relacion funcionario — usuario.

De lo registrado en los parrafos anteriores, reafirma lo anunciado en el planteamiento del
problema que el principal problema en la ejecucion de la VUR,; es la falta de planeacién, en
cuanto recurso humano, tecnolégico, falta de capacitacion y falta de divulgacion de la
funcionabilidad de la herramienta para que los funcionarios se empoderen de la importancia que
tiene para la ORIP, SNR, entidades estatales y territoriales la herramienta VUR que contribuira a

la excelencia en la prestacion del servicio registral.

Se percibe que los funcionarios tienen sentido de pertenencia hacia la institucion y saben

que su labor es clave para la seguridad inmobiliaria de la region.

En la ORIP Cali, es necesario que la SNR haga unos ajustes a su nivel directivo para que
ellos se empoderen del proceso registral mediante la herramienta VUR, ya que en un periodo
corto de afios, la administracion registral, inmobiliaria, catastral. Sera manejara por la plataforma

de la Ventanilla Unica de Registro.
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6.3. Anadlisis cualitativo de datos y tendencias cuarto trimestre de 2016 — Satisfaccion al

usuario.
ORIP CALI

CUARTO TRIMESTRE 2016
NOMBRE FORMULA | VARIABLES OCT. |NOV. |DIC. TOTAL
Percepcion Usuarios Usuarios Satisfechos 73 74 75 222
del usuario Satisfechos -

— | Usuarios Encuestados | 90 90 90 270

frente a los Usuarios
prestados por usuario frente a los
la oficina. servicios prestados

por la oficina.

Meta 80% 80% 80% 80%

Fuente: Equipo Meci — ORIP Cali
Se realizd un analisis del cuarto trimestre del 2016, donde se realizaron 270 encuestas, en las
cuales, el indice de satisfaccion por mes fue asi:

Encuestados Satisfechos Indice Satisfaccion

Octubre 90 73 81.1%
Noviembre 90 74 82.2%
Diciembre 90 75 83.3%

Caracterizacion de la poblacion usuaria de los servicios de la ORIP Cali: EI 60% de los
clientes fueron hombres, con estudios profesionales y edades entre 31 y 40 afios.

Satisfaccion relativa con la atencion de los funcionarios: Es calificado como bueno, en los
siguientes aspectos: Asesoria u orientacion brindada 89%, Presentacion personal 87%, respeto del

turno 67 %, trato amable y respetuoso 90%, y agilidad en el servicio 66%. El 19% de los clientes
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externos contintan evaluando en forma mas regular, la agilidad en el servicio por la demora en la
calificacion de documentos.

Tiempos de servicio: El 66% de los clientes consideran que el tiempo empleado para realizar su
tramite es bueno y les parece regular al 20% de los clientes. Malo el 3%. EIl 79% de los clientes
tuvieron que dirigirse una sola vez a la ORIP Cali, para realizar su tramite; el 20% se dirigi6 entre
tres (3) y cuatro (4) veces. El 1% se dirigi6 a la Oficina siete a ocho veces, para adelantar su
tramite.

Satisfaccion global:

El 89% de los clientes fueron bien orientados.

Con respecto al trimestre anterior, el indice de satisfaccion promedio disminuyo en 0,16%,
impactado por la demora en la entrega de documentos, y las veces que tuvieron que venir los
usuarios a la oficina. Mejoramos en los siguientes aspectos: La asesoria y orientacion brindada
Por Gltimo, los usuarios no se encuentran satisfechos con la oportunidad en la entrega de
documentos, ya que la oficina de registro, incumple con los términos para la entrega de

documentos de 5 dias habiles, segun lo dispuesto en la Ley 1579 de 2012.
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Conclusiones

La implementacion de la ventanilla unica, ha traido consigo unas ventajas a la oficina de
registro de instrumentos publicos de Cali que benefician a los usuarios que hacen uso de
los servicios registrales, entre las cuales destacamos las siguientes: reduccion de los
desplazamientos y costos transportes, ya que en un mismo lugar: la Notaria Publica, se
protocolizan la escritura y se liquidan y cancelan el impuesto y derechos de registro. Se
minimizo la intervencion de los tramitadores en el proceso de registral, ya que se
comienza y se finaliza el proceso registral por intermedio de una plataforma informativa:
VUR. También se da cumplimiento a la Ley Anti tramites, ya que se evita la solicitud de
documentos que la entidad, ya tiene en sus archivos de forma digital.

Se encontraron desventajas; los funcionarios que hacen parte del proceso desconocen los
beneficios que le trae la ventanilla Gnica a la oficina de registro de Cali debido a que
durante la implementacion la SNR, no realiza ninguna sensibilizacion, se limit6 al envié
de comunicaciones por correo electronico, la colocacién de avisos en la oficina 'y
publicaciones en la pagina web. Los funcionarios tienen un desconocimiento de los
procedimientos establecidos para la ventanilla unica, lo que ocasiona que se cometan
errores al momento de la ejecucidn de los procesos.

Se encontraron que los equipos hardware de soporte para la realizacion del proceso
registral, se encuentran con tecnologia obsoleta generando aumento en los tiempos de
espera al momento de la ejecucion de las actividades.

De igual manera, el lider que tiene la SNR en Cali, no tiene potestad para resolver los

inconvenientes generando un cuello de botella en el servicio registral
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Se caracteriza el servicio de apoyo tecnoldgico de la ventanilla Unica, tomando como base
el modelo jerarquico multidimensional de Brady y Cronin y el modelo de servicio para
bibliotecas de LigQual propuesto por Cook, Heath y Thompson, donde se agruparon las
variables del proceso registral, que permitiran a los funcionarios tener una vision mas
amplia de lo que significa un apoyo tecnologico:
a) Valor del servicio:
Satisfaccion del usuario interno y usuario externo (ciudadano): se mide a traves
de las encuestas de satisfaccion realizadas por el grupo MECI.
Mayor transparencia y eficacia del proceso: procedimientos que garanticen
cumplimiento los principios de la administracion pablica
Reduccion de riesgos de fraude y corrupcion: un servicio sin la intervencién de
terceros o intermediarios que manipulen la informacion.
Dinamizacién de los circuitos econdémicos gracias a tenencia formal del inmueble y
constitucion de los mismos como base de accesos a crédito e inversion
Cambio en procesos misionales y de apoyo: implementacion de nuevos
procedimientos
Modernizacion de la actividad registral: cumplir con las necesidades y expectativas
de la modernizacion de los procesos.
Mayor competitividad: generar mayor confianza en el proceso registral.
b) Acceso a la informacion:
Mayor calidad de la informacion de registro del inmueble: seguridad juridica que

permita hacer del registro inmobiliario una funcién que garantice
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Acercamiento del proceso registral a la ciudadania: simplificar los tramites
registrales de manera que el usuario del servicio tenga acceso a la informacion de
manera oportuna.

c) Control del personal

Reasignacion de roles y responsabilidades: creacion de nuevos perfiles y
redistribucion de cargas laborales.

Integracion de los servicios registrales y los servicios notariales, permitiendo una
mejora sustancial al proceso.

d) La organizacion como un espacio:

Cambio de herramientas tecnoldgicas: implica la utilizacion de un aplicativo, el cual
requiere para su manejo un funcionamiento técnico para el funcionamiento del
mismao.

Se identificaron las fallas en la etapa de operacion y estabilizacion de la ventanilla Unica
de registro, debido a que al momento de la planeacién la SNR, centralizo sus andlisis de
la situacién actual del proceso misional de registro en las oficinas de Bogota, dejando por
fuera el anélisis de las otras Orip principales de ciudades capitales, generando que las
necesidades de ellas, no fueran visualizadas.

Se aplicaron entrevistas con los funcionarios que hacer parte del proceso, y de primera
mano, se percibieron las dificultades que esta viviendo la oficina de registro, que ha
generado un impacto negativo del servicio registral. Aunque, se identifica que todos los
procesos de modernizacidn de la entidad son bien vistos por parte de los funcionarios.
También, es claro que los funcionarios quieren una ejecucion optima de los proyectos que
busque una satisfaccion de la ciudadana.

Plan de Capacitacion / Reinduccion en la VUR:
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La SNR, realizara una reinduccion a la ORIP Cali, con el fin de brindar una reinduccion,
con la cual se busca que los funcionarios conozcan los objetivos de la ventanilla Unica,
beneficios para la entidad y la ciudadana, asi como el grado de importancia de la
herramienta para los objetivos del Estado, tiempo de respuesta en cada parte del proceso,
posibles anomalias y errores, asi como la identificacion en el mapa de riesgo de posibles

causas de alarma.

Funcionario a | 23 Enero 2017 24 Enero 2017 25 Enero 2017 26 Enero 2017 | 27 Enero 2017
capacitar
Liquidadores de 2 hrs 3 hrs 3hrs 3 hrs 3hrs

documentos (8)

Funcionario 3hrs 3hrs 2 hrs 2 hrs 2 hrs

validador (4)

Funcionario contable 2 hrs 2 hrs 3hrs 3hrs 2 hrs
@

Funcionarios ORIP 2 hrs 2 hrs 2  hrs

(60)

El programa de reinduccion tendra una duracion de 43 horas, con las que se preve una
mejora significativa en el proceso registral.

Plan de reposicion de equipos de informativa e impresoras

Equipos de computacion: 8 Equipos nuevos
CPU: Procesador Intel Core i7-3770 CPU 3.40 GHz.

Pantalla: Hp led 20”

Impresora matriz de punto Epson FX 890 5 Equipos nuevos

Impresora Lasser T652 5 Equipos nuevos
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e Se logré definir el enlace de la ventanilla Unica, el cual servira de puente de
comunicacion entre los funcionarios de la ORIP Cali y la Mesa de Ayuda de la SNR
ubicada en la SNR Bogota, y sera el encargado de resolver las inquietudes que tenga las
notarias del circulo de Cali y la gobernacion del Valle del Cauca. De igual manera,
también sera quien haga los requerimientos de insumos y mantenga actualizado el mapa
de riesgos de la VUR para la ORIP.

e Se incluya en el mapa de riesgos de la Oficina de Registro de Cali, el proceso de
ventanilla Gnica con el fin de identificar los nuevos riesgos que tiene el proceso registral.
También este fue sensibilizado con los funcionarios para que reconozcan los puntos

criticos del proceso, y sepan las medidas que deban tomar acerca de cada situacion.
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