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Articulo de investigaciéon

Sistemas integrados de gestion de las
normas ISO 9001 ¢ ISO 30301 en el

contexto notarial colombiano

Integrated management systems on ISO 9001 and ISO 30301
standards in the Colombian notarial context

Sistemas de gestao integrada para as normas ISO 9001 ¢ ISO
30301 no contexto notarial colombiano

Rafael Mora-Contreras ° rafael. mora-
c@mail.escuelaing.edu.co
Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito, Colombia

Resumen : El objetivo de este articulo es proponer una metodologia de implementacién
de sistemas integrados de gestién de las normas ISO 9001 de 2015 e ISO 30301 de
2011 en el contexto notarial colombiano. Con este fin, se estableci6 la metodologia
de implementacién a partir de la revision de literatura y se aplicé en una notaria
del departamento de Cundinamarca en Colombia. Se utiliz un cuestionario para
determinar si existen incidencias favorables durante el proceso de implementaciény, por
otro lado, se caracterizd el servicio de escrituras publicas con el fin de identificar cambios
en el desempefio. Los resultados indican que la metodologia de implementacién favorece
al cuidado del modelo organizacional, a la reduccién de la burocracia ineficaz y ofrece
beneficios puntuales de desempeno.

Clasificacién JEL: M1, D2, L8.

Palabras clave: sistemas integrados de gestion, ISO 9001, ISO 30301, notaria.
Abstract: The target of this article is to propose a methodology for the implementation
of integrated management systems on ISO 9001 of 2015 and ISO 30301 of 2011
standards in the Colombian notarial context. To this end, the methodology for the
implementation was established from the literature review and applied at a notary
office in the department of Cundinamarca, Colombia. A questionnaire was used to
determine if there are favorable aspects during the implementation process and by
other hand, the public deeds service was characterized in order to identify changes in
performance. Results indicate that the implementation methodology helps out taking
care of the organizational model, to reduce the inefficient bureaucracy and offers specific
performance benefits.

Keywords: integrated management systems, ISO 9001, ISO 30301, notary.

Resumo: O objetivo deste artigo ¢ propor uma metodologia para a implementagio de
sistemas integrados de gestdo para as normas ISO 9001 de 2015 ¢ ISO 30301 de 2011
no contexto notarial colombiano. Para este fim, a metodologia de implementagio foi
estabelecida a partir da revisao da literatura e aplicou-se a um cartdrio do departamento
de Cundinamarca, na Col6mbia. Um questiondrio foi usado para determinar se houve
incidéncias favordveis durante o processo de implementacio ¢, por outro lado, o servigo
publico foi caracterizado para identificar mudangas no desempenho. Os resultados
indicam que a metodologia de implementagio favorece o atendimento do modelo
organizacional, a redugio da burocracia ineficiente e oferece beneficios especificos de
desempenho.

Palavras-chave: sistemas de gestio integrada, ISO 9001, ISO 30301, cartério.
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1. Introduccién

Las organizaciones han orientado sus decisiones estratégicas a la
implementacién de sistemas de gestién de la calidad (SGC) frente a los
inminentes cambios del entorno, con el fin de mejorar el desempenio
globaly satisfacer los requisitos del cliente, loslegales y reglamentarios. Los
SGC con base en la norma ISO 9001 se reconocen internacionalmente
en mas de 170, paises con al menos 1.100.000 organizaciones certificadas
hastaelano 2016y con un crecimiento del 7% con respecto al afio anterior
(International Organization for Standardization - ISO, 2016¢). Ademis,
la actual edicién ISO 9001 de 2015 destaca cambios importantes como la
combinacién del pensamiento basado en riesgos y una nueva organizacién
con 10 capitulos idénticos para las versiones recientes de sistemas de
gestion. La nueva organizacién de la norma se conoce como estructura
de alto nivel (HLS, por su sigla en inglés de High Level Structure), donde
uno de sus propdsitos principales es lograr una mayor alineacion entre los
diferentes estindares normativos (ISO, 2016a).

Desde hace afos, los SGC se han unificado junto con otros estandares
como ISO 14001 de sistemas de gestion ambiental (SGA) y OHSAS (sigla
en inglés de Occupational Health and Safety Assessment Series) 18001 de
sistemas en seguridad y salud ocupacional (SGSySO) (Pheng y Kwang,
2005; Wilkinson y Dale, 1999, 2002; Zeng, Shiy Lou, 2007; Zeng, Tian
y Shi, 2005). En 2011 tras la publicacién de la norma ISO 30301 de
sistemas de gestion para los documentos (SGD), es posible realizar nuevas
sinergias en las organizaciones para adoptar desde un enfoque estratégico
la creacién y control de documentos.

El interés de unificar los SGD con los SGC es relevante, dada la
dificultad que supone fusionar pertinentemente la documentacién de
las companias y la que se genera a partir de los SGC. Por tal motivo,
la informacién documentada de los SGC en ocasiones se encuentra
aislada y desconectada del archivo general de las organizaciones. De
acuerdo con Bustelo (2013) este hecho afecta principalmente a los paises
latinoamericanos, dada la tendencia en considerar la documentacién
como una parte visible de la implementacién de los SGC y por ser
uno de los primeros requerimientos que examinan los auditores. En
consecuencia, se genera inconformismo por parte del recurso humano
debido a la burocratizacién de la documentacién que debe crearse,
custodiarse y guardarse (Bustelo, 2013; Grudzien, 2014). Lo anterior,
se percibe como un aspecto intrusivo que ocasiona la demanda de
excesivos recursos para gestionar la documentacion, lo cual es un efecto
colateral de laimplementacién de los SGC que no estan interrelacionados
pertinentemente con las organizaciones (Bustelo, 2013).

Por consiguiente, la sinergia de los SGD y los SGC ofrece la
oportunidad de mejorar el desempefio de los procesos documentales,
asegurar el cumplimiento legal, demostrar transparencia en las
actividades, incorporar la satisfaccién de las necesidades del cliente y
otras partes interesadas, y ayudar al cumplimiento de los objetivos de
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otros sistemas de gestion interrelacionados (Bustelo, 2012; Garcia Alsina,
2012; Hernad y Gaya, 2013)

De lo anterior, se discute una de las problemadticas mds comunes de las
empresas que implementan dos o mds sistemas de gestion y es si deben
administrarlos de forma individual, o si pueden obtener algun beneficio
de la integracion. Los sistemas integrados de gestién (SIG) se definen
a partir de la literatura como “conjunto de procesos interconectados
que comparten un conglomerado de personas, informacién, materiales,
infraestructura y recursos financieros para lograr una serie de objetivos
relacionados con la satisfaccién de las partes interesadas” (Bernardo,
Casadesus, Karapetrovic y Heras, 2009, p. 743).

Aunque los SIG se han estudiado en detalle, no existe una norma
internacional que abarque metodologias para realizar la integracién
de manera uniforme (Bernardo et al., 2009; Casadests, Karapetrovic
y Heras, 2011; Karapetrovic, 2002, 2003; Karapetrovic y Willborn,
1998; Simon, Yaya, Karapetrovic y Casadesus, 2014; Zeng, Xie, Tam
y Shen, 2011). Por otra parte, pocos estudios abordan explicitamente
el establecimiento de metodologias para la integraciéon de SGC y SGD,
aspecto que se plantea enla presente investigacion.

Con relacién a los paises latinoamericanos, y mas especificamente
en Colombia, no existen estdndares normativos para la integracion de
sistemas de gestién. Sin embargo, en lo que se refiere a normas técnicas
sobre los SGC, se estan realizando adelantos en el campo. La Unién
Colegiada del Notariado Colombiano (UCNC) ha solicitado al Instituto
Colombiano de Normas Técnicas y Certificacién (ICONTECQC), el
establecimiento de una norma tinica de calidad aplicable al sector notarial
para facilitar el proceso de implementacién y mejorar el desempenio del
sector (UCNC, 2017).

Al respecto, el notariado es un sector relevante de estudio no solo por
su historia que lo vincula en las primeras manifestaciones de la conquista
espafiola; desde hace décadas la actividad notarial estd ligada a un sistema
normativo especial, siendo asi, sometida a reglas altamente exigentes en
materia legal para garantizar la seriedad, eficacia e imparcialidad de dicha
actividad. En Colombia, el Decreto 960 de 1970 promulga el Estatuto
Notarial con ciertas modificaciones contenidas en el Decreto 2163 de
1970 y la Ley 29 de 1973, describiendo asi la situacién del notariado
(Superintendencia de Notariado y Registro - SNR, 2017).

Dadas las condiciones previas, el objetivo de este articulo es proponer
una metodologia de implementacién de SIG de las normas ISO 9001 e
ISO 30301 en el contexto notarial colombiano. Con este fin, se establece
labase de la metodologia de implementacién de SIG a partir de la revisiéon
de literatura y se realiza la aplicacién en una notaria del departamento de
Cundinamarca. La revisién de investigaciones afines al campo de estudio
situd la recolecciéon de informacién con base en datos cualitativos y
cuantitativos de manera que se pudiera establecer la validez metodoldgica
(Arumugam, Ooi y Fong, 2008; Santos, Costa y Leal, 2014; Terziovski,
Power y Sohal, 2003). Por lo anterior, se utilizé un cuestionario de
percepcion para determinar si existen incidencias favorables durante el
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proceso de implementacién y, por otro lado, se caracterizé el servicio de
escrituras publicas con el fin de identificar cambios en el desempeno.

El articulo se encuentra organizado de la siguiente forma: la seccién
2 presenta la revisién de la literatura. En la seccién 3, se detalla la
metodologia de investigacion. En la seccién 4, se presenta la metodologia
de implementacién de SIG de las normas ISO 9001 e ISO 30301 en el
contexto notarial colombiano. Las secciones 5y 6 presentan los resultados
y las conclusiones de la investigacion, respectivamente.

2. Revisidn de la literatura

La integracion de sistemas de gestion se ha estudiado en detalle a partir
de investigaciones con perspectivas tedricas y empiricas (Bernardo et
al., 2009; Casadesus, Karapetrovic y Heras, 2011; Karapetrovic, 2002,
2003; Karapetrovic y Willborn, 1998; Simon, Yaya, Karapetrovic y
Casadests, 2014; Zeng, Xie, Tam y Shen, 2011). Sin embargo, no
existe una norma internacional que abarque metodologias para realizar la
integracién de manera uniforme (Bernardo et al.,, 2009). Por tal motivo,
las organizaciones atin presentan dificultades en el proceso de integracién
de dos o mds sistemas de gestion, dada la alta complejidad y notable
demanda de recursos humanos y financieros durante la implementacién
(Nunhes, Motta Barbosa y de Oliveira, 2017).

A continuacién, se discuten los 6 principales puntos identificados a
partir de la revisién de la literatura: normas y libros relacionados con los
SIG; modelos y metodologias de integracion; estrategias de integracion;
beneficios y dificultades de la integracién; adopcion de lanorma ISO 9001
y el contexto de la norma ISO 30301.

2.1 Normas y libros relacionados con los sistemas integrados de gestion

Los valiosos esfuerzos de diversos paises se han orientado al desarrollo de
normas, directrices y libros parala integracion de los diferentes sistemas de
gestion. Por ejemplo, en Australia y Nueva Zelanda, la AS/NZS (sigla en
inglés de Australian/New Zealand Standard) 4581 de 1999 (SAI Global,
1999); en Dinamarca, la DS (sigla en danés de Dansk Standard) 8001 de
2005; en Espana, la UNE (sigla de Una Norma Espafola) 66177 de 2005
por parte de la Asociacién Espanola de Normalizacién y Certificacién
(AENOR, 2005); en Reino Unido, la PAS (sigla en inglés de Publicly
Available Specification) 99 de 2012 por parte de la British Standards
Institution (BSI, 2012); en Suiza un libro publicado por la organizacién
internacional de normalizacién para el uso integrado de las normas de
sistemas de gestién (ISO, 2008).

2.2 Modelos y metodologias de integracion

Desde la literatura, multiples autores han propuesto diferentes modelos
y metodologias de SIG. Por ejemplo, en Portugal se propuso un modelo
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de madurez (Domingues, Sampaio y Arezes, 2016); en Espana se han
propuesto metodologias para la integracién de diferentes sistemas de
gestiéon (Hernad y Gaya, 2013; Tari y Molina-Azorin, 2010); en Paises
Bajos, Canada y Estados Unidos se han generado disefios para la
implementacién de SIG (Asif, de Bruijn, Fisscher, Searcy y Steenhuis,
2009; Karapetrovic y Willborn, 1998).

Otros autores han propuesto modelos sinérgicos para la
implementacién de SIG. Por e¢jemplo, Zeng et al. (2007) con base
en un estudio empirico en China, propone un modelo compuesto
por 3 niveles: (1) sinergia estratégica para integrar objetivos, planes y
acciones; (2) sinergia estructural, recursos y cultura, que se refiere a
un alto compromiso y participaciéon por parte de la alta direcciéon y
utilizacién conjunta del recurso humano y financiero teniendo en cuenta
similitudes y compatibilidades entre los sistemas de gestion; (3) sinergia
en la documentacion, que considera la jerarquia documental a partir de
politicas, valores y principios establecidos por la organizacién con apoyo
de informacién en forma de procedimientos, instrucciones de trabajo y
registros.

2.3 Estrategias de integracion

El trabajo de otros autores se ha orientado en la determinacién
de estrategias de SIG, mediante la discusién de las pretensiones
organizacionales en la seleccion de los distintos sistemas de gestién y la
secuencia para llevar a cabo la integracién. Por ejemplo, en Brasil se han
generado lineamientos para la integraciéon de SGC, SGA y SGSySO en
empresas del sector industrial (Oliveira, 2013); en el caso de Espafia y
Canada se han llevado a cabo estudios sobre la definicién de estrategias
de implementaciéon de SIG, el andlisis de los niveles de integracién y
la armonizacién de los subsistemas (Bernardo et al., 2009; Bernardo,
Casadesus, Karapetrovic y Heras, 2012b; Karapetrovic y Willborn,
1998).

2.4 Beneficios y dificultades de la integracion

Los beneficios y dificultades que pueden percibirse de la implementacién
de los SIG, también han sido objeto de multiples estudios. Por ejemplo,
en Brasil se han generado estudios destinados a identificar beneficios y
dificultades de los SIG en las organizaciones (Carvalho, Picchi, Camarini
y Chamon, 2015; Nunhes et al., 2017; Oliveira, 2013); mientras que
en Espafa se ha realizado una revisiéon de literatura para identificar
los beneficios de implementar SIG en comparacidn con los beneficios
obtenidos de la implementacién de los sistemas de gestién por separado
(Bernardo, Simon, Tari y Molina-Azorin, 2015).

De acuerdo con Bernardo et al. (2015) los beneficios obtenidos en
la implementacién de los SIG son mayores en comparacién de los
sistemas de gestién aplicados por separado. Los beneficios internos de los
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SIG hacen referencia a la organizacién global, mejora en el desempeno
de los procesos y realizar auditorias internas de SIG. Los beneficios
externos hacen referencia a oportunidades de mercado, favorecer las
relaciones con las partes interesadas y realizar auditorias externas de forma
integral. Otros beneficios son reducir costos por una gestién integral,
eliminar barreras entre departamentos, establecer estrategias comunes,
evitar duplicidades en tareas y en la informacién documentada.

Ahora bien, se pueden presentar dificultades asociadas con la falta
de conciencia por parte de la alta direccion y los trabajadores,
desconocimiento de responsabilidades, falta de formacién, obstaculos
relacionados con la cultura, pérdida de personalidad de la organizacién,
ausencia de un equipo de trabajo con conocimientos sélidos de todos los
subsistemas durante el proceso de implementacién de los SIG (Fraguela-
Formoso, Carral-Couce, Iglesias-Rodriguez, Castro Ponte y Rodriguez
Guerreiro, 2011).

2.5 Adopcion de la norma 1ISO 9001

Algunos autores sugieren que los sistemas, las metodologias y
herramientas de gestion de la calidad son cruciales para mantener ciertas
ventajas competitivas en las organizaciones (Ruiz-Torres, Ayala-Cruz,
Alomoto y Acero- Chavez, 2015). Sobre la base anterior, estudios
indican que la implementacién de SGC en ISO 9001 ha ofrecido
impactos positivos en las organizaciones objeto de andlisis (Aba, Badar
y Hayden, 2016; Ionascu, Ionascu, Sicirin y Minu, 2017; Martinez
Rojas, Laguado Ramirez y Flérez Serrano, 2018; Psomas, Pantouvakis
y Kafetzopoulos, 2013; Tari, Molina- Azorin y Heras, 2012); también
beneficios de caracter interno y externo (Carmona-Calvo, Sudrez, Calvo-
Mora y Peridniez- Cristdbal, 2016); finalmente, incidencias favorables
en los indices de productividad tras certificar la norma ISO 9001, por
¢jemplo en empresas de la zona industrial de Mamonal, una de las
mds importantes del Caribe colombiano (Morelos Gémez, Fontalvo y
Vergara, 2013).

2.6 Contexto de la norma ISO 30301

La norma ISO 30301 de 2011 en su versién original en idioma inglés, se
le conoce como Management systems for records. Expertos en el campo de
gestiéon documental, afirman que la traduccién del término ‘record’ como
registro en espafiol, actualmente sigue generando confusién y multiples
problemas de interpretacion en las organizaciones (Bustelo, 2013). Se
afirma que el término de registro no es equivalente a ‘record’, puesto
que el primero es mas pobre en su significado en torno a aquello que
cubre todo lo relacionado con los documentos. En Colombia existe una
adopcién idéntica a la norma ISO 30301 de 2011, conocida como la
Norma Técnica Colombiana (NTC) - ISO 30301 de 2013 sobre sistemas
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de gestién de registros. Sin embargo, en el presente estudio se procura
mantener los términos sugeridos segun la justificacién previa.

3. Metodologia de investigacién

La metodologia de esta investigacién se estructura en cuatro sub-
secciones: la base de la metodologia de implementacién de SIG; la
recoleccidon de informacion; el disefio del cuestionario; la confiabilidad y
validez del cuestionario.

3.1 Base de la metodologia de implementacion de sistemas integrados de
gestion

Los estudios realizados por Bertalanfly (1976) sobre la teorfa general
de sistemas; las metaforas de Morgan (2006) para comprender la vida
en las organizaciones; el modelo sinergico de Zeng et al. (2007) en
la implementacion de SIG; el estudio de casos en contra de la ISO
9001 por Seddon (1997) y las lecciones de un caso de abandono de
integracién de sistemas de gestién por Gianni y Gotzamani (2015),
sobresalieron para establecer la base de la metodologia de implementacion
de SIG vy su consecutiva aplicacién en una notarfa del departamento de
Cundinamarca en Colombia.

3.2 Recoleccion de informacion

La revision de procedimientos, herramientas y pruebas estadisticas a
partir de investigaciones afines al campo de estudio como lade Arumugam
et al. (2008), Santos et al. (2014) y Terziovski et al. (2003), situaron la
recoleccion de informacién con base en datos cualitativos y cuantitativos
de manera que se pudiera establecer la validez metodolégica.

Los datos cualitativos se obtuvieron a partir de un cuestionario de
percepcién con preguntas dirigidas a directivos, coordinadores y auxiliares
de la notaria en el ultimo periodo de aplicacién de la metodologia de
implementacién de SIG. El propésito fue establecer el nivel de acuerdo
del personal de la notaria con respecto a 5 grupos y 10 variables definidas
desde laliteratura (ver subseccién 3.3 referente al disefio del cuestionario)
para identificar si existen incidencias favorables durante el proceso de
implementacién de SIG.

Ahora bien, los datos cuantitativos se obtuvieron a partir de la
caracterizacion del servicio de escrituracion, también en el ultimo periodo
de aplicacién y su propdsito fue establecer si pueden percibirse cambios en
el desempeno con respecto al servicio de escrituras publicas. Dado que el
estudio se realizd en un horizonte menor a un afo, los resultados de dichas
variables de desempeno estin definidas en el corto plazo. Las variables
cuantitativas que se tuvieron en cuenta son las siguientes: tiempos de
busqueda de documentos, tiempos de transcripcién de informacion,
cantidad de controles operacionales para la elaboracién de escrituras,
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errores en el servicio de escrituras publicas, consumo de recursos y costos
de gestion documental.

3.3 Disesio del cuestionario

El cuestionario de percepcion se disend con base en una escala ordinal
tipo Likert de 10 valores donde 1 = totalmente en desacuerdo, hasta 10
= totalmente de acuerdo (McDaniel y Gates, 2011). Los 5 grupos y las
10 variables para el estudio, se establecieron a partir de la revisién de
las investigaciones de Piombino (1996), Seddon (1997), Morgan (2006),
Bustelo (2013), Gianni y Gotzamani (2015) y Bernardo et al. (2015). En
la tabla 1 se describen las condiciones anteriores.

Tabla 1
Definicién de grupos y variables a partir de la revision de la literatura
Grupo Variables
Planificacian P1: cuidar el medelo organizacional

P2 establecar objetivos a partir de una politica
alineada con estrategias organizacionales

P3: eliminar barreras entre areas, departamentos
y oficinas

P4: evitar redundancias y duplicidades en

Lz plameacion, documeantacion, operacion y
actividades de auditoria interna de sistemas de
gestion

P5: definir acciones para prevenir situacionas
indessadas y perseguir oportunidades.

Pé: asegurar la competencia de los trabajadores,
el ambiente, la infraestructura, los recursosy las
comunicaciones necesarias para la operacion

Documentacidn  01: establecer procesos y procedimientos para

|2 creacion y control de documentos auténticos,
fiablas, integros y usables
01: establecer reguisitos para la operaciony

controles gue combinen el enfogue al clientey la
gestidn para los documentos

E1: evaluar el desempeno global con métricas
objetivas

Aprendizaje v Al: realizar mejoras basadas en el aprendizaje de

|2 organizacion

Fuente: elaboracién propia.

Lasvariables tienen implicita la sinergia entre la organizacién, los SGC,
los SGD vy otros sistemas adoptados por la organizacién. Por ejemplo, el
término ‘politica’ dentro de la variable P2, hace referencia a una tinica
politica que integra aspectos de la compania, de los SGC, delos SGD y de

otros sistemas de gestion.
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3.4 Confrabilidad y validez del cuestionario

La consistencia interna del cuestionario se estableciéd con el alfa de
Cronbach. A partir de la literatura, se pueden obtener resultados
aceptables con valores mayores o iguales a 0,7 segin lo recomendado por
autores (George y Mallery, 2003). Los resultados estadisticos de fiabilidad
que se obtuvieron tras aplicar el cuestionario tienen un alfa de Cronbach
igual 2 0,859; por lo tanto, se puede decir que el cuestionario proporciona
una confiabilidad aceptable.

Por otra parte, la validez de constructo del cuestionario debe tener
relacién entre la teoria y el fenémeno de estudio. Por lo tanto, puede
determinarse mediante el anélisis factorial y la prueba de esfericidad de
Bartlett, siempre que se cumplan las siguientes condiciones tal como
sugiecre Montoya (2007): el test de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) indica
que es apropiado aplicar el andlisis factorial cuando se obtienen valores
entre 0,5 y 1. La prueba de esfericidad de Bartlett consiste en probar la
hipétesis nula (HO), cuya afirmacién hace referencia a que las variables
de estudio no estan correlacionadas. Los resultados se pueden considerar
validos cuando se rechaza la hipétesis nula, para esto el p-valor debe ser
menor a 0,05.

e Sip-valor > 0,05, se acepta la HO.
e Sip-valor < 0,05, se rechaza la HO.

Se obtuvo un valor de 0,752 tras el test KMO y la prueba de esfericidad
de Bartlett dio como resultado un p-valor igual a 0,041. Por lo tanto, el
resultado es un valor mediano para el test KMO vy, ademas se rechaza
la hipétesis nula en la prueba de esfericidad de Bartlett; con los hechos
anteriores, se pudo establecer la validez de constructo del cuestionario.
Los resultados obtenidos indican que las variables P1, P2 y P3 explican el

77,403% de la varianza.

4. Metodologia de implementacién de sistemas integrados
de gestion de las normas ISO 9001 e ISO 30301 en el
contexto notarial colombiano

La metodologia de implementacién de SIG en el contexto notarial
colombiano estd compuesta por 4 pasos, tal como se muestraen la figura 1.
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Figura 1

Pasos de la metodologia de implementacion de sistemas integrados de gestiéon

Fuente: elaboracién propia

El primer paso consiste en definir conceptos y abordar principios
caracteristicos de los sistemas; presentar referentes para prevenir
dificultades en la implementacién de los SIG; incluir el pensamiento
metaférico para favorecer el anélisis tedrico y practico de las
organizaciones; finalmente, presentar modelos de madurez para realizar
la autoevaluacién en las companias. El segundo paso consiste en la
integracién de requisitos de las normas ISO 9001 de 2015 e ISO
30301 de 2011. El tercer paso consiste en reconocer las tecnologias de
informacion existentes para apoyar el proceso de implementacion de SIG.
El cuarto paso consiste en presentar el esquema propuesto para el disefio
e implementacion de los SIG en el contexto notarial colombiano.

Por ultimo, la validacién de la metodologia de implementacién consiste
en la aplicacién metodolégica en la notaria objeto de estudio a través del
cuestionario de percepcion con el fin de determinar si existen incidencias
favorables durante el proceso de implementacién y, por otro lado,
identificar cambios en el desempefo del servicio de escrituras publicas.

A continuacidn, se revisara cada uno de los pasos de la metodologia de
implementacién de SIG.

4.1 Andlisis organizacional
4.1.1 Conceptos Y principios caracteristicos de los sistemas

La teoria general de sistemas sugiere que “el todo es mds que la suma
de sus partes” (Bertalanfty, 1976, p. 17). Es decir que las caracteristicas
constitutivas de un sistema, no pueden ser explicadas a partir de las
caracteristicas individuales de cada parte. Por tal motivo, el conjunto total
de relaciones entre los elementos interactuantes de un sistema, asi como
sus principios inherentes, adquieren gran relevancia para comprender o
utilizar un sistema.
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La teorfa de Bertalanffy (1976) establece dos principios destacables
para la comprensiéon de los sistemas, la equifinalidad y homeostasia.
En el principio de equifinalidad puede decirse que, en un sistema
abierto, el mismo estado final puede alcanzarse partiendo desde diferentes
condiciones iniciales y por distintos caminos. En este caso, todo sistema
que alcanza un estado de equilibro puede asociarse con el logro de una
meta o un estado final (Bertalanfly, 1976).

En relacién con la implementacién de sistemas de gestiéon en las
organizaciones, podria decirse que las condiciones iniciales corresponden
a las caracteristicas, conductas y actuacién de una compaiia en el
momento presente. Mientras que el estado de equilibrio, hace referencia
a la visién de la compania, como la genuina finalidad o intencionalidad
por lograr.

Sobre la misma base organicista, la homeostasia insiste en el
comportamiento con tendencia al equilibrio, y al estimulo-respuesta, lo
cual es un aspecto caracteristico de las actividades humanas y culturales.
La homeostasia es un mecanismo de control que busca preservar la
constancia de un gran numero de variables en un contexto dado, mediante
el retorno de informacién que comprende desviaciones (por ejemplo,
sobre requerimientos de partes interesadas, el ambiente de trabajo y las
propias del producto o servicio ofrecido) con respecto al estado que se
desea mantener o la meta que se desea alcanzar (Bertalanffy, 1976),

Abordar la teoria general de sistemas tiene como propésito identificar
relaciones con los SIG y ser una apertura al pensamiento metaférico que
se discute mas adelante.

4.1.2 Referentes para la implementacion de los sistemas integrados de gestion

Ahora bien, durante la implementacién de los SIG es posible encontrar
desviaciones que pueden representar dificultades durante el proceso.
Algunos autores sefalan que la falta de compromiso por parte de la alta
direccién se identifica como la principal causa de abandono de los SIG
(Bernardo, Casadesus, Karapetrovic y Heras, 2012a). Por lo tanto, en la
tabla 2 se incluye una serie de dificultades con potencial de ocurrencia y
referentes para superarlas, con base en la literatura (Bustelo, 2013; Gianni
y Gotzamani, 2015; Seddon, 1997).

Tabla2

Dificultades y referentes en la implementacién de sistemas integrados de gestion

Dificultad

Referente sugerido

Abandonar el sistema de gestion.

Perjudicar el modelo organizacional junto
con el incremento de la burocracia.

Crear y controlar decumentacion que solo
sirve al auditor.

Incurrir en mayores costos en el proceso
de implementacion.

Generar un compromiso sostenido en el largo plazo en todos los niveles de la organizacian. La
implementacion debe asegurar l2 autodeterminacion de los trabajadores.

Preservar el lenguaje que las personas entienden de acuende con la identidad de la compania. Fomentar
on todos los trabajadores 2 cultura de hacer las cosas bien desde la primearavez.

Elaborar y controlar documentos al servicio de las partes interesadas. Asegurar que a partir de la
documentacion es posible preservar la memoria colectiva de la organizacion, favorecer la toma de
decisiones y promover la transparencia en su gestion.

Contar con la asesoria de expertos para garantizar 2 alineacion entre la organizaciony los sistemas de
gestidn. Una adecuada orientacion puede prevenir hacer el servicio mas dificil para el cliente durante
la implementacion.

Fuente: elaboracién propia.
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4.1.3 Metdforas organizacionales

Tras discutir las dificultades y referentes sobre SIG, se sugiere que los
directivos y solucionadores de problemas mds eficaces son aquellos que
estan en la capacidad de realizar apreciaciones precisas de situaciones
organizacionales desde diferentes perspectivas, ya que ofrecen diversos
cursos de accién en torno al andlisis organizacional. En la tabla 3 se
presentan 3 metaforas organizacionales establecidas por Morgan que
fueron alineadas en el contexto notarial como parte del estudio de
organizaciones (Morgan, 2006; Piombino, 1996).

Tabla 3

Metaforas para realizar el anilisis organizacional

Matafora

Referente sugerido

Organizacion comao maguina: burocracia,
estandarizacion y control

Organizacidn coma organisma:
necesidades de las personas, y principios
caracteristicos de homeaostasia.

Organizacion como sistema politico:
intereses, conflictos, derechos, poderasy
autoridades.

Existen ordenamientos debidamente documentados. Por ejemplo, el estatuto notarial segan el Decreto
940 de 1970.

El énfasis en el control legal sobre la seriedad, eficacia e imparcizlidad del servicio. Por ejemplo, la Ley
588 de 2000 Cadigo Disciplinario Unico.

La jerarguia y unidad de mando de la notaria.

La transmision de aspectos propios de la personalidad de los notarios a 12 cultura de la organizacion.
El ambiente para satisfacer las necasidades de los trabajadores como individuos o grupos.

Historia, valores, idenlogias y conocimientos de [a notaria.

ElL entorno en el cual interactua cada notaria en funcion de las condiciones economicas, sociales y
politicas.

La naturaleza del servicio notarial para ofrecer atencion igualitaria a los interesados.
Los diferentes estilos de poder que pueden presenciarse en una notaria: la autecracia de poeder, la
burocracia y tecnocracia.

Fuente: elaboracién propia.

4.1.4 Modelos de madurez para realizar la autoevaluacion de la
organizacion

Es importante definir el nivel de madurez de una compaiia, puesto que
ofrece unabase de diagndstico y de priorizacion de estrategias en el analisis
organizacional. Se presentan tres modelos de madurez para llevar a cabo
la autoevaluacién. El primero es el modelo hibrido de Domingues et
al. (2016) el cual considera 6 niveles: (0) base; (1) macro-ergonomia;
(2) andlisis y gestién de ciclo de vida; (3) sostenibilidad exitosa; (4)
responsabilidad social; (5) excelencia. El segundo modelo propuesto se
detalla en la norma ISO 9004 (ISO, 2009a) el cual considera 5 niveles
para los siguientes elementos clave: gestidn; estrategia y politica; recursos;
procesos; seguimiento y medicién; mejora, innovacion y aprendizaje. El
tercer modelo se presenta en la norma UNE 66177 (AENOR, 2005) el
cual considera los siguientes niveles: (1) inicial, sin aproximacion formal;
(2) basico, con aproximacién reactiva; (3) avanzado, con aproximacién
del sistema formal estable; (4) experto, con énfasis en la mejora continua;
(5) premio, desempefio del “mejor” en su clase.

Finalmente, se sugiere la adopciéon del modelo de madurez de
Domingues et al. (2016) por lo siguiente: considera una completa
evaluacion del nivel de articulacién de los diferentes sistemas de gestion;
estd relacionado con los pilares de la excelencia y el modelo fue elaborado



Estudios Gerenciales, 2019, 35(151), Apr-Jun, ISSN: 0123-5923

en diferentes contextos y entornos para darle un cardcter normalizado

alrededor de los SIG.
4.2 Integracion de requisitos normativos

Una de principales razones de abandono de los SIG se atribuye a que
los sistemas se auditen de forma separada y, en parte, se afirma que es
por la ausencia de un estindar internacional de SIG y la disponibilidad
de auditores con competencias y conocimientos en multiples campos
(Bernardo et al.,, 2012a; Gianni y Gotzamani, 2015). Por lo tanto, se
elabora una norma que unifica los requisitos de la ISO 9001 de 2015 e
ISO 30301 de 2011 para fortalecer la sinergia entre ambos estandares
normativos, facilitar el proceso de implementacion de SIG y la realizacion
de auditorias de gestién integrada.

Los capitulos de la norma integrada son los siguientes: (1) introduccién
(capitulo 0 de la HLS); (2) objetivo de la norma (capitulo 1 de la HLS);
(3) referencias normativas (capitulo 2 y 3 de la HLS); (4) planificacién
(capitulos 4, 5, 6 y 7 de la HLS); (5) documentacién (capitulo 7 en
el apartado de informacién documentada); (6) operacién (capitulo 8
de la HLS); (7) evaluacién (capitulo 9 de la HLS); (8) aprendizaje y
mejora (capitulo 10 de la HLS). Los capitulos de la norma integrada se
expresan en un nivel mas general, sin embargo, los apartados de segundo
y tercer orden conservan los nombres y la secuencia de la HLS con el fin
de mantener el beneficio de alineaciéon entre los diferentes sistemas de
gestion.

4.3 Identificacion de tecnologias de informacion

Las tecnologias de informacién Business Process Management (BPM) y
Enterprise Content Management (ECM) son sistemas establecidos para
mejorar los procesos de las organizaciones mediante estrategias, ticticas
y operaciones que involucran aspectos de ingenieria con tecnologias
de informacién (Dumas, La Rosa, Mendling y Reijers, 2013; van der
Aalst, 2004, 2013; van der Aalst, La Rosa y Santoro, 2016; Weske,
2012). La interrelacién de BPM con ECM incluye el ordenamiento y
almacenamiento de documentos propios de una organizacién, y otros
contenidos necesarios para su adecuado funcionamiento.

Estudios demuestran que la adopcién de dichos sistemas tecnoldgicos,
facilitan el proceso de implementaciéon de los sistemas de gestion vy,
ademds, representan beneficios para el andlisis de informacién, la mejora
en las comunicaciones internas y la capacidad para la eliminacién
de causales de no conformidades potenciales mediante un proceso
sistemético (Magd y Nabulsi, 2012; Sva#rd, 2017). En la tabla 4 se
presentan los aportes que pueden ofrecer las tecnologias de informacién
en las organizaciones.
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Tabla 4
Aporte de las tecnologias de informacién en las organizaciones
Metafora Referante sugerido
i-Vidala-Pesoay Muznecova  Alineacitn estratagica
Gobernabilidad
Cultura

Orientacion a procesos
Mejora continua

Transparencia

Gestion de riesgos
Conocimignto organizacional
Orientacion a procesos
Operacionas

Liderazgo

Gestion del cambio
Comunicacion
Cultura

Enfoque al clients

Fuente: elaboracién propia.
4.4 Sistema integrado de gestion

El esquema propuesto para el disefio ¢ implementacién de los SIG en el
contexto notarial colombiano se presenta en la figura 2.

| Misidny vision de la compafia ]
T

I Estrategias organizacionales "_1 Presupuesto |
L

1 Paolitica J
¥
Indicadores clave de =
desempefio y riesgo "—l Objetivos I-—{ BENTSOS |
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Tolerancia al riesgo I Procesos

Marco de referencia - Enterprise
Risk Management

Tratamiento de los e
principales riesgos l Evaluacion del desempeno I*—

I—>l Mejora y aprendizaje ]

Figura 2
Esquema para el disefio e implementacién de los sistemas integrados de gestion
Fuente: elaboracién propia

Operaciin

4.4.1 Mision y vision de la comparia

La visién de la compaiifa puede establecerse, modificarse y verificarse
a partir del analisis organizacional (subseccién 4.1). Dado que el
sector notarial presta un servicio publico sujeto al estatuto notarial, se
recomienda definir la misién con base en los articulos 3° y 8° que hacen
referenciaa funcionesy aspectos de autonomia de los notarios, conforme a
lo dispuesto por el decreto 960 de 1970. Brevemente se resume en: recibir,
extender y autorizar declaraciones seglin requisitos legales; autorizar el
reconocimiento de documentos privados; dar fe de correspondencia entre
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documentos a su alcance; recibir y guardar documentos de ley dentro
del protocolo notarial; dar testimonio escrito de hechos percibidos en el
ejercicio de sus funciones; certificar la existencia de las personas naturales;
poseer autonomia en el ejercicio de sus funciones, asi como asumir su
responsabilidad en materia legal.

4.4.2 Estrategias orgznizacionales v el presupuesto

La planificacién de estrategias organizaciones es una herramienta de
gestion utilizada para respaldar decisiones coherentes con la misién de
las compaifas y adoptar cambios necesarios frente al entorno (Armijo,
2011). Desde esta perspectiva, la capacidad analitica de una compania
para identificar las partes interesadas cruciales; comprender el entorno
externo e interno; reconocer las situaciones no previstas; establecer cursos
de accién y determinar el alcance de la gestidn, se convierte en un
tema crucial para lograr resultados benéficos en la provisién de bienes y
servicios.

En el sector notarial, por su naturaleza, existen ciertas alertas durante la
formulacion de estrategias. Por ejemplo, en el caso de formular estrategias
para el crecimiento econdmico de una notarfa, se debe considerar el
articulo 198° del decreto 960 de 1970 que se refiere a conductas que
acarrean sanciones disciplinarias, brevemente se identifican cuatro: (1)
solicitar o fomentar publicidad de su persona o actuacién; (2) emplear
propagandas o incentivos de cualquier tipo para estimular la demanda de
sus servicios; (3) cobrar derechos notariales mayores o menores segtin lo
autorizado.

Ahora bien, con la debida atencién en la formulacién de estrategias,
Walter y Pando (2014) sugieren que es importante articular el
presupuesto para el correcto ejercicio de planificacién. De acuerdo
con Mun#iz (2009) el presupuesto es una herramienta coherente con
estrategias que se utiliza para la integracién y coordinacién de areas,
actividades y responsables de una compania sobre una base monetaria
asociada con ingresos, gastos y recursos en periodos establecidos. Las
principales caracteristicas de un presupuesto son: poseer una finalidad
principal en términos monetarios sobre lo que se desea alcanzar a futuro;
incluir periodos de tiempo definidos; integrar todos los departamentos y
actividades de una organizacidn; ser coherente con el contexto econémico
del entorno; minimizar riesgos en el logro de objetivos; involucrar y
comprometer a todas las partes implicadas (Mun#iz, 2009).

En consecuencia, es necesario realizar un presupuesto para el SIG
conforme a las estrategias y el alcance definido. La provisién de recursos
para el cumplimiento de objetivos tiene como punto de partida el
presupuesto.
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4.4.3 Politica y tolerancia al riesgo

La politica debe incluir aspectos relacionados con la naturaleza de la
notaria, el enfoque de los SGC, los SGD y el pensamiento basado
en riesgos. Por ejemplo, se puede declarar el compromiso por cumplir
requisitos del cliente y otras partes interesadas; crear y controlar
documentos fidedignos; establecer la tolerancia al riesgo (ver subseccion
4.4.7); incluir el compromiso y responsabilidad sobre la prevencién y
el control de riesgos asociados al lavado de activos y financiacién del
terrorismo (LA/FT) y mejorar continuamente el SIG.

4.4.4 Objetivos ) recursos

Los objetivos se establecen a partir de la mision, vision y directrices de
la politica, por tanto, incorporan expectativas que pretende alcanzar la
organizacién sobre la base de los SIG. Los objetivos pueden formularse
segun el modelo SMART (especificos-medibles-alcanzables-realistas-en
tiempo) y estructurarse de forma jerarquica (por ejemplo, el sub-objetivo
de reducir en 15% el incumplimiento de los plazos de entrega de
documentos notariales para el afo 2020, retine las caracteristicas del
modelo SMART). De tal hecho, los sub-objetivos (objetivos de proceso)
deben estar alineados y converger en el cumplimiento de uno o varios
objetivos (objetivos estratégicos) puesto que su caricter estratégico
expresa logros globales, mayores alcances sobre resultados y plazos de
tiempo mds amplios, dada su relacién directa con la misidn, visidn y
directrices de la politica.

Ejemplos de objetivos propuestos en el contexto notarial a partir de
los principios fundamentales del sistema notarial que establece la Unién
Internacional de Notarios pueden ser los siguientes: desarrollar la funciéon
notarial de forma imparcial, independiente y auténoma conforme a la
ley; garantizar la creacién y control de documentos notariales auténticos;
ejercer la funcién notarial con transparencia, celeridad y trato digno.

Ahora bien, desde el presupuesto se pueden asignar diferentes tipos
de recursos para favorecer el cumplimiento de objetivos. De acuerdo con
Ibarray Sudrez (2002) diversos autores definen los recursos como activos
fisicos, tecnoldgicos, humanos y organizativos disponibles y controlables
por las organizaciones para proveer la direccion bésica de la estrategia y
ser una fuente de rentabilidad. Por tal motivo, determinar los recursos y
la capacidad para gestionarlos adecuadamente, son una base importante
para apoyar el logro de objetivos congruentes con la estrategia.

4.4.5 Indicadores clave de desemperio y riesgo

Es importante definir un sistema de medicién del desempefio en paralelo
con la integracién de sistemas de gestion, segun lo recomendado en la
literatura (Flynn, Schroeder y Sakakibara, 1995; Karapetrovic y Jonker,
2003). En este aspecto, se abordan los indicadores clave de desempeno
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(KPI) e indicadores claves de riesgo (KRI). Los KPI se elaboran con base
en métricas objetivas que se utilizan para determinar el cumplimiento
de objetivos. Por su parte, los KRI sirven para medir causas o factores
que afectan el logro de objetivos (con caricter preventivo) e indican
la presencia, niveles y tendencias de los riesgos con el fin de planificar
acciones una vez se han superado los umbrales definidos en la politica.

Ejemplos propuestos de indicadores para medir resultados del objetivo
de ¢jercer la funcién notarial con transparencia, celeridad y trato digno
pueden ser: medir la efectividad de los controles de riesgo anticorrupcién
y la eficacia de los planes de comunicacién en relacién a la rendicién
de cuentas (aspecto de transparencia); medir la eficacia en la entrega
oportuna de documentos notariales a las partes interesadas pertinentes
(aspecto de celeridad); medir la percepcién de las partes interesadas
pertinentes sobre el servicio notarial en términos del trato justo,
equitativo y con respeto (aspecto de trato digno).

4.4.6 Procesos Y operacion

La definicion de procesos de SIG para el sector notarial debe derivarse del
estatuto notarial, por tal motivo, en la tabla 5 se presenta brevemente las
principales funciones del servicio publico y los respectivos referentes de

consulta para la definicién de procesos.

Tablas

Referente para definir procesos

Fumcsdn notarial

Referente segln ef estatute notaral

Dtras leyes y decretos relacionados

Protocolo farchves]

Avtenticatidn

Declaracienes con fines
extraprocesales

Escrituras piblicas

Regestro cwil

Capitulo IL Ejercicio de las funciones del notario

Capitulo |. Articulos 12 ol &4

Capitulo I8, Articulos 56 al &7

Capitulo VI, Articulos 7% al E8

Capitulo [X. Articulos 8% al #1

Tiulo . Libros gue deben llevar los notarios y de los
archivos

Capitulo I. Articulos 1060l 112

Capitulo IL Articulo 113 al 115

Coapitulo . Articulos 114 al 120

Tl Il Epereicss de Laa huncsones del natars
Capitulo V1. Articules T3 al 77

Thulo 1. Funcién notarial
Capitulo . Articulo 3

Titulo L Egercicio de Las funciones del notano

Capitudo |. Articulos 12 ol &8

Capituls IL Asticulos &5 al 55

Capitule Vil Artbcules 75 al B8

Capitulo X. Articulos 72 al 9§

Tiuwlo 111, Invalidez y subsanacidn de los actos notanales
Capitulo |. Articulos 99 al 100

Capitulo IL Arficulos 101 a1 105

THula |. Funcidn notarial
Capitulo | Articuls 3

Decreto 2148 de 1783 por el cual se reglamentan los Decre-
tos F40y 2143 de 1%70 y la ley 29 de 1972 Titwlo I, Capitulo
Iyl

Ley 574 de 2000 Ley general de archivos y olras disposicio-
f&s
Decrate 2578 de 2012 Sisterna Nacrenal de Archwvos

Decrets 2148 de 1583 por el cual s& reglamentan los
Decretos 760 y 2163 de 1970 y Lo loy 29 de 1573 Titwlo 0
Capitulo ¥

Decrote 1557 de 1987 por el cual se autorza o los notarios
para recibir declaraciones con fines extraprocesales

Decreto 2148 de 1783 por el cual se reglamentan los
Decretos 760 ¥ 2187 de 'I'!‘?I:I'p La Iql 29 de 1973 Titula N
Capitulo |

Decreto 1280 de 1970 por el cusl se expide ol Estatuto del
Registro def Estado Civil de las personas.

Decreto 2668 de 1988 por el cual s autoriza La celebracsén
del matrimanio cvil ante Nolane pablico.

Ley B4 de 1873 Codigo Crvil de los estados unidos de
Colombia. Titules IV, ¥, Wiy Vil

Fuente: elaboracién propia.

Por otro lado, en la operacién es necesario contar con el disefio de
procesosy controles sobre la gestion paralos documentos en concordancia
con las funciones propias de la notarfa. Los procesos para la creacién de
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documentos incluyen lo siguiente: qué documentos deben ser creados,
el momento y la manera de hacerlo; el contenido, contexto y metadatos
de los documentos; las tecnologias para la creacién de documentos. Del
mismo modo, los procesos para el control incluyen lo siguiente: el control
de metadatos sobre los documentos; qué pautas se requieren para el uso
de documentos a lo largo del tiempo; la usabilidad de los documentos alo
largo del tiempo; la disposicién y eliminacién autorizada de documentos;
administraciéon y mantenimiento de aplicaciones de gestion documental

(ISO, 2011, 2016b).

4.4.7 Marco de referemz'a - Enterprise Risk Management, riesgos criticos y
tratamiento

El marco de referencia Enterprise Risk Management (ERM) ayuda
a las organizaciones para que puedan abordar de forma efectiva la
incertidumbre, la identificacién de los riesgos criticos y la forma de
tratarlos cuando se han establecido estrategias y objetivos. En este
sentido, el ERM estd orientado para asegurar el cumplimiento de leyes
y regulaciones, el logro de objetivos, el efectivo despliegue de recursos y
prevenir dafios a la imagen de las organizaciones.

Con base en lo anterior, se examinan los siguientes enfoques para
la gerencia integral de riesgos durante el disefio e¢ implementacién
de SIG: (1) la Federacién de Asociaciones Europeas de Gerencia del
Riesgo (FERMA) (FERMA, 2003); (2) the Committee of Sponsoring
Organizations of the Treadway Commission (COSO) (COSO II, 2004;
COSO 111, 2013); (3) la norma ISO 31000 sobre gestién del riesgo,
principios y directrices (ISO, 2009b). En la tabla 6 se ofrece un
comparativo de conceptos desde la perspectiva de cada enfoque. La “x”
indica ausencia del concepto segun el referente.

Tabla 6

Comparativo entre conceptos de riesgo

Termine FERMA Coso 150 31000
Alcance Los estandares de gerencia de riesgos Los estandares estan destinados a El estandar normativo esta destinado
estan destinados a multinacionales, organizaciones de diferentes sectores. a cualguier empresa pablica, privada o
entidades publicas, empresas gue Tiene un enfoque en los riesgos relativos  comunitaria, asociacion, grupo o indivi-
cotizan en la bolsay companias de a la informacion financiera. Es unaguia  duo. No especifica para algln sector en
cuzlquier actividad, en contextos de relevante para todas las empresas que particular.
cortoy largo plazo. cotizan en bolsa.
Riesgo Combinacion de la probabilidad de un Posibilidad de que ocurra un evento y Efecto de la incertidumbre sobre los
SUCES0 Y SUS Consacuencias. puedz afectar negativamente a la conse-  objetivos.
cucion de los objetivos.
Gestion del Proceso por el que las empresas tratan Proceso efectuado por 12 direccion en Actividades coordinadas para dirigir y
riesgo los riesgos relacionados con sus activi- el establecimiento de estrategias para controlar una organizacion con respecto
dades, con el fin de obtenar un beneficio  identificar eventos potenciales que pue-  al riesgo.
sostenido en cada una de ellasy en el dan afectar a la entidad, y proporcionar
conjunto de todas las actividades. una sequridad razonable en [a consecu-
cion de los objetivos.
Tolerancia Objetivols] del control de riesgo y nivel Cantidad de riesqo que una entidad esta  Magnitud y tipo de riesgo que una

Tratamianto del
riesgo

deseado de rendimiento.

Medios primarios por los que se
gestiona el riesgo.

dispuesta a aceptar en el cumplimiento
de su mision y vision.
X

organizacion esta dispuesta 2 aceptar o
COMServar,

Proceso para modificar al riesgo.

Fuente: elaborado a partir de COSO II (2004); FERMA (2003); Gjerdrum y Peter (2011) ¢ ISO (2009b).
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Durante el andlisis comparativo de los tres enfoques del ERM, se
determind que el esquema de COSO se destaca por su énfasis en el
control interno, FERMA sobresale por su valiosa orientacion sobre los
factores externos, lanorma ISO 31000 es relevante por brindar principios
y directrices genéricas sobre la gestién del riesgo. Sobre la base anterior, en
la tabla 7 se presenta un resumen comparativo entre los esquemas para la
gestion de acuerdo con los tres enfoques de interés en el estudio.

Tabla7
Comparativo entre esquemas para la gestion de riesgos
Aspecto FERMA cosan cosaim IS0 31000
Estrategias Objetivos estratégicos Ambiente interno Ambiente de control Compromiso de la
Establecimiento de objetivos Evaluacion de riesgos [parte 1) direccion
Gestion de riesgos Identificacion de riesgos  Identificacion de eventos Evaluacion de riesgos [parte 2] Identificar riesgos
Descripcion de riesgos Evaluacion de riesgos Actividades de control Analizar riesgos
Estimacion de riesgos Respuesta al riesgo Evaluar riasgos
Evaluacion Actividades de control Tratar riesgos
Decision
Tratamiento
Modificacion
Comunicacion e Informe de riesgos Informacion y comunicacion Informacion y comunicacion Comunicacian y consulta
informacion Informe de riesgos resi-
duales
Evaluacion del sistema  Auditoria Monitoreo Actividades de supervision Seguimiento y revisian

de gestian de riesgos

Fuente: elaboracién propia.

Se sugiere el uso combinado de COSO (Il y IIT), FERMA y la norma
ISO 31000 en los SIG con la priorizacién de cada enfoque en el ERM de
la siguiente manera: (1) durante la planificacién de estrategias para apoyar
el analisis del entorno externo e interno, se recomienda el uso del estindar
de FERMA y el marco COSO, respectivamente; (2) en la definicién de
la politica de SIG, apoyar el establecimiento de la tolerancia al riesgo a
partir del marco de COSO, ¢l compromiso y responsabilidad sobre la
prevencidny el control de riesgos desde los tres enfoques; (3) en el proceso
de gestion de riesgos, el establecimiento de los controles internos a partir
del marco de COSO en organizaciones con niveles de madurez altos; la
norma ISO 31000 y el estdindar FERMA en compaiiias con niveles mds
bajos en correspondencia con la complejidad que ofrece cada enfoque.

4.4.8 Evaluacion del desemperio

La evaluacién del desempenio de los SIG ayuda a las organizaciones
en la determinacién del progreso para el logro de resultados sobre su
misioén, vision, estrategias, politicas y objetivos en todos los niveles y
funciones. Es necesario que las compaiias lleven a cabo la medicién
y seguimiento de los KPI y KRI; la realizacién de auditorias internas
y la revisién por la direccién sobre la eficacia y conveniencia de los
SIG. Los métodos para realizar la evaluacién del desempeno pueden
incluir: cuestionarios, encuestas, entrevistas y observacion sobre las partes
interesadas; estudios de autoevaluacién y determinacién de los niveles
de madurez de organizacién; resultados de la tolerancia, valoracién
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y controles de riesgo; informacién documentada de variables en los
procesos (ISO, 2009a, 2011).

4.4.9 Mejora y aprendizaje

El aprendizaje es la base de la efectiva mejora e innovacién de los SIG
para obtener mayores beneficios en el desempeno, las capacidades y en
la satisfaccion de las partes interesadas pertinentes de las organizaciones.
El aprendizaje implica considerar casos de éxitos y de fracasos, compartir
conocimientos, fomentar la creatividad y fortalecer la competencia de las
personas con respecto a la mision, visién y estrategias organizacionales.

Las acciones de mejora pueden incluir desde pequefias mejoras en
funciones especificas hasta mejoras considerables en toda la organizacién.
En el campo de mejora, el término Kaizen es congruente con la afirmacién
anterior. El autor Imai (2006, 2007) citado por Sudrez-Barraza, Ramis-
Pujol y Kerbache (2011, p. 290) define el concepto de Kaizen como
“mejoramiento continuo, pero mejoramiento todos los dias, a cada
momento, realizado por todos los empleados de la organizacién, en
cualquier lugar de laempresa. Y que va de pequenas mejoras incrementales
a innovaciones drasticas y radicales".

De tal aspecto, se sugiere enfocar la atenciéon en Kaizen, puesto
que se concentra en la mejora puntual y recurrente de procesos sin
referirse a un sector especifico y sus principios son aplicados con gran
relevancia en el contexto internacional (Alvarado-Ramirez, Pumisacho-
Alvaro, Miguel- Davila y Sudrez Barraza, 2018; Kiran, 2017). Existe
evidencia que el enfoque de mejora basado en Kaizen puede ofrecer los
siguientes beneficios: crear una mentalidad positiva en las personas con
respecto a cambios radicales y la introduccién de nuevas tecnologias en los
lugares de trabajo; motivar y comprometer a los equipos de trabajo sin la
necesidad de solamente percibir el Kaizen como una filosofia idealista de
mejora continua; articular la mejora dentro del sistema organizacional en
torno a la medicién del desempeiio y logro de objetivos (Brunet y New,
2003).

Finalmente, la validez de la metodologia de implementacién de
SIG se establece a partir del propésito de aplicacién en la notaria
objeto de estudio. Por lo tanto, se determiné la precisién para recoger,
procesar y analizar la informacidn a través del cuestionario de percepcion
(considerando la confiabilidad y la capacidad para medir el constructo
tedrico relacionado en el estudio) y se realizéd una caracterizacién del
servicio de escrituras publicas para identificar cambios puntuales de
desempefio.

5. Resultados

El objetivo general de este estudio fue proponer una metodologia
de implementacién de SIG de las normas ISO 9001 e ISO 30301
en el contexto notarial colombiano. A continuacién, se presentan los
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resultados relativos al propésito de aplicaciéon de la metodologia de
implementacién en la notaria objeto de estudio.

La confiabilidad del cuestionario fue comprobada con el alfa de
Cronbach vy la validez de constructo fue ponderada mediante el andlisis
factorial para establecer la afinidad del instrumento con la teoria a través
del programa Statistical Package for Social Sciences (SPSS), versién 25.0
para Windows. Los hallazgos obtenidos a partir del cuestionario de
percepcion sugieren que el mayor nivel de acuerdo logrado en todos
los niveles de la notaria, fue respecto a las siguientes tres variables de
percepcién: cuidar el modelo organizacional (P1); evitar redundancias y
duplicidades en la planeacién, documentacién, operacién y actividades
de auditorfa interna de sistemas de gestién (P4); establecer procesos
y procedimientos eficaces para la creacién y control de documentos
auténticos, fiables, integros y usables (D1). En la figura 3 se presentan
los resultados de percepcién tras la aplicacién de la metodologia de
implementacién de SIG.

Figura 3
Resultados del cuestionario de percepcion
Fuente: elaboracién propia.

Se encontré que los aspectos mds importantes para lograr incidencias
favorables de percepcidon durante el proceso de implementacién de SIG
son los siguientes:

o DPreservar la identidad de la compania, mantener el lenguaje que
las personas entienden y proteger los valores organizacionales;
reducir la burocracia ineficaz, por ejemplo, eliminar los controles
operacionales que no aportan valor al trabajo, cumplir los
requisitos normativos sin hacer més dificiles los trimites a las
partes interesadas y conservar cierta flexibilidad en los servicios
notariales.

e Aunar responsabilidades, politicas, objetivos, documentos,
procesos y actividades de auditorfa para integrar elementos
comunes y divergentes en torno a la organizacion, los SGC, los
SGD y otros sistemas adoptados por la organizacién.

o Unificar actividades en todos los niveles de la organizacién para
capturar, autorizar, transferir, trasladar y destruir documentos
entre las funciones misionales de la organizaciéon y los
requerimientos de los SIG; normalizar la informacién general
para la descripcién y el contexto de los documentos; articular
la forma de registrar, identificar, clasificar y seleccionar
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documentos; definir controles para la recuperaciéon de la
informacién documentada dentro de los limites de la notarfa.

Ahorabien, los resultados de la caracterizacién del servicio de escrituras
publicas tras la aplicacién de la metodologia de implementacién de
SIG, proporciona los siguientes beneficios puntuales de desempefio:
reduccion de tiempos en actividades; reducir aquellos controles que
durante la elaboracién de escrituras publicas no agregan valor al trabajo
y se atribuyen a la burocracia ineficaz; reducir errores en el servicios
disminuir el consumo de papel y reducir costos de gestiéon documental.
En la tabla 8 se describen brevemente los beneficios en el desempefio del
servicio de escrituras publicas.

Tabla 8

El desempenio en el servicio de escrituras publicas

Aspecto

Beneficio

Descripcion

Tiempos de busgueda de
documentos

Tiempo de transcripcion de

informacion

Controles de |2 elaboracion
de escrituras publicas

Errores en el servicio

Ahorro de papel

Costos de gestion
documental

Reduccion de 70%

Reduccion de 75%

Reduccion an 50%

Reduccion de 18%

Reduccion cerca de 35%

Reduccion de costo cerca de

10%

Identificador wnico para el registro de documentos.
Organizacian y clasificacidn de documentos con BPM y ECM.
Incorperacion de metadates crucizles para la creacion de documentos.

Implemantacién de una aplicacion de reconocimiento optico de caracteres [OCR]
¥ practicas de digitalizacion de documentos conforme a la ISO/TR 13028. De modo
gue sa sustituye la transcripcion manual de informacion a partir de documentos
fisicos.

Planeacion del control [definicion clara del criterio, establecimiento del sistema
de medicion y el mecanismo para actuar sobre la variable de controd). Eliminacion
de filtros excesivos para la elaboracion da escrituras de modo gue se previenen
errores de factor humanoy se incrementa la eficacia del control.

Implementacidn de sistemas de informacion BPMy ECM.
Automatizacion de actividades y reduccion de controles asociados 2 |a burocracia
ineficaz en el servicio de escrituras publicas.

Aumentar eficiencia en el uso de papel |por ejemplo, reduccian de consumo de
papel para la comunicacion interna, en el control de escriturasy en la actividad de
otorgamiento de escrituras].

Prevencion por pérdida de informacion fisica y magnetica.

Reduccion de recursos de papeleria.

Digitalizacidon de documentos.

Automatizacion de actividades de gestion documental.

Unificacion de la fuente de consulta de escrituras.

Administracion integral del protocolo notarial, segun (3 tasa de crecimiento anual
de aproximadaments 25%.

Fuente: elaboracién propia.

Con el propésito de identificar los hallazgos en los cuatro pasos
abordados en la seccién de la metodologia de implementacion de SIG, se
presentaen la tabla 9 un comparativo del estado inicial y final en la notaria
objeto de estudio.
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Tabla9

Comparativo tras la aplicacién de la metodologia de implementacién

Estado inicial

Estado final

Incertidumbre sobre los aspectos gque deben preservarse y aquellos gue
deben cambiarse, cuando sa toma la decision estratégica de implamen-
tar sistemas integrados de gestion.

Presencia de burocracia ineficaz en los sistemas de gestion existentes.

Informacion estatica.

Documentacion de los sistemas de gestian desconectada del archiva
general de la notaria.

Gestion de riesgos sobre LAJFT en el servicio de escrituracion.

Ausencia de un esquema de referencia para la definicion de procesos
con base en el estatuto notanial.

Dos estandares normatives IS0 9001 e IS0 30301 de referencia para la
implementacion, la evaluacion y las actividades de auditoria.

Enfogue reactivo de mejora.

Censtrucciones interpretativas que advierten sobra aspectos con po-
tencial de percibirse intrusivos durante la implementacion de sistemas
integrados de gestion.

Reduccion de la burocracia durante |2 integracion de los diferentes
sistemas de gestion, mediante los aspectos senalados en el analisis
organizacional.

Informacion dindmica |adopcion de las tecnologias de informacion BPM
y ECM).

Documentacion del sistema integrado de gestion articulado con el
archivo general de la notaria.

Sisterna de riesgos en todos los niveles organizacionales, mediante el
enfoque combinado de COS0, FERMA, 150 31000 y el control de riesges
asociados al LASFT.

Esqguema de referencia coman en el sector para la integracion del
estatuto notarial en la definicion de procesos de sistemas integrados da
gestion.

Un estandar normativo de requisitos integrados 150 9001 e 150 30301
para realizar la implementacion, la evaluacion y las actividades para las
auditorias integrales.

Integracién del sistema de informacion notarial con EPM y ECM para

favorecer la alineacian estratégica, la gestion del cambio, la transpa-
rencia y las funciones misionales.

Enfogue en Kaizen para la mejora continua. Desde cambios graduales y
simples gue pueden percibirse en ahorros inmediates hasta innovacio-
nes drasticas.

Fuente: elaboracion propia.

Por tltimo, la metodologia de implementacién de SIG se elaboré de
forma genérica, puesto que no es especifica para una sola notarfa. Se
extiende sobre estrategias, procesos, actividades y servicios enmarcados en
el estatuto notarial colombiano y los principios fundamentales del sistema
de notariado. La metodologia de implementacién de SIG se puede aplicar
a notarfas con diferentes caracteristicas dado su contexto con el sector
notarial colombiano.

6. Conclusiones

La metodologia de implementacién de SIG es aplicable a mis de 900
notarfas en Colombia puesto que se identifican elementos comunes del
sector para afirmar su compatibilidad con cualquier notarfa conforme ala
legislacién colombiana. Se proporciona un método de integracion experto
con la capacidad de unificar en un solo sistema de gestién lo siguiente: el
estatuto notarial, los SGC, los SGD, el pensamiento basado en riesgos,
BPM y ECM. Ademis, orienta la redaccidon de una norma que pretende
facilitar la integracién durante la implementacién y la realizacién de
actividades integrales de auditorfa.

Tras la aplicacién de la metodologia de implementaciéon de SIG en
la notarfa del departamento de Cundinamarca, se obtuvo resultados
de percepcién aceptables por parte del personal. El cuestionario de
percepcion permite concluir que la metodologia de implementacién
favorece al cuidado del modelo organizacional; previene sobre
redundanciasy duplicidades en laimplementacién de los SIG; finalmente,
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contribuye al establecimiento de procesos y procedimientos eficaces para
la creacién y control de documentos fidedignos.

Los cambios percibidos en el desempeno del servicio de escrituras se
pueden resumir en: reducir tiempos y errores durante la elaboracién de
escrituras publicas; eliminar los controles operacionales que hacen parte
de la burocracia ineficaz para aumentar la eficacia de dicha actividad;
disminuir el consumo de papel y reducir costos de gestiéon documental.

Finalmente, se recomienda continuar con el desarrollo de la norma
integrada con apoyo de especialistas en derecho notarial para que sea
especifica en el sector, segtin los intereses de diversas partes interesadas.
Por otro lado, se sugiere medir la percepcion y el desempeno tanto de los
actores cruciales como de los procesos en el mediano y largo plazo. En
ultimo lugar, es de interés aplicar la metodologia de implementacién en
un mayor nimero de notarias para identificar resultados de desempeno
generalizables en el sector.
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