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Las guias técnicas de la FAO sobre la gobernanza de la tenencia
forman parte de una iniciativa de la Organizacién destinada a ayudar a
desarrollar las capacidades para mejorar la gobernanza de la tenencia
y contribuir a que los paises apliquen las Directrices voluntarias sobre la
gobernanza responsable de la tenencia de la tierra, la pesca y los bosques
en el contexto de la seguridad alimentaria nacional. Las guias técnicas
de la FAO sobre la gobernanza de la tenencia han sido elaboradas por
especialistas técnicos y pueden ser utilizadas por una gran variedad de
actores. En estas guias:

- los principios de las Directrices se traducen en medidas,
procesos y mecanismos practicos;

- se facilitan ejemplos de buenas practicas, indicando qué ha
funcionado, donde, por qué 'y cémo;

« se proporcionan herramientas Utiles para realizar ciertas
actividades como, por ejemplo, concebir procesos normativos
y de reforma, disefar proyectos de inversién y orientar
intervenciones.

Para mas informacion sobre las Directrices y las actividades de la
FAO sobre la gobernanza de la tenencia, sirvase visitar el sitio web:
www.fao.org/tenure/es
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Prefacio

El 11 de mayo de 2012, el Comité de Seguridad Alimentaria Mundial aprobé las Directrices
voluntarias sobre la gobernanza responsable de la tenencia de la tierra, la pesca y los bosques en
el contexto de la seguridad alimentaria nacional (en adelante, “las Directrices”). Al promover
la seguridad de los derechos de tenencia y el acceso equitativo a la tierra, la pesca y los
bosques, las Directrices tienen como objetivo contribuir a los esfuerzos mundiales y nacio-
nales para la erradicacion del hambre y la pobreza.

El primer principio general de las Directrices consiste en que los Estados reconozcany respeten
a todos los titulares de derechos legitimos de tenencia y sus derechos. Se les solicita que
adopten medidas razonables para identificar, registrar y respetar a los titulares de derechos
legitimos de tenencia y sus derechos, estén o no registrados oficialmente. Una manera im-
portante de reconocer y salvaguardar esos derechos puede ser registrando los derechos de
tenencia, por ejemplo, mediante el registro, el catastro y los sistemas de licencias.

En la presente guia se aborda el registro de los derechos de tenencia haciendo especial
hincapié en mejorar las formas existentes de registrar derechos. Si bien existen numerosos
sistemas de registro en todo el mundo que ayudan a lograr la seguridad de la tenencia y
brindar otras ventajas a los titulares de derechos de tenencia, también hay muchos sistemas
que no funcionan bien y pueden ponerse obstaculos sin quererlo o de forma deliberada
para evitar que las personas usen dichos sistemas. En la presente guia se ofrecen consejos
practicos sobre cdmo mejorar las formas existentes de registrar los derechos, de modo que
las ventajas y la proteccion que ofrecen los sistemas de registro puedan estar a disposicion
de todos sin ningun tipo de discriminacion.

Esta guia estd acompanada por otra guia que se centra en un aspecto distinto del registro
de derechos de tenencia: la creacién de un sistema nuevo para registrar los derechos de
tenencia por primera vez (Crear un sistema para registrar los derechos de tenenciay realizar un

primer registro).
Como estas dos guias abarcan distintos aspectos del registro de derechos, pueden leerse

como documentos independientes y, como tales, tienen texto en comun. No obstante,
algunos lectores pueden beneficiarse con la lectura de ambas.

Estas dos guias dedicadas a distintos aspectos del registro de derechos forman parte de
una serie de guias técnicas que, de conformidad con las Directrices, ofrecen asesoramiento
sobre diversos aspectos de la mejora de la gobernanza de la tenencia.


http://www.fao.org/publications/card/es/c/66076db3-8fb2-4813-a8a2-02e0ce481b50/
http://www.fao.org/publications/card/es/c/66076db3-8fb2-4813-a8a2-02e0ce481b50/
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La presente guia trata
sobre como hacer que la
inscripcion o el registro de
derechos de tenencia tenga
mayor pertinencia para los

titulares de esos derechos

y, en particular, para las
personas que actualmente
no estan bien atendidas por
los sistemas para inscribir

o registrar derechos de
tenencia. Ofrece consejos
practicos sobre maneras

de mejorar el registro de

los derechos de tenencia,
por ejemplo, abordando

los obstaculos que impiden
que las personas utilicen los
sistemas de registro.

Al hacerlo, refleja las
practicas y principios
reconocidos a nivel
internacional que se
establecen en las Directrices
voluntarias sobre la
gobernanza responsable
de la tenencia de la tierra,
la pesca y los bosques en
el contexto de la seguridad
alimentaria nacional

(en adelante, “las
Directrices”). Véase el
apartado

en este
capitulo.

En el presente capitulo se
expone a grandes rasgos

la necesidad que hay de tal
asesoramiento, se describe
todo lo que la guia abarca 'y
se muestra cOmo y quiénes
pueden usarla.
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1. ACERCA DE ESTA GUIA

LA NECESIDAD DE ELABORAR UNA GUIA

En casi todos los paises del mundo existen sistemas para registrar
los derechos de tenencia. Estos sistemas se ocupan en su mayoria
delos derechos de tenencia de la tierray a veces se los denomina
sistemas de registro de tierras, sistemas de escrituras, sistemas de
titulacion y catastros (tomando en cuenta que términos como
“catastros” pueden entenderse de manera diferente en los dis-
tintos paises). Algunos sistemas desarrollados para los derechos
de tenencia de la tierratambién abarcan los derechos de tenencia
forestal (en particular, cuando el acceso a los bosques esta deter-
minado por la posesion de derechos de tenencia de la tierra) y el
registro de algunos derechos de pesca (como el registro de tierras
en Inglaterra y Gales, en el Reino Unido de Gran Bretaia e Irlan-
da del Norte, que permite registrarlos). Ademas, existen sistemas
que no estan centrados en los derechos de tenencia de la tierra.
Ejemplos de esto son los sistemas para registrar derechos sobre el
uso del bosque, acciones de pesca, derechos de agua y derechos
sobre los minerales.

Hay muchos ejemplos de sistemas para registrar derechos de
tenencia que funcionan bien y aportan ventajas para los indivi-
duos y la sociedad, por ejemplo, aumentando la seguridad de la
tenencia y facilitando la transparencia de los mercados de trans-
ferencia de derechos, asi como respaldando un mayor bienestar
econdmico y social, y ofreciendo una amplia gama de servicios
administrativos (véase el apartado Ventajas del registro de dere-
chos en el presente capitulo).

Del mismo modo, existen muchos ejemplos de sistemas que no
aportan esas ventajas. Es posible que se impongan obstaculos sin
quererlo o de forma deliberada para evitar que las personas usen
los sistemas. A veces la evidencia es contundente: largas colas de
personas, pilas de registros en mal estado desorganizadas en el
sueloy sobre los escritorios, y personal apético, grosero o que bus-
ca sobornos abiertamente. Otras indicaciones pueden no ser tan
evidentes, como la ausencia de personas que no utilizan los siste-
mas debido a obstaculos (véase el apartado Obstaculos al registro
de derechos en el presente capitulo). Algunos obstaculos surgen
debido a problemas de capacidad que limitan la accesibilidad y la
fiabilidad de la informacion en los sistemas de registro. Es posible
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que existan otros obstaculos a causa de intereses personales que
fomentan las ineficiencias con el propésito de beneficiarse con las
oportunidades resultantes de recibir los sobornos.

Los sistemas que funcionan mal suponen una carga importan-
te para la sociedad. Con informacién incompleta e inexacta no
se representa correctamente la realidad de los acuerdos de te-
nencia. En lugar de aportar claridad sobre quiénes poseen cudles
derechos de tenencia y en qué condiciones, los sistemas crean
confusién y conflicto cuando los registros son contradictorios,
estanincompletos o se han perdido o cuando se han modificado
por medio del fraude y la corrupcion. Ademas, una administra-
cion deficiente de los derechos de tenencia puede contribuir a
un mayor nimero de carencias generales de la sociedad, como
un desarrollo insostenible, ineficacias del mercado y estrategias
inadecuadas de tributacién.

Es un gran costo para la sociedad que los sistemas no funcionen
bien y no respondan a las exigencias de las personas pobres 'y
de quienes corren el riesgo de perder sus derechos de tenencia.
Como resultado, es posible que sus derechos de tenencia no estén
reconocidos ni protegidos de forma oficial. Los sistemas pueden
usarse incluso para dar legitimidad a los derechos de tenencia de
personas que se apropiaron de formailegal o injusta de las tierras,
pesquerias y bosques que utilizaban las personas pobres en épo-
cas anteriores. Por consiguiente, el mal funcionamiento de los sis-
temas puede tener un efecto desproporcionado en los pobres. Es
posible que los obstaculos impuestos eleven los costos a un nivel
que haga dificil o imposible que estos utilicen un sistema. Puede
gue nunca obtengan las ventajas y la proteccién de los derechos
de tenencia que se supone que aportan estos sistemas. En los ca-
sos en que hayan obtenido ventajas y proteccion, las deficiencias
del sistema pueden hacérselos perder. Resulta necesario hacer
mejoras que garanticen que las ventajas y la proteccién estén a
disposicion de todos sin ninguin tipo de discriminacion.

Otro de los grandes costos que suponen para la sociedad los sis-
temas que no funcionan bien es la pérdida de las inversiones que
se utilizan para crear dichos sistemas. Normalmente, la creacién
inicial de los registros de tenencia, como la identificacion de los
titulares de derechos en el momento en el que se establece el
sistema, supone un gran costo. Sin embargo, la informacién con-
tenida en estos registros es dindmica: a medida que las personas



van muriendo, sus herederos tendran que tener registros actua-
lizados o, si no, en el caso de que se vendan los derechos, el com-
prador tendra que tomar medidas. Por lo tanto, a menos que el
sistema funcione bien, se va volviendo obsoleto y, por eso, cada
vez es menos Util. Existen numerosos ejemplos de registros que
han quedado obsoletos porque las personas no consideraron
que valia la pena registrar los cambios. La inversion publica inicial
se erosiona con el paso del tiempo. Es preciso adoptar medidas
positivas para garantizar que los sistemas se vuelvan sostenibles.

Una prueba basica de sistema consiste en determinar el grado en
que las personas lo usan, la variedad de personas que lo usany la
calidad de su experiencia. Los clientes deberian ocupar unlugar cen-
tral enlos disefios que se llevan a cabo para mejorar estos sistemas.

LECTORES PARA QUIENES ESTA PENSADA LA GUIA

La guia esta dirigida a quienes se encargan de mejorar los sistemas
deregistro de derechos. Como tal, se asume que los lectores tienen
un cierto conocimiento sobre el registro de derechos. Si bien este
publico destinatario tiene una definicion tnica, abarca a personas
con distintas responsabilidades (como operaciones técnicas, ges-
tién, reglamentos y legislacién) y que provienen de distintos sectores
(comolos sectores publicoy privado) y contextos (como el juridico,
eltopograficoy tecnologias el relacionado con las la informacion
y la comunicacién [TIC]). También reconocemos que los lectores
pueden entender los distintos aspectos del registro de derechos
de modo diferente debido a las diferencias entre sus paises.

Ademas, la guia puede resultar Util para diversas personas que
interactan con un sistema a la hora de negociar mejoras en lo
que respecta a las comunicaciones, la lucha contra la corrupcién,
la atencion al cliente, las juntas de clientes y el intercambio de
informacién. Estas personas pueden ser titulares de derechos y
sus asociaciones (como asociaciones de propietarios, asociacio-
nes de usuarios), profesionales (como abogados, notarios, peritos
agrimensores, agentes inmobiliarios), personal bancario y otro
tipo de prestamistas, personal académico, representantes de la
sociedad civil y organizaciones sin fines de lucro (como quienes
trabajan para ayudar a los pobres o proteger el medio ambiente),
representantes de tribunales, y directores y personal de otros or-
ganismos encargados de la administracion de la tenencia. La guia
también puede ser Util para quienes trabajan en la administracién
publica, en érganos locales de gobierno, las autoridades tributarias
y los organismos responsables del desarrollo de infraestructuras,
asi como para los que se ocupan de asuntos en materia de priva-
cidady acceso a registros publicos.

ASUNTOS TRATADOS EN LA GUIA

La guia proporciona orientaciones generales sobre la manera de
mejorar el registro de los derechos. ;De qué manera los sistemas
pueden prestar servicios de calidad suficiente, en el momentoy
el lugar necesarios, a un precio asequible y de forma constante?

Existe una gran variedad de sistemas. En algunos casos, la trans-
ferencia de derechos tiene lugar tras la inscripcion en la oficina de

registro, mientras que en otros se produce con la ejecucién de un
contrato. Algunos proporcionan evidencia de la posesién de de-
rechos, mientras que otros muestran pruebas concluyentes. Otras
diferencias entre los sistemas se dan a causa de los marcos juridicos
en que funcionan: por ejemplo, el derecho civil o el derecho comun,
o comodistintas combinaciones con el derecho romano, el derecho
consuetudinario o el derecho religioso.

Ejemplos de sistemas que funcionan bien pueden encontrarse en
todos ellosy los sistemas que obtienen buenos resultados cuentan
conuna serie de practicas en comun. La presente guia trataen gran
parte sobre lo que es comuin a los sistemas eficaces. Proporciona
orientacion sobre asuntos que pueden mejorar la mayoria de los
sistemas, independientemente de sus normas especificas. Esta guia
se centra principalmente en cdmo puede hacerse que los sistemas
sean mas pertinentes para quienes los utilizan.

+ Enelcapitulo 2 se trata sobre una pregunta que suele hacerse
en lugares donde el sistema de registro es cadtico, ineficazein-
eficiente: ;deberia reemplazarse todo el sistema con un nuevo
sistema diferente o deberia hacerse lo posible por mejorar el
sistema existente? Existen numerosos tipos distintos de siste-
mas de registroy los distintos tipos pueden obtener resultados
diferentes para la misma situacion: por ejemplo, una transac-
cién en circunstancias particulares podrd considerarse vélidaen
algunos sistemas e invélida en otros. Si se introduce un sistema
nuevo, ;qué resultados se esperarian en situaciones particula-
res? Los resultados esperados deberian influir en la eleccion del
sistema y no al revés. En el presente capitulo se muestra como
los distintos tipos de sistemas pueden obtener resultados di-
ferentes para la misma situacion, y se examinan los efectos de
pasar de un tipo de sistema a otro.

+ Enelcapitulo 3 se ofrecen algunas consideraciones basicas para
mejorar la relacién con los clientes. También se aborda laimpor-
tancia de responder a las necesidades de las clientas mujeres u
otras personas que podrian requerir un tratamiento especial.

El tema de mejorar el enfoque en los clientes se aborda entonces
en seis esferas concretas:

+ El capitulo 4 estudia la manera de mejorar el disefio de las ofi-
cinas en beneficio de los clientes, asi como para incrementar la
seguridad.

+ Enelcapitulo 5 se sefalan mejoras de gestion. Un buen servicio
de atencion al cliente depende de la planificacién estratégicay
empresarial, asi como de modelos financieros sostenibles.

+ Enel capitulo 6 se presentan medidas para garantizar que el
personal tenga los conocimientos, las aptitudes y la capacidad
para proporcionar los servicios necesarios a los clientes.

+ Enelcapitulo7 seaborda la necesidad de reducir fraudes y erro-
res. Cuanto mejor sea la calidad de la informacion, mejor sera
el servicio que el sistema prestara a sus clientes y serd menos
probable que salgan mal las cosas. Ademds, en él se estudia la
gestion de controversias con los clientes.

+ En el capitulo 8 se considera el empleo de TIC para mejorar un
sistema de registro. Si bien introducir las TIC aporta muchas ven-
tajas, es preciso poner atencion y cuidado.
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+ Enelcapitulo 9 se estudia qué puede hacerse para mejorar
los marcos normativoy juridico pertinentes. Algunas mejo-
ras exigiran cambios en las politicas y la legislacion.

+ Enel capitulo 10 se reconoce que el contexto para registrar
los derechos estd cambiando constantemente y se pro-
porciona un breve panorama de los acontecimientos que
puedan repercutir en el registro de derechos en un futuro
cercano.

# Por Ultimo, en el Anexo se ponen de relieve las secciones de
las Directrices que son pertinentes para el registro de dere-
chosamodo de ayuda para su lectura, aunque no constitu-
ye un sustituto de las Directrices.

La presente guia ofrece una descripcién relativamente breve
de las maneras de mejorar el registro de derechos. No es una
enciclopedia que pretende tratar el tema de modo exhaustivo.
Tampoco es un manual: no proporciona orientaciones deta-
lladas paso a paso, ya que tales pasos solo serian Utiles si se los
situara en el contexto del ordenamiento juridico y administra-
tivo especifico de un Estado en particular.

Esta guia trata sobre la eliminacién de obstaculos que impi-
den o desalientan el uso de los sistemas existentes. También
existen, por ejemplo, obstaculos que impiden que las perso-
nas registren sus derechos de tenencia en primer lugar, a lo
que suele hacerse referencia como “primer registro”. Es funda-
mental eliminar esos obstaculos para garantizar que todas las
personas, tanto pobres como ricas, sean capaces de benefi-
ciarse porigual de los sistemas de registro sin temor a ningtin
tipo de discriminacién. Ademas, es importante evaluar si los
nuevos sistemas pueden resultar eficaces y donde podrian
no ser adecuados. Estos temas van mas alla del alcance de
la presente guia y se abordan en la guia titulada Creacidn de
un sistema para registrar derechos de tenenciay primer registro.

EL REGISTRO DE DERECHOS,

LAS DIRECTRICES Y LA
PRESENTE GUIA

as Directrices voluntarias sobre la gobernanza responsable

de la tenencia de la tierra, la pesca y los bosques en el con-
texto de la seguridad alimentaria nacional, que fueron aproba-
das oficialmente en mayo de 2012 por el Comité de Seguridad
Alimentaria Mundial, proporcionan orientacién sobre sistemas
para registrar los derechos de tenencia (véase http://www.fao.
org/docrep/016/i2801s/i2801s.pdf).

Las Directrices se basan en un proceso mundial de consulta y se
finalizaron con la participacion de la sociedad civil y el sector pri-
vado por medio de negociaciones entre los gobiernos en repre-
sentacion de distintas realidades econdmicas, sociales, culturales,
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religiosas y ambientales. Por tanto, constituyen un consenso in-
ternacional sin precedentes sobre practicas y principios.

El objetivo de las Directrices consiste en mejorar la gobernanza
de la tenencia de la tierra, la pesca y los bosques en beneficio
de todos, con énfasis en la poblacién vulnerable y marginada
(véase el parrafo 1.1 de las Directrices). Los diez principios de
aplicacion dirigen a los Estados y otros actores a adoptar enfo-
ques tales como respetar la dignidad humana, actuar de mane-
ra no discriminatoria y con igualdad entre los géneros, realizar
consultas y participar con las partes interesadas, aplicar el Es-
tado de derecho, garantizar la rendiciéon de cuentas y la trans-
parencia, y mejorar constantemente los programas, las leyes y
otros asuntos relacionados con la tenencia. En el Anexo de la
presente guia se identifican algunas de las practicas recomen-
dadas para mejorar el registro de derechos que se describen en
las Directrices. La finalidad del Anexo es la de facilitar la lectura
de las Directrices sin pretender sustituirlas.

La presente guia se centra en la contribucién que pueden hacer
los sistemas eficaces de registro a la gobernanza de la tenen-
cia en beneficio de todos, incluidas las personas vulnerables y
marginadas a las que no suelen ofrecerse buenos servicios. Al
hacerlo, reflejan las Directrices.

Esta guia es pertinente para los esfuerzos por mejorar los siste-
mas existentes, independientemente de si se trata de registrar
derechos de tenencia de la tierra, la pesca o los bosques o, inclu-
so, otros derechos, como los derechos de agua y los derechos
sobre los minerales. En el prefacio de las Directrices, que fue
negociado conjuntamente con las mismas Directrices, se obser-
va que los Estados pueden tomar en cuenta la gobernanza del
agua y otros recursos naturales cuando aplican las Directrices.

En los casos en que los distintos tipos de derechos se registran
en sistemas diferentes, esos sistemas deberian estar vinculados
a través de un marco integrado que permita el intercambio de
informacion (véase el parrafo 17.2 de las Directrices). Al hacerlo,
pueden identificarse y protegerse todos los derechos (ya sean
a la tierra, la pesca o los bosques), por ejemplo, en los casos en
que existen propuestas de expropiacién por parte del Estado,
inversiones del sector privado, intervenciones en respuesta al
cambio climético, etc. Si bien la presente guia es de interés para
los sistemas que registran derechos de tenencia de la pesca y
los bosques; esta se basa principalmente en las experiencias
de mejora de los sistemas de derechos de tenencia de la tierra,
debido simplemente a la mayor trayectoria que tienen los sis-
temas catastrales y de registro de la tierra y al gran nimero de
sistemas de este tipo que existen en todo el mundo.

Esta guia es pertinente para el registro de una amplia gama de
derechos de tenencia, ya sean publicos, privados, comunales,
colectivos, indigenas y consuetudinarios (véase el parrafo 2.4
de las Directrices), y los que se basan en la tenencia informal
(véase la Seccion 10 de las Directrices). Por ejemplo, puede
utilizarse para mejorar los sistemas que registran derechos
consuetudinarios, asi como los sistemas que registran dere-
chos de propiedad privada, ya que gran parte de esta guia se
centra en lo que es comun a los sistemas eficaces en lugar de
aquello en lo que se diferencian. No obstante, la guia toma
como punto de partida que los derechos que se registran son
derechos de tenencia que ya han obtenido reconocimiento ju-
ridico. Esto se debe a que las personas encargadas de registrar
los derechos deberian tener instrucciones claras respecto de
cuales son los derechos que pueden registrarse.


http://www.fao.org/publications/card/es/c/66076db3-8fb2-4813-a8a2-02e0ce481b50/
http://www.fao.org/publications/card/es/c/66076db3-8fb2-4813-a8a2-02e0ce481b50/
http://www.fao.org/docrep/016/i2801s/i2801s.pdf
http://www.fao.org/docrep/016/i2801s/i2801s.pdf

TERMINOLOGIA

La complejidad y las variantes de los sistemas de registro de
todo el mundo complican los debates acerca de como mejorar
el registro de derechos de tenencia. Contemplar tal diversidad
de forma precisa requeriria de términos extensos y dificultaria
la lectura del texto. En esta guia se han introducido algunas
simplificaciones para mejorar la legibilidad:

ESTADOS

Los lugares en los que funcionan
los sistemas de registro

Algunos sistemas funcionan a

nivel nacional, mientras que otros
funcionan dentro de jurisdicciones,
como provincias, estados u otras
regiones autonomas. En esta guia
se utiliza el término “Estados” para
cubrir todas esas jurisdicciones, ya
sean nacionales o subnacionales.

REGISTRO

El reconocimiento de registros
relacionados con los derechos de
tenencia

En consonancia con las Directrices,
se utiliza el término “registro de
derechos”. Se aplica a la inscripcion
de derechos en los Estados que
emplean el término “inscripcion”.

OFICINA
DE REGISTRO

La organizacion que administra
el sistema de registro

En algunos Estados, un solo organismo
administra los registros de derechos

y los registros de parcelas. Para esos
Estados, el término “oficina de registro”
se refiere a esos organismos Unicos. En
otros Estados, que aplican un modelo
de “doble organismo”, un organismo
se encarga de los registros de derechos
y otro, de los registros de parcelas.

En esos casos, el término “oficina de
registro” se emplea para indicar ambos
organismos, segun corresponda.

PERSONAS

Los titulares de derechos de
tenencia

Una amplia gama de personas y
organizaciones pueden poseer
derechos, ya sea de forma individual
0 conjunta, como personas fisicas
(seres humanos) o como personas
juridicas o morales (empresas
comerciales, asociaciones, gobiernos,
autoridades tradicionales, etc.). En esta
guia se utiliza el término “personas”
para indicar tanto a personas fisicas
como juridicas/morales. Abarca a

los propietarios, asi como a quienes
disponen de otros derechos de
tenencia en relacién con la parcela.

SISTEMA
DE REGISTRO

El sistema donde se registran los
derechos de tenencia

En los distintos Estados suele hacerse
referencia de distinto modo a los
sistemas empleados para registrar
derechos: por ejemplo, los sistemas

de registro de tierras y los sistemas
catastrales. En consonancia con las
Directrices, el término “sistema de
registro” se utiliza para abarcar a toda la
gama de sistemas de este tipo.

PARCELA

La zona en la que se aplican los
derechos de tenencia

Las Directrices se refieren a parcelas,
explotaciones y otras unidades
territoriales, reconociendo que en
ciertos contextos puede ser mas
apropiado emplear otros términos
distintos a “parcela”. Para simplificar
el texto, aqui se utiliza el término
“parcela”, aunque debe entenderse
que este abarca también otras
unidades territoriales cuando
proceda. Para mayor simplificacion,
en el término “parcela” se incluye
todo edificio y construccion de otro
tipo que pudiera construirse dentro
de la parcela.

CLIENTES

Las personas que hacen uso de los
servicios de la oficina de registro

Hay muchas personas que utilizan

la informacion y los servicios de una
oficina de registro, tanto en el sector
publico (ministerios, organismos, etc.)
como en el sector privado (particulares,
empresas, asociaciones, bancos,

etc.). En esta guia se utiliza el término
“clientes” para indicar a las personas
que se sirven de la oficina de registro.

PROFESIONALES

Los especialistas ajenos a la oficina de
registro que proporcionan servicios a los
clientes

Los clientes suelen contar con la asistencia
de profesionales y especialistas acreditados
que proporcionan asesoramiento y
preparan los documentos para efectuar

el registro. Estos especialistas pueden ser
abogados, notarios, peritos agrimensores
y agentes inmobiliarios. En esta guia se
utiliza el término “profesionales” para
indicar a esos especialistas que prestan
asistencia a los clientes para tratar con la
oficina de registro.



VENTAJAS DEL REGISTRO
DE DERECHOS

| registro de derechos puede aportar ventajas a los titula-
res de los derechos, asi como a la sociedad mas en gene-
ral. Entre las posibles ventajas cabe destacar:

Mejora de la seguridad de la tenencia. El registro publico de
derechos puede ayudar a mejorar la seguridad de la tenencia
de dos maneras. En primer lugar, la seguridad de la tenencia
mejora cuando todos pueden acceder con facilidad a infor-
macién sobre derechos. En primer lugar, la seguridad de la te-
nencia mejora cuando todos pueden acceder con facilidad a
la informacién sobre derechos. Si las personas no saben de la
existencia de un derecho, pueden hacer algo que atente contra
él inadvertidamente. A modo de ilustracion, si los funcionarios
del gobierno no saben que las personas ya poseen derechos
legitimos de tenencia a una zona, pueden decidir reasignar esa
zona para uso de otras personas, como a personas que hayan
sido desplazadas y necesiten reasentarse o a inversionistas que
busquen ampliar la produccién agricola. Cuando no se dispone
facilmente de informacién sobre derechos, puede ser mas facil
que alguien adquiera esos derechos de forma ilegal, por ejem-
plo, mediante fraude. Las personas no tienen la capacidad de
objetar nada si no saben que algo malo esté sucediendo.

En segundo lugar, cuando los sistemas otorgan reconocimiento
juridico a los derechos, abren paso a la proteccién juridica de
esos derechos. Cuando las personas registran sus derechos y
parcelas, pueden obtener las ventajas establecidas en la legis-
lacién. Si se producen controversias, pueden utilizarse los regis-
tros en la mediacidn o los tribunales para determinar quiénes
son los titulares de los derechos. El tipo de proteccion juridica
que se presta depende del marco juridico del sistema de regis-
troy, por tanto, difiere de un Estado a otro.

Mejora del funcionamiento de los mercados. Los mercados,
como la ventay el arrendamiento, son las formas principales en
que muchas personas obtienen acceso a los recursos natura-
les. Los sistemas de registro pueden ayudar al funcionamien-
to de los mercados al proporcionar informacién fiable. En una
transferencia entre personas que no se conocen, normalmente
el vendedor tiene mejor conocimiento de la parcela y sus de-
rechos conexos. Cuando los sistemas no cuentan con buenos
registros, las personas suelen hacer transacciones Unicamente
con las personas que conocen o que les recomienda alguien
de confianza. Un sistema que proporciona informacion fiable,
permite que una persona se convenza de que el vendedor tie-
ne derecho a vender. Reduce la asimetria de informacién entre
las partes de la transaccién y, al hacerlo, introduce un nivel de
transparencia y confianza institucional que permite que perso-
nas que no se conocen hagan negocios entre ellas.

Los derechos y las parcelas que se registran son una opcién mas
atractiva para los bancos y las entidades de crédito, que las utili-
zan como referencia al otorgar préstamos, porque los acreedo-
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res pueden estar mas seguros de quiénes son los titulares de
los derechos y de las caracteristicas de la parcela en cuestion.
Obtener una hipoteca puede resultar mas facil para los titu-
lares que han registrado sus derechos que para los titulares
cuyos derechos no estén registrados. No obstante, para los
prestamistas factores como la capacidad potencial del pres-
tatario para devolver el préstamo (es decir, sus ingresos) y su
disposicién a devolverlo (es decir, su historial de crédito) son
consideraciones mas importantes que la existencia de garan-
tias en forma de derechos registrados sobre las parcelas.

Mejora del bienestar econémico y social. Las personas cu-
yos derechos sobre una parcela son seguros pueden sentir
mayor seguridad al arrendarla a otros, usarla para un negocio,
invertir en ella y realizar otras mejoras. Como mayor activo
de capital en cualquier Estado, la gestidn y el uso eficientes
de estos activos pueden aumentar la riqueza nacional y be-
neficiar a todos los niveles de ingresos de la sociedad. Los
6rganos de gobierno pueden ser mas propensos a prestar
servicios en zonas donde se reconocen los derechos. Cuando
las personas se benefician de los servicios disponibles, es pro-
bable que se sientan establecidas y seguras desde el punto
de vista social. Cuando se sienten seguras de su tenencia, es
mas probable que inviertan en mejorar sus explotaciones, ya
sea con fines econdmicos o para mejorar su calidad de vida,
como, por ejemplo, construyendo viviendas de mejor calidad.

Mejora del apoyo para otros fines administrativos. Los
sistemas de registro proporcionan informacién sobre par-
celas y derechos a ciudadanos, gobiernos y otros con fines
multiples. Estos sistemas constituyen un elemento clave de
la infraestructura nacional de datos territoriales, que permi-
te combinar informacion sobre la tenencia con informacion
de otras fuentes (véase el parrafo 6.5 de las Directrices). Los
registros pueden utilizarse con fines tan diversos como la
gestion de catdstrofes y situaciones de emergencia hasta la
recoleccion de impuestos anuales sobre la propiedad para
financiar los servicios locales. También pueden utilizarse en
los casos de expropiacion para dar lugar al establecimiento
de infraestructuras y otras obras publicas.

Mejora de la conservacion y la proteccion del medio am-
biente. Cuando las personas estan seguras de sus derechos,
son mas propensas a cuidar de los recursos y evitar acciones
destructivas a corto plazo que provoquen la erosion, la de-
gradacion del suelo y la pérdida de vegetacion. Los sistemas
de registro también proporcionan informacién util a los orga-
nismos gubernamentales encargados de gestionar el medio
ambiente y hacer frente al cambio climatico. Por ejemplo, los
organismos gubernamentales no pueden disenar y aplicar
planes para proteger sitios de importancia cultural o ambien-
tal, a menos que sepan quiénes tienen autoridad sobre esos
recursos.

Mejora del apoyo en casos de emergencia. De salvaguar-
darlos durante una catastrofe natural, los registros fiables
proporcionan una base desde donde restablecer o mejorar

las condiciones que existian antes de la catastrofe.




OBSTACULOS AL REGISTRO

DE DERECHOS

Igunos sistemas de registro aportan ventajas, pero solo

a una pequena parte de la poblacién de cada Estado,
como grupos sociales especificos. Los procedimientos com-
plejos, costosos y extensos pueden ser obstéculos infran-
queables para quienes no pueden pagar a profesionales que
resuelvan sus problemas de registro de derechos. Los obsta-
culos son todavia mayores cuando las oficinas de registro solo

PROBLEMA OBSTACULOS

Una persona tiene derechos reconocidos
juridicamente, pero no sabe qué hacer para
registrarlos.

conocimientos

¢+ No hay informacién disponible.

¢ Lainformacion existe, pero es
demasiado dificil de obtener (por
ejemplo, esta demasiado lejos,
hay demasiadas formalidades,
yace escondida entre otro tipo de
informacion, u obtenerla es demasiado
costoso).

¢ Lapersona no puede leer la
informacién, porque es analfabeta.

¢ Lapersona no puede leer la
informacién, porque es invidente.

¢ Lainformacién es demasiado compleja
para que se entienda claramente.

¢ Lainformacién no estd en el idioma
correcto.

La persona sabe acerca de sus derechos,
pero otros no los respetan.

¢ El marido transfiere sus derechos
ilegalmente, sin el consentimiento
de la esposa (por ejemplo, la firma
de su esposa fue falsificada, ya
gue no se considera importante
su consentimiento, o su marido,
funcionarios, jueces, etc. simplemente
laignoran).

¢ Los derechos de la persona estan
reconocidos legalmente, pero los
funcionarios los ignoran en la practica,
porque ella pertenece a un grupo
vulnerable o marginado. La legislacion
no se aplica en la practica.

Obstaculos a la informacién y los

Obstéculos sociales y culturales

se hallan en los grandes centros urbanos, a menudo a una gran
distancia de sus hogares.

Las personas pueden sentir que los costos y otras cargas de
registrar sus derechos superan cualquier ventaja que pudieran
obtener, en particular, cuando el costo que supone registrar los
derechos de una parcela es mayor a su valor financiero. Como
resultado, quienes adquieren derechos por herencia o compra
pueden no tener ningln incentivo para actualizar sus registros
y reflejar el cambio. Con el tiempo, la informacién del sistema
se vuelve obsoleta y no puede utilizarse con eficacia por los
individuos ni para beneficio de la sociedad mas en general.

Puede impedirse a las personas que recurran a los sistemas por
muchas razones, como se muestra en la siguiente figura.

EJEMPLOS DE MANERAS DE HACER
FRENTE A LOS PROBLEMAS Y LOS

OBSTACULOS

Véase:

Capitulo 3:
Mejorar el enfoque en los clientes

Capitulo 8:
Recurrir a las tecnologias de la
informacién y la comunicacién

Véase:

Capitulo 3:
Mejorar el enfoque en los clientes

Capitulo 5:
Mejorar la gestién

Capitulo 6:
Mejorar los recursos de personal
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PROBLEMA

La persona sabe qué hacer para registrar sus derechos,
pero no puede llegar al registro para hacerlo.

+ La oficina esta demasiado lejos (por ejemplo, el
viaje llevard demasiado tiempo, los caminos estan
en mal estado).

¢ Laoficina no se encuentra en una ruta con
transporte publico.

¢ Eledificio no es accesible, debido a que la persona
tiene una discapacidad fisica (demasiadas escaleras,
etc.).

La persona puede llegar a la oficina, pero no puede
permitirse el costo de hacer el tramite.

¢ Las tarifas e impuestos que han de pagarse a la
oficina de registro son demasiado altos.

¢ Los honorarios de los profesionales (peritos,
abogados, notarios) son demasiado elevados.

+ Los costos de oportunidad son demasiado elevados (los
ingresos perdidos a causa de la visita a la oficina, etc.).

La persona puede permitirse el costo, pero no puede
obtener el servicio en ese momento y antes de
necesitarlo.

+ No es posible que la atiendan: el horario es limitado
y hay largas colas de personas esperando.

+ El personal no sabe qué hacer: son inexpertos e
incompetentes.

¢ El personal no puede encontrar los registros, que
estan perdidos o no estan disponibles.

+ Los registros son inexactos y poco fiables y
tienen que corregirse antes de que tenga lugar la
transaccion.

¢ Latransaccion ha tardado demasiado y la persona
ha perdido el acceso a financiacion, etc.

La oficina de registro ofrece acceso en linea, pero la
persona no puede recurrir a él.

¢ Lapersona no sabe como usar un ordenador ni
Internet.

+ Lapersona sabe cémo usar un ordenador e
Internet, pero no hay equipos publicos que
puedan utilizarse.

+ Elsitio web no esta disponible.
¢ Laconexion es demasiado lenta.

+ Elsitio web tiene enlaces rotos y es demasiado
complicado de usar.

+ Elsitio web no esta disefado para la persona, que
es invidente.
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OBSTACULOS

Obstaculos fisicos y
geograficos

Obstaculos financieros

Baja capacidad operativa
del personal de la oficina de
registro

Obstaculos reglamentarios

Obstaculos administrativos

Obstaculos en materia de TIC

EJEMPLOS DE MANERAS DE HACER
FRENTE A LOS PROBLEMAS Y LOS

OBSTACULOS

Véase:
Capitulo 4:
Mejorar las oficinas

Capitulo 8:
Recurrir a las tecnologias de la
informacién y la comunicacién

Véase:

Capitulo 3:
Mejorar el enfoque en los clientes

Capitulo 5:
Mejorar la gestién

Véase:

Capitulo 3:
Mejorar el enfoque en los clientes

Capitulo 4:
Mejorar las oficinas

Capitulo 7:
Mejorar la manera de abordar fraudes,

errores y controversias

Capitulo 8:
Recurrir a las tecnologias de la
informacién y la comunicacién

Capitulo 9:

Mejorar los marcos normativo y
juridico

Véase:

Capitulo 8:
Recurrir a las tecnologias de la
informacién y la comunicacién




Mejorar la manera de registrar
los derechos de tenencia suele

dar pie a que se decida si
reformar el sistema existente

o sustituirlo por un sistema
totalmente diferente. La
sustitucion de un sistema
existente con uno nuevo no
deberia considerarse una
simple cuestion técnica de
cambiar la forma en que se
gestionan los registros, porque
los distintos sistemas pueden
producir distintos resultados
para la misma situacion. En
este capitulo se examinan
algunas de las diferencias
importantes entre sistemas y
las razones por las que pueden
producir resultados distintos
en las mismas situaciones.
También se sefalan algunos
aspectos que deberian
tomarse en cuenta a la hora
de adoptar la decision ya sea
de mejorar el sistema existente
o sustituirlo por un sistema
diferente.

Si el sistema esta funcionando
mal debido a que sus registros
son caoticos y confusos, sera
necesario volver a organizar los
registros independientemente
de si la decisiéon adoptada es
mantener el sistema existente

0 pasar a uno nuevo. En este
capitulo se describe asimismo
como pueden organizarse los
registros de manera que la
informacién sobre parcelas y
derechos pueda encontrarse
con rapidez y facilidad.

indice

Pagina 11
Puntos clave de este capitulo

Pagina 12
Consideraciones generales

Pagina 12
Variantes de los sistemas
de registro

Pagina 13
Decidir cudles son los resultados
que se desean

Pagina 15

Consideraciones para decidir
si mejorar un sistema existente
0 pasar a uno nuevo

Pagina 16

Mejorar la organizacion
de los registros

MEJORAR LA MANERA DE REGISTRAR LOS DERECHOS DE TENENCIA



2. LA DECISION DE REFORMAR
UN SISTEMA O PASAR A UNO NUEVO

Puntos clave de este capitulo

+ Las opciones para mejorar el registro de derechos son mantener el sistema existen-
te y mejorarlo, o sustituirlo por un sistema totalmente nuevo.

+ La sustituciéon de un sistema existente con uno nuevo no deberia considerarse una
simple cuestion técnica, ya que pueden contemplarse diversas opciones para un
sistema de registro, que puede ser probatorio y concluyente, o constitutivo y de-
clarativo.

+ Unos sistemas diferentes pueden obtener resultados diferentes para la misma si-
tuacioén, por ejemplo, en casos de fraude. Con todo, hay sistemas que se parecen
entre si que también pueden obtener resultados diferentes y sistemas que parecen
distintos que pueden obtener resultados similares.

+ Algunos sistemas proporcionan una compensacion a las personas que son objeto
de fraude. Quienes reciben la compensacién varian de un sistema a otro.

+ Un fondo de compensacién debe contar con fondos suficientes para cubrir todas
las demandas presentes y futuras, y puede financiarse con varios medios, como un
pequeio gravamen sobre cada transaccién que se registra.

+ Enlugar de pasar de un tipo de sistema a otro, pueden obtenerse muchas ventajas
simplemente con una mejor organizacién de los registros, por ejemplo, asegurdn-
dose de que todas las parcelas se identifiquen de un modo inequivoco y haciendo
referencia a todas las transacciones en el registro de esa parcela.
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CONSIDERACIONES GENERALES

;Qué puede hacerse con un sistema de registro que es
ineficaz y tiene registros caoticos y confusos? Existen dos
opciones basicas: mantener el sistema existente y mejo-
rarlo, o sustituir el sistema existente con un sistema dife-
rente totalmente nuevo. Por ejemplo, cuando un sistema
de escrituras esta funcionando mal, a veces se propone
pasar a un sistema de titulacion.

Una forma comun de explicar la diferencia entre un sis-
tema de escrituras y un sistema de titulacién es que, en
el primero, la transferencia de derechos tiene lugar tras
la ejecucidn de un contrato y los registros proporcionan
pruebas de la posesién de derechos, mientras que, en el
segundo, la transferencia de derechos tiene lugar tras el
registro en la oficina de registro y los registros constitu-
yen una prueba concluyente.

No obstante, en la practica hay una gran variedad de sis-
temas de registro. Existen diferencias entre los sistemas
de titulacién que les hacen obtener resultados totalmente
diferentes en determinadas situaciones, como en los
casos de fraude. Mientras que la mayoria de las personas
no actdan de manera dudosa y la mayoria de los registros
corresponden a transacciones entre ciudadanos respetuo-
sos de la ley, las transacciones fraudulentas encuentran la
forma de alcanzar la oficina de registro. El fraude lo llevan
a cabo no solo personas que no se conocen, sino también
personas en quienes la victima confia, como familiares, ami-
gos, socios comerciales o profesionales, como abogados.

En el presente capitulo se examina un caso de fraude en
que el propietario original pierde una parcela por fraude
y otra persona compra esa parcela de buena fe: solo una
de esas dos personas puede mantener el derecho a la
parcela. De acuerdo con un tipo de sistema de titulacion,
el resultado es proteger al nuevo comprador inocente y
otorgar una compensacion al propietario original por la
pérdida sufrida. Segun otro tipo de sistema de titulacion,
el resultado es el opuesto: se protege al propietario origi-
nal y se compensa por la pérdida al comprador inocente.

Por consiguiente, la decisién de si sustituir un sistema
existente con uno nuevo no deberia considerarse una
simple cuestion técnica de cambiar la forma en que se
gestionan los registros. En cambio, deberia basarse en
un andlisis del resultado que se desea en determinadas
situaciones: por ejemplo, ;qué es lo que los titulares de
derechos actualmente piensan que seria el resultado mas
justo si perdieran sus derechos a causa de fraude?

Ademds, en dicho analisis también deberia conside-
rarse si los resultados obtenidos por el sistema existente
en situaciones particulares son ya los resultados que se
desean. jLos problemas con el sistema existente se deben
a la forma en que se gestiona o a que obtiene resultados
que no se desean en ciertas situaciones?

VARIANTES DE LOS SISTEMAS DE REGISTRO

Los sistemas de registro estan disefiados para hacer lo
mismo —proporcionar un registro publico de derechos—,
pero esimpactante que lo hagan de formas tan diferentes
entodo el mundo. Las personas que quieren establecer un
sistema pueden elegir de una gama de opciones, como se
muestra en el siguiente examen.

Una variante guarda relacién con la manera de demostrar
la prueba de los derechos. Los sistemas pueden ser proba-
torios o concluyentes:

+ Un sistema probatorio proporciona indicios del dere-
choyde quiéneslo poseen. El registro pone de manifiesto
que se harealizado una transaccion, gracias a la evidencia
de documentos tales como las escrituras de traspaso. La
prueba de propiedad se da en forma de una “cadena de
titulos”, mediante la que se muestra la secuencia histérica
de las transferencias de una persona a otra.

+ Un sistema concluyente proporciona pruebas conclu-
yentes de la existencia de un derecho y de la identidad
de la persona que posee ese derecho. La prueba de pro-
piedad suele darse en forma de entrada en un registro.

Otra variante se refiere a las formas de adquirir derechos.
Los sistemas pueden ser constitutivos o declarativos:

+ Enun sistema constitutivo, la transferencia de derechos
tiene lugar tras el registro. No puede adquirirse un dere-
cho de ninguna otra forma que no sea a través del registro.

+ En un sistema declarativo, la transferencia de dere-
chos tiene lugar cuando las partes ejecutan un contrato.
El registro proporciona una cierta proteccién: por ejem-
plo, la reclamacién registrada de un derecho puede
tener prioridad ante la misma reclamacion sin registrar.

Los sistemas de registro de tierras han combinado estas varian-
tes en diversas maneras, como se muestra a continuacion.

En numerosos Estados del mundo existen estos tipos de
sistemas y es por eso que en la lista y examen que figu-
ran a continuacion podrian haberse indicado muchos
otros Estados, tanto en desarrollo como desarrollados,
en lugar de los que se han sefalado: Alemania, Australia,
Dinamarca, Espafa, los Estados Unidos de América, Fin-
landia, Francia, Inglaterra y Gales, en el Reino Unido de
Gran Bretafa e Irlanda del Norte, los Paises Bajos y Sue-
cia. Se han identificado estos Estados a fin de ilustrar que
incluso Estados con contextos sociales, politicos y econd-
micos parecidos han elegido sistemas distintos; es decir,
la existencia de un determinado sistema en un Estado no
depende de las condiciones particulares del mismo. Una
segunda razon para identificar a estos Estados es que
puede considerarse que sus sistemas funcionan bien; el
éxito de un sistema no depende necesariamente de su
tipo y un buen sistema de escrituras puede funcionar tan
bien como un buen sistema de titulacion.
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+ Sistemas constitutivos y concluyentes (como en Ale-
mania, Australia e Inglaterra y Gales, en el Reino Unido
de Gran Bretafa e Irlanda del Norte). La transferencia
tiene lugar tras registrar el documento de transferencia
y la entrada resultante en el registro proporciona una
prueba concluyente de la propiedad.

+ Sistemas constitutivos y probatorios (como en los
Paises Bajos). La transferencia tiene lugar cuando se
registra la escritura de transferencia. Al ser un sistema
probatorio, los registros muestran que tuvo lugar una
transaccion, pero una persona no deberia depender
exclusivamente de la informacion del sistema, ya que
una falla en la transaccion podria afectar la mera trans-
ferencia del derecho. Al ser un sistema constitutivo, una
persona puede asumir que no tienen que tomarse en
cuenta las transacciones que no estan registradas.

+ Sistemas declarativos y concluyentes (como en
Espana, Dinamarca, Finlandia y Suecia). La transferencia
se produce cuando el comprador y el vendedor ejecu-
tan un contrato. El registro tiene caracter declarativo,
pero solo puede hacerse si el comprador adquiere los
derechos de la persona identificada como propieta-
rio en el sistema. (En Espanfa, el sistema tiene caracter
declarativo en el caso de transferencias de propiedad y
arrendamientos, pero constitutivo en el caso de hipote-
cas, ya que estas requieren un registro para existir.)

+ Sistemas declarativos y probatorios (como en los Esta-
dos Unidos de América y Francia). La transferencia se pro-
duce cuando las partes ejecutan un contrato. El registro no
genera la propiedad, sino que presume que la persona que
se registra como propietario es, de hecho, el propietario.

TIPO DE SISTEMA CONSTITUTIVO DECLARATIVO

Concluyente Alemania, Australia, Dinamarca,

(“sistemas de Inglaterray Gales Finlandia, Suecia
titulacion”) . .
Espaia (en el caso Espana (en el caso
de hipotecas) de transferencias)
Probatorio Paises Bajos Estados Unidos de
(“sistemas de América, Francia
escrituras”)

DECIDIR CUALES SON LOS RESULTADOS

QUE SE DESEAN

Todos los sistemas tienden a obtener los mismos resulta-
dos en dos situaciones. La primera es cuando no hay pro-
blemas: no se cuestionan los derechos del vendedor, la
transaccioén se hace en buena fe y se cumplen todos los
requisitos para hacer la transferencia. Todos los sistemas
reconoceran al comprador como nuevo titular de los dere-
chos, ya sea de forma concluyente o como presuncion. El
grado de proteccién depende en gran medida de todo el
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ordenamiento juridico del Estado, ya que la ley de regis-
tro no esta aislada del resto de la legislacion. La segunda
situacién es cuando una persona intenta obtener dere-
chos cometiendo un acto fraudulento: los sistemas no
suelen reconocer dichas transferencias como validas.

Sin embargo, en otras situaciones, sistemas que se pare-
cen pueden obtener resultados diferentes, mientras que
sistemas que parecen diferentes pueden obtener resul-
tados similares. La cuestion de qué hacer con un sistema
existente no es un simple asunto técnico sobre la manera
de gestionar los registros, sino que también exige abor-
dar aquello que los titulares de derechos piensan que es
el resultado mas justo en situaciones tales como cuando
una persona pierde una parcela por fraude y otra persona
compra esa parcela en buena fe. Hay un propietario ino-
cente, un comprador inocente y un sistema que no puede
proteger a ambos de igual manera. Inevitablemente, una
persona ganay la otra pierde.

Quién ganay quién pierde depende de las normas del
sistema, como ilustran los ejemplos que se muestran a
continuacion. ;Cuales son las normas que los titulares de
derechos de tenencia consideran mas justas?

Transferencias de derechos

El primer ejemplo es el de una transferencia de derechos.

El sistema muestra que la persona “A” es la que
posee los derechos sobre una parcela. Otra persona
“X" se hace pasar por “A” y vende la parcela a una
tercera persona “B”, que no se da cuenta del fraude.
El documento de transferencia es falso porque “A”
no lo firmo, pero se ha registrado la transferencia a
“B". §Qué sucede si “A” descubre el fraude y adopta
medidas para recuperar la parcela?

El propietario “A” resulta protegido en los sistemas de
escrituras, como en los Estados Unidos de América, Fran-
cia y los Paises Bajos. Como con un contrato invalido no
puede transferirse la parcela, “A” no ha perdido la parcela
y “B” no la ha adquirido.

Por el contrario, el comprador “B” esta protegido en algu-
nos tipos de sistemas de titulacion, como en los estados de
Australiay en Inglaterra'y Gales, en el Reino Unido de Gran
Bretana e Irlanda del Norte. El propietario “A” ha perdido la
parcela, porque estos sistemas de titulaciéon proporcionan
un tituloirrevocable (es decir, el titulo es concluyente y no
puede ser revocado) a través de una norma de “irrevocabi-
lidad inmediata del titulo”. El comprador “B” tiene un titulo
irrevocable tras el registro, aun si la transaccion se basa
en documentacion falsificada o invalida por algun motivo.

Otros tipos de sistemas de titulacion protegen al propie-
tario “A”, como es el caso de Dinamarca, Finlandia y Sue-
cia. Estos sistemas proporcionan un titulo que es irrevo-
cable, salvo en condiciones especificas:



+ si el documento de transferencia es falso o ha sido fir-
mado por alguien que no estaba autorizado a hacerlo, o
fue firmado bajo algun tipo de amenaza definida en el
ambito juridico;

+ siel propietario legitimo esta en quiebra, no cuenta con
la capacidad juridica o estd mentalmente incapacitado,
o)

+ sila adquisicién no es vélida por ley, porque no ha sido
promulgada en su debida forma o carece del consenti-
miento de la persona cuyos derechos se ven afectados,
o del permiso del tribunal u otra autoridad.

En otros tipos de sistemas de titulacién (como en Alemania
y Espana), el propietario “A” también estd protegido, ya que
se considera que las transferencias son invélidas incluso si
el comprador “B” realizé la transaccion de buena fe.

En el siguiente cuadro se ilustra la gama de posibilidades.

TIPO DE SISTEMA CONSTITUTIVO DECLARATIVO
Concluyente

(“sistemas de

Australia, Inglaterra
y Gales:

Espafa, Dinamarca,
Finlandia, Suecia:

titulacion”) “B" es el propietario  “A” es el propietario
Alemania:
“A” es el propietario

Probatorio Paises Bajos: Estados Unidos de

América, Francia:
“A” es el propietario

(“sistemas de
escrituras”)

“A" es el propietario

Una variante del ejemplo produce otra variante mas del
resultado.

Como en el ejemplo anterior, una persona “X” se hace
pasar por “A" y vende la parcela a “B”, que es inocente
y no se da cuenta del fraude, y la transferencia se
registra. Otra persona “C” compra la parcela de “B" y
registra la transferencia de derechos. ;Qué sucede si
“A” luego descubre el fraude y adopta medidas para
recuperar la parcela?

De acuerdo con los sistemas de escrituras, “A” todavia es el
propietario, porque el nimero de transferencias no corrige
el defecto de falsedad del documento de transferencia
anterior.

Segun los sistemas de titulaciéon de Dinamarca, Finlandia y
Suecia, “A” sigue siendo el propietario por la misma razén.

Para los sistemas de titulacion de Australia e Inglaterra y
Gales, el propietario es “C".

De acuerdo con los sistemas de titulacién de Alemania y
Espania, ahora hay una diferencia. Estos sistemas de titulacion
funcionan en virtud de la norma de irrevocabilidad diferida:
la irrevocabilidad del titulo se aplaza al primer comprador
que se basa en los registros para determinar el propietario y
que registra una transaccion que no es fraudulenta.

Esto se ilustra a continuacion:

TIPO DE SISTEMA CONSTITUTIVO DECLARATIVO

Alemania, Australia,
Inglaterra y Gales:

Concluyente
(“sistemas de

Espana:
“C" es el propietario

titulacion”) “C" es el propietario )
Dinamarca,
Finlandia, Suecia:
“A" es el propietario
Probatorio Paises Bajos: Estados Unidos de

(“sistemas de
escrituras”)

“A" es el propietario  América, Francia:

“A" es el propietario

Hipotecas

El fraude suele asociarse con las hipotecas y numerosas per-
sonas han recurrido a planes de inventivos para enriquecerse
mediante el fraude hipotecario.

El sistema muestraala persona “A” que posee los derechos.
Una segunda persona “X” se hace pasar por “A”y organiza
un préstamo del prestamista “D”, que es inocente y no sabe
del fraude. Se registra la hipoteca. La persona “X" logra
obtener el dinero del préstamo'y desaparece. ;Qué sucede
cuando luego “A” descubre la hipoteca fraudulenta?

Los resultados siguen la misma pauta que en el primer ejemplo
de la transferencia anterior y ponen de relieve la pérdida finan-
ciera que las personas pueden sufrir a causa de problemas al
registrar derechos.

Enlos sistemas en que el propietario “A” esta protegido, el pres-
tamista “D” sufre una pérdida financiera como resultado del
fraude. (Mientras el sistema de Espana es declarativo en el caso
de las transferencias, es constitutivo respecto de las hipotecas,
ya que estas requieren del acto de registro para existir.)

Por el contrario, en los sistemas de titulacion con irrevocabilidad
inmediata, el prestamista “D” presenta una demanda judicial
contra el propietario “A” y ahora una deuda hipotecaria grava
sobre la parcela de “A", aunque “A” no haya firmado el acuerdo
hipotecario. El propietario “A” tiene que pagar el valor del prés-
tamo a “D", incluso si “A” no recibi6 el dinero.

Estos resultados se muestran a continuacion:

TIPO DE SISTEMA CONSTITUTIVO DECLARATIVO

Concluyente Australia, Inglaterra Dinamarca,

(“sistemas de y Gales: Finlandia, Suecia:
titulacion”) “D"” tiene un “D" no tiene un
derecho valido derecho vélido
Alemania, Espana:
“D" no tiene un
derecho valido
Probatorio Paises Bajos: Estados Unidos de

América, Francia:
“D" no tiene un
derecho valido

“D" no tiene un
derecho vélido

(“sistemas de
escrituras”)
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Compensaciones

De acuerdo con los sistemas de escrituras, en los ejemplos ante-
riores, el propietario “A” esta protegido y el comprador “B” o el
prestamista “D” sufre la pérdida. La oficina de registro o un fondo
publico no ofrece una compensacion a la persona que pierde
como consecuencia de una transaccién. No obstante, los compra-
dores tal vez puedan presentar una demanda contra los profesio-
nales que participaron en la preparacion de la transaccién o contra
sus polizas de seguro de titulos. (Aqui se supone que la persona
“X", que cometid el fraude, no tiene dinero o ha desaparecido.)

Los sistemas de titulacion de Alemaniay Espana protegen al pro-
pietario “A” durante el periodo en que se aplaza lairrevocabilidad
y no proporcionan una compensacion del Estado a personas
como el comprador “B” o el prestamista “D”, que sufren pérdidas.
De esta manera, se asemejan a los sistemas de escrituras

Los sistemas de titulacion de Dinamarca, Finlandia y Suecia
protegen al propietario “A”y proporcionan una compensacion
del Estado al comprador “B” o al prestamista “D”, a pesar de que
se aplican ciertas condiciones, tales como que el prestamista
“D" hallevado a cabo una evaluacién exhaustiva del riesgo del
prestatario.

Segun los sistemas de titulacion de Australia e Inglaterray Gales,
en el Reino Unido de Gran Bretaia e Irlanda del Norte, la norma
deirrevocabilidad inmediata tiene como consecuencia que el pro-
pietario “A” sufre una pérdida: en el caso de una transferencia, “B”
pasaa ser el propietarioy, con la hipoteca, el prestamista “D” pre-
senta unademanda judicial para el reembolso del préstamo. Estos
sistemas proporcionan una compensacion al propietario “A” por
la pérdida, pero incluso aqui puede haber diferencias notables.
Por ejemplo, en algunos Estados, el fondo de compensacion es
un ultimo recurso: antes de reclamar una compensacién al Estado,
la persona que sufrié la pérdida debe tratar de serindemnizada
por el responsable de la pérdida, por ejemplo, demandando al
estafador (“X") o demostrando que no era posible hacerlo.

Estas diferencias se ilustran a continuacion.

TIPO DESISTEMA  CONSTITUTIVO DECLARATIVO

Concluyente Australia, Inglaterray Dinamarca, Finlandia,

(“sistemas de Gales: Suecia:
titulacion”) “B” obtiene la “A" obtiene la
propiedad propiedad

Probatorio
(“sistemas de
escrituras”)

“A" obtiene una
compensacion del
Estado

Alemania:

“A" obtiene la
propiedad

“B” no obtiene una
compensacion del
Estado

Paises Bajos:

“A” obtiene la
propiedad

“B” no obtiene una
compensacion del
Estado

“B” obtiene una
compensacion del
Estado

Espana:

“A" obtiene la
propiedad

“B" no obtiene una
compensacion del
Estado

Estados Unidos de
América, Francia:
“A" obtiene la
propiedad

“B" no obtiene una
compensacion del
Estado
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CONSIDERACIONES PARA DECIDIR SI MEJORAR UN

SISTEMA EXISTENTE O PASAR A UNO NUEVO

Como muestran los ejemplos anteriores, hay una gran
variedad de sistemas y de maneras en que estos funcio-
nan y protegen. Los sistemas de escrituras protegen al
propietario original en el caso de una transferencia frau-
dulenta, como lo hacen algunos sistemas de titulacion,
mientras que otros sistemas de titulacion protegen al
nuevo comprador o al prestamista. Semejante variedad
sugiere que no hay ningun conjunto Unico de normas
que sea intrinsecamente correcto y que los demds estén
equivocados. En cambio, las normas deben ser acepta-
das por la sociedad en la que han de aplicarse.

Amplio debate sobre las propuestas de reforma.
El analisis para decidir si mejorar un sistema existente
o pasar a otro distinto deberia abordar la cuestion de
si el sistema actual obtiene o no los resultados que se
desean en situaciones particulares. Si se desea obtener
otro resultado, ;jcual deberia ser? Como se muestra en
los ejemplos anteriores, un sistema de escrituras pro-
tege al propietario original en el caso de una transferen-
cia fraudulenta. La propuesta de pasar de un sistema de
escrituras a un sistema de titulacién no deberia presen-
tarse como un simple cambio técnico, puesto que existe
mas de un tipo de sistema de titulacién. Si se introduce
un sistema nuevo de titulacién para sustituir el sistema
de escrituras, ja quiénes deberian protegerse? ;Al pro-
pietario original, al nuevo comprador o al prestamista?

Hay que decidir y deberia mantenerse un debate trans-
parente sobre efectuar cambios a la proteccién que pro-
porciona el sistema actual. Quienes poseen derechos
deberian decidir qué resultados son los mas justos en
situaciones particulares. Si se desea introducir un nuevo
sistema, las normas del mismo deberian desarrollarse
para producir esos resultados. Las personas deberian
conocer las repercusiones de toda modificacion de las
normas y estar de acuerdo con ellas.

Fondos de compensacion adecuados, sostenibles
y accesibles. El ejemplo de una hipoteca fraudulenta
pone de manifiesto que pasar de un sistema de escri-
turas a un sistema de titulacion puede dar lugar a que
alguien sufra una pérdida financiera. En el caso de un
sistema de titulacion con irrevocabilidad inmediata, el
propietario esta obligado a pagar la cuantia del prés-
tamo al prestamista incluso si no ha recibido el dinero.

La propuesta de pasar a un sistema de titulacién de
irrevocabilidad inmediata o diferida deberia incluir una
forma adecuada y sostenible de compensar a quienes
sufren una pérdida como resultado del cambio de sis-
tema.

Se han introducido fondos de compensacién en nume-
rosos Estados. Una promesa de compensacién solo es



buena si se cumple y es poco realista suponer que la
necesidad de pagar una compensacion se producira
Unicamente después de que se hayan recolectado
fondos suficientes a través de una tarifa por transac-
cion. En cambio, es preciso comprometer un conside-
rable importe inicial en el momento de creacién del
fondo, que puede mantenerse por medio del pago de
pequenas tarifas por transaccién (véase el apartado
Cémo puede utilizarse un fondo de compensacién en
caso de fraudes y errores en el capitulo 7). Ademads, un
fondo de compensacién no deberia ser un fondo de
ultimo recurso que ofrece una compensacion solo
después de que se hayan intentado y hayan fraca-
sado todas las alternativas. Una persona pobre que
sufre una pérdida debido a una hipoteca fraudu-
lenta no deberia tener que pagar el costo de iniciar
un procedimiento judicial antes de que pueda recla-
mar una compensacion.

Una garantia del Estado, financiada a través del pre-
supuesto del Estado, es una alternativa a un fondo
de compensacion. Tal mecanismo exige una estruc-
tura de gobierno estable y confiable, pero cuando
haya un sistema de registro que funcione bien, el
monto por perjuicios o la compensacion que ha de
pagarse no deberian ser elevados.

El seguro obligatorio de responsabilidad civil profe-
sional es otro medio de proporcionar una compen-
sacion cuando se producen pérdidas como resultado
de acciones de profesionales: por ejemplo, a la hora
de redactar documentos juridicamente vinculantes
o cuando se asesora a las partes de una transaccion.

MEJORAR LA ORGANIZACION
DE LOS REGISTROS

anto el sistema de escrituras como el de titulacién pre-

cisan una buena organizacion de los registros para fun-
cionar bien. Tales registros permiten que las personas identi-
fiquen con rapidez y facilidad quiénes tienen derecho a una
parcelay a realizar transacciones. También reducen las posibi-
lidades de fraudes y errores, por lo que aumentan la seguridad
de que se puede confiar en la informacidn. Por el contrario, los
registros ambiguos y confusos dificultan la tarea de encontrar
e interpretar la informacién necesaria para llevar a cabo una
transaccién. Si el fraude y los errores son habituales en un sis-
tema, entonces ofrecer una compensaciéon no es sostenible,
ya que es probable que la suma que ha de pagarse sea mayor
alo que pueda costearse.

La reduccion de errores y fraudes y la disminucion del tiempo y
los costos relativos al registro no necesariamente son disyuntivas.
Puede lograrse gran parte de ambas si se reorganizan los registros.
La mejora de los registros suele hacerse al pasar de un sistema de
escrituras a uno de titulacion y la reorganizacién de los registros
que acompana es parte de esa transformacion. Cuando se pasa de
un sistema existente a uno nuevo, a veces se emplea el término “pri-
mer registro” para hacer referencia a la labor de reorganizacién de
los registros. (Otros tipos de primer registro —cuando la informa-
cion sobre los derechos, los titulares y las parcelas se registran por
primera vez— se abordan en la guia titulada Crear un sistema para
registrar los derechos de tenencia y realizar un primer registro). Ade-
mas, tal reorganizacion de registros también puede hacerse como
parte de la mejora del sistema de escrituras. Los ejemplos que se
muestran a continuacion ilustran la manera en que se han reorgani-
zado los registros en situaciones muy diferentes.

Organizar los registros de parcelas significa asignar un identificador
Unico a una parcela y enumerar todas las transacciones tomando
como referencia el registro de esa parcela. Al usarse el identifica-
dor de la parcela en todos los registros, todos los derechos relativos
a la parcela pueden identificarse con rapidez y facilidad y saltan a
la vista las lagunas o reivindicaciones contrapuestas. El registro de
cada parcela puede crearse con su identificador y la informacion
contenida en los documentos y mapas de la oficina de registro.

Es posible mejorar la calidad de los resultados complementando
o cotejando los registros de dicha oficina con otros registros del
gobierno, tales como mapas y registros del impuesto sobre la
propiedad. En los casos en que no haya informacion sobre la par-
cela o esta esté incompleta, suele ser necesario elaborar mapas
de la parcela. Una alternativa a mediciones detalladas sobre el
terreno es la elaboraciéon de mapas catastrales, que son lo sufi-
cientemente precisos para mostrar las parcelas (con respecto a
su forma, ubicacion y relacién con otras parcelas) y sus identifi-
cadores Unicos. Como indica su nombre, estos mapas no propor-
cionan informacion detallada sobre la medicién de sus limites o
las caracteristicas de las esquinas y lindes de la parcela.

La reorganizacion de los registros puede hacerse esporadi-
camente caso por caso o sistematicamente, trabajando zona
por zona y abarcando cada parcela dentro de esa zona. Con el
enfoque esporadico, el trabajo suele iniciarse debido a un fac-
tor desencadenante, como ventas, arrendamientos, herencias
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e hipotecas. Con el enfoque sistemético, existe la necesidad
de determinar donde realizar la labor y en qué orden. Un buen
método es comenzar por una serie de zonas (por ejemplo, las
zonas urbanas, asi como las periurbanas y rurales) y dirigirse a
una amplia gama de beneficiarios (también permitiendo que
las personas vulnerables protejan sus derechos de tenencia de
la usurpacién) para reducir el riesgo de que las ventajas solo
sirvan a los intereses de los ricos. Ambos enfoques, el sistema-
tico y el esporédico, deberian incluir los casos en que existe la
necesidad de aclarar la informacién sobre parcelas y derechos,
por ejemplo, ante propuestas de expropiacién, agrupacion y
redistribucion, o cuando han de dividirse grandes parcelas para
venderse o asignarse por separado.

Se han utilizado con éxito enfoques esporadicos y sistematicos
en todo el mundo. No obstante, los sistemas esporadicos suelen
derivar los costos a los titulares de derechos, por lo que tienden a
beneficiar a aquellos que pueden permitirselo. Por el contrario, los
enfoques sistematicos tienden a ofrecer un trato mas equitativo
para todos los titulares de derechos, ya que suelen estar finan-
ciados por los gobiernos. Ademas, las reformas pueden llevarse
a cabo con mayor rapidez por medio de un enfoque sistematico,
que también permite una mejor calidad de la informacion al veri-
ficarse simultdneamente todas las reivindicaciones en una zona.

A continuacion, se presentan dos ejemplos: los Paises Bajos y
la provincia canadiense de New Brunswick.

Paises Bajos

Los Paises Bajos, se generaron registros de derechos para dar
a conocer las transferencias, mientras que se crearon registros
de parcelas para aumentar los ingresos a través de los impues-
tos sobre la propiedad. Los dos conjuntos de registros habian
duplicado la informacién, que resultaba incoherente, porque
se usaban con distintos fines y se mantenian de manera sepa-
rada. Con el tiempo, se mejoraron los vinculos y la coherencia
entre los dos conjuntos por medio de reformas, por ejemplo,
otorgando la gestion de estos dentro del mismo organismo y
exigiendo que se utilizara el nUmero de parcela en las escrituras
de transferencias e hipotecas.

En su caracter de sistema de escrituras, los registros son docu-
mentos, principalmente actas notariales, que se compilan en
actas en el orden en que se presentan para su registro, aunque
hoy en dia todos los registros estan en formato digital. Ademas,
una base de datos administrativa del catastro contiene informa-
cién extraida de las escrituras y permite la facil identificacion de
las parcelas y quienes tienen derecho a ellas. Los empleados de
la oficina de registro estan obligados a registrar todas las actas
notariales que se presenten ante la oficina publica de registro.
Sin embargo, si una escritura se considera sospechosa, dispo-
nen de facultades discrecionales para agregar una advertencia
en la base de datos catastrales. Como resultado, cualquier per-
sona que busque en la base de datos recibira un aviso de que
puede haber un problema con esa transaccién. En la practica, es
raro encontrarse con problemas de ese tipo, debido a la estre-
cha colaboracién entre los empleados de la oficina de registro y
los notarios.

En su caracter de sistema constitutivo, la transferencia de un
derecho a través de una transaccidon de venta solo puede rea-
lizarse con una escritura registrada. Como resultado, quienes
confian en la buena fe de los registros de la oficina publica de
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registro estan ampliamente protegidos: si bien una persona no
deberia confiar ciegamente en los registros de dicha oficina,
puede suponer que no tiene que tomar en cuenta lo que no esta
registrado. Debido a la elevada calidad de la informacion en el
sistema, los informes proporcionados por medio de la base de
datos administrativa del catastro son similares a los registros de
titulos en un sistema de titulacion.

New Brunswick

New Brunswick ofrece un ejemplo de sistema de escrituras que
al principio no contaba con registros completos de las parcelas
y encontrar informacién sobre una parcela en particular requeria
una labor considerable de investigacion. Se introdujo un enfo-
que basado en las parcelas mediante la elaboracion de un inven-
tario exhaustivo de las parcelas y su representacion en los mapas
catastrales asignando sistematicamente un nimero Unico a cada
parcela. Estos mapas catastrales fueron compilados recurriendo
a fotografias aéreas y a los mapas de tributacion y planes de agri-
mensura existentes. Se realizaron inspecciones visuales de cada
parcela para ver si los limites establecidos en los mapas refleja-
ban la realidad, pero no se llevaron a cabo nuevos levantamien-
tos topograficos.

Se genero un fichero informatico para cada niumero de parcela,
que incluia informacidn sobre el dltimo documento registrado de
cada tipo (por ejemplo, transferencia, hipoteca, plan de agrimen-
sura). Se siguieron archivando las escrituras en actas y, ademas,
cuando se registraba una nueva transaccién para una parcela, se
actualizaba el fichero informatico con los documentos actuales y
se transferia la informacion relativa al documento anterior a un
fichero informatico con la historia de la parcela. Con el tiempo,
el fichero informatico con la historia de la parcela pasé a ser una
cadena informatizada de titulos que, si bien no tenia ninguna
implicacién juridica, servia como recurso para comenzar a buscar
un titulo. Gracias a los informes automatizados, se identificaron
los registros que tenian problemas; aunque la oficina de registro
no intentara resolverlos, la notificacion en el sistema informatico
alertaba a las personas de la posible existencia de un problema.

Si bien New Brunswick pasé luego a un sistema de titulacion,
la tarea descrita anteriormente se llevé a cabo con el sistema
de escrituras. La experiencia muestra que es posible mejorar la
organizacion de los registros hechos en un sistema de escritu-
ras de caracter declarativo, es decir, cuando la transferencia de
derechos tiene lugar tras la firma de un documento, como una
escritura, y no por el registro en si.

Numerosos Estados han reorganizado sus registros como parte de
la conversion de un sistema de escrituras a un sistema de titula-
cién. Los siguientes ejemplos ilustran los enfoques que se utilizan
en distintos entornos. En el caso de Suecia, el cambio incluyo la
integracion de mapas catastrales, mientras que en Australia y en
Inglaterra y Gales, en el Reino Unido de Gran Bretaia e Irlanda del
Norte, la conversion de sistemas de escrituras a sistemas de titula-
cion al principio no preveia la elaboracién de mapas catastrales.

Suecia

En Suecia, el sistema de titulaciéon no se introdujo con rapidez
como reemplazo del sistema de escrituras. En cambio, hubo una
transicion gradual hacia un sistema que correspondia a las nece-
sidades cambiantes de la sociedad, por ejemplo, con respecto al



aumento de los derechos de las mujeres, la herencia, las transfe-
rencias de tierras fuera del seno familiar y la necesidad de finan-
ciacion. El resultado es un sistema de titulacion que proporciona
pruebas concluyentes de la propiedad excepto en casos concre-
tos donde puede anularse la irrevocabilidad del titulo, como los
casos de fraude.

Del mismo modo que en los Paises Bajos, los registros de parce-
las se elaboraron inicialmente con fines tributarios, mientras que
los registros de derechos fueron creados para dar a conocer las
transferencias. A pesar de que distintos organismos se encarga-
ban de los dos conjuntos de registros, su colaboracién se tradujo
en un unico sistema informético integrado. En 2008, los dos con-
juntos de registros se pusieron bajo la responsabilidad de un solo
organismo.

Los Estados de Australia e Inglaterra y Gales

En los Estados de Australia e Inglaterra y Gales, en el Reino Unido
de Gran Bretana e Irlanda del Norte, la informacién sobre un certifi-
cado de titulacién identifica a la parcela, el propietario y los demas
derechos y sus titulares, si los hubiera, en los casos de hipoteca,
arrendamiento y servidumbre.

Australia e Inglaterra y Gales, en el Reino Unido de Gran Bretafa
e Irlanda del Norte, son ejemplos de Estados donde los regis-
tros se reorganizaron sin elaborar mapas catastrales desde el
principio. Sin un inventario de parcelas, no era posible vincular
los registros con una numeracion sistematica de parcelas. En su
lugar, se aplicé un enfoque esporadico en el que el identificador

de parcela era el nimero del certificado de titulacién. En los
Estados australianos, por ejemplo, se identificé al primer certifi-
cado emitido para la primera parcela de un sistema de titulacion
como Tomo 1, Folio 1. Con el tiempo, a medida que aumentaba
la disponibilidad de mapas catastrales, cada Estado introdujo
numeros normalizados de parcela para permitir que se vinculara
toda la informacién sobre parcelas recolectada por los distintos
organismos. Inglaterra y Gales adoptaron otro enfoque, porque
podian usar los mapas topogréficos a gran escala existentes
para elaborar mapas indicadores que contuvieran informacién
sobre las parcelas, incluidos sus nimeros de titulacion.

Conversiones sujetas a limitaciones

La conversion a un sistema de titulacién supone expedir y regis-
trar titulos sobre la base de un examen de la informacién dispo-
nible. Algunos Estados tratan la informacion de distinta calidad
mediante la emision de titulos con distintos niveles de confianza.

Por ejemplo, cuando Nueva Zelandia pasé a un sistema de
titulacién, el registro podia expedir un titulo con limitaciones
(“limitado al titulo”) si el titulo reunia algunos, pero no todos
los requisitos de un titulo estandar. Si el titulo no se cuestio-
naba, la limitacién se extinguia automaticamente después
de 12 afnos (un periodo asociado a la adquisicion de derechos
mediante usucapién). Existe un procedimiento similar en Esta-
dos como Ghana, pero alli el titular de derechos debe solicitar
la actualizacién a un titulo completo. Nueva Zelandia también
introdujo una “limitacion respecto de las parcelas” para titulos
cuyas agrimensuras existentes eran de menor precision que lo
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requerido por las normas vigentes en el momento de la con-
version. Muchos propietarios no volvieron a medir sus parcelas
para eliminar la limitacién de los titulos, lo que sugiere que la
percepcion de una baja calidad de la informacion no afecté el
uso de las parcelas.

Correccion de registros para reflejar la realidad
sobre el terreno

Los registros de parcelas pueden diferir de la situacion que
se da sobre el terreno: por ejemplo, porque las agrimensuras
originales eran poco precisas o porque los registros se habian
creado con fines tributarios y sin vinculos a los registros de
derechos.

Pueden verificarse problemas particulares en los casos de
titulos originales expedidos en un pasado lejano o cuando no
habia normas para la descripcién de los limites ni unidades
para la medicién. Con los afos, se han producido grandes dis-
crepancias entre los registros de parcelas y la realidad, puesto
que fueron desapareciendo las caracteristicas que definian las
esquinas de parcela y las grandes explotaciones se subdividie-
ron en parcelas mas pequenas. La legislacion de la mayoria de
los Estados de América Latina exige una decision judicial para
modificar los registros. Como resultado, muchos propietarios
han tenido la tendencia de agregar nuevas escrituras en lo que
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ya se habia registrado en lugar de sufragar los costos de llevar
adelante tramites largos y costosos para corregir el problema.

Un enfoque para simplificar los requisitos de corregir los
registros de las parcelas en lo juridico es introducir procedi-
mientos administrativos que apliquen el principio de “pre-
valencia de la informacion sobre el terreno” en los casos en
que los titulares de los derechos sobre las parcelas colindan-
tes estén de acuerdo. Otro enfoque consiste en empoderar a
una autoridad administrativa para que apruebe el ajuste de
las descripciones de las parcelas, recurriendo a mecanismos
alternativos de solucion de controversias para que los titula-
res de los derechos de las parcelas colindantes lleguen a un
acuerdo, con la opcién de recurrir al derecho de apelacion
ante los tribunales.

—

R




20

El cliente es la razon
principal por la que existe
la oficina de registro, pero

atender a los clientes suele
pasar desapercibido debido
a las preocupaciones
cotidianas que supone la
gestion de una oficina, el
registro de las transacciones
y el mantenimiento de
registros actualizados. En
este capitulo se describe
por qué es importante tener
siempre presente cdmo
satisfacer las necesidades
de los clientes de la manera
mas eficiente y eficaz.

Se ofrece asesoramiento
sobre estandares de
servicio, comunicacion y
consideraciones especiales
para mujeres, grupos
especiales y grupos
vulnerables y marginados.

Satisfacer las necesidades
de los clientes conlleva

la realizaciéon de muchas
actividades y algunas de
ellas se tratan en otros

capitulos (véase el apartado

en el presente capitulo).
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3. MEJORAR EL ENFOQUE EN LOS CLIENTES

Puntos clave de este capitulo

+ Identificar la gama completa de personas y 6rganos que son clientes, como ciudada-
nos, profesionales, proveedores de crédito, otros ministerios y organismos, la policia y
los tribunales, y las personas que viven fuera del Estado. Cada grupo tiene intereses y
necesidades especiales.

+ Desarrollar un conjunto de estandares de servicio que defina la forma en que se pres-
taran los servicios, en particular cuanto tiempo deberia llevar prestar un servicio. Distri-
buir el documento entre los clientes para que comprendan sus derechos.

+ El personal deberia comprender los estandares de servicio, de modo que conozcan sus
deberes. Impartir capacitacion al personal sobre las normas e introducir un sistema de
seguimiento para vigilar el cumplimiento de las normas y presentar informes al respecto.

+ Brindar a los clientes toda la informacion pertinente a través de diversos medios, como
tablones de anuncios, sitios web, lineas de ayuda y propagandas. Los clientes deberian
tener acceso a informacién general, instrucciones sobre como cumplimentar formula-
rios e informacidn sobre tarifas, estandares de servicio, el cédigo de conductay ética, asi
como sobre reclamaciones y opciones de apelacion.

+ Llevar a cabo encuestas a los clientes para obtener su opinion sobre el desempeno de la
oficina de registro y dédnde podrian introducirse mejoras.

+ Mejorar los servicios prestados a las mujeres a través de medios como, por ejemplo,
introducir modificaciones al marco juridico, capacitar al personal para ofrecer un mejor
servicio a las mujeres, publicar informacion dirigida a las mujeres, prestar servicios de
oficina mévil y presentar informes sobre datos desglosados por género.

+ Mejorar los servicios para otros grupos especiales y personas vulnerables y marginadas.

¢ Incorporar un buen servicio de atencién al cliente en la vision, objetivos, estrategias y
planes de actividades de la oficina de registro.

+ Redisenar los procesos de registro para hacerlos mas sencillos, mas veloces y mas faciles
de entender.

+ Introducir un servicio de asistencia legal en la oficina de registro y proporcionar la infor-
macion de contacto de los profesionales que pueden prestar asistencia a los clientes.
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REFERENCIA RAPIDA

A OTRAS PARTES DE LA
GUIA QUE ABORDAN
LA ATENCION AL CLIENTE

ay otras partes de esta guia que también son per-
tinentes para mejorar los servicios de atencién al
cliente, a saber:

Diseno de las oficinas. Muchos aspectos del disefio y la
distribucién de la oficina pueden mejorar la experiencia
del cliente, en particular de las mujeres y las personas
con necesidades especiales. Véase el apartado Mejorar
el diseo de las oficinas en el capitulo 4.

Consejos de clientes. Los grupos de representacion de
clientes son una forma de obtener observaciones de los
clientes. Tales grupos deberian incluir a representantes de
todos los grupos de clientes, especialmente las mujeres y
las personas con necesidades especiales. Véase el apartado
Mejorar los aspectos institucionales en el capitulo 5.

Vision, objetivos, estrategias y planes de actividades.
La atencion al cliente deberia constituir la base de la vision
y los objetivos de la oficina de registro y al menos una
parte de la estrategiay el plan de actividades deberia dedi-
carse a mejorar la prestacion de servicios y a enfocarse en
el cliente. Véase el apartado Ejemplos de vision, objetivos,
planes estratégicos y planes de negocios en el capitulo 5.

Supervisiony presentacion de informes. Deberia super-
visarse el cumplimiento en relacion con los estandares de
servicio, los estandares de indole ética, la satisfacciéon del
cliente y las reformas para mejorar el servicio, en particular
el que se presta a las mujeres y las personas con necesi-
dades especiales. Deberian presentarse informes con los
resultados, que deberian utilizarse para desarrollar nuevas
mejoras (véase el apartado Mejorar los aspectos institucio-
nales en el capitulo 5).

Codigo de conducta y ética. Resultard de utilidad para
todo el personal y la direccién contar con una orientacién
clara y especifica acerca de como deberian comportarse
en el trabajo, cémo deberian ocuparse de situaciones difi-
cilesy como deberian tratar a los clientes y otros miembros
del personal (véase el apartado Politicas y protocolos rela-
tivos al personal en el capitulo 6).

Capacitacion del personal. La capacitacion en atencion
al cliente ayuda a desarrollar una actitud positiva hacia
los clientes, la comprension de sus necesidades y la capa-
cidad de resolver problemas, solucionar controversias
y comunicarse de manera efectiva (véase el apartado
Capacitacion del personal en el capitulo 6).
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Al desarrollar una orientacion al cliente,
deberia prestarse atencién a los diez principios
de aplicacién de las Directrices (Seccion 3B).
Estos principios son de pertinencia directa
para la forma en que una oficina de registro
deberia pensar acerca de sus clientes, ya
que abordan: la dignidad humana, la no
discriminacion, la equidad y la justicia, la
igualdad de género, un enfoque holistico

y sostenible, la consulta y la participacion,
el Estado de derecho, la transparencia, la
rendicion de cuentas y la mejora continua.

IDENTIFICAR A LOS CLIENTES

Para desarrollar una orientacion al cliente, hay que saber quié-
nes son los clientes. Ellos pueden incluir:

miembros del publico;

profesionales que actuan en nombre de sus clientes;

bancos y otros proveedores de crédito;

* & o o

ministerios y organismos gubernamentales, tales como los
encargados de los recursos naturales, transportes e infraes-
tructuras, y de la recaudacién de impuestos;

+ gobiernos y autoridades locales;

+ la policia y los tribunales, en particular para la informacion
relativa a casos penales, en relaciéon con las parcelas obteni-
das ilegalmente o para hacer cumplir las decisiones adopta-
das en los casos civiles, y

+ personas ajenas al Estado, como los miembros de una dias-
poray los inversionistas extranjeros.

Cada grupo tiene necesidades particulares que deberian
tenerse en mente a la hora de mejorar las respuestas a las nece-
sidades de los clientes.

EMPLEO DE ESTANDARES DE SERVICIO

Los estandares de servicio pueden considerarse la “carta de
derechos” del cliente. Definen qué servicios estan disponi-
bles, cudnto tiempo deberia tardar a prestacion de un ser-
vicio y cudnto deberian pagar los clientes. Pueden incluirse
en un documento breve o en uno con mas detalle, como
una descripcién de cada tipo de servicio, la calidad y el trato
que puede esperarse (como cortesia y respeto), cdmo estan
evolucionando los servicios, las metas futuras de reducir los
tiempos de espera, los planes para introducir nuevas tecno-
logias y otros aspectos de los servicios de la oficina de regis-
tro que son de interés para los clientes.
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Los estadndares también deberian abarcar lo que sucede en
caso de problemas. Deberian prever una comunicacién ade-
cuada con los clientes: por ejemplo, si surge un problema, el
cliente deberia poder saber que existe un retraso y el motivo
de este. Deberian describir cémo puede quejarse un cliente
(por ejemplo, a través de un mecanismo de presentacion de
quejas), proporcionar informacién de contacto para presen-
tar una queja y delinear las consecuencias si la queja es valida
(por ejemplo, un reembolso de los gastos de expediente). Una
declaracion clara de los estandares y los recursos para hacer
frente a las infracciones de los mismos también ayuda a reducir
las oportunidades de corrupcion.

Después de que la oficina de registro haya adoptado los estan-
dares, pero antes de su publicacién, deberia capacitarse al
personal para que sepa explicar qué son, su finalidad y lo que
sucede cuando no se cumplen. El personal deberia saber que
hay que dar una respuesta a todas y cada una de las cuestiones
planteadas por los clientes. El mecanismo de presentacion de
quejas deberia ponerse en marcha al mismo tiempo.

Los estandares deberian publicarse en un documento inde-
pendiente y también podrian incluirse como parte de otro
documento, como el plan de negocios y el cédigo de conducta
y ética de la oficina de registro o instrucciones para el uso de
los servicios que esta ofrece. La publicaciéon puede preparase
de manera sencilla o recurriendo a un profesional. El mensaje
introductorio en la parte delantera de la publicacién deberia
estar firmado, segun corresponda, por el jefe de la oficina de
registro o el ministro competente (reconociendo que, mien-
tras que la oficina de registro deberia ser independiente de la
politica, es un servicio publico). Los estandares pueden difun-
dirse de diversas maneras, como, por ejemplo, en tablones de
anuncios, folletos y volantes, y en el sitio web de la oficina de
registro.

Deberia seguirse de cerca el tiempo necesario para prestar ser-
vicios y los resultados deberian compararse a los estandares
publicados. También deberia registrarse el nimero de quejas.
Los resultados deberian incluirse en el informe anual de la ofi-
cinaderegistroy publicarse en tablones de anuncios y en linea
para sentar las bases de confianza, transparencia y apertura.

Deberia seguirse de cerca la prestacién de servicios tomando
como referencia los estdndares como parte de un programa
de mejora continua (véase el apartado La mejora continua y
la gestion del cambio en el capitulo 5). Un director, un espe-
cialista en la evaluaciéon de datos semejantes o un equipo
pequeio, dependiendo del tamaro de la oficina de registro,
pueden interpretar los resultados de ese seguimiento. Debe-
rian sefalarse discrepancias, investigarse sus causas y encon-
trarse respuestas idéneas de ser necesario. A veces factores
tales como una crisis econémica o disturbios civiles, haran
que la oficina de registro no logre alcanzar algunos objetivos.
Como esos factores estan fuera del control de la oficina de
registro, poco puede hacerse para solucionar el problema.
Sin embargo, puede haber muchos casos en que dicha oficina
pueda volver a disefar procesos e introducir cambios que
mejoren sus operaciones y servicios de atencion al cliente.

3. MEJORAR EL ENFOQUE EN LOS CLIENTES

MEJORAR LA COMUNICACION CON LOS CLIENTES

Proporcionar informacion a los clientes

Lainformaciény la publicidad son importantes para la atencién
al cliente. Los clientes tienen derecho a saber como tratar con la
oficina de registro. Ademas, si los clientes estan mejor informa-
dos, el personal se enfrentara a menos problemas, el registro
funcionara de manera mas eficiente y las personas alcanzaran
un nivel mas elevado de satisfaccion y confianza en el mismo.

La informacién deberia facilitarse en idiomas que las perso-
nas puedan entender. Asimismo, la informacién deberia pre-
sentarse a través de palabras que entiendan la mayoria de las
personas y no deberia emplearse la terminologia especializada
de los profesionales. Podria ser necesario aplicar distintos enfo-
ques para las mujeres y para los grupos especiales y las perso-
nas vulnerables o marginadas (véanse los apartados Mejorar los
servicios destinados a clientas mujeres y Mejorar los servicios
destinados a grupos especiales y personas vulnerables y mar-
ginadas en el presente capitulo). Entre los ejemplos de informa-
cion que deberia ponerse a disposicion, cabe destacar:

+ informacién general sobre la ubicacién de las oficinas, los
horarios de apertura, los servicios disponibles, la manera en
que los clientes pueden acceder a esos servicios, el costo de
los servicios, los documentos que deben presentar los clientes;

+ estandares de servicio, que establecen cuanto tiempo se nece-
sita para prestar cada tipo de servicio y qué sucede si la ofi-
cina de registro no logra terminar a tiempo (véase el apartado
Empleo de estdndares de servicio en el presente capitulo).

+ formularios en blanco junto a mesas de escritura con ejemplos
de formularios cumplimentados para orientar a los clientes;

+ informacion sobre los motivos comunes por los que la oficina
de registro rechaza los documentos que se presentan (por
ejemplo, porque los clientes cumplimentaran los formula-
rios incorrectamente o malinterpretaran los requisitos de la
legislacion).

+ informacién sobre quejas y apelaciones, como, por ejemplo,
la manera en que un cliente puede quejarse ante una decision
o apelar contraella;

+ informacién sobre la lucha contra la corrupcién, como el
numero de teléfono o la direccion del sitio web donde ponerse
en contacto con la linea directa de denuncias, y

+ informacion especial, por ejemplo, sobre los derechos de tenen-
ciade las mujeres e informacién de contacto para obtener asis-
tencia legal o de organizaciones no gubernamentales (ONG).

Una estrategia clara para comunicarse con los clientes puede
orientar el desarrollo de una camparia de comunicacién integrada.
La preparacion de una estrategia exige la comprensién de los
principales mensajes que quiere transmitir la oficina de registro
y una evaluacion de los distintos tipos de clientes, sus niveles de
comprensién, los idiomas utilizados, los niveles de uso de Internet,
etc. La estrategia deberia definir los medios mas eficaces para
brindar lainformacién necesaria a grupos especificos de clientes.
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COMO PUEDE AYUDAR A

REDUCIR LA CORRUPCION
LA MEJORA DE LA ATENCION
AL CLIENTE

na solida orientacion al cliente puede ayudar a re-

ducir la corrupcidn. Zubair Bhatti aplicé un enfoque
sencillo cuando cubrié el puesto de Funcionario de coordi-
nacion de distrito de 2007 a 2008 en el distrito de Jhang, en
la provincia de Punjab (el Pakistan). Pidio a los funcionarios
del Departamento de Renta de Tierras (la oficina de regis-
tro) que presentaran listas diarias de las transacciones que
se registraban, el importe de los impuestos que se debian,
otros detalles de las transacciones y los nimeros de telé-
fono movil de los compradores y vendedores. El Sr. Bhatti
llamé a compradores y vendedores al azar para verificar si
se les habia intentado sobornar. Cuando el personal se dio
cuenta de que se estaban controlando sus acciones, hubo
una reduccion de las practicas corruptas y los compradores
y vendedores empezaron a sefialar una mejora de los ser-
vicios.

El Gobierno de Punjab estd aplicando este modelo, ahora
conocido oficialmente como el Modelo de Punjab para
un gobierno proactivo, con el fin de evaluar su propio de-
sempefo, poniéndose en contacto con los ciudadanos a
través de mensajes SMS o llamadas telefénicas. En lugar
de esperar las quejas, el servicio proactivo pregunta a los
clientes acerca de su experiencia. Los nimeros de teléfono
de los clientes que proporcionan los funcionarios guberna-
mentales se analizan con el propésito de tomar recaudos
contra el suministro de informacion ficticia: por ejemplo, la
aparicién de numeros duplicados puede demostrar que al-
gunos funcionarios estan tratando de subvertir el proceso.

El enfoque es rentable y ha contribuido a reducir la corrupcion
en pequena escala. Las personas estan entusiasmadas acerca
de que las contacten para conocer su opiniéon sobre el servicio
que reciben. Uno de los encuestados respondid: “Estimado Se-
fior, su mensaje [me] transporté a una tierra imaginaria y me
llend de alegria y jubilo saber de los controles y equilibrios intro-
ducidos por el gobierno. Nada como esto [me] habia sucedido
antes” (Bhatti, Zall Kusek y Veheijen, 2015).

INFORMACION ADICIONAL

Cita e informacion extraida de Bhatti, Z. K., Kusek

Zall, J., Verheijen, T. 2015. Smart government solutions
from South Asia. Washington D.C., Banco Mundial, pag. 50
(disponible en: https://openknowledge.worldbank.org/
handle/10986/20487).
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La estrategia y la campaia pueden modificarse con el tiempo, a
medida que se vea que algunos medios de comunicacion resul-
ten mas eficaces que otros, que cambien los mensajes o que
aumente o disminuya el presupuesto destinado a las comuni-
caciones. Si los fondos lo permiten, la oficina de registro puede
contratar a una empresa especializada para disefiar y poner en
marcha actividades. Las actividades deberian coordinarse con
el programa general del gobierno para las comunicaciones
y el organismo encargado de las comunicaciones de todo el
gobierno podria estar disponible para prestar asistencia.

Las opciones para comunicarse con los clientes oscilan entre cos-
tos elevados y bajos, enfoques mas generales o especializados
y medios de entrega més tradicionales o modernos. Entre ellas
cabe destacar:

+ mostradores de informacion en las oficinas;

+ volantes, panfletos y folletos que estén disponibles en las ofi-
cinas, en otras oficinas del gobiernoy en las de profesionales,
y puedan verse en el sitio web de la oficina de registro;

+ lineas de ayuda basadas en un servicio de consulta telefénica
o por Internet;

+ reuniones publicas y jornadas de puertas abiertas en las ofi-
cinas del registro;

+ letrerosy carteles;

+ medios de comunicacidn tradicionales, tales como anuncios
y articulos de prensa, programas de radio y television, entre-
vistas y propagandas. Los comunicados de prensay las entre-
vistas pueden ser un medio eficaz en cuanto a los costos de
comunicacion con el publico, porque se emiten con las noti-
cias. Pueden publicarse articulos periodisticos que se ocupen
de problemas actuales;

+ Internety redes sociales, tales como preguntas frecuentes y
otra informacion en el sitio web de la oficina y la pagina web
delregistro, y publicidad en Internet;

+ aplicaciones para teléfonos inteligentes, y
+ canales de video por Internet.

Trabajando en estrecha colaboraciéon con los principales gru-
pos de clientes permite poner a prueba las ideas de manera
econdémica y eficaz. Ejemplos de tales grupos incluyen: un
consejo de clientes (véase el apartado Mejorar los aspectos
institucionales en el capitulo 5), profesionales, representan-
tes de mujeres y ONG. Pueden realizar sus aportaciones sobre
el desarrollo de mensajes y los medios para transmitirlos, e
incluso asesorar sobre aspectos de menor importancia, como
el tamano de la fuente y el color del papel.

Obtener las opiniones de los clientes

Las encuestas a clientes son una buena manera de saber qué pien-
san los clientes y qué cambios hay que hacer. Pueden dirigirse al
publico en general, asi como a grupos especificos, como profesio-
nales, bancos y organismos de gobierno. Hay varias maneras de
obtener informacion, tales como:

MEJORAR LA MANERA DE REGISTRAR LOS DERECHOS DE TENENCIA
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+ Observaciones en el lugar. Puede pedirse a los clientes que
califiquen los servicios que acaban de recibir. Puede colocarse
un simple dispositivo electronico (con botones marcados como
“bueno”, “neutral”y “deficiente”) en el mostrador con un cartel
donde se solicite a los clientes que califiquen el servicio. Otros
ejemplos eficaces y econémicos para recopilar observaciones
son buzones de sugerencias y canales de recepcién de obser-

vaciones en linea.

+ Cuestionarios. Pueden entregarse alos clientes para que cum-
plimenteny dejen enla oficina, o pueden contratarse personas
que entrevisten alos clientes en la zona de recepcién al publico
mientras esperan que los atiendan o una vez que hayan sido
atendidos. Puede solicitarse a los clientes que utilizan servicios
en linea que cumplimenten los cuestionarios, que también pue-
den enviarse por correo electrénico a todos los clientes.

+ Encuestas formales. Puede contratarse a una empresa de
encuestas independiente para que lleve a cabo estudios en
profundidad sobre clientes individuales y grupos especificos.

+ Encuestas al personal. Puede obtenerse informacién del per-
sonal que trata con los clientes a diario, incluso a través de la
linea telefénica de asistencia o servicios de asesoramiento.

Deberia equilibrarse la necesidad de informacién con los tiem-
pos y costos de produccién de la misma, incluido el tiempo que
dedican los clientes a la hora de dar sus opiniones. Puede ser cos-
toso realizar encuestas detalladas, ya que alguien tiene que hacer
las preguntas, anotar las respuestas y cotejar los resultados. Este
trabajo tiene que contratarse a un tercero si la oficina de registro
carece de los conocimientos especializados o si hace falta contar
con entrevistadores neutrales. Los cuestionarios sencillos propor-
cionan menos informacion, pero pueden utilizarse de manera mas
facily asequible.

Solicitar las opiniones de los clientes no es una actividad aislada.
Deberian realizarse encuestas a intervalos periddicos para super-
visar los cambios, especialmente después de que se introduzcan
reformas a los servicios. Normalmente no se realizan encuestas
detalladas todos los afos por el gasto que conllevan, por lo que
pueden emplearse otros medios para obtener opiniones entre
encuestas. Cada encuesta nueva deberia contener las mismas pre-
guntas que en las encuestas anteriores, de manera que puedan
compararse los resultados.

Los temas seleccionados para la encuesta dependen de lo que
la oficina de registro necesite saber. Comunmente, los cuestiona-
rios comienzan con preguntas generales acerca del cliente (como
edad, sexo, frecuencia de uso de los servicios), preguntas particu-
lares acerca de los servicios y algunas preguntas de interpretacion
abierta que permitan que el cliente exprese su opinion. Puede darse
espacio a sugerencias o criticas. La encuesta deberia disefarse para
reunir datos desglosados por sexos a fin de mejorar los servicios
que se prestan a las clientas mujeres (véase el apartado Mejorar los
servicios destinados a clientas mujeres en el presente capitulo).

Los resultados de las encuestas pueden ayudar a elevar los estan-
daresy ocuparse de problemas concretos, la planificacion empre-
sarial y la comunicacion. Los resultados deberian publicarse para
aumentar la transparencia y la apertura de la oficina de registro.
Pueden incluirse en el informe anual de la oficina de registro, mos-

3. MEJORAR EL ENFOQUE EN LOS CLIENTES

trarse en su sitio web, presentarse en conferencias o publicarse en
periédicos o folletos. Deberia darse a conocer la publicacion de los
resultados, por ejemplo, a través de una conferencia de prensa.

Los clientes suelen acostumbrarse a un buen servicio, por lo que
después de un tiempo sus niveles de satisfaccion con mejores
servicios pueden decaer a menos que se estén introduciendo
mejoras constantemente. No obstante, como mejorar la aten-
cién al cliente debe ser un programa continuo, deberia ser posible
mantener (0 incluso mejorar) las calificaciones que los clientes dan
alaoficina de registro.

MEJORAR LOS SERVICIOS DESTINADOS

A CLIENTAS MUJERES

Las mujeres suelen enfrentarse a obstaculos particulares al que-
rer proteger y usar sus derechos de tenencia, por lo que es pre-
ciso que la oficina de registro adopte medidas especiales si desea
prestar un buen servicio a sus clientas mujeres. Pueden realizarse
muchas iniciativas por poco costo o ningun costo adicional y sin
dificultad, que pueden basarse en las iniciativas existentes para
mejorar la atencion al cliente. Entre las esferas que pueden abor-
darse cabe senalar:

Evaluacion de laigualdad de género y la tenencia. El primer
paso es identificar los problemas concretos que afectan a las
mujeres que desean utilizar los servicios. La evaluacién debe
considerar tanto las necesidades de las clientas mujeres como
los obstaculos con que se encuentran.

El marco juridico es un aspecto fundamental de prestar servi-
cios a las mujeres. Los servicios de la oficina de registro seran de
poca pertinencia para las mujeres a menos que la legislacion les
permita tener derechos, utilizarlos libremente y reivindicar sus
derechos por herencia o en caso de divorcio. El marco juridico
deberia revisarse y modificarse (de ser necesario) para eliminar
los obstaculos que impiden que las mujeres adquieran, utilicen
y registren sus derechos. Podria ser necesario incluir declaracio-
nes positivas en la legislacion que exijan que los funcionarios y
otros actores adopten medidas especiales para reconocer los
derechos de las mujeres. Esto suele ser necesario para superar las
sutiles barreras culturales que pueden impedir que las mujeres
gocen de condiciones de igualdad con los hombres.

El personal de la oficina de registro es un recurso valioso a la
hora de atender a las clientas mujeres. Una combinacién ade-
cuada de personal masculino y femenino, especialmente en
los mostradores de servicio, pueden ayudar a que las clientas
se sientan mas acogidas. Todo el personal deberia contar con
capacitacién en materia de igualdad de género y de atencién
alas clientas, lo cual puede facilitarse mediante la creacion de
un punto oficial de contacto de género que pueda desarrollar
aptitudesy promover el servicio destinado a las clientas mujeres.

Oportunidades para que las mujeres puedan aprender sobre
los servicios. La alfabetizacion juridica es importante para que las
personas, en especial las de mayor edad y las mujeres de entornos
rurales, conozcan sus derechos. También es un medio para cambiar
las costumbres y opiniones tradicionales resaltando los derechos y
las normas expresadas en las leyes. Entre las opciones cabe destacar:
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+ actasque empleen texto sencillo para sefnalar las partes pertinen-
tesdetodas las leyes que afectan los derechos de las mujeres en
relacién con latenencia, como los relativos a la herencia, el divor-
cio, el registro de derechos, la propiedad y los derechos de uso;

+ folletos breves sobre las mujeres y los derechos de tenencia,
que pueden teneramplia difusion a través de gobiernos locales,
servicios sociales, ONG, bancos y profesionales;

+ campanas dirigidas a las mujeres y sus derechos de tenencia,
como entrevistas en radio y television;

+ jornadas de puertas abiertas en las oficinas de registro o en
centros comunitarios, y colaboracién con los dirigentes comuni-
tarios del lugar y representantes de mujeres, a fin de garantizar
quelas mujeres estén al corriente de los eventos y asistan aellos;

+ unsitio web que enumere las leyes, servicios y contactos de
interés que sean de utilidad para las mujeres;

+ informes con cifras desglosadas por sexos sobre los clientes y
los derechos de tenencia y de otro tipo como parte del informe
anual de la oficina de registro, asi como los logros de dicha
oficina a la hora de mejorar los servicios prestados a mujeres.

Prestacion de servicios. Las mujeres suelen tener muchas res-
ponsabilidades en el hogar (como cuidado de nifios, cuidado de
ancianos, labores del hogar, trabajo a domicilio), tienen que hacer
trabajo fuera del hogar o tienen dificultades para acercarse a las
oficinas situadas en las ciudades centrales. Estas barreras pueden
abordarse de diversas maneras. Por ejemplo, el personal que tenga
formacién especifica en cuestiones de géneroy leyes, asuntos y
servicios relacionados con latenencia pueden ayudaralas mujeres
brindandoles informacién o asesoramiento a través de un servicio
de consulta telefénica o por Internet. La oficina de registro puede
abrir antes y cerrar mas tarde, a fin de atender a las personas que
no pueden ir en los horarios habituales de oficina, lo cual est4
marcando cada vez mds una tendencia cuando la administracion
publicaresponde alas necesidades de sus clientes. Ademds, puede
ser posible que en la oficina de registro se traten exclusivamente
consultas por parte de mujeres en determinados horarios o en
determinados dias de la semana. Podrian prestarse servicios movi-
les alas mujeres en centros comunitarios o incluso en sus hogares.

MEJORAR LOS SERVICIOS DESTINADOS A GRUPOS

ESPECIALES Y PERSONAS VULNERABLES Y MARGINADAS

Una gran cantidad de clientes de grupos marginados o vulnerables
de diverso tipo pueden requerir asistencia especial, como personas
con discapacidades y minorias linguisticas o de otro tipo, incluidos
pueblos indigenas, nifos, ancianos y personas analfabetas.

Puede utilizarse un enfoque de muiltiples pasos para mejorar los
servicios que se les presta:

+ lIdentificar los grupos especiales y los obstaculos a los que se
enfrentan. Esto puede hacerse trabajando con los organismos
gubernamentales encargados de tales grupos, personal acadé-
mico, ONGYy los miembros comunitarios que los representan. El
personaly los directores de la oficina de registro también pue-
den proporcionar informacion sobre las comunidades locales.

26

Silos fondos lo permiten, pueden contratarse a especialistas
para llevar a cabo una evaluacion social mas formal.

+ Desarrollar respuestas y ponerlas a prueba con las personas
interesadas o sus representantes.

*

Capacitar al personal y difundir las respuestas antes de intro-
ducirlas ampliamente.

+ Seguirde cercala eficacia de estas respuestas e introducir me-
joras de ser necesario.

Las iniciativas descritas para mejorar los servicios destinados a las
mujeres pueden modificarse y utilizarse para otros grupos de clientes
(véase elapartado Mejorar los servicios destinados a clientas mujeres
en el presente capitulo). Las iniciativas también pueden incluir:

+ trabajar con organismos gubernamentales u ONG para encon-
trar soluciones a los problemas que experimentan las personas
cuando recurren a la oficina de registro;

+ asegurarse de que haya una buena combinacién de personal de
todos los sectores sociales, étnicos, linglisticos y otros entornos
de trabajo en la oficina de registro, en particular en la zona de
atencion al publico;

+ capacitaral personaly la direccién, a fin de sensibilizarlos sobre
las necesidades de esas personas y explicarles lo que pueden
hacer para prestar un buen servicio;

# crearun punto de contacto, de modo que al menos una persona
pueda especializarse en prestar servicios a personas con nece-
sidades especiales y pueda promover esos servicios en toda la
oficina de registro;

+ disenar publicaciones con texto simple, no juridico y fuente ti-
pografica grandey recurrira medios de comunicacion visuales
(es decir, no solo escritos);

publicar informacion en todos los idiomas pertinentes;

+ enmendar las leyes para eliminar obstaculos e incluir disposici-
ones que ayuden a lainclusién,y

+ incluirinstrucciones especificas en el manual de procedimiento
sobre cdmo abordar los casos especiales, como la firma por parte
de personas analfabetas, y poner lainformacion a disposicion del
publicoylos profesionales (véase el apartado Uso de un manual
de procedimiento paraabordarfraudesy errores en el capitulo 7).

|
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COMO PUEDEN MEJORARSE

LOS SERVICIOS HACIENDO
QUE LOS PROCESOS SEAN
MAS EFICIENTES

ejorar la atencién al cliente puede exigir mejorar los

procesos que sean largos, complicados y costosos. La
mejora de los procedimientos no es una actividad aislada. Estos
deberian examinarse y revisarse constantemente de acuerdo con
las modificaciones que se hagan al marco juridico, a medida que
vayan poniéndose a disposicion nuevas tecnologias, vayan cam-
biando las necesidades de los clientes y la oficina de registro vaya
identificando nuevos problemas.

La labor para volver a diseiiar los procedimientos comienza a partir
del examen de la situacién actual. Deberia identificarse cada paso
junto con los requisitos y la legislacion, los reglamentos o las prac-
ticas que lo regulan. Los pasos deberian analizarse desde el punto
de vista de aquello que se exige por ley y cudl es la mejor manera
de ponerlos en practica. El mismo enfoque puede utilizarse a la
hora de desarrollar nuevos procedimientos. Al introducirlos, debe-
rian evaluarse las repercusiones en los costos y los plazos y debe-
rian hacerse ajustes a los procedimientos de ser necesario.

Deberian documentarse los problemas frecuentes que den lu-
gar a retrasos y errores. Entonces podré analizarse cada tipo de
problema para determinar la causa y las posibles soluciones. Los
directores y el personal con experiencia deberian participar en
la identificacion de las ineficiencias y evaluar si los cambios pro-
puestos funcionarian en la practica. Puede solicitarse a los clien-
tes habituales (como profesionales y bancos) que sefialen los pro-
blemas y las posibles soluciones.

El analisis de los pasos y requisitos para registrar cada tipo de
transaccion deberia abordar los siguientes aspectos:

Eliminar los pasos innecesarios. Los procedimientos suelen te-
ner muchos pasos innecesarios. Deberia evaluarse cada uno de
ellos para ver si es indispensable, si es un requisito juridico o es
obligatorio de algiin modo. Deberian conservarse solo esos pasos
y eliminarse toda duplicacién de tareas.

Eliminar los requisitos innecesarios. El registro deberia exigir
solamente la informacién y los documentos que son esenciales
para identificar las parcelas y los titulares de derechos, hacer los
cambios necesarios y asegurarse de que se hayan cumplido los
requisitos juridicos. Cuando el registro ya dispone de un docu-
mento, no deberia exigirse al cliente que vuelva a presentarlo;
no deberia ser preciso presentar copias certificadas si el personal
puede hacer una copia del documento original y deberia exigirse
al personal que haga copias Unicamente cuando sea necesario.
Deberian indicarse claramente los documentos que se requieren
para cada tipo de transaccion, junto con una declaracién de que
no se solicitaran documentos adicionales. La oficina de registro
deberia terminar con la cultura de pedir informacién de mas solo
en caso de que pudiera necesitarse.

Incrementar la eficiencia y las competencias del personal
al maximo. No es una practica eficaz tener personal altamente
cualificado ocupandose de cada paso del proceso cuando
también hay personas menos cualificadas que pueden hacer
las tareas sencillas sin problema. Los procedimientos deberian
dividirse en pasos para los distintos miembros del personal
con el fin de aprovechar al médximo sus capacidades. Por
ejemplo, en la recepcién, puede capacitarse a un miembro
del personal en el uso de una lista de comprobacién para ver
si un documento cumple con los requisitos basicos, si se han
presentado los documentos necesarios y si se ha pagado la tarifa
correspondiente. El documento puede remitirse entonces a un
miembro del personal mas especializado para su tramitacion.

Poner a prueba los procedimientos revisados. Las nuevas
disposiciones establecidas por la legislacidn, los procedimientos
y los requisitos deberian ponerse a prueba con personal experi-
mentado y una seleccion de clientes a fin de garantizar que los
cambios puedan ponerse en practica y sean adecuados antes de
aplicarlos de forma generalizada.

Impartir capacitacion y dar a conocer los nuevos procedi-
mientos. Deberia proporcionarse capacitacion al personal y
a los clientes habituales sobre los cambios. Deberia prepararse
informacién sobre los cambios y sus repercusiones y darla a co-
nocer entre el publico y otros clientes.

Enmendar la legislacion para que refleje practicas eficien-
tes. De ser necesario, deberian modificarse la legislacion y los re-
glamentos con objeto de eliminar pasos y requisitos innecesarios
y establecer nuevos procedimientos simplificados.




COMO PUEDE AYUDAR
A PRESTAR SERVICIOS
LA ASISTENCIA LEGAL

n las economias desarrolladas, las transacciones suelen

contar con la participacion de profesionales (aunque su
funcion no es obligatoria) y el costo de sus servicios represen-
ta un pequeno porcentaje del total de los costos de transac-
cién que conlleva comprar una parcela. Por el contrario, en
muchas economias en desarrollo, los costos de los servicios
profesionales son un obstaculo importante para muchas per-
sonas. Esto puede ser un problema serio en los Estados donde
la legislacion solo permite que los abogados presten aseso-
ramiento juridico: los miembros del personal de la oficina de
registro que no son abogados pueden aconsejar sobre la pre-
sentacion de solicitudes, pero no pueden prestar asesorami-
ento juridico.

Ademas de los asesores juridicos profesionales, los centros
de asistencia legal pueden desempenar un papel importante
a la hora de ayudar a las personas a tratar con la oficina de
registro. Segun el Estado del que se trate, no solo los aboga-
dos, sino también otros proveedores de servicios juridicos,
como expertos juridicos paraprofesionales, pueden prestar
asesoramiento. El personal de la oficina de registro deberia
ser capaz de ayudar a los clientes a encontrar asesores juridi-
cos. El registro podria mostrar una lista de abogados y otros
proveedores de servicios juridicos que pueden ayudar a los
clientes con sus casos y problemas.

INFORMACION ADICIONAL

FAO. 2016. La gobernanza responsable de la tenencia y el
derecho: una guia técnica para juristas y proveedores de
servicios juridicos. (disponible en: http://www.fao.org/3/b-
i5449s.pdf).
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4. MEJORAR LAS OFICINAS

Puntos clave de este capitulo

+ Mejorar el acceso de los clientes a las oficinas recurriendo a alternativas
a la oficina de registro independiente, incluyendo ventanillas Unicas,
centros de servicios multiples o multifuncion, oficinas méviles y oficinas
virtuales.

+ Mejorar las condiciones fisicas de las oficinas y el acceso de los clientes
posicionando a las oficinas en zonas accesibles.

+ Separar la oficina en una zona de atencion al publico que sea accesible
a los clientes y una zona interna donde trabaje el personal y el publico
no pueda entrar. De ser necesario, introducir un sistema de seguridad
para separar las dos zonas.

+ Proporcionar condiciones agradables, con buena iluminacién, muebles
y otras instalaciones en la zona de atencién al publico.

+ Permitir que los clientes obtengan informacion facilmente poniendo
carteles claros, paneles informativos y publicaciones, un mostrador de
recepcidn y otros servicios centrados en el cliente.

+ Considerar la posibilidad de introducir otros servicios en la oficina de
registro para prestar asistencia a los clientes, como servicios bancarios y
de asesoramiento juridico.

+ Ayudar a combatir la corrupcién a través de un buen disefio de oficina
por medios tales como separar la zona de atencién al publico de la zona
interna, proporcionar informacion y estandares de servicio, e introducir
un buzoén para las quejas y una linea telefénica que se ocupe de recibir
reclamaciones.
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MEJORAR EL ACCESO A LAS OFICINAS

Desde siempre los servicios al cliente se han prestado a través
de oficinas de registro dedicadas a tal fin, pero ahora es posible
establecer varios tipos de oficinas. Algunos de los cambios han
sido motivados por la necesidad de ahorrar en costos, por lo
que las oficinas a veces se encuentran dentro de otros organis-
mos de la tenencia (“ventanillas Unicas”) o incluso en organis-
mos gubernamentales independientes (“centros de servicios
multiples”), pero también se introducen estos enfoques para
mejorar el acceso a los servicios. Del mismo modo, se han
introducido oficinas méviles no solo para ahorrar el costo de
tener muchas oficinas fijas pequenas, sino también para mejo-
rar el acceso a los servicios. En otros casos, la evolucién de las
TIC ha dado lugar a una serie de innovaciones, puesto que las
personas ya no tienen que viajar a las oficinas o depender del
servicio postal, lo cual ha ampliado las oportunidades de las
oficinas virtuales.

En estas opciones se ha integrado el concepto de zona de
atencion al publico y de zona interna. Los clientes visitan la
zona de atencidn al publico, mientras que la tramitacion de
las transacciones se lleva a cabo en la zona interna. Las TIC no
son un requisito esencial, pero su introduccién permite que la
zona interna esté separada fisicamente de la zona de atencién
al publico. Cualquier oficina, incluso una maévil, puede prestar
entonces una gama completa de servicios siempre que esté
conectada a una zona interna de oficina, que podria estar ubi-
cada en cualquier parte (véase el apartado Separar la zona de
atencion al publico de la zona interna en el presente capitulo).

Entre las opciones de oficina cabe sefalar:

Oficinas tradicionales de registro. Si la oficina de registro
funciona desde una Unica oficina centralizada (a menudo en
la capital) o a través de una serie de oficinas descentralizadas,
el enfoque tradicional es proporcionar todos los servicios en
un lugar fisico donde el publico vaya a obtener informacién
0 a registrar sus documentos y donde el personal tramite las
solicitudes. (Si bien recurrir a oficinas descentralizadas acerca
los servicios a mas clientes, incurrird en costos adicionales y
requerird mas personal.)

Las “ventanillas tnicas” han sido una practica recomendada
en la administracion de la tierra por algin tiempo, puesto que
los procesos suelen contar con la participaciéon de varios orga-
nismos. Segun este enfoque, varios organismos de tenencia
se ubican en un mismo lugar, de tal manera que los clientes
ya no tengan que ir de una oficina a otra para enviar y recoger
diversos documentos y realizar pagos. En el caso de la oficina
deregistro, la ventanilla Unica puede ser donde se encuentren
tanto la zona de atencién al publico como la zona interna; en
su defecto, puede proporcionar solo los servicios de atencion
al publico mientras que la tramitacién tiene lugar en la zona
interna de una oficina ubicada en otro lugar.

Los centros de servicios multiples o centros multifuncién
son una extension del concepto de ventanilla tinica. Estos cen-
tros ofrecen una variedad de servicios para los distintos »»
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SEPARAR LA ZONA
DE ATENCION AL PUBLICO
DE LA ZONA INTERNA

na buena practica consiste en separar la parte de

la oficina donde se atiende a los clientes de la par-
te donde no deberian tener acceso. La zona de atencién al
publico es donde los clientes pueden obtener informacion y
formularios, presentar solicitudes y realizar pagos. Esta com-
puesta por un pequeio nimero de personas cuyo trabajo
consiste en trabajar con los clientes. La zona interna es don-
de se procesan las solicitudes y se mantienen los archivos. La
zona de atencioén al publico y la zona interna pueden estar
en el mismo edificio o en distintos lugares. Cuando estan en
el mismo edificio, es comun tener cerraduras o dispositivos
de seguridad para excluir al publico de la zona interna de la
oficina.

Al separar la zona de atencién al publico de la zona inter-
na, se reducen las oportunidades de corrupcidon. También
puede hacer que la tramitacion de las transacciones sea mas
eficiente, puesto que el personal de la oficina de registro no
se ve interrumpido constantemente por los clientes, y los
documentos estdn mas seguros si se excluye al publico de
esa zona. Con una zona interna, el personal puede desarro-
llar mayor experiencia y capacidad, debido a la variedad de
trabajos, tener acceso a colegas y su experiencia, y recibir su-
pervision experimentada.

Separar las funciones no significa que cada oficina deba con-
tar con la misma combinacién de competencias. Los lugares
donde se realiza un pequefio nimero de transacciones pue-
den contar solo con una zona de atencion al publico y enviar
las solicitudes a una zona interna de oficina para su tramita-
cién. Una oficina con zona interna puede prestar servicio a
un numero de oficinas de atencién al publico, lo que permite
que la oficina de registro llegue a los clientes, manteniendo
solo una ligera presencia en muchos lugares.

El concepto puede funcionar con un sistema basado en pa-
pel en que los documentos se transporten periédicamente
entre la oficina con zona de atencién al publico y la oficina
con zona interna. Con un sistema de TIC, ambas pueden
resultar totalmente integradas, puesto que los pedidos de
informacion y las solicitudes sencillas pueden enviarse de
manera electrénica desde la oficina con zona de atencion al
publico y procesarse inmediatamente en la oficina con zona
interna.
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> ministerios y organismos gubernamentales, como la oficina
de registro, servicios de pasaportes, matriculacion de auto-
moéviles y controles sanitarios, entre otros. Funcionan como
oficinas de atencién al publico para los diversos ministerios
y organismos. Con un sistema adecuado de TIC, también
pueden proporcionar informacion y registrar solicitudes
conectandose a una zona interna separada fisicamente. La
Federacién de Rusia dispone de extensas redes de dichos
centros, que pueden incluir también la oficina de un notario
para que las personas que realizan transacciones de compra
o herencia puedan registrar el documento en el mostrador
de la oficina de registro.

Las oficinas méviles que prestan servicios pueden ser un
sustituto econdmico de las oficinas permanentes en lugares
remotos. Una oficina movil puede viajar a una comunidad, ya
sea en formaregular o cuando se lo solicite, y establecer una
oficina sobre el terreno en un espacio comunitario o yendo
de casa en casa. A menudo, la oficina de registro trabajarda
con los dirigentes comunitarios del lugar para proporcionar
este servicio. Las oficinas moviles también son Utiles para las
personas con problemas de movilidad y para quienes, como
sucede con muchas mujeres, tienen numerosas responsabi-
lidades en el hogar.

Una oficina mévil puede consistir simplemente de un vehi-
culo, un funcionario encargado del registro y los materiales y
equipos necesarios para proporcionar los servicios (como un
ordenadory un escaner/copiadora/impresora). En un sistema
basado en papel, pueden darse a los clientes los formularios
apropiados y los documentos finalizados pueden devolverse
alazonainterna para su tramitacién, mientras que los resul-
tados se entregan en la proxima visita. En los lugares con
acceso a Internet, las solicitudes pueden procesarse inmedia-
tamente. Se han introducido oficinas méviles en numerosos
Estados. En Azerbaiyan, se han combinado con el concepto
de centro de servicios multiples y los autobuses ofrecen una
gama de servicios alugares remotos a través de Internet (véase
el video http://www.youtube.com/watch?v=av78W2seklY).

Oficinas virtuales. Desde hace algunos aios, Internet ha sido
un medio importante para que muchas oficinas de registro
proporcionen informaciony es cada vez mas importante con
laintroduccién de las transacciones en linea, especialmente
para los clientes habituales, como profesionales y bancos. Es
probable que las medidas de reduccién de costos y mejora
de la eficiencia tengan como resultado que las oficinas fisi-
cas se sustituyan cada vez mas con sitios web y lineas de
asistencia al cliente.

Para quienes utilizan servicios en linea, la ubicacion fisica donde
se prestan los servicios no importa; por el contrario, interactian
con una oficina virtual. Por ejemplo, existen seis oficinas en los
Paises Bajos donde se registran las escrituras, pero la carga total
de trabajo se gestiona de forma centralizada, lo que permite
que el trabajo se asigne a las distintas oficinas para que pueda
llevarse a cabo de la manera mas eficiente. Mientras que los
clientes pueden ir a las oficinas fisicas si solicitan una cita, esto
ha pasado a ser una excepcién. Asimismo, en la ex Republica
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Yugoslava de Macedonia, los clientes rara vez necesitan visitar
las oficinas fisicas debido a la rdpida adopcion de las firmas digi-
talesy la presentacion de documentos en linea.

También es posible poner en marcha una oficina virtual de
registro con sistemas basados en papel. Tradicionalmente, las
oficinas de registro de acciones de las empresas funcionaban
de esta forma. La oficina de registro de derechos de pesca de
Australia ofrece un ejemplo de tenencia: no tiene una zona de
atencién al publico, sino que tiene un sitio web, un nimero de
teléfono y la direccion de una oficina de correos. Los clientes
envian sus documentos a la direccién postal para tramitarlos y
utilizan el sitio web para obtener informacion.

MEJORAR EL DISENO DE LAS OFICINAS

El disefo y la seguridad de las oficinas son dos aspectos
importantes a la hora de mejorar la atencién al cliente, asi
como proteger los registros, promover la transparencia y
reducir al minimo las oportunidades de corrupcién. Una
oficina bien disefiada y segura mejora la vida laboral del
personal y su actitud hacia su trabajo y los clientes.

Muchos aspectos influyen en el buen disefio de las oficinas,
algunos de ellos pueden introducirse rapidamente, mien-
tras que otros pueden introducirse con el tiempo, como
cuando se ocupa un nuevo edificio o cuando se efecttian
grandes remodelaciones. Para mejorar la oficina, es pre-
ciso seguir una serie de pasos. Inicialmente, la oficina de
registro deberia preparar un inventario de las caracteristi-
cas que ya ha adoptado, examinar posibilidades de disefio
para la nueva distribucidon (como se analiza mas adelante)
y elaborar una estimacién de los costos y los plazos para
llevar a cabo los cambios. Si los fondos lo permiten, podria
contratarse a un estudio de arquitectura que prepare pla-
nes detallados y una empresa de disefio que se ocupe del
aspecto, la combinacién de colores, el logotipo, etc.

Los cambios podrian introducirse por etapas, haciendo
pequeios cambios con el tiempo. Como alternativa, podria
llevarse a cabo un programa completo de renovacion de
una sola vez. En cualquier caso, sera necesario supervisar
los diversos contratos y actividades, para asegurarse de que
se hayan completado adecuadamente. Haria falta al menos
un miembro del personal para supervisar el trabajo, quien
tendria que trabajar periédicamente con el personal de
adquisiciones. Si los fondos lo permiten, podria contratarse
a un director externo de proyecto y un especialista en con-
trol de calidad.

Es necesario contar con un programa de renovacion perio-
dica no solo para mantener el edificio, sino también para
crear un ambiente acogedor y amable para los clientes.
Incluso cuando se construyen o renuevan oficinas con
estandares elevados, pronto pueden decaer y pasar a ser
inadecuadas. Un programa de mantenimiento y renovacién
periddicos envia un mensaje claro alos clientes y el personal:
que se los valora.
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Las zonas principales que han de tratarse a la hora de dise-
Aar la oficina son las siguientes:

Ubicacion de la oficina. La oficina deberia estar en una
zona de facil acceso, cerca de los servicios publicos y los
medios de transporte. Suele ser bueno ubicar la oficina
con otras oficinas gubernamentales, como en ventanillas
Unicas y centros de servicios multiples.

Marca. La oficina de registro puede utilizar una Unica
combinacion de colores, logotipo y otros rasgos recono-
cibles. El personal puede vestirse de un color estandar o
en uniforme. Estos cambios pueden hacer que los clientes
reconozcan la oficina con rapidez y puede levantar la moral
del personal.

Carteles. Carteles claros y grandes, con fuentes tipogra-
ficas de gran tamafo que incorporen el logotipo de la
oficina de registro, deberian indicar la oficina. Deberian
colocarse en el exterior, en la entrada y en el interior de
las oficinas. Los carteles deberian dejar claro a los clientes
a dénde ir dentro de la oficina, por ejemplo, a qué mos-
trador para cada servicio particular.

Acceso. La zona de atencién al publico deberia estar en
la planta baja y tener puertas anchas (para personas con
discapacidades) y deberian evitarse escalones o ponerse
una rampa. Si una oficina no se encuentra en la planta baja,
deberia poder accederse a ella en ascensor o elevador.

Zona de recepcion. La zona de atencion al publico debe
ser abierta, amplia, luminosa y despejada, con muchos
asientos adecuados para que el publico espere y escrito-
rios o mesas para que escriba. Otras caracteristicas que se
recomiendan para la zona de recepcion son:

4 aseos;

+ cajero de bancoy otras maquinas de pago;

+ sistema con maquinas expendedoras de nimeros para
oficinas con mucho trabajo;

+ dispensador de agua;

*

armario de primeros auxilios;
zona de juegos para ninos;
equipo de lucha contra incendios;

conexion Wi-Fi gratuita, y

* ¢ o o

television.

Mostradores. Deberia haber un mostrador de recepcién,
donde los clientes puedan obtener informacion e ins-
trucciones para dirigirse al mostrador correcto. En ciertos
mostradores pueden proporcionarse determinados ser-
vicios o todos los mostradores pueden proporcionar la
gama completa de servicios. En algunas circunstancias,
puede ser adecuado contar con mostradores separados
para mujeres. Al menos debe adaptarse un mostrador para
atender a las personas que necesitan sentarse y aquellos
en sillas de ruedas.

34

Informacién y formularios. Los clientes necesitan saber
acerca de los servicios, los horarios de apertura, los requisi-
tos para registrar documentos, los costos y, las opciones de
queja y apelacién, entre otros asuntos. Deberian publicarse
los estandares de servicio para informar al publico acerca de
cuanto tiempo se tarda en tramitar un documento o solici-
tudy qué sucede sila zona de registro no cumple sus propios
estandares (véase el apartado Empleo de estandares de ser-
vicio en el capitulo 3). La informacién puede proporcionarse
a través de folletos, paneles informativos y monitores de
ordenador, y el personal del mostrador de recepcién deberia
ser capaz de responder preguntas.

Salas de entrevista. Deberia disponerse por lo menos de
una sala para reunirse en privado con los clientes, de modo
que puedan hablar acerca de cuestiones personales sin
que otros los escuchen, y en ella deberia haber una caja
de pafuelos. Tener una sala de este tipo reviste particular
importancia en los casos de muerte (y, por tanto, herencia) y
divorcio. Almenos uno de los lados de la sala deberia ser de
vidrio para reducir al minimo el riesgo de corrupcién o acoso.

Seguridad. La zona de atencién al publico deberia estar
separada de la zona interna para garantizar que los docu-
mentos de la oficina interna estén seguros y los clientes no
distraigan al personal (véase el apartado Separar la zona
de atencion al publico de la zona interna en el presente
capitulo). Ademas, dependiendo del entorno local, a veces
resulta necesario tener un sistema de seguridad que proteja
el edificio en su totalidad, por ejemplo, con barras en las ven-
tanasy personal encargado de la seguridad.

Archivo o sala deregistros. El archivo deberia estar en una
sala separada que pueda cerrarse bajo llave. Una necesidad
basica de la sala de archivo deberia ser contar con equipos
para prevenir y combatir incendios, que pueden ser desde
un cubo de arena a un sistema con gas de argén. También
es importante disponer de estanterias estables y facilmente
accesibles, especialmente desde el punto de vista de la segu-
ridad.

Opciones de pago. Los clientes deberian poder pagar por el
servicio en la oficina, ya sea en efectivo o mediante métodos
electrénicos de pago. Si solo pueden pagar a través de un
banco, entonces en la oficina de registro deberia abrirse una
pequena sucursal bancaria. Cuando se prestan servicios en
linea, deberian darse alternativas al pago en efectivo.

Servicios juridicos y notariales. Estos servicios (ya sea del
gobierno, una ONG o una empresa privada) pueden pres-
tarse en la oficinay en su disefo deberia agregarse una sala
especifica a tal fin y una sala de espera para esos servicios
(véase el apartado Como puede ayudar a prestar servicios la

asistencia legal en el capitulo 3).

Exigencias culturales del lugar. Deberian respetarse estas
exigencias y puede ser preciso establecer instalaciones adi-
cionales, como entradas o zonas de recepcidn separadas
para hombres y mujeres, y una sala o zona destinada a obli-
gaciones religiosas (en particular, para el personal).
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COMO PUEDE AYUDAR A
REDUCIR LA CORRUPCION

LA MEJORA DE LAS OFICINAS

n buen disefio de oficina puede reducir las oportuni-
dades de corrupcidn a través de:

¢ la separacion de la zona de atencion al publico de la zona
interna;

¢ la exposicion de informacidn, tarifas, requisitos y horarios
de apertura en un lugar destacado de la zona de atencién
al publico;

¢ la exposicion de los estandares del servicio, especialmente
el tiempo necesario para tramitar una solicitud, en un lugar
destacado de la zona de atencion al publico;

¢ la puesta a disposicion de un buzén para quejas e infor-
macion de lucha contra la corrupcién, como el nimero de
teléfono o la direccion de la pagina web para informar sobre
presuntas conductas corruptas, en un lugar destacado de la
zona de atencion al publico, y

¢ la puesta a disposicion de una sala de entrevistas que
proporcione confidencialidad en las consultas, pero que al
mismo tiempo sea visible a otros para evitar pagos ilegales y
otros actos corruptos.
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Una oficina de registro necesita
de una buena gestioén para
prestar un buen servicio a los
clientes. En este capitulo se
analizan tres esferas donde
deberia ponerse énfasis en el
cliente: el entorno institucional, P
la planificacién y la supervision, Indice

y las finanzas.
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5. MEJORAR LA GESTION

Puntos clave de este capitulo

+ Perfeccionar las disposiciones institucionales mediante la introduccién de un consejo de ad-
ministracion que se encargue de supervisar la direccion de la oficina de registro, incrementar
la transparencia y, mediante la inclusién de miembros externos, aportar mas conocimientos
especializados.

+ Introducir consejos de clientes, que estén compuestos por representantes de los principales
clientes de la oficina de registro (profesionales, bancos) y grupos, que presten especial aten-
cion a mejorar los servicios al cliente (mujeres, personas vulnerables o marginadas) y que
pueden asesorar y representar a los usuarios de los servicios de la oficina de registro.

+ Garantizar un programa periédico de presentacion de informes, comenzando con un informe
anual que abarque las operaciones, los asuntos financieros, las iniciativas especiales y los pla-
nes. Publicar los informes en papel y en formato electrénico y dar a conocer la publicacion.

+ Mejorar la planificacion a través de la introduccion de planificacion estratégica y comercial,
y la creacién de una dependencia encargada de informar sobre los progresos. El proceso
comienza con un mandato, una visién y un objetivo a partir de los que puede elaborarse un
plan estratégico. Los planes de negocios anuales traducen la estrategia en medidas concre-
tas para alcanzar los objetivos. Las actividades rutinarias de supervisidon y presentacién de
informes sobre los resultados constituyen una parte integral del proceso.

+ Mejorar la gestidn financiera recurriendo a normas de contabilidad y planificacién comercial
que abarquen las expectativas de gastos e ingresos en el futuro.

+ Adoptar un programa de mejora continua y gestion del cambio en el que se examinen perié-
dicamente las operaciones de la oficina de registro y se introduzcan mejoras.

+ Luchar contra la corrupcion en la oficina de registro adoptando diversas medidas, por ejemplo,

através de estandares de servicio, un nuevo disefio de los procesos, el disefio de oficinas, dispo-
siciones institucionales, politicas de personal, capacitacion, manuales de procedimiento y TIC.
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MEJORAR LOS ASPECTOS INSTITUCIONALES

Unas buenas disposiciones institucionales seran utiles
para la gestién general de la oficina de registro, mejo-
rar sus servicios y reputacién y establecer los controles y
equilibrios que promueven las Directrices para reducir la
corrupcion (véase el apartado Lucha contra la corrupcion
en el presente capitulo).

Si bien las oficinas de registro suelen ser un componente
de otro ministerio u organizacion gubernamental, hay un
creciente nimero de casos de organizaciones independien-
tes que se autofinancian. Como tales, a veces adoptan una
estructura institucional. Existen numerosas posibilidades,
algunas de ellas se describen a continuacion, pero inde-
pendientemente del enfoque que se adopte, la oficina de
registro deberia estar libre de presiones politicas.

Oficiales ejecutivos. El enfoque tradicional es que el jefe
del registro sea responsable de la gestion general de las
actividades de dicha oficina y también del desarrollo y la
ejecucion de sus estrategias. La gestidn diaria de la oficina
de registro se deja a cargo de cada uno de los directores
bajo la autoridad del jefe del registro.

Consejo de administracion. El consejo tiene la responsa-
bilidad general de las cuestiones de gestidn, planificacion,
presentacion de informes y organizaciéon. Una opcién es
que esté integrado por el jefe del registro y los directivos
superiores de las distintas dependencias dentro de la
oficina de registro. Otra opcién es incluir entre los miem-
bros del consejo personas ajenas a la oficina de registro
y el gobierno. La inclusién de miembros externos en el
consejo ayuda a la transparencia, amplia la experiencia,
mejora la toma de decisiones y puede proporcionar un
vinculo directo con los clientes de la oficina de registro. Los
miembros externos del consejo pueden aportar distintas
competencias y conocimientos (como de gestion, finanzas
y planificacién) y entre ellos podria haber representantes
delas clientas mujeres y los clientes con necesidades espe-
ciales. De ser necesario, el consejo puede establecer comi-
tés que investiguen y le presenten informes.

Los consejos de clientes proporcionan un vinculo directo
entre la oficina de registro y los representantes de sus
clientes y son otra opcién para mejorar las comunicacio-
nes, los servicios, la gobernanzay la transparencia. Un con-
sejo de clientes es un grupo de clientes que se retine habi-
tualmente con el personal de la oficina de registro para
examinar los problemas, considerar nuevas ideas y ofrecer
opiniones, en particular respecto de nuevas iniciativas, y
para asesorar sobre cdmo podrian mejorarse las activida-
des de la oficina de registro. Como miembros del consejo
pueden elegirse a profesionales y representantes de las
personas que utilizan la oficina de registro, en particular
las mujeres y las personas con necesidades especiales. El
consejo deberia reunirse de forma periédica (por ejemplo,
tres o cuatro veces al afo) con un programa y actas oficia-
les. Las actas deberian darse a conocer con miras aaumen-
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tar la transparencia y la apertura de la oficina de registro
y para que todos puedan beneficiarse con la informacion.

Un defensor del pueblo puede desempenar una funcion
util a la hora de mejorar los aspectos institucionales, ayu-
dando a que los clientes resuelvan problemas con la oficina
de registro y entiendan lo que puede y no puede hacerse.

La presentacion de informes puede ayudar a mejorar la
percepcién de la oficina de registro como una organizacion
abiertay transparente en la que se puede confiar. También
puede ayudar a reducir la corrupciéon. Como minimo, la
oficina de registro deberia publicar un informe anual tanto
en papel como en formato electrénico. Deberia abarcar
los asuntos financieros (como ingresos y gastos), el cum-
plimento de los estandares de servicios, la realizacion de
iniciativas especiales (por ejemplo, de mejora de servicios)
y los planes futuros dirigidos a mejorar los servicios. La
publicacién de los resultados de las encuestas, como las
encuestas a los clientes, también puede ayudar a gene-
rar una atmosfera de apertura. Tales informes dan lugar
a oportunidades para que la oficina de registro atraiga
la atencién de los medios de comunicacion y, por tanto,
tenga publicidad gratuita que la siga promoviendo (véase
el apartado Empleo de estdndares de servicio y Mejorar la
comunicacion con los clientes en el capitulo 3).

INFORMACION ADICIONAL

OCDE. 2004. Principios de Gobierno Corporativo de la OCDE,
Capitulo VI. (disponible en: https://www.oecd.org/daf/ca/
corporategovernanceprinciples/37191543.pdf).

OCDE. 2015. Directrices de la OCDE sobre el Gobierno Corporativo
de las Empresas Publicas, Capitulo VII. (disponible en: http://www.
oecd-ilibrary.org/docserver/download/2615064e.pdf?expires=14
87531659&id=id&accname=guest&checksum=F5A7F921108044
E412C6A074F5F0F910).

MEJORAR LA PLANIFICACION Y LA SUPERVISION

La mejora de los servicios de atencion al cliente requiere
de planificacion a distintos niveles, como la identificacion
de la visién y los objetivos de la oficina de registro de confor-
midad con sumandatoy la elaboracién de planes estratégicos
y planes de negocios. Es comun desarrollar un plan estratégico
plurianual y un plan comercial anual, estando el calendario de
aplicacion del plan estratégico sujeto tanto a factores internos
inherentes al funcionamiento como a factores externos. Des-
pués, es preciso supervisar la aplicacién de estos planes (véase
el apartado Ejemplos de visidn, objetivos, planes estratégicos
y planes de negocios en el presente capitulo).

Es importante entender las necesidades y expectativas de los
clientes y luego recurrir a ese entendimiento para desarrollar la
vision, objetivos, planes estratégicos y planes de negocio. Estos
documentos son un medio para satisfacer las necesidades de los
clientes en una manera estructurada y transparente, asi como
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para ejecutar iniciativas a nivel de todo el gobierno. Al inicio
del proceso, por tanto, la oficina de registro deberia conocer la
percepcion que sus clientes tienen de la calidad y la puntualidad
de los servicios que presta actualmente y de cualquier nuevo
servicio que les gustaria prestar. Normalmente es preciso hacer
algun tipo de encuesta al cliente para obtener esa informacién
(véase el apartado Mejorar la comunicacion con los clientes en
el capitulo 3).

Los directivos superiores de la oficina de registro deberian elabo-
rar la vision, los objetivos, los planes estratégicos y de negocios.
Es comun contratar a consultores que ayuden a la direccion a
trabajar en estos planes debido a limitaciones de tiempoyala
experiencia que se necesita para ello. Es vital que se consulte al
personal entodas las etapas a través de talleres y una interaccién
periddica, y que los directivos superiores participen plenamente
y estén de acuerdo con las conclusiones, las propuestas y el
producto final. El plan estratégico deberia ser aprobado por el
consejo de administracion y el gobierno, como propietario de
la oficina de registro. Los planes de negocios deberian contar
con laaprobacién del consejo de administraciony también del
gobierno, cuando proceda.

Mandato, visién y objetivos. La oficina de registro debe con-
siderar en primer lugarlo que exige la ley y las diversas politicas
e iniciativas del gobierno. También debe considerar los valo-
res fundamentales, tanto del gobierno en general como de la
oficina de registro. A partir de este mandato, puede elaborar
su vision y objetivos, que deberian encajar con la visién glo-
bal del gobierno. Por ejemplo, si el gobierno esta centrando
su atencion en los servicios gubernamentales electrénicos, la
descentralizacién, las medidas contrala corrupciony elapoyoa
las comunidades minoritarias, entonces es preciso que la vision y
los objetivos tengan en cuenta todo esto. Si otras organizaciones
asociadas ya hubieran desarrollado sus estrategias, también
deberan tomarse en cuenta.

Los planes estratégicos establecen los enfoques (es decir, las
estrategias) que se necesitan para alcanzar los objetivos fijados
y son coherentes con el mandatoy los valores fundamentales.
Para cada estrategia, debe prepararse un calendario general,
una evaluacion de los riesgos y las medidas de mitigacion
conexas. Uno de los primeros pasos deberia ser evaluar las
capacidades y los recursos actuales de la oficina de registro a
través de herramientas de gestion como el andlisis de los puntos
fuertes, debilidades, oportunidadesy amenazas (es decir, andlisis
SWQT, por sus siglas en inglés). Deberian realizarse exdmenes
mas detallados una vez que se hayanidentificado los principales
problemas y limitaciones. Tras finalizar los estudios iniciales,
puede desarrollarse un conjunto de estrategias, tales como:

+ una estrategia de recursos humanos, sobre la base de un
andlisis de la estructura orgdnica; los niveles de capacitacion,
el nimero de personal con competencias en cada nivel, los
rangos de edad del personal (y, por ende, la tasa prevista de
personas jubilandose); las perspectivas de carrera del personal;
las competencias dificiles de adquirir por los niveles salariales
(como en materia de TIC, derecho o topografia); los recursos
de capacitaciény la capacidad paraimpartir capacitacion; » »

5.MEJORAR LA GESTION

EJEMPLOS DE VISION,

OBJETIVOS, PLANES
ESTRATEGICOS Y PLANES
DE NEGOCIOS

a vision, los objetivos, los planes estratégicos y los pla-

nes de negocios deberian seguir el mandato de la ofici-
na de registroy la vision global del gobierno. Aqui seilustran
por medio de los siguientes ejemplos.

Ejemplo de vision: proporcionar un servicio rapido y fiable
de atencidn al cliente para registrar ventas, hipotecas, alqui-
leres y otras transacciones.

Ejemplo de objetivos: para finales del afio 20xx:

+ proporcionar acceso en linea a la informacion de la base
de datos;

+ registrar las hipotecas en las cuatro horas posteriores a
su presentacion;

¢ registrar todas las demas transacciones en las 24 horas
siguientes a su presentacion, y

+ establecer unfondo de compensacion, proporcionandole
fondos suficientes y poner en marcha un mecanismo in-
dependiente para evaluar las denuncias contra la oficina
de registro.

Ejemplo de estrategias:

+ volver a disenar los procesos de la oficina con el fin de
ofrecer servicios mas simplificados;

¢ modernizar el sistema de informacion para ofrecer ser-
vicios en linea;

¢ brindar servicios méviles al menos una vez a la semana
para las comunidades rurales, y

¢ reducir el nivel de las tarifas en un 20 por ciento.
Ejemplo de planes de negocios para el aino 20xx:

¢ renovar las oficinas en los lugares X, Y 'y Z para separar la
zona de atencién al publico de la zona interna y poner
mostradores, tablones de anuncios, buzones de quejas y
numeros de teléfono de asistencia, un sistema de nime-
ros para evitar colas, asientos adecuados para los clientes
y una televisién que proporcione acceso a los programas
nacionales de noticias;

¢ licitar y completar la produccién de un médulo para el
sistema de TIC con miras a prestar servicios en linea a
profesionales y bancos antes del 31 de marzo; recibir ob-
servaciones de los usuarios antes del 30 de septiembre y
hacer las modificaciones necesarias a mas tardar el 30 de
noviembre;

¢ comprary equipar tres vehiculos para utilizar como unida-
des de servicios méviles y poner a prueba su aplicacion en
loslugares A, By C. Preparar un analisis y propuestas para
un despliegue nacional para el afio siguiente, y

4 capacitar a xx miembros del personal en un curso de dos
dias de duracién sobre medidas de lucha contra la corrup-
cion y procesos simplificados antes del 31 de diciembre.
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» ¢ unaestrategiarelativaalas TICyala gestion de lainformacion,
sobre la base de un andlisis de las actualizaciones de equipos y
software, acuerdos especiales de financiacion, la retencion del
personal y programas de capacitacion continua y veloz para
sustituir al personal especializado en TIC que se va;

+ unaestrategia normativay reglamentaria, sobre labase de un
analisis de las politicas y las leyes pertinentes a fin de realizar
los cambios necesarios para hacer realidad la visién;

+ unaestrategia deingresosy gastos, sobre la base de un anali-
sis de las tarifas y los impuestos recibidos por servicios, y con
proyecciones para los afos futuros, que deberian compararse
con los costos de la prestacion de servicios y toda inversion
prevista para el futuro (como metas de produccién, renova-
ciones o mudanza a un nuevo edificio). Los organismos que se
autofinancien tendran que realizar un estudio y una estrategia
de recuperacion de los costos, y

+ unaestrategia de inversion, que vaya mas alla de la recupera-
cion de los costos y deberia basarse en un andlisis de las prio-
ridades de inversion, como las relacionadas con la mejora de
los servicios, los recursos humanos, la tecnologia y los activos.

Los planes de negocios evaltian la situacion actual de la oficina
deregistro, incluyendo sus limitaciones, y desarrollan planes para
lograr las metas en funcién del tiempo. Para cada estrategia debe
elaborarse un plan de negocios especifico con metas anuales.
Los planes anuales de negocios establecen medidas y objetivos
provisionales y pueden usarse para supervisar el cumplimiento
exitoso de los objetivos estratégicos. También contienen planes
especificos para lalabor que ha de llevarse a cabo al afio siguiente.

Seguimiento y evaluacién. Es preciso supervisar cuidadosa-
mente las diversas estrategias y planes, teniendo en cuenta las
evaluaciones del riesgo que se hayan realizado. Deberia desarro-
llarse un software de seguimiento y evaluacion y establecerse
una pequena dependencia dedicada especialmente a la tarea
de seguimiento y evaluacién para la aplicacién de los planes de
negocios. La oficina de registro deberia garantizar que en la apli-
cacién se tengan en cuenta todas las dependencias (es decir, en
dénde debe alcanzarse un objetivo antes de que pueda lograrse
el siguiente) y todos los cambios imprevistos o las nuevas politicas
de gobierno que no se hubieran previsto anteriormente. Sera
preciso adoptar medidas de mitigacion de los riesgos identifi-
cados en los planes. Deberia prepararse un informe anual sobre
los avances y un plan de negocios revisado para el afio sucesivo.

El equipo encargado del seguimiento y evaluacion no tiene
por qué ser grande, pero debe incluir al menos a una persona
competente y experimentada capaz de comprender la vision,
los objetivos y las estrategias, por qué se han establecido y si
estan teniendo los efectos previstos.

MEJORAR LA GESTION FINANCIERA

Para brindar un buen servicio, hace falta contar con una finan-
ciacion estable. Se ha recurrido a diversos mecanismos para
financiar las oficinas de registro, a saber:
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+ Financiacion del Estado (o del gobierno local). El gobierno
financia el funcionamiento de la oficina de registroy, a cambio,
las tarifas que cobra la oficina se proporcionan al gobierno.

+ Financiacién del Estado con la posibilidad de ganary
conservar ingresos adicionales. La oficina de registro esta
autorizada a retener parte de las tarifas que ha cobrado, en
particular las resultantes de los aumentos de eficaciay la pro-
piainiciativa.

+ Empresade propiedad estatal (completa o parcial). La ofi-
cina de registro funciona como brazo comercial del ministerio
y las tarifas cubren su costo de funcionamiento, pagdndose al
gobierno los impuestos o un dividendo.

+ Autofinanciacion. La oficina de registro conserva todas las
tarifas y funciona como una entidad independiente, pero
podria pagar impuestos.

+ Asociacion publico-privada (a titulo completo o parcial).
La oficina de registro colabora con una empresa privada
para llevar a cabo reformas (como la introduccién de TIC)
y las tarifas se utilizan para pagar a la empresa privada por
los servicios que presta. La mayoria de las asociaciones fun-
cionan como una concesién en la que la empresa privada
asume la prestacion del servicio a cambio de las tarifas por
un periodo de tiempo establecido.

Cualquiera que sea el mecanismo que se emplee, deben tenerse
en cuenta ciertas consideraciones comunes a la hora de desarro-
llar el modelo operativo y calcular las necesidades de financia-
cion. Es preciso preparar cuentas anuales y realizar una auditoria
anual a fin de garantizar que los fondos se justifiquen debida-
mente. Esimportante que los procedimientos de contrataciény
adquisicién sean abiertos y transparentes. Es necesario preparar
estimaciones anuales de gastos y compararlas con los ingresos
que se prevén. Los ingresos esperados deberian compararse
con los gastos efectivos de afios anteriores para mostrar las
tendencias y garantizar que la financiacién sea realista.

Las proyecciones de gastos deberian coincidir con las necesi-
dades de trabajo identificadas en el plan de trabajo anual. Nor-
malmente, el programa incluye costos normales de operacién,
proyectos especificos que podrian planificarse e inversiones
de capital. Deberia recurrirse a un contador cualificado para
preparar las cuentas y también deberian participar personas
con un buen conocimiento de la oficina de registro. Las pro-
yecciones de gastos deberian incluir cuestiones tales como:

+ Clientes. Deberian considerarse los costos de una consulta
periddica alos clientes para garantizar que los servicios que
se prestan satisfacen sus expectativas y que se cumplen los
estandares de servicio.

+ Oficinas. Incluso silos edificios son propiedad del gobierno,
deberia considerarse el costo de oportunidad al no utilizarlos
para otros fines, junto con otras alternativas como el arrenda-
miento o la fusidn de oficinas y la proporcién de espaciofisico
parael personal. Deben incluirse los costos de mantenimiento.

+ Activos. Los activos (como mobiliario, equipos, vehiculos,
magquinarias) deberian considerarse necesarios e identificarse
su costo de mantenimientoy sustitucion. Por ejemplo, los » »
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LUCHA CONTRA
LA CORRUPCION

a corrupcion es un problema bien conocido en las ofici-

nas de registro de todo el mundo. Puede variar desde un
pequeno regalo que garantice que un caso se atienda con rapidez
al pago indebido de grandes sumas de dinero para adquirir tierras
u otros recursos. La cuestion es objeto de una publicacion espe-
cial de la FAO y Transparencia Internacional titulada Corruption in
the land sector (La corrupcion en el sector de la tierra, disponible
en http://www.fao.org/docrep/014/am943e/am943e00.pdf).

En muchas partes de las Directrices (como el principio general 5
y el principio de aplicacion 9) se hace referencia a la corrupcion,
por ser una gran amenaza para los derechos legitimos y tener
un mayor impacto en las personas pobres y vulnerables que en
otros miembros de la sociedad.

Pueden adoptarse una serie de medidas para hacer frente a la
amenaza de la corrupcion y reducirla al minimo, a saber:

Estandares de servicio. Informar a los clientes acerca de sus
derechos y proporcionarles un mecanismo de quejas que les
permita saber que pueden hacer algo sobre el comportamiento
corrupto. El personal también sabra que en la oficina de registro
el tema se trata en serio y no se tolera la corrupcién (véase el
apartado Empleo de estandares de servicio en el capitulo 3).

Redisefar los procedimientos. Es importante que la oficina
de registro limite la discrecion de los miembros del personal al
minimo. Las leyes, procedimientos y requisitos deberian ser lo
suficientemente claros y sencillos para que el personal no tenga
alternativa que seguirlos. Véase el apartado Como pueden mejo-
rarse los servicios haciendo que los procesos sean mas eficientes
en el capitulo 3.

Disefio de la oficina. La manera en que la oficina esté dise-
fAada y amueblada puede ayudar a reducir las oportunidades de
corrupcion (véase el apartado Mejorar el disefio de las oficinas
en el capitulo 4).

Aspectos institucionales. La vision, los objetivos y los planes
estratégicos y de negocios deberian abarcar los objetivos y las
iniciativas de lucha contra la corrupcién. Los informes sobre las
denuncias de corrupcién y sus respuestas deberian incluirse en
el informe anual de la oficina de registro. Esta deberia tener un
claro mandato institucional para garantizar que otros organis-
mos no dupliquen sus tareas (véanse los apartados Mejorar los
aspectos institucionales y Ejemplos de visién, objetivos, planes
estratégicos y planes de negocios en el capitulo 5).

Politicas relativas al personal. Un cédigo de conducta y
ética puede ayudar a reducir la corrupcién al educar al perso-
nal acerca de lo que es un comportamiento aceptable. El hacer
cumplir estas normas y comportamientos enviard un mensaje
claro: solamente se tolera el buen comportamiento ético (véase
el apartado Politicas y protocolos relativos al personal en el
capitulo 6).

La capacitacion sobre medidas de lucha contra la corrupcion
puede abarcar qué es la corrupcion (desde casos menores a
casos serios), como identificar las oportunidades de corrupcion,
como reducir al minimo el riesgo de corrupcién y qué hacer si
un caso llega a la atencién de un miembro del personal. Véase el
apartado Capacitacion del personal en el capitulo 6.

5. MEJORAR LA GESTION

Manual de procedimiento. Las practicas corruptas suelen produ-
cirse cuando hay lagunas, superposiciones y confusion en los proce-
dimientos. Un manual de procedimiento puede garantizar que las
normas y exigencias de la oficina de registro estan claras (véase el
apartado Uso de un manual de procedimiento para abordar fraudes
y errores en el capitulo 7).

Las TIC pueden ayudar a reducir la corrupcién y aumentar la trans-
parencia de diversas maneras, por ejemplo, al reducir el tiempo
necesario para registrar una transaccién u obtener informacién y
permitir que los clientes realicen un seguimiento del progreso de
las transacciones (véase el apartado Ventajas y riesgos de introducir
TIC en el capitulo 8).

Otras actividades de lucha contra la corrupcién pueden incluir las
siguientes:

+ Solicitar la opinion de los miembros del personal acerca de cémo
identificar la corrupcion y ocuparse de ella.

+ Realizar rotaciones habituales de personal en los puestos sen-
sibles.

+ Permitir que los clientes soliciten citas. Un sistema de citas puede
erradicar la posibilidad de que los funcionarios busquen sobor-
nos por ayudar a que los clientes eviten colas.

¢ Mejorar la prestacién de servicios. Si hay poco o ningun retraso,
entonces desaparece gran parte de las oportunidades para soli-
citar pagos corruptos.

¢ Introducir un servicio urgente para reducir la posibilidad de que
los clientes ofrezcan sobornos para agilizar los servicios. Algunas
oficinas de registro cuentan con una estructura de dos niveles:
la tarifa normal y una tarifa urgente que asegura el registro en
un tiempo més breve. Otro método consiste en introducir un sis-
tema de solicitudes de registro acelerado basado en directrices
publicadas que permitan a los funcionarios evaluar la urgencia
de cada caso.

+ Recabar las opiniones de una muestra representativa de clientes,
mediante entrevistas y encuestas, sobre el nivel de corrupcion,
los tipos de corrupcién y qué puede hacerse para reducirla.

¢ Introducir una linea de asistencia, ya sea telefénica o por Inter-
net, para informar sobre la presunta corrupcion, incluso de
forma anénima.

¢ Tratar las denuncias con la introduccién de un sistema sélido,
transparente y eficiente para las denuncias de corrupcién y otros
problemas de gobernanza, con normas, plazos y obligaciones
claros para responder a las mismas. Podria estudiarse realizar
una investigacion externa, como, por ejemplo, por parte de un
defensor del pueblo.

¢ Dar a conocer los éxitos de las iniciativas de lucha contra la
corrupcioén. Por ejemplo, cuando se procesa con éxito a una per-
sona por comportamiento corrupto, podria hacerse publicidad
sobre su caso, posiblemente manteniendo el anonimato.

¢ Trabajar con otros para reducir la corrupcién. Los asociados pue-
den incluir la sociedad civil y organismos nacionales y organiza-
ciones internacionales de lucha contra la corrupcion. Por ejem-
plo, la dependencia de integridad o lucha contra la corrupcion
de la oficina de registro puede dotarse de personal proveniente
de organismos nacionales de este tipo.
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> equiposinformaticos tienden atener breve duraciény pueden
necesitar la sustitucién completa en un periodo de cinco afnos.

+ Personal. Deberia compararse la cantidad de personal nece-
sario tomando en cuenta la producciéon de trabajo por per-
sona, calculando normas estandar. También puede haber
requisitos para satisfacer normas en relacion con cuotas de
personal por género, origen étnico o personas con discapa-
cidades.

+ Capacitacion. El personal requiere de capacitacion para el
desarrollo de nuevas tecnologias, procesos y conocimientos,
asi como oportunidades para participar en los programas de
educacién formal que permitirdn mejorar sus calificaciones
y su situacion (véase el apartado Capacitacion del personal
en el capitulo 6).

+ Costos de funcionamiento. Estos costos incluyen servicios
publicos, bienes fungibles (como cartuchos de impresora,
papel), transportes, viajes y dietas, limpieza, licencias de sof-
twarey lineas de comunicacién para enlazara las oficinas des-
centralizadas. En el caso de las organizaciones mas grandes,
podria considerarse la prestacion de servicios de cafeteria,
puericulturay un gimnasio. Algunos de estos servicios podrian
subcontratarse.

+ Requisitos generales del gobierno. Estos requisitos pueden
incluir los costos relacionados con las emisiones de carbono,
elreciclajey la provision de acceso para clientes y empleados
con discapacidades. Es preciso considerar las politicas gene-
rales del gobierno que exigen reducciones de los costos para
todos los departamentos del gobierno. Otros costos pueden
referirse a las exigencias en materia de servicios electrénicos,
estandares internacionales de servicio, normas de gestion
de registros y vinculacién con otros servicios del gobierno.

+ Suministro de informacion a otros departamentos del
gobierno, el gobierno local olos tribunales. Esta informa-
cion puede suministrarse libremente o puede cobrarse una
tarifa. La experiencia demuestra que, cuando la informacion
se proporciona de forma gratuita, las solicitudes pueden ser
elevadas y pueden consumir los recursos disponibles. Con
todo, si lainformacion se proporciona en linea de forma gra-
tuita, los costos disminuyen.

+ Deudasy otros costos. Debe considerarse el costo de prestar
servicios de deuday del pago de las auditorias y consultorias
para tareas especificas.

+ Fondo de compensacion. Numerosos Estados cuentan con
un fondo para pagar compensaciones, lo cual también debe
incluirse en el presupuesto (véase el apartado Como puede
utilizarse un fondo de compensacién en caso de fraudes y
errores en el capitulo 7).

+ Pensiones. Deben considerarse los costos relativos a las
pensiones y a las indemnizaciones por despido, en caso de
haberlas.

Las proyecciones de ingresos deberian basarse en la experiencia
deanos anteriores, los proyectos o los programas de inversion de
capital financiados por fuentes externas y la actividad previstaen
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los mercados, etc. Las proyecciones deberian tener en cuenta los
ingresos derivados de las tarifas sobre la base de las expectativas
de las transacciones comerciales, los ingresos devengados de los
Nnuevos servicios que se presten, la venta de activos (como oficinas
que ya no sean necesarias) y el interés de los fondos invertidos.

Como las oficinas de registro son organizaciones que tienen el
monopolio, es preciso mantener un nivel adecuado de control
para garantizar que no abusen de este y cobren tarifas razonables.
Es comun para las oficinas que se autofinancian que sean “sin fines
delucro”y las politicas de precios incluyen reducciones en las tari-
fas silos ingresos aumentan por encima de un umbral. Por ejem-
plo, como resultado de la solidez del mercado de la propiedad
agrariaen 2014, la oficina de registro de Inglaterra y Gales tuvo un
superdvit de 135 millones de libras esterlinas y, por consiguiente,
redujo las tarifas para registrar transacciones de bajo costo (en
relacién con una politica para fomentar la propiedad de viviendas
enlos grupos de ingresos mas bajos); asimismo, ademas de su por-
centaje normal por dividendo, pagé un dividendo extraordinario
de 100 millones de libras esterlinas al Gobierno, al cual pertenecen
todas las acciones de la oficina de registro. No obstante, los ingre-
sos de las oficinas de registro que se autofinancian pueden verse
drasticamente reducidos durante crisis econémicas y es preciso
ocuparse de las variaciones en los ingresos. Por ejemplo, como
resultado de la debilidad del mercado de viviendas de 2008/09, la
misma oficina registré una pérdida de alrededor de 130 millones
de libras esterlinas, que incluia el costo de los planes de despido
voluntario y jubilacién anticipada.

Véanse las cuentas y el informe anual de la oficina de registro
de tierras de Inglaterray Gales, en el Reino Unido de Gran Bre-
tana e Irlanda del Norte, correspondientes a 2008/09 (dispo-
nibles en: https://www.gov.uk/government/uploads/system/
uploads/attachment data/file/248248/0700.pdf) y a 2014-15
(disponibles en: https:/www.gov.uk/government/publica-
tions/land-registry-annual-report-and-accounts-2014-to-2015).

LA MEJORA CONTINUA Y LA GESTION DEL CAMBIO

Uno de los diez principios de aplicacién de las Directrices es la
mejora continua, que insta a los Estados a “mejorar los meca-
nismos para la supervision y el andlisis de la gobernanza de la
tenencia a fin de desarrollar programas basados en la evidencia
y asegurar la mejora continua”.

Este principio tiene especial pertinencia para los sistemas de
registro, que son de caracter operativo y son idéneos para recibir
mejoras constantes. Pero no son solo las operaciones las que han
de mejorarse continuamente. Las leyes, los recursos humanos, la
respuesta a los clientes y otros aspectos de la oficina de registro
pueden ser objeto de seguimiento, analisis de resultados y desa-
rrollo de mejores medios de funcionamiento y prestacién de ser-
vicios. El control de calidad es otra manera de describir el proceso.

Puede recurrirse a unaamplia gama de medios para recopilar infor-
macion sobre el desempefio generaly en relacién con la satisfaccion
de las necesidades de los clientes. Los directores pueden realizar
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evaluaciones de cémo estd desempeniando su trabajo el personal,
coémo interacttian con los clientes, lo bien que cumple con los
procedimientos y si se estdn cumpliendo los estandares fijados.
Los examenes del desempeio proporcionan la oportunidad
periédica de brindar observaciones al personal y debatir laforma
de hacer mejoras. Otros instrumentos incluyen las encuestas a
clientes, las conversaciones con los miembros de los consejos de
clientesy el establecimiento de instalaciones para recibir las opi-
niones de los clientes (como los buzones de recepcion de quejas o
simples maquinas de calificacion electronica en cada mostrador).

Con las TIC, pueden generarse una serie de informes de forma
rapiday sencilla, tanto para la oficina en su conjunto como para
cada uno de los miembros del personal. Deberia ser posible
producir informes sobre el niUmero de transacciones que se
han registrado, el tiempo que se tarda en hacer un registro, la
frecuencia de errores que deben corregirse, el nimero de soli-
citudes rechazadas (y el por qué) y otros factores que muestran
cdmo estd funcionando el sistema. Sin embargo, sin un sistema
de TIC aun pueden mantenerse registros de sistema sobre el
desempeno, como sucedia en los sistemas basados en papel
durante siglos.

Asimismo, esimportante supervisar los resultados a fin de cum-
plir las obligaciones de presentacion de informes de la oficina
de registro, de modo que todas las partes interesadas sepan
que esta funcionando bien. Los resultados principales pueden
darse a conocer en el informe anual de la oficinay, de manera
mas periddica, en su sitio web. Los resultados deberian anali-
zarse con el proposito de disefiar maneras de mejorar las ope-
raciones, para que cumplan los estandares de servicio (véase
elapartado Empleo de estandares de servicio en el capitulo 3).

La mejora continua en el contexto de una oficina de registro
significa también estar abierto a nuevas formas de trabajar,
respondiendo a los cambios en la legislacion y abrazando las
nuevas tecnologias. Esto supone ser consciente de los cambios
amedida que se van produciendoy que la direcciéon no puede
existir de forma aislada: debe relacionarse con otros ministerios
y organismos, con los clientes y con otras oficinas de registro
de Estados limitrofes y de todo el mundo.

La mejora continua exige cambios, que pueden oscilar desde
pequeinos cambios de facil aplicacion hasta cambios radicales y
perturbadores. Los pequefios cambios pueden gestionarse con
competencias basicas, pero losimportantes requieren conoci-
mientos especiales en gestién del cambio y el uso de sus prin-
cipios. Estos incluyen mantener informadas a todas las partes
interesadas de las razones del cambio, el calendario en que se
llevard a caboy los avances en el logro de las metas fijadas. Es
preciso que quienes dirijan el cambio persuadan al personal
para que forme parte del mismoy, donde haya resistencia, esta
debera tratarse con prontitud. El seguimiento y evaluaciéon de
los resultados del cambio (y hacer las correcciones necesarias)
también es un elemento importante de la gestién del cambio.

No obstante, a pesar de que se dé lo mejor de si en la gestion
del cambio, algunos cambios seran dificiles, sobre todo cuando
se refieren al personal y sus vidas y medios de vida (véase el
apartado Gestion de decisiones dificiles en el presente capitulo).

5.MEJORAR LA GESTION

GESTION DE DECISIONES
DIFIiCILES

a introduccion de cambios puede suponer tomar de-

cisiones dificiles, incluso con los mejores intentos de
gestion del cambio. Es bien sabido que Georgia ha introdu-
cido un gran nimero de buenas practicas para mejorar el
registro de derechos. La direccion de la oficina de registro
reconocio la necesidad de mejorar la transparencia y la efi-
ciencia. Habia heredado una gran burocracia y contaba con
mas personal del necesario: se precisaban unas 600 perso-
nas para que la oficina funcionara con eficiencia, pero tenia
2 100 miembros del personal, quienes estaban mal paga-
dos y carecian de motivacion. Se introdujo un nuevo pro-
ceso de contratacidn para garantizar que las personas de la
oficina de registro tuvieran las competencias necesarias. Se
prepararon nuevas descripciones de los puestos y se cele-
bré un concurso publico con examenes de calificacién para
seleccionar al personal. El proceso de seleccién incluia dos
etapas: una prueba escrita y entrevistas que llevé a cabo
el comité de seleccién, compuesto por representantes del
Ministerio de Justicia, la oficina de registro y ONG. Los re-
cortes de personal se complementaron con programas de
capacitacién y mejores salarios para el personal contratado.
El salario medio mensual aumenté de unos 27 USD (57 lari)
en 2004 a alrededor de 450 USD en 2006. El aumento de
sueldos para el personal contratado fue financiado en parte
por la reduccién del nimero de personal y en parte por el
incremento de las tarifas por servicios, que antes eran bajas.

Antes de adoptar la reforma, se compartié con el personal,
asi como con otras partes interesadas, la nueva visidn para
el organismo y se debatié sobre ella. El personal particip6
activamente en los debates de mesa redonda sobre el pro-
ceso de reforma y pasé a tomar el desarrollo organizativo
como propio. Este enfoque empoderé a los miembros del
personal, quienes adquirieron mayor conciencia de los cam-
bios y aumentaron su compromiso respecto de los cambios
rigurosos. Aunque 1 800 personas perdieron sus puestos de
trabajo, no se presentaron reclamaciones ni denuncias juri-
dicas contra el proceso. Las personas que se despidieron re-
conocieron que las decisiones eran justas y objetivas, y en-
tendieron que no habia espacio para el nepotismo. Muchas
de las personas encontraron empleo en el sector privado:
al inicio de la reforma solo existia una empresa privada de
encuestas; tras las reformas, abrieron 100 empresas.

43



El personal es la cara publica

de la oficina de registro. La

manera en que atienden a

los clientes deja una gran

impresion. Incluso si los

clientes tratan con la oficina de

registro a través de Internet, A

el personal participa en el Indice

proceso. En este capitulo se
identifican formas de mejorar Pagina 45 ,
la prestacion de servicios y Puntos clave de este capitulo
la capacidad del personal a Pagina 46
través de politicas, protocolos Ploll'ticas y {Jrotocolos relativos
o rson
y capacitacion. alpersona
Pagina 47
Ejemplos de politicas
de personal
Pagina 48

Capacitacion del personal

Pagina 50
Disefo de cursos
de capacitaciéon

44 MEJORAR LA MANERA DE REGISTRAR LOS DERECHOS DE TENENCIA



6. MEJORAR LOS RECURSOS DE PERSONAL

Puntos clave de este capitulo

+ Desarrollar una politica de recursos humanos que reuna las leyes existentes
sobre condiciones del personal, normas, c6digos de conducta y otros
documentos pertinentes en un solo lugar. Cubrir la variedad de temas que son
pertinentes para el empleo de personal, como contratacion, prestaciones de
capacitacioén, estructura organica, funciones, obligaciones en materia de lucha
contra la corrupcion, recompensas y comunicacion con el publico.

+ Aplicarun cédigo de conductay ética para orientar al personal en sus funciones,
proporcionar capacitacion al personal sobre el cédigo y colocarlo en las oficinas
de registro para que lo pueda leer el publico.

# Llevaracabo una evaluacién delos recursos humanos y desarrollar un programa
y una estrategia de capacitacion en funcion de los recursos existentes y las
necesidades de la oficina de registro. Elaborar un programa anual de capacitacion
y difundirlo entre el personal. Los temas pueden incluir: estdndares de servicio y
atencidn al cliente, dreas técnicas, gestion, legislacion y procedimientos, y TIC.

+ Asegurar que se imparta capacitacion al personal que se haya visto que la
necesite.

+ Impartir capacitacién a todo el personal sobre igualdad de género y personas
con necesidades especiales.

+ Impartir capacitacion a través de diversos medios, tales como aprendizaje
presencial, aprendizaje a distancia, aprendizaje basado en la web, conferencias
y talleres.

+ Hacer participes al sector privado y a otros clientes de la oficina de registro en
una conferencia anual sobre las actividades y los logros de la oficina.

+ Supervisar, evaluar e informar sobre la capacitacion, también haciendo un
desglose del sexo de los participantes.

6. MEJORAR LOS RECURSOS DE PERSONAL 45



POLITICAS Y PROTOCOLOS RELATIVOS AL PERSONAL

Deberia proporcionarse orientaciéon general sobre asun-
tos de dotacion de personal a través de una politica bien
definida en materia de recursos humanos y un cédigo de
conductay ética.

Politica en materia de recursos humanos

Una politica de recursos humanos puede abordar una
serie de cuestiones relacionadas con las condiciones de
empleo, los derechosy las obligaciones del personal de la
oficina de registro. Aunque ya se hayan tratado muchas de
estas cuestiones en todos lados (como en leyes y politicas
gubernamentales de recursos humanos a nivel nacional),
resulta util combinar todo el material pertinente en un
solo documento. Del mismo modo, en la politica de recur-
sos humanos deberia integrarse el cédigo de conducta 'y
ética de la oficina de registro (véase mas adelante), aun-
que se trate de un documento independiente, o, al menos,
deberia hacerse una referencia a este. En los casos en que
no se aborden las condiciones, obligaciones y derechos
en otras leyes o politicas, entonces la oficina de registro
puede elaborar las propias y presentarlas en su politica
de recursos humanos.

Si bien cada registro debe decidir qué deberia incluirse
en ella, algunos de los temas que se tratan normalmente
incluyen:

+ vision y objetivos de la oficina de registro, y funcién de
los directores y el personal en su consecucién;

+ estructura organica, lineas de responsabilidad, clasifi-
caciones, categorias de puestos;

+ obligaciones y deberes del personal, normas y cargas
de trabajo, horarios de trabajo;

+ codigo de vestimenta;
+ normasy practicas de lucha contra la corrupcién;

+ declaraciones periddicas de bienes por parte del per-
sonal;

+ perspectivas y evolucién de carrera, y evaluacion del
desempefio;

+ programa de recompensas y reconocimientos;
+ practicas de contratacién (también para promociones);

+ seguimiento y evaluacion del desempefio, y evolucién
a categorias superiores;

+ licencia por enfermedad, vacaciones y otras prestaciones;

+ prestaciones de capacitacion y normas para formar
parte de la capacitacion y el desarrollo de competen-
cias;

¢ comunicaciones con el publico, otros organismos
gubernamentales y medios de comunicacion;
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relaciones con los representantes del personal y los
sindicatos;

+ medidas disciplinarias por infraccién de leyes, proce-
dimientos, politicas, etc., que deberian aplicarse a las
iniciativas positivas que dan lugar a infracciones y tam-
bién a omisiones y errores graves;

+ procedimientos de presentacion de reclamaciones para
los miembros del personal que sientan que hayan sido
tratados injustamente, por ejemplo, respecto de exa-
menes de desempefo y promociones, y

+ pensiones y otras prestaciones para el personal en
caso de que las oficinas de registro sean entidades que
se autofinancien y no formen parte del conjunto mas
amplio de la administracién publica.

Aunque la direccion suele encargarse de elaborar este tipo
de politica, deberian participar representantes del personal,
ya que el personal estard sujeto a ella. Una vez que se haya
adoptado la politica, debe difundirse ampliamente entre el
personal para que conozcan sus derechos, obligaciones y
responsabilidades.

Las politicas pueden abordar una serie de cuestiones perti-
nentes (véase el apartado Ejemplos de politicas de personal
en el presente capitulo).

Codigo de conductay ética

Resulta util para todo el personal y los directores contar
con una orientacion clara y concreta sobre como debe-
rian comportarse en el trabajo, como deberian afrontar las
situaciones dificiles y cdmo deberian tratar a los clientes y
otros funcionarios. Un codigo de conducta y ética puede
ocuparse de estos asuntos. Deberia ser reflejo de los valores
fundamentales de la oficina de registro y lo que representa.
El c6digo puede brindar informacion al personal sobre quié-
nes contactar para examinar situaciones dificiles, asi como
establecer criterios claros para el personal en caso de que
se produzcan infracciones de disciplina. Ademas, educar al
personal acerca de lo que es un comportamiento aceptable
puede ayudar a reducir la corrupcion. Al hacer respetar esas
normasy comportamientos, la oficina de registro enviard un
mensaje claro: solamente podrd aceptarse un buen com-
portamiento ético.

Los pormenores del codigo variardn dependiendo del con-
texto local, pero este deberia abordar cuestiones como:

+ aquiénesse aplica el c6digo y cdmo se aplica al trabajo
diario;

+ la ética y una buena conducta (como cuestiones de
imparcialidad, el respeto de la ley, la veracidad y la inte-
gridad, la no discriminacion y el no acoso);

+ como tratar con clientes (por ejemplo, identificar la
necesidad de respeto, un servicio rapido y una actitud
agradable); 44
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EJEMPLOS DE POLITICAS
DE PERSONAL

dentificacion del personal. Poder identificar al personal

facilmente puede ayudar a mejorar la moral de los funciona-
rios y la transparencia y el respeto del personal entre el publico,
asi como ayudar a reducir al minimo las oportunidades de
corrupcion. El personal deberia presentarse al hablar por telé-
fono, de modo que el interlocutor sepa a quién le esta hablando.
Que todo el personal use uniformes, o al menos un color comun,
y con credenciales con su nombre los clientes podrén identificar
alos funcionarios de manera rapida y sencilla.

Rotacion de personal. Mover al personal de un puesto a otro
dentro de una oficina o entre oficinas puede ofrecer varias
ventajas. El personal puede adquirir experiencia y conoci-
mientos, enfrentarse a nuevos retos y ampliar su competen-
cia y conocimientos. La rotacién también puede servir para
combatir la corrupcion, porque ocupar un puesto por dema-
siado tiempo dentro de una oficina de registro y establecer
relaciones estrechas con los clientes puede dar lugar a un
ambiente propicio para la corrupcién. En Kirguistan se reco-
nocié la importancia de abordar las posibles oportunidades
de corrupcién y se introdujo una politica por la que el perso-
nal directivo se transfiere de una oficina a otra cada tres afos.
Del mismo modo, el personal puede moverse desde la zona
de atencidn al publico a la zona interna de forma rutinaria.

Reconocimientos y sueldos adecuados. En la medida en
que lo permitan los recursos, los Estados deberian asegurar
que las oficinas de registro dispongan de suficientes capaci-
dades humanas, fisicas, financieras y de otro tipo para aplicar
politicas y leyes de manera oportuna y eficaz. Los miembros
de personal mal pagados y con pocos recursos tienden a
estar menos motivados para atender a los clientes. Asimismo,
puede ser importante fijar los salarios en un nivel adecuado
para reducir la corrupcidn, puesto que el personal mal pagado
puede sentirse con derecho a solicitar pagos adicionales de
los clientes.

Juramento y declaracién de activos. En muchos Estados, poli-
ticos, jueces y funcionarios estan obligados a prestar juramento
tras su nombramiento. Rwanda ha utilizado este enfoque para
empleados del registro que, ademas de un juramento, estan obli-
gados a declarar sus bienes personales una vez por afio.

Combinacion adecuada de personal. Para asegurar que los
servicios sean mas comodos y accesibles para las mujeres, en
el mostrador de la zona de atencidn al publico deberia existir
un equilibrio entre los miembros de personal de sexo mascu-
lino y sexo femenino. Cuando sea adecuado desde el punto
de vista cultural, podria seleccionarse y capacitarse a personal
femenino para que se ocupe especificamente de las clientas
mujeres. En algunos Estados, puede que sea necesario dispo-
ner de un mostrador separado para mujeres donde trabajen
solo mujeres. Asimismo, el personal deberia estar compuesto
por una combinacién de miembros de distintos grupos étni-
cos y otros grupos, y puede que las oficinas de registro nece-
siten tomar medidas especiales para asegurar esta diversidad.

Servicio adecuado en todos los idiomas necesarios. En
muchas jurisdicciones se utiliza méas de un idioma. Los clien-
tes de distintos grupos linguisticos deberian poder recibir
un nivel adecuado de servicios en el idioma de su eleccién,
especialmente si el idioma tiene estatus oficial. La oficina de
registro deberia contar con una combinacién de personal
de diferentes grupos linguisticos y deberia dar al personal la
posibilidad de adquirir conocimientos practicos que le per-
mita prestar servicios en mas de un idioma.

Punto de contacto para clientas mujeres y clientes con
necesidades especiales. La oficina de registro deberia consi-
derar la posibilidad de nombrar a uno de sus funcionarios (en
cada oficina) como el punto de contacto para los asuntos de
género, y esa persona podria desarrollar mayores competen-
cias y conocimientos sobre las cuestiones de género en rela-
cion con la tenencia de la tierra, que luego podrian difundirse
entre todo el personal. Del mismo modo, deberia designarse a
una persona como punto de contacto para clientes con nece-
sidades especiales.

6. MEJORAR LOS RECURSOS DE PERSONAL
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+ como tratar con otros miembros del personal (incluidas
las prohibiciones de acoso del personal y la necesidad
de respetar alas personasy la estructura de autoridad);

+ coémo identificar y tratar con situaciones inmorales o
corruptas (como la influencia indebida, la entrega de
regalos y la presién de los clientes o los directores), y

+ respuestas alainfraccion de las normas (como orientacion
psicoldgica, medidas disciplinarias o incluso despido).

El cddigo deberia publicarse como folleto y entregarse a cada
miembro del personal, ademas de colocarse en tablones de
anunciosy en el sitio web del registro. No es necesario que sea
largo, sino que abarque todas las cuestiones clave. Deberia ser
un documento vivo que evolucione con el tiempo a medida
que cambian las circunstancias y surgen nuevas situaciones.

Deberia ser obligatorio impartir capacitacion sobre el cédigo
a todo el personal en todos los niveles. Una vez que se haya
completado la actividad de capacitacion, los funciona-
rios deberian firmar una declaracion o hacer un juramento
publico donde se establezcan que se comportardn y desem-
penaran sus funciones de conformidad con el cédigo. Debe-
ria vigilarse el cumplimiento del cédigo con el tiempo e infor-
marse sobre los resultados en el informe anual de la oficina
de registro y su sitio web.

CAPACITACION DEL PERSONAL

La capacitacién es esencial para una oficina de registro y
sus operaciones. La labor se realiza en una esfera especia-
lizada que exige que las personas hayan aprendido cémo
funciona el sistema, qué derechos pueden registrarse y
protegerse, y cobmo puede proporcionarse a los clientes
informacion precisa y un buen servicio.

Mediante la capacitacion, tratan de mejorarse y fomentarse
los recursos humanos de la oficina de registro, que pueden
ser los recursos mas dificiles de adquirir y mantener. Esto
es porque lleva mucho tiempo que el personal adquiera
las competencias y los conocimientos que necesita, y estas
personas no pueden sustituirse facilmente. La capacitacion
deberia entenderse como un elemento de las operaciones
mas generales de la oficina de registro, y los recursos y la pla-
nificacion deberian dedicarse a garantizar que el personal
de la oficina de registro tenga las competencias y los conoci-
mientos necesarios para hacer su trabajo. En los planes estra-
tégicos y de negocios deberian incluirse explicitamente el
desarrollo de personal altamente cualificado y capacitado, lo
que se logra principalmente a través de la capacitacion. Del
mismo modo, los planes de dotacién de personal deberian
tener en cuenta los cambios generacionales a medida que
se van jubilando las personas mayores, asi como el tiempo
necesario para reemplazarlos.

La falta de una capacitacion adecuada del personal puede
tener consecuencias graves, como riesgos para las opera-
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ciones y la reputacién de la oficina de registro. Cuando el
personal estd mal formado y no tienen las competencias
ni los conocimientos necesarios, no puede prestar un buen
servicio de atencién al cliente y, como enfrentarse a clien-
tes enojados reduce la satisfaccion del personal en el tra-
bajo, es propenso a cometer errores que pueden ser costo-
sos para los clientes y la oficina de registro podria tener que
afrontar reclamos de compensacién. Asimismo, una capaci-
tacién insuficiente da lugar a oportunidades de corrupcion.

Desarrollo de un programa de capacitacion

Es normal que las grandes oficinas de registro tengan un
equipo dedicado a la capacitacién. Ellos se encargan de desa-
rrollar el plan de capacitacién, la realizacién de encuestas,
la recopilacién de estadisticas para informes y de hacer los
acuerdos administrativos, como registrar el personal en cur-
s0s, proporcionar instrucciones u organizar eventos. También
es posible constituir un grupo de formadores en el seno de
la dependencia que pueda presentar muchos de los cursos.

La capacitacion deberia abordarse en forma estratégica y sis-
temadtica. El primer paso es llevar a cabo una evaluacion de
las competencias, conocimientos y experiencia del personal
existente. Esto puede hacerse a través de un cuestionario a
cada funcionario o un informe de cada oficina o seccién de la
organizacion, o a través de los registros del departamento de
recursos humanos. Al mismo tiempo, deberian identificarse
las necesidades actuales y futuras de la oficina de registro en
cuanto a competencias y conocimientos. Una vez que esté
claro dénde estén las lagunas, pueden prepararse una estra-
tegia de recursos humanos y un plan de capacitacion (por
ejemplo, para un periodo de cinco anos). En la estrategia y el
plan deberia reconocerse la necesidad de que la capacitacion
se lleve a cabo de manera periddica, con sesiones Unicas de
capacitacién cuando se producen cambios o cuando es pre-
ciso adquirir nuevas competencias o conocimientos (como
sucede con las TIC). Deberian supervisarse constantemente
la capacidad del personal y las necesidades de la oficina de
registro y actualizarse el plan con los resultados observados.

La estrategia y el plan deberian reflejarse en el presupuesto
general, teniendo en cuenta los ingresos, las necesidades y la
orientacion estratégica de la oficina de registro. Se incurre en
diversos costos, como el desarrollo e imparticién de cursos, la
preparacion de materiales, equipos, viajes, alojamiento y dietas
diarias. Si se pone en marcha un centro de capacitacion, debe
haber presupuesto para los equipos, los muebles y los costos
ordinarios. Las giras de estudio y la asistencia a conferencias
pueden constituir un importante costo adicional.

Deberian desarrollarse los cursos necesarios (véase el apartado
Diseno de cursos de capacitacion en el presente capitulo). Un
plan de capacitacién anual permite que todo el mundo sepa qué
cursos estan disponibles y vea cudndo se presentara cada curso,
cudntas personas pueden participar y cuantos dias son nece-
sarios. El plan deberia publicarse internamente como minimo
unos meses antes de que se ponga en practica. Los directores
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deberian designar personal para la capacitacion (@ menudo en
relacion con el examen anual del desemperio) o el funcionario
podria designarse a simismo con la aprobacion del director. La
capacitacion de nuevos empleados deberia impartirse poco
después de la contratacién.

Suele ser mejor realizar la capacitacion lejos de las distracciones
diarias de trabajo, de modo que los participantes puedan con-
centrarse en lo que estan aprendiendo. Las oficinas de registro
de mayor envergadura pueden crear centros o salas de capa-
citacion dedicadas a tal fin. El centro de capacitacion puede
utilizarse para actividades de capacitacion de todo tipo, como
capacitacion en sistemas de TIC, por lo que deberia disponerse
de escritorios, sillas, ordenadores e instalaciones para hacer pre-
sentaciones. Cuando no sea posible tener un espacio dedicado
a la capacitacion, pueden utilizarse otros espacios (como una
sala de reuniones o conferencias) de modo temporal. Si no
hay ningun otro lugar disponible, puede alquilarse un espacio
adecuadoyy, si eso no fuera posible, puede utilizarse la zona de
atencién al publico después del cierre.

Capacitacion sobre igualdad de género y para
personas con necesidades especiales

Es normal que el personal de la oficina de registro crea que no hay
ningun problema con respecto a laigualdad de género, incluso
en los Estados donde las mujeres enfrentan desventajas signi-
ficativas. En la guia técnica sobre la gobernanza de la tenencia
Gobernarlatierra en beneficio de las mujeresy los hombres se sefiala
que existe una gran necesidad de que los politicos y los funcio-
narios tomen en cuenta las cuestiones de géneroy esto se aplica
también a los directores y el personal de las oficinas de regjistro.

Un paso importante para mejorar los servicios que se presta a
las mujeres consiste en crear conciencia entre los directores y el
personal de las necesidades de las mujeres y los tipos de proble-
mas a los que se enfrentan. En la oficina todos deberian conocer
los distintos aspectos de la legislacion y los procedimientos que
propician o dificultan una mayor igualdad de género. Si el regis-
tro mantiene datos desglosados por sexo sobre los titulares de
derechos, entonces estos deberian comprobarse para ver silas
mujeres estan representadas en pie de igualdad con los hom-
bres. Sino lo estan, que suele ser el caso, pueden utilizarse esas
estadisticas como evidencia para demostrar que las mujeres
ocupan una posicion de segunda clase en términos de derechos
de tenencia y recepcién de servicios.

Deberia impartirse capacitacion especifica al personal para tra-
tar con las mujeres y sus necesidades. Esta capacitacion podria
cubrir temas tales como la manera de identificar todos los dere-
chos (no solo de propiedad) y la manera de identificar a los dis-
tintos titulares de derechos. Estas indagaciones podrian revelar
la existencia de otros titulares de derechos, no solo mujeres, sino
también nifos, propietarios ausentes y personas con discapaci-
dades, que de lo contrario podrian pasarse por alto. Los cursos de
capacitacién deberian centrarse en soluciones practicas a estos
problemas, mas que en los problemas en si, e intentar formular
medidas creativas que desafien laimaginacion del personal. Si
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el personal puede identificar un problema, entonces deberia
poder desarrollar una buena solucién para él.

Ademas de la capacitacién general del personal, deberia impar-
tirse capacitacion adicional para el personal en cuyos puestos de
trabajo se trate especificamente con clientas mujeres. Asimismo,
deberia impartirse capacitacién en cuestiones de género para
quienes prestan cualquier servicio de consulta telefénica, como
linea de asistencia directa, y deberian existir materiales de infor-
macion que el personal pueda entregar a los clientes.

Estos asuntos también pueden aplicarse directamente a la
capacitacion del personal para atender mejor a los clientes
pertenecientes a grupos marginados o vulnerables, incluidos
los pueblos indigenas, y aquellos con necesidades especiales.

INFORMACION ADICIONAL

FAO. 2013. Gobernar la tierra en beneficio de las mujeres y los
homobres. (disponible en: http://www.fao.org/3/a-i3114s.pdf).

Supervisar los resultados de la capacitaciony
presentar informes al respecto

A veces es necesario que el personal pase un examen antes de
que puedan empezar a trabajar, como puede ser el caso de los
funcionarios encargados del registro. Hay otros cursos de capaci-
tacion que estan disefiados para ser informativos y no es preciso
hacer un examen. En cualquier caso, todos los participantes que
finalicen un curso deberian recibir un certificado y su participa-
cion deberia registrarse en los archivos personales, junto con
pormenores como el nombre del curso, cuando asistieron y
cualquier otra informacién pertinente.

En un breve informe sobre cada curso y sus resultados deberia
describirse lo siguiente:

+ eltemay el material que se traté;

+ elnumero de personas y de dias de capacitacién, con datos
desglosados por sexos;

+ las opiniones de los participantes, que pueden obtenerse
con larealizacidon de cuestionarios al final del curso; si se usan
cuestionarios al principio del curso, los resultados pueden
compararse con los del final para ver si se cumplieron las
expectativas, y

+ lasrecomendaciones para mejorar el curso, sobre la base de
las respuestas de los participantes y los formadores.

En uninforme anual de capacitacion deberian describirse agran-
des rasgos los cursos que tuvieron lugar, el nimero de partici-
pantes y de dias de capacitacion, el sexo de los participantes,
los resultados, el nivel de satisfaccion, el gasto presupuestarioy
demas informacion pertinente. Es posible integrar un resumen
de este informe en el informe anual de la oficina de registro.
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DISENO DE CURSOS
DE CAPACITACION

| disefar cursos de capacitacién, deberia tenerse en
cuenta lo siguiente:

Los temas. El tipo de capacitacién requerida depende de
las necesidades locales, la naturaleza del sistema y las nece-
sidades del Estado en un momento dado. No obstante, en
términos generales, la capacitacion puede clasificarse en una
amplia gama de categorias, a saber:

¢ cuestiones basicas, como una introduccién a la oficina de
registro y su funcionamiento, el marco juridico, disposicio-
nes institucionales, procedimientos de registro, gestion de
documentos, sistemas de TIC, cuestiones de género;

¢ estandares de servicio, atencién al cliente, cédigo de con-
ductay ética, lucha contra la corrupcion;

¢ comunicaciones, solucién de problemas, resolucién de
controversias;

+ nuevas tecnologias, como nuevos sistemas de TIC, digitali-
zacion de documentos;

¢ dreas técnicas especificas, en particular en lo que respecta
a procedimientos nuevos;

+ aspectos juridicos, como los de traspaso, asi como el dere-
cho de familia, el derecho societario y el derecho penal;

¢ principios y técnicas de topografia para la identificacién
de parcelas;

¢ gestion;
+ gestion de proyectos;

¢ areas de especializacién, como gestion y proteccién de
archivos, gestién de recursos humanos, contabilidad,
administracién de sistemas de TIC;

¢ ensefnanza de idiomas, donde se habla mas de una lengua
principal entre los clientes, y

¢ necesidades puntuales, como las competencias necesarias
para renovar o digitalizar documentos.

Los beneficiarios de la capacitacion. Todo el personal y la
direccion necesitan competencias y conocimientos especiali-
zados que puedan adquirirse a través de capacitacion, por lo
que todos deberian recibir capacitacion.

La capacitacién también se centra principalmente en los clien-
tes habituales, como bancos y profesionales, que trabajan en
estrecha colaboracién con la oficina de registro. Necesitan
comprender las exigencias del registro y los cambios que se
han introducido con el tiempo. Con una capacitacién ade-
cuada, las operaciones seran mas eficientes y la relacién con
los principales grupos de clientes serd mas solida. Los jueces
y funcionarios judiciales (como los alguaciles o quienes hacen
cumplir la ley) también podran beneficiarse con una capacita-
cion basica sobre como funciona la oficina de registro. En algu-
nos sistemas de registro, los jueces estan a cargo de la oficina
de registro, por lo que aqui se hace referencia a los jueces que
no participan en el registro de derechos.

Los formadores. La cuestion de quiénes deberian impartir
capacitacién depende del tipo de capacitacién requerida. En
el caso de capacitacién especializada que solo puede impartir
el personal de la oficina de registro, el personal capacitado y
experimentado de dicha oficina de registro sera el que estara
en mejores condiciones de preparary dar los cursos. Si el regis-
tro cuenta con una dependencia de capacitacion, también
puede participar el personal de la misma.

En otros casos, donde hagan falta competencias especializa-
das, entonces deberia contratarse a personas u organizaciones
ajenas a la oficina de registro para preparar y dar los cursos.
El personal podria participar y aprender en un curso para des-
pués dar cursos a otros funcionarios en el futuro. Tal “capacita-
cion de formadores” puede ser rentable. Los ponentes exter-
nos pueden incluir:

¢+ profesionales, como abogados, notarios, agrimensores,
tasadores, agentes inmobiliarios;

¢ personal académico especializado en diversos ambitos per-
tinentes, como derecho, topografia, valoracion;

¢ especialistas externos (ya sea del gobierno o el sector pri-
vado) en dreas tales como administracion publica, atencidn
al cliente, cuestiones de género, TIC, lucha contra la corrup-
cién, contabilidad, archivos, recursos humanos, y

¢ personal jubilado que esté familiarizado con las actividades
de la oficina de registro.




Impartir la capacitaciéon. Existen muchas formas de impartir
capacitacion y puede recurrirse a ellas paralelamente. La capa-
citacion del personal puede incluir lo siguiente:

¢ La capacitacion en el empleo es quizds la mas importante.
Deberia abarcar las actividades basicas de las operaciones
de registro y estar estrechamente ligada a la legislacion y
el manual de procedimiento (véase el apartado Uso de un
manual de procedimiento para abordar fraudes y errores
en el capitulo 7). Puede impartirse en forma continua bajo
la supervision de un supervisor experimentado. Si resulta
claro que un miembro del personal necesita capacitacién
adicional o de repaso, por ejemplo, si cometiera demasiados
errores, entonces puede referirse a esa persona para que
obtenga capacitacién adicional inmediatamente.

¢ Las presentaciones formales (presenciales o por video)
puede tener lugar en un aula fisica. La capacitacion también
deberia abarcar aspectos practicos, como juegos de rol, de
modo que el personal pueda poner a prueba y practicar sus
nuevas competencias. Como “la practica hace al maestro”, se
recomienda recurrir a una serie de situaciones de juegos de
rol y ejercicios. La capacitacién practica se adapta bien a la
adquisicion de nuevas aptitudes, especialmente en lo que
respecta a un nuevo software y otras tecnologias, atencién
al cliente, solucién de controversias y comunicaciones.

¢ Elaprendizaje a distancia, especialmente a través de medios
en linea, puede ayudar a que las personas tomen cursos
especializados y puede ser util cuando una oficina de regis-
tro dispone de un nimero de oficinas descentralizadas y es
dificil el transporte. Puede elaborarse un portal de capacita-
cion para la Intranet de la oficina de registro.

¢ Los viajes de estudio pueden servir para que el personal
aprenda cémo otras oficinas de registro han introducido
nuevos enfoques y tecnologias y cdmo han hecho frente a

los problemas. Estos deben estar bien orientados, de modo
que la visita se centre en los asuntos que es importante
aprender; los grupos deberian ser pequefos para que todos
puedan oir, ver y hacer preguntas, y la oficina de registro que
ha de visitarse deberia reunir condiciones que la hagan per-
tinente.

+ Las conferencias y los talleres pueden representar buenas
oportunidades de aprendizaje para el personal.

Asimismo, pueden brindarse oportunidades de aprendizaje a
personal ajeno al registro:

¢ Los cursos de formacién académica que se adaptan a los pro-
fesionales resultan de utilidad. Por ejemplo, podria darse un
curso general sobre los requisitos de la oficina de registro a
profesionales recién graduados y otras personas que estén
interesados en recurrir a la oficina de registro o trabajar en ella.
Pueden darse cursos sobre temas especificos a medida que la
oficina de registro introduce cambios y nuevos servicios.

¢ Las conferencias anuales de grupos profesionales (como
cdmaras o asociaciones) proporcionan un foro de capaci-
tacion adicional, ya que estas conferencias suelen atraer a
muchos miembros.

Ademds, pueden desarrollarse cursos universitarios para futu-
ros profesionales y personal de la oficina de registro. En los
casos en que el plan de estudios vigente no sea del todo per-
tinente, pueden desarrollarse nuevos cursos o ampliarse los
cursos existentes. Una vez que los estudiantes se graduan,
deberian contar con las competencias y conocimientos basicos
necesarios.
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Los clientes deberian tener la
certeza de que pueden confiar
en los registros de la oficina

de registro. En este capitulo se
explica como puede mejorarse
la calidad de la informacién
mediante la reduccion del
riesgo de fraudes y errores. Un
manual de procedimiento y
formularios estandar pueden
ser herramientas importantes
para que el personal use en
estas situaciones. En este
capitulo también se describe

la manera de gestionar
controversias entre clientes y
la oficina de registro como, por
ejemplo, cuando un cliente esta
en desacuerdo con la decisiéon
de la oficina.
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7. MEJORAR LA MANERA DE ABORDAR
FRAUDES, ERRORES Y CONTROVERSIAS

Puntos clave de este capitulo

+ Fraudes de diverso tipo pueden afectar a la oficina de registro, asi como a las personas objeto
de fraude. La principal repercusién en una oficina de registro es la pérdida de confianza en el
sistema. Si debe pagar una compensacién, también sufre una repercusién financiera, que puede
ser muy importante si la parcela en cuestion es valiosa o si los casos de fraude son muchos.

+ Pueden ocurrir fraudes en muchas situaciones y deberian evaluarse los riesgos potenciales para
la oficina de registro y modificarse los procedimientos de ser necesario.

+ Entre las medidas para reducir el riesgo de fraudes cabe sefalar: cAmaras de seguridad,
dispositivos de seguridad en los documentos, trabajar con profesionales, bancos y la policia, y
tratar con los clientes.

+ Asimismo, en las oficinas de registro a veces se cometen errores. Aunque la mayoria son menores
y pueden corregirse facilmente, es importante que el procedimiento de correccion sea claroy
esté bien documentado.

+ Un manual de procedimiento del personal es un medio para reducir el riesgo de fraudes y errores.
Deberia establecer las normas para registrar documentos y situaciones especiales en las que hay
que tener cuidado y deberia ayudar a prestar un buen servicio de atencién al cliente. El personal
deberia estar capacitado en cémo utilizar el manual.

¢ Los formularios estandar son otra manera de reducir el riesgo de problemas, en particular
de errores. Las parcelas, las personas y los derechos humanos deberian poder identificarse
claramente a partir del formulario, incluso si los detalles de la transaccién figuran en otro
documento que se adjunta al formulario.

+ Los clientes deberian poder contar con una manera clara, veloz y facil de usar para presentar
reclamacionesy apelaciones contra las decisiones adoptadas por la oficina de registro. También
deberian establecerse limites de tiempo para que la oficina responday la obligacion de mantener
informados a los clientes.

+ Un fondo de compensacién es una forma de lidiar con las pérdidas financieras en caso de
producirse fraudes o errores graves. El fondo deberia tener dinero suficiente para cumplir con
todas sus obligaciones actuales y potenciales.

+ Elacceso al fondo de compensacion deberia estar a disposicion de todos los que sufren pérdidas,
sin necesidad de ir a un tribunal primero.

+ Las oficinas de registro pueden desempefar una funcién util en la solucién de controversias entre
personas proporcionando el asesoramiento de expertos.
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MEJORAR LA MANERA DE OCUPARSE DE LOS FRAUDES

El fraude es un delito que puede tener graves efectos nega-
tivos en las personas que son objeto de fraude (y que sufren
pérdidas financieras y estrés emocional). Dado que es un acto
que pretende engaiar, el fraude también puede afectar nega-
tivamente a la oficina de registro.

Tipos comunes de fraude incluyen simple robo, falsificacion
de documentos y certificados, modificacion de registros sin
autorizacién, fraude de identidad y abuso de facultades juridi-
cas u otras relaciones de confianza. Asimismo, el fraude puede
ser cometido por funcionarios que tienen acceso especial al
sistema y, por tanto, mas posibilidades de cometer un fraude,
por ejemplo, cambiando los registros, eliminando informa-
cién o destruyendo documentos de archivos o, incluso, ven-
diendo informacién a otros. El comportamiento corrupto
también puede considerarse un tipo de fraude (véase el apar-
tado Lucha contra la corrupcion en el capitulo 5). A medida
que avanza la tecnologia, pueden surgir nuevos riesgos. Por
ejemplo, con el uso creciente de las firmas electronicas, se
abre la posibilidad (especialmente en las oficinas de profe-
sionales) de su uso por terceros no autorizados.

La ley de registro normalmente aborda lo que sucede cuando
se produce un fraude y alguien sufre una pérdida y en el
capitulo 2 se describe cémo varian los enfoques empleados
en todo el mundo. A veces se otorga una compensacién a
la persona que sufre una pérdida (véase el apartado Cémo
puede usarse un fondo de compensacién en caso de fraudes
y errores en el presente capitulo).

Entender el fraude

Los efectos del fraude en la oficina de registro. Los fraudes no
solo afectan a las personas que son objeto de fraude, puede serun
importante riesgo de reputacion para el registro. Un sistema que
esté abierto al fraude no puede proteger los intereses de quienes
deseen dejar constancia de sus derechosy, por consiguiente, su
confianza en la oficina de registro disminuird. También puede
haber efectos financieros si la oficina de registro estéd obligada a
pagar una compensacion cada vez que alguien sufra una pérdida.

Calcular la magnitud del fraude. La magnitud del problema
puede calcularse por el nimero de casos por afno, el porcentaje de
casos de fraude en relacién con todos los casos del afo, el valor de
la compensacién que debe pagar el registro por anoy el despres-
tigio causado por casos de fraude (como se indica en las encuestas
alos clientes). El monto de lacompensacion que pagan las oficinas
de registro dependera del valor de las parcelas, pero puede ser
muy elevado. Por ejemplo, la oficina de registro en Inglaterra y
Gales, en el Reino Unido de Gran Bretana e Irlanda del Norte, en
2013-14 pagé 6,4 millones de libras esterlinas sin incluir los cos-
tos conexos, pero, de esa cantidad, se recuperaron 2,2 millo-
nes de libras esterlinas en concepto de derechos de apelacién
(véase el apartado Como puede usarse un fondo de compen-
sacion en caso de fraudesy errores en el presente capitulo). ) )
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COMO PUEDE USARSE UN
FONDO DE COMPENSACION EN
CASO DE FRAUDES Y ERRORES

on un fondo de compensacién se garantiza que haya

dinero a disposicion para pagar a los demandantes que
hayan sufrido pérdidas debido a fraude o error, o que tengan
algun otro derecho a compensacién. Es un tipo de gestion
del riesgo: al apartar los fondos de compensacion por adelan-
tado, la oficina de registro puede seguir funcionando dentro
de su presupuesto operativo, incluso si debe hacer frente a
una reclamacién importante.

En los Estados que cuentan con fondos de compensacién, nor-
malmente es la ley de registro la que los establece. También
pueden establecerse por via administrativa sin ningin fun-
damento juridico especifico, generalmente de acuerdo con el
Ministerio de Hacienda. De ser necesario, con una enmienda
en la ley de registro puede darse al fondo una base juridica
y pueden establecerse los elementos principales, como su
fuente de financiacion y el proceso para presentar reclama-
ciones y sufragarlas.

Consideraciones financieras

Si ha de establecerse un fondo, uno de los primeros pasos
consiste en evaluar las reclamaciones de compensacién de los
ultimos cinco o diez afios para ver qué tipos de fraudes o erro-
res se han producido y el importe de los pagos de compensa-
cién. Esta evaluacion nos da una idea de cuanto dinero podria
precisar el fondo para futuras reclamaciones.

Al establecer el fondo por primera vez, deberia abonarse en
la cuenta un importe de dinero, quiza desde el Ministerio de
Hacienda, para cubrir las reclamaciones previstas en los pri-
meros anos. Después de eso, los enfoques para mantener el
fondo en un nivel razonable incluyen pagos desde el Ministe-
rio de Hacienda, pagos con cargo al presupuesto (o superavit)
de la oficina de registro o contribuciones por cada transaccion
que se registre (algo a lo que también se llama gravamen).
Normalmente un gravamen se fija en un importe pequeiio, lo
que reduce su impacto en el publico, pero el monto se acu-
mula rapidamente en los lugares donde se registran muchas
transacciones.

Las experiencias de oficinas de registro similares que adminis-
tran un fondo pueden ser utiles en relacién con asuntos tales
como la frecuencia en que pueden esperarse reclamaciones,




si surgen constantemente todos los anos o se producen en gru-
pos, cdmo suavizar los afos buenos y los aflos malos y como
negociar con las principales partes interesadas el nivel en el que
deberia fijarse un gravamen. También puede ser util hablar con
los especialistas de la comparia de seguros que se ocupan de
reclamaciones y compensaciones periddicamente.

Deberiallevarse a cabo un examen anual a través del cual evaluar
si el fondo precisa que se agregue mas dinero, ya sea mediante
un pago adicional con cargo al presupuesto o aumentando el
monto del gravamen en cada transaccion. En la revision deberian
examinarse las reclamaciones actuales, las previstas y si el fondo
tendréd dinero suficiente para cumplir las obligaciones. Debe-
ria tenerse en cuenta que no todas las reclamaciones tendran
éxito. Ademas, incluso si la oficina de registro se hace cargo de
la compensacion, podria tener el derecho de recurso (o derecho
de subrogacioén) que le permita presentar una demanda contra
terceros, tales como los profesionales encargados de preparar
documentos, comprobar la identidad de las partes y garantizar
que se respeten las normas.

A través de unas directrices, deberian establecerse las circuns-
tancias en que se pagaran las reclamaciones, como deberia
hacerse el pago, el tiempo que se tarda en procesarlo, quiénes
pueden autorizarlo, como se calculan las pérdidas, etc. Estas
directrices ayudaran a que los funcionarios y el publico tengan la
informacion que necesitan. Deberia darse a conocer el fondo y la
forma de presentar reclamaciones, en particular entre los profe-
sionales que ayuden a quienes sufran pérdidas debido a fraudes
o errores.

Pueden aplicarse varios enfoques a la hora de tramitar reclama-
ciones: un enfoque consiste en permitir que la oficina de registro
evalue las reclamaciones y realice los pagos, para lo cual se pre-
cisan funcionarios capacitados que puedan aplicar las normas,
pero es una forma rapida y rentable de hacer frente a las recla-
macionesy es especialmente conveniente cuando las cantidades
son pequenas. Otorga una ventaja a las victimas, ya que pueden
procesarse sus reclamaciones de forma relativamente rapida y
economica. Otro enfoque consiste en asignar la responsabilidad
de investigar y determinar las reclamaciones a los tribunales.
Deberia quedar claro cuéles son los temas sobre los que puede
decidir el tribunal, como las responsabilidades y la cuantia de la
compensacion, y codmo se evalla esta ultima (en general, la eva-
luacidn se basa en el valor actual de mercado). Un tercer enfoque
permite que la oficina de registro procese y realice pagos en los
casos que no superen un cierto limite y luego que los tribunales
procesen reclamaciones por encima de dicho limite. Otra opcién
podria ser la de encomendar la tarea a una tercera parte adminis-
trativa independiente, como un defensor del pueblo o un audi-
tor nacional.

7.MEJORAR LA MANERA DE ABORDAR FRAUDES, ERRORES Y CONTROVERSIAS

En las leyes o directrices deberia dejarse claro si el fondo puede
abordarse inmediatamente o si es un ultimo recurso. De acuerdo
con el primer enfoque, una persona acude a la oficina de regis-
tro para recibir el pago y, luego, permite que la oficina ejerza su
derecho de recurso contra terceros (como estafadores y profesio-
nales) para recuperar el dinero. Como fondo de ultimo recurso,
primero la persona deberia demandar al estafador o los profesio-
nales y solo entonces dirigirse al registro por una compensacién
de ser necesario. Ambos enfoques son posibles, aunque el pri-
mero es mucho mas facil para la persona que sufre la pérdida. Un
propietario pobre que, por fraude, se ve privado inocentemente
de sus derechos no deberia tener que pagar primero los costos
de iniciar un procedimiento judicial antes de que pueda reclamar
una compensacion por la pérdida.

Las cuentas del fondo deberian someterse a un érgano idéneo
de supervision financiera o a una empresa contable cualificada
del sector privado para realizar auditorias, a fin de garantizar
que el fondo se administre correctamente y reducir el riesgo de
que se paguen reclamaciones fraudulentas de compensacion.
El informe anual de la oficina de registro deberia proporcionar
informacion sobre los gastos de funcionamiento del fondo, el
monto del gravamen y la idoneidad del fondo para cumplir sus
obligaciones actuales y las previstas en el futuro. En aras de la
confidencialidad, no deberian revelarse los detalles de cada caso,
mas bien deberian incluirse una descripcién general y datos pre-
cisos sobre la cantidad de pagos.

Es importante que la oficina de registro aprenda de las reclama-
ciones de compensacion, si tienen éxito o no, e identifique las
debilidades del sistema que es preciso abordar. Deberia inves-
tigarse cada caso para determinar cédmo se produjo el error
o fraude y qué podria hacerse para reducir el riesgo de que se
produzca otra vez (véanse los apartados Mejorar la manera de
ocuparse de los fraudes y Mejorar la manera de ocuparse de los
errores en el presente capitulo y Cémo pueden mejorarse los
servicios haciendo que los procesos sean mas eficientes en el
capitulo 3).
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» Comprender donde pueden producirse fraudes. Para
comprender el riesgo de fraude, deberia realizarse una eva-
luacién de los procedimientos y los requisitos del proceso
de registro y de los procesos que preceden la presentacion
de los documentos ante la oficina de registro (por ejemplo,
qué parcelas estan a la venta, de qué manera se realizan las
transacciones y cdmo se otorgan hipotecas). La evaluacion
deberia abarcar cuestiones como la forma en que una persona
establece su identidad, la forma en que demuestra poseer
derechos sobre una parcela y si existe una manera de verifi-
car firmas. Han de tenerse en cuenta, por ejemplo, las partes
que estan involucradas y sus funciones, prestando especial
atencién a cdmo cumplen sus propias obligaciones los pro-
fesionales, si tienen su propio seguro contra el fraude y como
piensan que podrian reducirse los fraudes al minimo.

Ademas, deberian investigarse todos los casos de fraude para
entender qué fue lo que salié mal en los puntos de vital impor-
tancia. Tras una serie de indagaciones, es probable que surjan
ciertos patrones que sefalen las dreas donde es preciso hacer
cambios. Normalmente, las dreas con deficiencias incluyen:

+ Excesiva confianza enfamilia y profesionales para que tengan
documentos tales como certificados de propiedad;

+ comprobaciones insuficientes por parte de los bancos y otros
prestamistas al otorgar préstamos;

+ realizacién de solicitudes por correo, por lo que no se registra
ninguna imagen de la persona que hace la solicitud;

+ realizacion de solicitudes para la sustitucion de documentos
al informar de la pérdida fraudulenta de originales, y

+ falsificacién de identidad y documentos registrales, sellos
y firmas (incluidos los de notarios, tribunales y funcionarios
encargados del registro).

Gestionar el riesgo de fraudes

Entre las alternativas para abordar las deficiencias y los problemas
que dan lugar a fraudes cabe sefialar lo siguiente:

Pueden introducirse camaras de seguridad en las oficinas, de
manera que haya imagenes de los autores de un fraude cuando
lo cometen.

Pueden examinarse los procedimientos para detectar deficien-
cias y desarrollar salvaguardias: por ejemplo, ciertas categorias de
casos, como una venta mediante un poder notarial, podrian ser
propensos al fraude, de manera que deberia capacitarse al perso-
nal para examinar esos casos con mas atencion. Los funcionarios
que aceptan y registran documentos necesitan saber qué buscar,
qué medidas existen para reducir al minimo el riesgo de fraude y
qué deberian hacer si sospechan un caso de fraude (por ejemplo,
presentar informes a sus directores).

Dispositivos de seguridad. Puede hacerse mas dificil falsificar
documentos, por ejemplo, sustituyendo los documentos manuscri-
tosaunformulario estdndar generado por ordenador que incorpore
una serie de dispositivos de seguridad, como:

+ numeraciéon de documentos de forma consecutiva y registro
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de los nimeros en el sistema, de modo que exista un registro
completo de cada parcela;

+ microimpresion, que solo puede verse bajo una lupa de alta
potencia (laimpresion parece una linea cuando se ve sinampli-
ficacion);

+ aplicacién defiligranasy hologramas, y

+ usodetintas especiales como, por ejemplo, las sensibles al calor
que cambian de color con la aplicaciéon de un dedo, tintas que
destifen si se efecttian alteraciones o tintas que se adhieren al
papel de modo que no puede rasparse facilmente para imprimir
otro nombre en el papel.

Los profesionales ylos bancos son los puntos de contactoentre el
registroy muchos clientes. El registro deberia ayudarles a aprender
acerca de los riesgos y trabajar con ellos para que aumenten sus
procesos y requisitos a fin de evitar el fraude.

La policia (en particular, la unidad encargada de fraudes y delitos
de guante blanco) suelen tener una perspectiva diferente, pero
complementaria sobre el fraude. Esto puede ser (til a la hora de
elaborary aplicar medidas de control de riesgos.

Los clientes deberian estar al corriente de cuando se introducen
cambios y salvaguardias. Esto puede hacerse a través de campa-
fAas de publicidad en su sitio web o en los periédicos, con folletos
que estén disponibles en la oficina de registro. Ademas, las oficinas
de registro pueden empezar a ser mas proactivas al tratar con los
clientes. Por ejemplo, la oficina de registro de Inglaterray Gales, en
el Reino Unido de Gran Bretafa e Irlanda del Norte, ha introducido
una “alerta para propiedades” por la cual al cliente que se inscribe
para ese servicio se le enviara una alerta por correo electrénico sien
la oficina de registro se recibe una solicitud o busqueda oficial de
las parcelas que ese cliente esta siguiendo de cerca. Este servicio se
puso en marcha para ayudar a los propietarios a detectar actividades
fraudulentas. La oficina de registro informo de que, entre 2009 y
2015, se impideron fraudes por una suma equivalente a mas de 80
millones de libras esterlinas (véase en el sitio de la Oficina de registro
de tierras de Su Majestad https:/www.gov.uk/property-alert).

Reducir el riesgo de fraude puede tener costos que deberian consi-
derarse tanto desde el punto de vista de la oficina de registro como
del delos clientes. Entre ellos cabe sefialar mas tiempo, documentos,
pasos u otras obligaciones que pudieran imponerse para reducir el
riesgo al minimo. Es preciso que exista un cuidadoso equilibrio entre
reducir los riesgos de fraude y mantener los costos a un minimo.

MEJORAR LA MANERA DE OCUPARSE DE LOS ERRORES

Adiferencia de los fraudes, los errores pueden considerarse inocen-
tesincluso si se deben aincompetencia o negligencia. En algunos
casos, no afectan los derechos de ninguna personay la ley de
registro deberia permitir que se corrijan facilmente a través de un
procedimiento administrativo. Por ejemplo, un error al registrar el
nombre de alguien puede corregirse haciendo unareferenciaaun
certificado de nacimiento o matrimonio, o una discrepancia entre
los registros y ladocumentacion original correcta puede abordarse
enmendando los registros para reflejar adecuadamente lo que se
habia previsto originalmente.

MEJORAR LA MANERA DE REGISTRAR LOS DERECHOS DE TENENCIA


https://www.gov.uk/property-alert

Algunos errores afectan los derechos de una persona. En muchos
Estados, se requiere una orden judicial antes de que pueda corre-
girse el error, porque la oficina de registro tiene facultades limita-
das para corregir errores. Se han establecido estos controles por
temor a que tener amplias facultades para hacer correcciones
pudiera utilizarse en desventaja de las personas, fomentando la
corrupcidn o exponiendo la oficina de registro a reclamaciones
de compensacion.

En algunos Estados, se reconoce que no deberia necesitarse una
orden judicial en los casos en que todas las personas afectadas
estén de acuerdo con el cambio. En tales casos, la oficina de registro
notifica a las partes afectadas a través de medios tales como una
carta de intencién para hacer una correccion a los registros. Si
todos los involucrados estan de acuerdo en hacer un cambio en
un documento o transaccién, la oficina de registro tiene la facultad
de corregir los registros. Cualquier persona afectada que no esté
de acuerdo con el cambio propuesto tiene derecho a apelar ante
los tribunales.

En los lugares en que la oficina de registro esté facultada para
corregir errores, deberia haber procedimientos claros sobre cdmo
hacerlo, documentando bien cada paso, manteniendo informa-
cion detallada en los archivos de registro y exigiendo que un fun-
cionario superior autorice la correccién.

USO DE UN MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA

ABORDAR FRAUDES Y ERRORES

Deberian proporcionarse orientaciones claras al personal para
hacer frente a fraudes y errores y también para garantizar que
todos los funcionarios procesaran el mismo tipo de caso de la
misma manera. Una buena manera de proporcionar tales instruc-
ciones es a través de un manual de procedimiento, que contenga
los procedimientos normalizados de actuacion, y que sea emitido
por el jefe de la oficina de registro. La preparacion del manual
no es un hecho aislado, sino un proceso continuo a medida que
cambian las leyes y las précticas, y a medida que se registran
nuevos tipos de derechos.

Sibien el contenido del manual depende de las necesidades loca-
lesy el entorno juridico, los temas comunes incluyen:

+ las principales leyes y reglamentos que son pertinentes para
el registro de derechos y otros asuntos relacionados;

+ los pasos para hacer registros y proporcionar informacion
al publico;

+ los distintos niveles de autorizacion para las distintas cate-
gorias de personal;
los elementos comunes a todos los tipos de registro;

las instrucciones especificas sobre los distintos tipos de
documentos;

la seqguridad de los registros y bases de datos;

los requisitos por tipo de solicitud, incluyendo el pago de
tasas e impuestos, y

+ lasinstrucciones sobre el servicio de atencién al cliente y estan-
dares de servicio (véase el apartado Empleo de estandares de

servicio en el capitulo 3) y el cédigo de conducta y ética (véase
el apartado Politicas y protocolos relativos al personal en
el capitulo 6).

Deberia asignarse a un equipo la responsabilidad del disefio, la
preparacion y el mantenimiento del manual. El mismo deberia
reunirse con el personal para identificar sus necesidades y deberia
considerar los enfoques adoptados por otras oficinas de registro.

Silos fondos lo permiten, puede contratarse a un especialista en
educacién para prestar asesoramiento sobre el disefio del manual.
El manual no deberia ser solo texto. Deberian utilizarse simbolos,
diagramas y representaciones graficas de los requisitos clave,
de modo que puedan verse con rapidez y comprenderse con
facilidad. Deberian incluirse ejemplos de los distintos tipos de
formularios e instrucciones sobre cdmo cumplimentarlos (véase
el apartado Cémo puede mejorarse la calidad de la informacién a
través de formularios estandar en el presente capitulo). El formato
tradicional es un documento impreso, pero el creciente empleo
de TIC ha llevado a versiones electrénicas que tienen la ventaja
de poder actualizarse y distribuirse, también a través de Internet,
de modo facil, rapido y econdmico. En una version electrénica
puede ser mas facil buscar e incorporar elementos desplegables
y utilizar hipervinculos para vincular las leyes con otros materiales.
Si se realiza una version del manual basada en la web, también
podria contratarse a un disefador de paginas web.

Si bien es probable que exista la mayor parte de la informacion
necesaria para preparar el manual, es preciso reunirla en forma
sistematica y detectar, preparary agregar cualquier informacion
que falte. El manual deberia utilizar un lenguaje que el perso-
nal comprenda, por lo que las versiones preliminares deberian
ponerse a prueba con un pequefo grupo de usuarios. El manual
deberia presentarse al jefe del registro para su aprobacién. Un
mensaje de bienvenida del secretario jefe a los funcionarios podria
alentarlos a aprovechar este recurso al maximo. En algunos Esta-
dos, es preciso que el Ministerio de Justicia apruebe o al menos
registre un manual, ya que mantiene un conjunto completo de
todos los documentos juridicos o cuasi juridicos.

Deberiaimpartirse capacitacion al personal en el uso del manual.
Cuando se introduce el manual por primera vez, deberia capaci-
tarse atodo el personal en sus caracteristicas y uso, incluso con una
capacitacion breve. Cuando se contrata personal nuevo, el manual
puede servir como material clave de su capacitacion introductoria.
También puede ser util para que los directores se aseguren de
que el personal esté cumpliendo con sus obligaciones. Deberia
impartirse capacitacion cuando se incumplen las instrucciones
del manual, aunque si esto sigue sucediendo, entonces podria
ser necesario adoptar medidas disciplinarias (véase el apartado
Capacitacion del personal en el capitulo 6).

MEJORAR LA GESTION DE CONTROVERSIAS CON

LA OFICINA DE REGISTRO

La oficina de registro puede desempeiar un papel importante
a la hora de solucionar controversias entre las partes (véase el
apartado La funcién de la oficina de registro en los diversos tipos
de controversias en el presente capitulo). Sin embargo, en algunos

7.MEJORAR LA MANERA DE ABORDAR FRAUDES, ERRORES Y CONTROVERSIAS
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casos, la oficina de registro es una parte en la controversia.
Esto puede suceder cuando el personal se equivoca o en
casos de fraude y en los casos en que los que sufren una pér-
dida reclaman una compensacién de la oficina de registro.
Algunas oficinas de registro cuentan con sistemas para ocu-
parse de tales reclamaciones, mientras que otras dependen
de los tribunales para resolver controversias.

Ademas, la oficina de registro deberia tener una manera efi-
cientey transparente de tratar con los clientes que disputan las
decisiones adoptadas por esta. En algunos Estados, el personal
de la oficina de registro rechaza un nimero significativo de
las transacciones presentadas. Esto puede ocurrir debido ala
complejidad de los ordenamientos juridicos y porque las tran-
sacciones pueden abarcar un amplio espectro de cuestiones
de tenencia (como usucapidn o prescripcion, expropiacion y
adjudicacion estatales), asi como otras cuestionesjuridicas que
afectan la tenencia (como el cédigo civil, el cédigo de familia, el
derecho societario o de sociedades, el derecho concursal tam-
bién conocido en algunos paises como derecho de quiebras).

Los clientes deberian contar con medios eficaces para presentar
una demanda o apelar una decision. A veces existe una ley
especifica para tratar estas cuestiones. En las oficinas de registro
y en su sitio web deberia haber informacién sobre el proceso,
incluyendo informacion sobre como presentarla, qué espe-
rarse, cudnto tiempo llevardy cdmo se comunicara el resultado.

A veces, la demanda se investiga en el seno de la oficina de
registro. Si no existe un procedimiento, se puede introducir
un proceso sencillo. La oficina de registro también deberia
designar a un punto de contacto en la sede y en cada una de
sus oficinas en los casos en que el sistema esté descentralizado.
Los principales elementos deberian incluir:

+ unmedio para que los clientes puedan presentar deman-
das, generalmente por escrito;

+ unexamen de ladecisién por parte de alguien del registro
de mayor rango que la persona que adopté la decisiéon en
primer lugar;

+ un limite de tiempo para tomar una determinacion;
la notificacién del resultado al demandante, y

la provision del derecho de apelacion para el demandante,
como recurrira un nivel superior o alos tribunales, sila per-
sona no esta satisfecha con el resultado.

Otro enfoque es hacer que una organizacién externa, como
una oficina del defensor del pueblo, investigue la demanda.
El proceso puede suponer reuniones presenciales, asi como
una mediacion. Una opcion mas formal consiste en recurrir a
un tribunal administrativo compuesto de expertos indepen-
dientesy calificados, como profesionales de renombre de los
sectores publico y privado.

Las decisiones derivadas de los casos de demanda o apelacion
deberian considerarse un precedente obligatorio para casos
andlogos y deberian publicarse en un formato estandar, que
incluya la descripcion del caso y las normas especificas que
deberian aplicarse. Deberia actualizarse el manual de proce-
dimiento para integrar esas normas y decisiones.
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LA FUNCION DE LA

OFICINA DE REGISTRO
EN LOS DIVERSOS TIPOS
DE CONTROVERSIAS

uando se producen controversias en relacién con parce-

las, derechos y titulares de derechos, los registros de la
oficina de registro constituyen pruebas importantes que han de
remitirse a una corte o tribunal, o considerarse en los casos en
que se recurra a medios alternativos de solucién de controver-
sias. Las oficinas de registro disponen de documentos y mapas
que muestran la situacién actual, asi como la historia de una par-
celay los derechos a la misma. A veces se denomina al personal
de la oficina de registro “testigos expertos”.

Asimismo, a esta oficina también puede encomendarse la res-
ponsabilidad de solucionar controversias en el dmbito de sus
conocimientos técnicos. Por ejemplo, al personal especializado
que se ocupa de la topografia y las parcelas se le pueden asig-
nar las facultades para resolver controversias sobre limites entre
parcelasy en la legislacion podria indicarse que la conclusion de
los especialistas es vinculante para ambas partes, aunque estas
ultimas tienen derecho a apelar ante un tribunal.

Las oficinas de registro pueden ayudar a gestionar controversias
proporcionando asesoramiento claro y preciso en una fase tem-
prana, antes de que la controversia se vuelva demasiado grave.
Los clientes pueden confiar en los especialistas de la oficina de
registro, a quienes se considera tanto expertos como imparcia-
les, para despejar las posibles controversias. En algunos Estados,
los empleados no estdn autorizados a prestar asesoramiento
juridico, por lo que los servicios de asesoramiento son técnicos
y no tienen caracter juridico.




COMO PUEDE MEJORARSE

LA CALIDAD DE LA .
INFORMACION A TRAVES
DE FORMULARIOS ESTANDAR

os formularios estandar ayudan a reducir el riesgo de

errores, dejando claro a los clientes qué informacion es
necesaria. La informacion que se requiere normalmente debe-
ria aparecer tanto como sea posible en un mismo lugary en un
mismo formato en todos los tipos de formularios, ya que esto
puede ayudar a que los clientes la utilicen de manera eficiente.
Esta informacién generalmente incluye los detalles de identifi-
cacién de la parcela (es decir, el identificador Unico de parcela),
el nombre y los detalles de la/s persona/s que posee/n dere-
chos y el nombre de la otra parte (como el comprador, el arren-
datario, el acreedor hipotecario o el beneficiario). En los formu-
larios deberia haber espacio para escribir mas de un nombre,
de modo que, por ejemplo, se identifiquen ambos cényuges.

Los formularios estandar también hacen que sea mas facil y
rapido para el personal verificar y registrar la informacion, ya
que con un disefo estandar puede determinarse inmediata-
mente si falta cualquier tipo de informacién pertinente.

Ademas de los formularios para las transacciones, se precisan
formularios con fines administrativos, tales como solicitudes
para obtener informacién sobre parcelas y titulares de dere-
chos, cambiar el nombre o registrar una orden judicial.

Los formularios pueden emplearse en todos los tipos de sis-
temas de registro. En algunos sistemas, un formulario cum-
plimentado es todo lo que se necesita para el registro de una
transaccion porque el formulario contiene toda la informacion
de importancia juridica y las firmas. En los sistemas en que una
escritura contiene la informacién de pertinencia juridica y las
firmas, el formulario puede anadirse a la parte delantera de la
escritura. De esta forma, funciona como lista de comprobacién
para asegurarse de que se ha incluido todo.

Todos los formularios deberdn estar a disposicion en la zona
de atencién al publico de la oficina de registro, asi como en su
sitio web, para que todo el mundo pueda acceder a ellos facil-
mente y de manera gratuita. Estos deberian ir acompanados de
instrucciones claras. Deberian proporcionarse ejemplos de for-

mularios cumplimentados para ayudar a los clientes. Si los for-
mularios estan disponibles en linea, entonces pueden incluirse
ventanas emergentes con instrucciones.

Un formulario bien disefiado incluye lo siguiente.

Una identificacion clara de las parcelas, los derechos y las
personas:

¢ Las parcelas deberian identificarse en los formularios por
sus identificadores Unicos de parcela.

¢ Los derechos que se transfieran puede describirse con
un texto estandar en los casos de transacciones comunes
(como ventas e hipotecas). En caso de transacciones inusua-
les, el formulario deberia permitir una descripcién clara de
los derechos que se estén transfiriendo a fin de evitar con-
troversias (por ejemplo, los derechos a hacer qué y por qué
periodo de tiempo).

¢ Conrespecto alos titulares de derechos, el formulario debe-
ria estar disefiado para permitir una facil identificacion de si
los derechos pertenecen a un particular, una pareja casada,
una empresa comercial, una asociacion sin animo de lucro,
el gobierno, etc. Los formularios deberian, por tanto, tener
espacio para inscribir a ambos conyuges en el caso de una
pareja casada. Deberian tener espacio suficiente para los
identificadores, como el nimero de registro de la empresa
cuando se trate de una empresa.

Cuando un formulario no tenga espacio suficiente para regis-
trar todos los detalles, como los términos y condiciones de los
arrendamientos, puede recurrirse a anexos.

Los términos y condiciones estandar que se aplican a
muchas de las transacciones (por ejemplo, las disposiciones en
una hipoteca) pueden registrarse como documento indepen-
diente en la oficina de registro y asignarsele un nimero Unico
de referencia de documento. Una persona que prepara una
hipoteca entonces sencillamente podria hacer referencia a los
términos y condiciones estandar utilizando el nimero Unico de
ese documento independiente.

Deberia utilizarse texto simple en los formularios, de modo que
los clientes puedan entender todas las palabras con facilidad, y
deberian evitarse los términos especializados que utilizan los
profesionales.
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8. RECURRIR A LAS TECNOLOGIAS DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION

Puntos clave de este capitulo

+ Entre las alternativas para desarrollar y poner en practica soluciones en materia de TIC cabe destacar
recurrirapersonalinterno, contratistas locales, organismos estatales de TIC o contratistasinternacionales.

+ Las soluciones de TIC deberian desarrollarse en mdédulos y deberian afiadirse médulos nuevos una vez
que se haya probado el funcionamiento del sistema basico.

+ El desarrollo de soluciones de TIC no es una actividad aislada, mas bien es un proceso continuo.

+ Para aprovechar al maximo el uso de soluciones de TIC, es preciso convertir los registros en papel a
formato digital y el proceso de conversion deberia basarse en un analisis, una estrategia y un conjunto
de normas claros. Convertir los documentos del archivo es solo una parte; es preciso digitalizar los
documentos nuevos tan pronto como se los haya registrado.

+ Todos los registros deberian estar indexados, de modo que puedan buscarse, encontrarse y utilizarse.

+ Después de que se hayan digitalizado los registros en papel, deberd adoptarse una decisién sobre
si destruirlos (si no se consideran de valor histérico o cultural) o mantenerlos. Seguir manteniendo
registros en papel tiene un costo y no poder pagar su mantenimiento dard lugar a su destruccién con el
tiempo como consecuencia de incendios, plagas y deterioro natural.

+ Ladigitalizacién de registros implica una gran variedad de cuestiones juridicas que deberian identificarse y
tratarse con suficiente antelacion, como el estatuto juridico de las copias digitales de los registros en papel.

+ Las ventajas que suponen las TIC a los clientes incluyen un acceso mayor y mas rapido a la informacién
y el registro de transacciones, menores oportunidades de corrupcién y el seguimiento de los avances
de las solicitudes.

+ Las ventajas que aportan las TIC a una oficina de registro son, entre otros, una mayor eficiencia, una
mayor facilidad de distribucion de la carga de trabajo y una mejor calidad de la informacién.

+ Lasventajas que aportan las TIC a la sociedad incluyen un mercado mas eficiente para comprar, arrendar
e hipotecar los derechos de tenencia, la mejora de la gobernanza electrénica y el entorno de datos
sobre el territorio e informacion de mejor calidad para los encargados de formular politicas.

+ Introducir soluciones de TIC en una oficina de registro comporta una gran variedad de riesgos, a saber:
la falta de medidas de seguridad adecuadas; el hecho de automatizar procesos lentos basados en
papel sin volver a disefarlos para adaptarlos a un entorno digital; las preocupaciones en cuanto a la
privacidad debido al mayor acceso a la informacion, y la posible pérdida de registros si no se protegen
adecuadamente.

¢ Laintroduccién de un nuevo sistema también conlleva riesgos, especialmente si se llama a contratistas.
Otro riesgo importante surge de la pérdida del personal cualificado que es necesario para mantener el
sistema, debido a los niveles relativamente bajos de sueldo del personal de la oficina de registro. Si bien
es fundamental realizar una buena gestidon de los contratos, suele olvidarse en las prisas por disefiar y
desarrollar sistemas de TIC.
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OPCIONES PARA IMPLEMENTAR SOLUCIONES

DETIC

La administracion y el personal de la oficina de registro
deberian tener una visién clara de lo que es necesario, ya
que las TIC pueden introducirse de muchas maneras. Uno
de los primeros enfoques consistié en la automatizacién de
los indices de la oficina del registro, lo cual permitia que los
clientes obtuvieran rapidamente la ubicacion de los regis-
tros en papel almacenados en los archivos. La creacién
de archivos digitales trae consigo grandes posibilidades
de mejora, ya que los registros en formato digital pueden
estar a disposicién de muchas personas al mismo tiempo,
a diferencia de un documento en papel que solo puede
utilizar una sola persona a la vez. Con una red de comu-
nicacién, personas de distintos lugares pueden acceder a
archivos digitales simultdneamente.

Gracias a las TIC pueden hacerse solicitudes en linea, recu-
rriendo a firmas electronicas, y procesos automatizados
que garantizan el cumplimiento de las normas juridicas y
dan la posibilidad de comprobar informacién (por ejemplo,
que no se produzcan ventas sin primero eliminar las hipo-
tecas o que, en los casos en que una parcela es propiedad
de mas de una persona, la suma de las acciones alcance el
100 por ciento). Cada vez es mas comun que el software de
la oficina de registro incluya la gestién de documentos y
esté vinculada a la gestion financiera, la gestion de recursos
humanos, el proceso de adquisiciones y otras operaciones
diarias.

Cuanto mas grande sea el sistema de TIC, mas complejo se
vuelve. Los sistemas que contienen millones de registros y
procesan un gran nimero de transacciones deben optimi-
zarse para garantizar que no se vuelvan demasiado lentos
para ser Utiles. Un sistema complejo exige un nivel elevado
de competencias especializadas, como competencias para
redisefar procesos, conocimientos de analisis de sistemas,
integracion de sistemas, desarrollo de sistemas, disefio de
bases de datos, Sistemas de informacién geografica (SIG)
de informacion geogréfica (SIG), programacion, telecomu-
nicaciones, servicios web, garantia de calidad y control de
calidad. Como la seguridad es una prioridad, es necesario
contar con especialistas que se ocupen de la seguridad del
sistemay la seguridad de la informacién y los registros, asi
como de asuntos conexos, como la posibilidad de ataques
de virus y piratas informaticos.

Deberia desarrollarse una estrategia de contratacion. Entre
los enfoques para desarrollar un sistema de TIC, caben des-
tacar los siguientes:

Al recurrir a competencias internas, se puede construir
el sistema de TIC lentamente a medida que surja la necesi-
dad, centrandose en los médulos que se necesitan primero.
Normalmente es facil integrar a los usuarios en el desarrollo
y llevar a cabo el mantenimiento y la actualizacién del sis-
tema, porque los programadores trabajan para la oficina
de registro. Este modelo fue utilizado en Albania, donde se
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cred un sistema internamente utilizando la norma ISO 19152
de 2012, de nombre Modelo de dominio de administraciéon
de tierras. Segun este enfoque, es preciso que la oficina de
registro contrate personal con las competencias necesarias,
pero esto puede ser un problema si los niveles salariales del
gobierno son inferiores a los del sector privado.

Al recurrir a contratistas locales, se puede desarrollar un
sistema de TICen médulos con la ventaja de tener a personas
del lugar que mantengany actualicen el sistema de ser nece-
sario sin necesidad de que el personal del registro cuente
con las competencias para ello. Este enfoque fue utilizado
en Armenia, Kirguistan y Montenegro. En el presupuesto
deberian incluirse los gastos anuales de mantenimiento y
actualizacién, ya que debera recurrirse a contratistas locales
para hacer ese trabajo.

Recurrir a una empresa de propiedad estatal es una
opcién cuando los gobiernos cuentan con organismos de
TIC o departamentos que elaboran soluciones de software
para organismos de gobierno. El modelo retiene la capaci-
dad interna necesaria para mantenery actualizar el sistema o
vincularlo con los sistemas de otros organismos de gobierno,
y fue utilizado en la Federacién de Rusia y en Turquia.

Al recurrir a contratistas internacionales, se aprovechan
las empresas que han desarrollado sistemas similares en
otros lugares. Es preciso preparar bien las especificaciones
y los contratistas tendran que demostrar la experiencia per-
tinente y contar con una direccién y una supervision meti-
culosa, debido al riesgo de fracaso de proyectos grandes de
TIC. Bulgaria y Kuwait utilizaron este enfoque.

En todos estos enfoques, la oficina de registro puede contra-
tar a consultores nacionales e internacionales que proporcio-
nen nuevos conocimientos especializados y asesoren sobre
el desarrollo del sistema de TIC.

Cualquiera que sea el enfoque que se necesita, el sistema de
TIC deberia desarrollarse de una manera modular, de modo
que pueda ampliarse a medida que vayan terminandose los
distintos moédulos. Es preciso contar con una garantia de cali-
dady un control de calidad independientes para garantizar
que se respeten las normas y practicas internacionales y que
los contratistas cumplan sus obligaciones contractuales.

Es importante sefalar que no se termina nunca de desa-
rrollar TIC. A medida que avanza la tecnologia, cada vez se
dispone de soluciones adecuadas mds nuevas y en mayor
numero, que deberian incorporarse en las actividades de la
oficina de registro.
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VENTAJAS Y RIESGOS
DE INTRODUCIR TIC

a introduccion de TIC puede aportar muchas ventajas, pero
también comporta riesgos a los que hay que hacer frente.

Ventajas

Ventajas para los clientes: El buen disefio de un sitio web
puede permitir que los clientes reciban informacion sobre la ofi-
cina de registro y sus estandares de servicio sin tener que visitar
la oficina y que puedan obtener esa informacion incluso cuando
la oficina esté cerrada. Como en los registros digitales pueden
hacerse busquedas mas rapidamente que en los registros en
papel, los clientes pueden obtener informacion sobre parcelas y
derechos con mayor rapidez y, por medio de una red de comu-
nicacioén, pueden ver la informacién en el ordenador desde su
casa o local comercial o mientras viajan. Gracias a las TIC, tam-
bién pueden reducirse las oportunidades de corrupcién (véase
a continuacion).

Los clientes pueden supervisar la tramitacion de sus solicitudes
a través de modulos de seguimiento en linea y calcular el tiempo
que tarda tomando como referencia lo establecido en los estan-
dares de servicio. Ejemplos de Estados que han introducido este
servicio en sus registros son Albania, la Federacion de Rusia y
Ucrania. Las TIC pueden acelerar los tiempos para tramitar tran-
sacciones cuando la documentacién se presenta en linea y el
pago de tarifas y la emision de recibos se realiza por via electré-
nica. Los clientes pueden beneficiarse en lo financiero cuando las
oficinas de registro alientan a realizar transacciones en linea ofre-
ciendo una reduccion de las tarifas a quienes asi lo hagan.

Ventajas para el registro: Las TIC tienen el potencial de apor-
tar una serie de ventajas para la oficina de registro y, en ultima
instancia, todas ellas deberian dar lugar a mejorar los servicios a
los clientes.

Las TIC pueden contribuir a aumentar la productividad, ya que el
personal puede tramitar transacciones con mayor rapidez. Si el
personal puede utilizar archivos digitales para encontrar y exa-
minar documentos en sus equipos, no tienen que perder tiempo
yendo al archivo, esperando que se encuentre el documento
y regresando a su escritorio para luego tener que devolver el
documento al archivo. También se evita el problema de perder
documentos o que estos no estén disponibles temporalmente.
En los casos en que la oficina de registro disponga de numero-
sas oficinas, que todas ellas puedan acceder a los archivos digi-
tales permite que el trabajo se asigne de manera mas eficiente.
Por ejemplo, si una oficina tiene trabajo acumulado, el trabajo
entrante puede distribuirse a otras oficinas para su tramitacion,
reduciéndose asi el tiempo de espera. Ademas, la introduccion
de TIC proporciona la oportunidad de volver a disefiar los proce-
dimientos para simplificarlos y racionalizarlos (véase el apartado
Cémo pueden mejorarse los servicios haciendo que los procesos
sean mas eficientes en el capitulo 3).

La calidad de la informacion puede mejorarse con las TIC. Los
registros digitales pueden mejorar la calidad al eliminar la
escritura ilegible y garantizar que la informacion ingresada se
encuentre dentro de un rango de respuestas validas. Por medio
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de rutinas automatizadas, puede analizarse la informacion e
informarse de las excepciones o problemas. Internet permite que
se mejore la calidad de los registros a través de la colaboracion
abierta distribuida. Por ejemplo, Croacia y Ucrania alentaron a los
ciudadanos a revisar los registros en linea e informar de las dis-
crepancias, de modo que puedan corregirse.

Es posible capacitar al personal en linea mediante un portal de
capacitacién. Esto puede resultar particularmente util para el
personal de las oficinas descentralizadas. Pueden emplearse
TIC para supervisar el desempefio de las oficinas y el personal
tomando como referencia los estandares de servicio y producir
estadisticas que se incluyan en el informe anual y se publiquen
en el sitio web del registro. La normalizacién que se proporciona
gracias a un sistema comun de précticas automatizadas puede
reducir los cambios injustificados de distintas oficinas o miem-
bros de personal. El archivado de registros puede adquirir mayor
solidez al poder hacerse copias de seguridad de los registros con
mayor facilidad y almacenarlas en un lugar seguro de una ubica-
cién remota. Las TIC pueden ayudar a mejorar aspectos de la ges-
tién que van mas alld del registro como, por ejemplo, los recursos
humanos y la contabilidad.

Al reducirse el tiempo necesario para registrar una transac-
cion, gracias a las TIC disminuyen los incentivos para ofrecer
sobornos, ya que no se encuentran mds razones para que una
persona pague mas a fin de acelerar la prestacion de servi-
cios. Los clientes pueden no estar dispuestos a pagar sobor-
nos cuando pueden seguir los avances de una transacciony
compararlos con los estandares de servicio publicados. Dado
que las TIC limitan atin mas la interaccién entre el personal y
los clientes, se reducen las posibilidades de que el personal
solicite sobornos. Por ejemplo, mediante la introduccién de
transacciones electrénicas, el uso de pagos electrénicos con
emisién automatica de recibos y la distribucion automatica de
trabajo entre el personal, que incluso puede estar en distintas
oficinas. Asimismo, puede mejorarse la seguridad de los regis-
tros, por ejemplo, mediante las funciones de rastreo y audito-
ria de las TIC, que pueden ayudar a reducir las posibilidades
de que el personal cometa actos ilicitos. Por ejemplo, puede
ser mas dificil modificar un registro digital o quitarlo del sis-
tema sin autorizacion. La capacidad de integrar los registros
de derechos con otros registros del gobierno puede ayudar
a identificar y reducir las transacciones ilegales, tales como el
fraude hipotecario y el lavado de dinero.

Ventajas para la sociedad. La mayor ventaja para la sociedad
de que la oficina de registro cuente con TIC es que estas permi-
ten registrar transacciones de manera mas rapida y econémica.
Puede proporcionarse informaciéon a los mercados de forma
mas amplia y econdmica, y puede mejorarse la seguridad de los
registros. Las TIC contribuyen, por tanto, al crecimiento econo-
mico y la seguridad social asociadas con una oficina de registro
eficiente, fiable y segura.

Las TIC pueden dar lugar a una mejor integracién de los registros
de tenencia mediante iniciativas de gobernanza electrénica y
una infraestructura nacional de datos del territorio. Los registros
de tenencia pueden utilizarse de nuevas maneras e integrarse
con los trabajos en materia de ordenacion territorial, tributacion
y gestion del riesgo de desastres, asi como de supervision del
cambio climatico, mitigacion de sus efectos y adaptacion a este.
Las normas para intercambiar informacion entre los organismos
de gobierno facilitan una buena administracién. Por ejemplo, la
vinculacién de las principales oficinas de registro (como las de
registro de la tenencia, registro de datos personales, registro de
empresas, registro de direcciones y registro tributario) evita la
duplicacion de esfuerzos y mejora la calidad de los registros gra-
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cias a la reduccién de errores tipograficos y numéricos. Actual-
mente, existen numerosas normas ISO para los metadatos, un
modelo de datos sobre tierras (Modelo de dominio de adminis-
tracion de tierras), la gestion de registros, los archivos digitales,
los sistemas de datos de libre acceso y una gran variedad de acti-
vidades conexas que inciden en la administracion de la tenencia.

Las TIC pueden prestar asistencia en la formulacion de politicas
al suministrar informacion extraida de registros digitales. Por
ejemplo, los registros digitales que incluyen el sexo de los titula-
res de derechos pueden emplearse para generar datos desglo-
sados por sexo que pueden ayudar a los encargados de formu-
lar politicas a comprender la situacidn y formular y supervisar
politicas y medidas. Otras posibles ventajas pueden incluir las
relacionadas con la demografia (tales como ayudar en los cen-
sos nacionales) y las finanzas (como, por ejemplo, apoyar inicia-
tivas tributarias mas generales).

Aunque utilizar TIC comporta muchas ventajas, hay una serie de
cuestiones y problemas potenciales que deben considerarse de
antemano.

Caracteristicas del sistema. El software que se utiliza puede
ser propietario o de cédigo abierto. Independientemente de la
eleccidn, las competencias necesarias para desarrollar el sistema
de TIC siguen siendo las mismas y el sistema tiene que adap-
tarse a situaciones especificas con respecto al idioma, la legis-
lacion, las costumbres y las necesidades. Actualmente, existe la
tendencia a usar software de cédigo abierto, evitando la depen-
dencia de licencias, y también cada vez son mas comunes las
combinaciones de software propietario y de cédigo abierto, a
medida que los sistemas se elaboran en base a médulos.

Es preciso adoptar medidas sélidas de seguridad. Si bien los
controles de seguridad en un sistema de TIC pueden hacer difi-
cil que el personal de la oficina de registro realice cambios no
autorizados en registros individuales, el propio sistema puede
servulnerable a la pirateria de extrafios. Puede robarse informa-
cién confidencial, como los datos personales de los titulares de
derechos que no estan disponibles para quienes tienen acceso
a los registros de dominio publico. Los miembros del personal
que han utilizado sistemas complejos en papel para buscar
sobornos pueden resistirse a hacer la transicidon a un sistema
digital, por lo que deberian esperarse intentos de perturbar la
introduccion de este.

Tendran que volver a disefarse los procesos de registro, a fin
de garantizar que se han mejorado y adaptado a las nuevas tec-
nologias. Por si solas, las TIC no pueden corregir las fallas que
existen en los procesos para registrar derechos y no pueden
corregir lainformacion que es inexacta. Es importante evaluar la
calidad y la exhaustividad de los registros y tener una estrategia
para la migracién y la mejora de los registros.

Serd necesario abordar las cuestiones relativas a la privacidad. El
registro de derechos genera registros publicos, pero la facilidad
con la que actualmente estos pueden verse en Internet ha sus-
citado preocupaciones por la privacidad, debido a la cantidad
de informacion que se recopila y la cantidad de personas que
pueden verla.

Es preciso adoptar medidas que garanticen que los registros
digitales se almacenan en un lugar seguro fuera de las insta-
laciones (como, por ejemplo, un centro nacional de copias de
seguridad para todos los registros del gobierno o en instalacio-
nes de contratistas comerciales). También deberian adoptarse
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medidas que garanticen que el sistema pueda funcionar tras un
evento catastréfico. Por ejemplo, en los Paises Bajos, la oficina de
registro funciona con un principio de doble ubicacion gracias a
un acuerdo con una compafnia de seguros de gran envergadura
en virtud del cual la oficina de registro puede utilizar el sistema
de TIC de la empresa y viceversa en caso de que ocurra una
catastrofe.

Capacidad institucional. Es imprescindible que la oficina de
registro tenga la capacidad institucional de desarrollar, poner
en marcha y mantener su sistema de TIC. Aunque normalmente
suele subcontratarse la mayor parte del trabajo, es preciso que
exista la capacidad en el seno de la oficina de registro para dirigir
a los contratistas y evaluar la calidad de su trabajo. En cualquier
organizacidn, invertir en personal de TIC es la clave para su éxito.
También se requieren capacidades para administrar el sistema
una vez que estd en funcionamiento.

Los sistemas de TIC son notorios por su proporcion de fracasos y
muchos no logran alcanzar sus objetivos. Aquellos que lo logran
suelen costar mas de lo presupuestado y tardan mas en desarro-
llarse de lo que se habia previsto al principio. Uno de los princi-
pales motivos de fracaso es un liderazgo y una gestion deficien-
tes. En un documento de estrategia de TIC deberia describirse la
forma en que deben encontrarse soluciones y deberian estable-
cerse las prioridades y la secuencia de tareas. También deberia
abordarse la forma de volver a diseiiar los procesos, una estrate-
gia de migracién para los registros, la administracién del sistema
de TIC tras la finalizacion del proyecto y la gestién del cambio
(incluida la capacitacion de los usuarios y los administradores
del nuevo sistema). La direccién de la oficina de registro debe-
ria supervisar constantemente el progreso del plan de proyecto
propuesto por el contratista y adoptar medidas cuando los resul-
tados son tardios o de mala calidad. Esta tarea deberia encomen-
darse a un gestor de proyectos de TIC bien cualificado y experi-
mentado, cuyo costo tendrd que incluirse en el presupuesto.

Los sistemas de TIC pasaran a ser obsoletos con el tiempo y habra
que incluir actualizaciones periédicas de hardware y software en
los planes estratégicos y de negocios y sus presupuestos.

Entre los riesgos especificos que han de abordarse cabe senalar:

practicas corruptas de licitacion;

una mala comunicacion entre las partes interesadas (como
la oficina de registro, los contratistas y otros organismos de
gobierno) y formas inapropiadas para resolver los desacuer-
dos;

subestimar la complejidad de la labor y los recursos necesa-
rios;

falta de control de calidad;

falta de un plan adecuado de gestién del cambio;
experimentacién y ensayos insuficientes;

sostenibilidad de las soluciones técnicas (por ejemplo, si bien
resulta eficaz utilizar tabletas para recopilar informacion,
estas pueden perderse, romperse, robarse o quedar inutiliza-
bles, por lo que serd preciso contar con soluciones para hacer
copias de seguridad);

documentacion, ayuda y capacitacion insuficientes;
fuentes de alimentacién y acceso a Internet insuficientes, y
falta de fondos para un mantenimiento adecuado.
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CONVERSION A ARCHIVOS DIGITALES

El archivo de la oficina de registro contiene informacién que
es importante para el dia a dia de las operaciones, como
documentos (escrituras, titulos, contratos de venta, arrenda-
mientos, hipotecas, resoluciones de tribunales, certificados
de herencia) y planes y mapas que muestran las parcelas.
Como parte de la introduccién de un sistema de TIC, los
documentos en papel del archivo deberian convertirse a
registros digitales, a fin de obtener los mayores beneficios.

Estrategia para la conversion a archivos digitales

Un archivo digital funciona de manera diferente a un archivo
de papel, por lo que tendra que cambiar el estilo de gestion.
Es preciso contar con una estrategia de archivado y deberia
desarrollarse un programa para la gestion del cambio. Los
asuntos que han de tratarse incluyen:

Archivos centralizados o descentralizados. Si una oficina
deregistro cuenta con varias oficinas, cada una de ellas suele
mantener su propio archivo en papel. La creacién de un
archivo digital centralizado al que pueda accederse desde
todas las oficinas aporta muchas ventajas, como permitir
que una oficina con zona interna preste servicio a muchas
oficinas pequefas o méviles de atencién al publico (véase
el apartado Mejorar el acceso a las oficinas en el capitulo 4).
Sin embargo, puede que esto no sea posible en los lugares
en que las telecomunicaciones todavia no son lo suficiente-
mente fiables como para crear redes.

Deberia llevarse a cabo un analisis de lo que deberia conver-
tirse, a fin de evaluar la cantidad, la calidad y el tipo de docu-
mentos que han de convertirse. No todos los documentos valen
la pena conservar: algunos pueden ser dificiles de usar porque
estan decolorados o les faltan partes, mientras que otros pue-
den contener informacién innecesaria, como recibos viejos de
pago de impuestos. Al principio, un enfoque frecuente era que
los especialistas identificaran los documentos que no hacia falta
convertir y los eliminaran del flujo de trabajo. Cada vez mas, se
estan convirtiendo todos los documentos, porque la capacidad
de almacenamiento y la velocidad de los equipos ya no consti-
tuyen limitaciones importantes y supone menos trabajo hacer
esto que ordenar los archivos y eliminar algunos de ellos.

Deberian establecerse prioridades para convertir documen-
tos. Primero suelen convertirse indices y diarios, porque se
los utiliza cominmente. Luego, como los documentos rela-
tivos a las transacciones mas recientes tienden a ser los que
se usan con mayor frecuencia, suele darse prioridad a los
documentos presentados en los Ultimos cinco afos, dando
menos prioridad a los documentos que tengan entre cinco
y 10 afos de antigliedad, y asi sucesivamente. En los siste-
mas de escrituras, puede ser preciso corroborar la cadena de
titulos hasta la tltima escritura registrada o por un periodo
de alrededor de 12 aiios, y puede recurrirse a esos factores
para definir los periodos prioritarios para los que deberian
convertirse documentos.

8. RECURRIR A LAS TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LA COMUNICACION

Normas. La conversidon de documentos y la gestién de
archivos digitales deberian lograrse de conformidad con las
normas desarrolladas por la Organizacién Internacional de
Normalizacién (ISO), por ejemplo, para la gestién de regis-
tros, el almacenamiento de documentos, los formatos elec-
trénicos de archivo de documentos y la indexacién. Véase
el siguiente enlace: http:/www.iso.org/iso/iso_catalogue/
catalogue_tc/catalogue tc browse.htm?commid=48856.

Deberia adoptarse una decision en cuanto a si los docu-
mentos deberian escanearse en color o blanco y negro. Es
importante hacer esta determinacion desde el principio
para evitar la duplicacién innecesaria de trabajo en caso de
que la decision de escanear en blanco y negro se cambie a
color en una fecha posterior.

Conversion de los archivos

La conversion de los registros supone dos pasos diferenciados:
la captura de laimagen (por ejemplo, con un escaner) y laind-
exacion, que implica identificar e introducir informacion del
documento. Normalmente, se capturan entre cinco y nueve
elementos de informacion por cada documento de transac-
Cion, tales como el nimero de parcela, la direccion, la fecha del
documento, el nimero de registro y los nombres de las partes.

El control de calidad es fundamental y serd preciso que el con-
tratista o la unidad técnica que convierta los registros en papel
aarchivos digitales disponga de procedimientos de garantia de
calidad para asegurarse de la calidad de lasimagenes y de que
no se omitan paginas o documentos. Es una buena practica
que la oficina de registro supervise el proceso para garantizar
que el trabajo se realice de forma correcta y eficaz. Deberia
evaluarse la calidad general antes de pagar al contratista.

Captura de imagen: Es preciso aplicar distintos enfoques
para los distintos tipos de documentos:

+ Los documentos y planos existentes deberian convertirse
a gran escala. Muchos documentos estan encuadernados
en actas o contienen escrituras que se grapan a planos de
distintos tamafos y materiales. La tarea comprende reparar
documentos, desencuadernar actas, escanearlas, capturar la
informacion pertinente a partir de imagenes digitales, vol-
ver a encuadernar las actas de ser necesario y devolver los
documentos al archivo. Es preciso establecer procedimien-
tos para garantizar que la oficina de registro pueda seguir
trabajando normalmente a pesar de que falten documentos
y planos. Una dependencia de la oficina de registro puede
realizar esta tarea, aunque suele ser mas eficaz emplear a
una empresa con conocimientos especializados.

# Los planos y documentos entrantes correspondientes a
las transacciones deberian convertirse en cuanto se los
recibe o registra. Una opcidn es que cada funcionario
encargado del registro tenga un escaner en su escritorio
y, cuando haya terminado de registrar un documento,
lo escaneey lo archive. Otra opcién consiste en tener un
Unico espacio de trabajo dentro de la oficina donde el
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personal dedicado a tal fin haga el escaneo. Otra opcién
disponible para un entorno totalmente digital es permi-
tir que los profesionales presenten documentos en un
formato digital estandar.

+ Los nuevos documentos internos deberian registrarse
en el sistema de TIC tan pronto como este se introduzca.

La indexacioén sigue siendo importante en el caso de regis-
tros digitales y se puede ahorrar tiempo utilizando software
que tenga la capacidad automatizada de reconocer los nom-
bres de las partes y los testigos, los identificadores de parcela,
los limites de las parcelas en los planes, etc. Los datos de este
tipo se incluirdn en el indice. Deberian utilizarse cédigos de
barras o de respuesta rapida (cédigos QR) para identificar
los documentosy vincularlos a la informacién indexaday los
metadatos pertinentes (informacién acerca del origen de los
materiales, su condicién, fiabilidad, fecha o precision). Los
metadatos deben registrarse al hacer la conversion.

Mantenimiento de los registros

En algun punto es importante detener la actualizacién de
los registros en papel y mantener solo la version digital,
aunque es dificil hacerlo antes de que el sistema de TIC sea
del todo operativo. Como resultado, los registros tienden
a mantener tanto los archivos digitales como en papel en
paralelo por un periodo de tiempo. Hay dos opciones prin-
cipales para ocuparse de los registros en papel existentes
tras la transicion a un sistema totalmente digital.

Habra que mantener algunos registros en papel por tener
especial valor histérico o cultural, y deberian mantenerse para
el futuro. Los mapas, en particular, suelen ser de importancia
histérica y pueden ser documentos bellos por derecho pro-
pio. Organismos tales como la autoridad nacional de archivos
pueden ayudar a determinar qué documentos tienen valor.

Puede haber argumentos a favor de seguir almacenando
todos los registros en papel en el caso de que sean necesa-
rios. Este enfoque tiene su propio costo, porque los regis-
tros en papel precisan condiciones climéticas especiales,
equipos de prevencién y lucha contra incendios y personal
para gestionar el archivo. La falta de pago por mantener los
registros en papel con el tiempo dara lugar a su destruccién
como consecuencia de incendios, plagas y deterioro natu-
ral. Ademas, hay costos de almacenamiento, como el alqui-
ler o la adquisicién del edificio y el mantenimiento continuo.
Por ello, una vez que se hayan convertido los registros en
papel a formato digital, a veces se destruyen los que carecen
de valor histérico o cultural. Esto puede exigir que se hagan
enmiendas a la legislacién (véase la seccién siguiente).

Es de sumaimportancia proteger los archivos digitales que se
generan. Es importante disponer de un centro de recupera-
cién ante catdstrofes con equipos y registros duplicados que
se hallen en otro lugar. Si un Estado es propenso a catastrofes
naturales y de otra indole, una alternativa es la de almacenar
la copia de seguridad del archivo en otro Estado.
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Puede ser necesario convertir los archivos digitales a formatos
nuevos para que cumplan las nuevas normas internacionales.

CONSIDERACIONES DE INDOLE JURIDICA

La introduccion de las TIC no comporta solo un cambio
tecnoldgico, sino que también exige modificaciones en el
marco juridico. Al considerar la introduccién de nuevas for-
mas de tecnologia, serd importante llevar a cabo una amplia
revision del marco juridico. Si existe un organismo nacional
de TIC, deberia poder proporcionar asesoramiento.

La ley de registro deberia permitir cierta flexibilidad y no ser
demasiado prescriptiva, por ejemplo, haciendo referencia a
medios o tipos especificos de tecnologia para mantener regis-
tros. A medida que avanza la tecnologia, se ponen a disposi-
cién nuevas alternativas y, si la legislacion hace referencia a
tecnologias concretas, tendra que enmendarse cada vez que
se adopte un nuevo tipo de tecnologia. La legislacion deberia,
pues, utilizar términos generales (tales como que los registros
pueden mantenerse en papel o formato electrénico/digital o
en una combinacion de ambos) o establecer que los registros
pueden mantenerse en cualquier medio o combinacién de
medios que decida el jefe del registro.

Con la conversién de registros en papel a formato digital sur-
gen una serie de cuestiones juridicas. Deberian existir claras
facultades juridicas, por ejemplo, en la legislacion relativa a
la oficina de registro, para convertir los registros en papel a
formato digital; de lo contrario, podria haber dudas acerca
de la autoridad para hacerlo. Algunas cuestiones juridicas
importantes se ven afectadas por la situacion de los regis-
tros digitales que han sido generados a partir de registros en
papel, especialmente cuando se emplean en procesos judi-
ciales. La ley de registro deberia dejar claro que los nuevos
registros digitales estan reconocidos legalmente a efectos
de transacciones, acciones judiciales, etc., ya que, de lo con-
trario, no se concretardn muchas de sus ventajas. También
seran de pertinencia otras leyes, como las leyes relacionadas
con la privacidad y el acceso a informacion personal, y aque-
llas relacionadas con los documentos electrénicos, las firmas
electrénicas y los pagos electrénicos. La oficina de registro
deberia asegurarse de actuar en consonancia con esas leyes.

Otra cuestion se refiere a qué hacer con los registros en
papel después haberlos convertido a formato digital (véase
la seccion anterior). Los registros en papel de importante
valor histérico o cultural deberian transferirse al archivo
nacional. En los casos en que la oficina de registro tenga
la intencién de destruir los registros, debe estar segura de
que esta legalmente autorizada a hacerlo. Por ejemplo, si
hay una ley sobre la custodia de los registros del gobierno,
habra que enmendarla primero. Cualquier modificacion ala
ley tendria que negociarse con la organizacion encargada de
los registros y archivos gubernamentales, como una autori-
dad nacional de archivos.
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9. MEJORAR LOS MARCOS NORMATIVO
Y JURIDICO

Puntos clave de este capitulo

# Los derechos de tenencia y la seguridad de la tenencia son pertinentes para una
amplia gama de temas donde es importante contar con buenas politicas.

+ Las oficinas de registro tienen una funcién importante a la hora de formular politicas
en sus propias esferas de responsabilidad y de reflejar las politicas nacionales en sus
operaciones. También cumplen una funcién al ayudar a desarrollar otras politicas
nacionales relacionadas con los derechos de tenencia y la seguridad de la tenencia.

+ Laleyderegistrodeberiarevisarsey enmendarse de manera rutinaria para que refleje
las buenas practicas actuales en materia de atencion al cliente y funcionamiento del
registro, en particular en esferas tales como estructuras institucionales, gestiéon de
fraudes y errores, y el establecimiento de mecanismos de reclamaciones que sean
eficaces y eficientes.

+ Podria ser preciso enmendar otras leyes para reflejar las buenas practicas actuales en
lo que respecta la seguridad de la tenencia y el funcionamiento del registro.

+ Asimismo,esnecesariorevisaryenmendarde manerarutinariaestatutos, reglamentos

e instrucciones para reflejar las buenas practicas actuales, particularmente en las
esferas relativas a la atencion al cliente y las tecnologias actuales.
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EL MARCO NORMATIVO 'Y LA OFICINA DE REGISTRO

El marco normativo hace referencia a los planes, objetivos,
posturas y actitudes del gobierno respecto de diversos
asuntos. Puede dar lugar a decisiones y programas que la
oficina de registro podria tener que poner en practica.

Los derechos de tenencia y la seguridad de la tenencia son
pertinentes para una amplia gama de esferas, como se
muestra en los temas tratados en las Directrices, como:

+ lanaturaleza de los derechos (por ejemplo, los derechos
de propiedad y los diversos tipos de derechos de uso) y
cémo adquirir los derechos;

+ elreconocimiento de todos los tipos de derechos legiti-
mos de tenencia;

+ reformas de la tenencia, como la redistribucion, la resti-
tucion, la agrupacion o la reasignacion;

+ los codigos de construccidn, el consentimiento y los
permisos para la construccién, las urbanizaciones ilega-
les y la regularizacién o formalizacién, y la politica habi-
tacional;

+ el crédito, el acceso a financiacion y el uso de derechos
de tenencia como garantia para préstamos;

+ laprivacidady la proteccion de los datos personales;

+ ellibre acceso a los datos;

+ lasTICy los servicios electronicos del gobierno;

+ laigualdad de género;

+ los clientes y su trato con los organismos gubernamen-
tales;

+ las salvaguardias y la proteccién del medio ambiente;

+ lalucha contra la corrupcién, y

+ latributaciény la valoracion.

La oficina de registro cumple un papel principal a la hora
de formular las politicas relativas a su propia esfera de res-
ponsabilidad. Esta funcién abarca tanto la formulacién de
politicas en si, especialmente cuando no existen para el
gobierno en su conjunto, como la formulacién de informa-
cién normativa detallada que ayude a alcanzar los resulta-
dos que ha establecido el gobierno en materia de politicas
(por ejemplo, el libre acceso a los datos y la privacidad).
Ademas, debido a que la oficina de registro suele encar-
garse de la ley de registro, tiene el potencial e, incluso, la
obligacion de formular politicas y ponerlas en practica en
la legislacién sobre temas pertinentes para sus operacio-
nes, como la igualdad de género y el compromiso con los
clientes. Las secciones 6y 17 de las Directrices y la presente
guia abarcan numerosas esferas en las que es preciso
adoptar o elaborar decisiones normativas que afectan a la
oficina de registro y muchas de ellas pueden reflejarse ya
sea en declaraciones oficiales de politicas de la oficina de
registro (por ejemplo, en una declaracién de lucha contra
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la corrupcion), en sus politicas de aplicacion o en disposi-
ciones de la ley de registro.

En los casos en que la oficina de registro no es responsable
directa de laformulacién de ciertas politicas, puede desem-
pefar un papel importante en lo que respecta, por ejem-
plo, la reforma de la tenencia, el libre acceso a los datos, las
TICy los servicios electrénicos, la igualdad de géneroy la
lucha contra la corrupcion. La oficina de registro deberia,
por tanto, tener voz en la formulacién de tales politicas. En
lo que respecta a esta actividad, las Directrices proporcio-
nan una base soélida para lograr que se adopten buenas
decisiones. Cada seccion de las Directrices puede servir
como base para una politica, que puede seguir desarro-
llandose para ajustarse a las necesidades individuales del
Estado en cuestién. La oficina de registro deberia emplear
las Directrices para fundamentar sus planteamientos y ayu-
dar al gobierno tomando como referencia esas normas
aceptadas a nivel internacional.

El desarrollo y la revision continuos del marco normativo
exigira que la oficina de registro trabaje en estrecha cola-
boracién con otros érganos gubernamentales (por ejem-
plo, con los encargados de la administracién publicay la
administracién de otros aspectos de la tenencia y con las
autoridades tributarias y los gobiernos locales) con el pro-
posito de garantizar que se aborde adecuadamente el vin-
culo entre los derechos de tenencia, la informacion sobre
esos derechos y los usuarios de esa informacion. Deberian
identificarse claramente las responsabilidades a la hora de
registrar derechos de tenencia y sera preciso establecer
vinculos (como los identificadores Unicos de parcela) para
que los usuarios puedan aprovechar la informacién sobre
los derechos de tenencia de parcelas y sobre el valor de
esas parcelas y el uso que se hace de ellas.

REVISION DE LA LEY DE REGISTRO

El marco juridico es una piedra angular del registro de dere-
chos, porque los documentos y las transacciones tienen
importantes repercusiones de indole juridica. El proceso
de registro en si reconoce en el ambito juridico que una
persona determinada tiene ciertos derechos, ya sea por
presuncion o en forma concluyente. Las leyes deben, por
tanto, ser un punto de partida para el registro de derechos.

Las leyes para los registros no existen de forma aislada. Se
elaboran en el marco de muchas otras leyes que es preciso
considerar. En los Estados donde se practica el derecho con-
suetudinario, la ley de registro existe en el contexto mas
amplio de una legislacion creada por juecesy, en los Estados
donde se practica el derecho civil, el codigo civil, el cédigo
de tierras o propiedades y el cédigo administrativo tendran
repercusiones en la ley de registro. Como la ley de registro
se inscribe en el marco de la constitucién, los codigos y otras
leyes de aplicacién general, si existiera alguna incompatibili-
dad con lo que este establezca, entonces podria ser necesa-
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rio enmendar estos cddigos y otras leyes a fin de respaldar la
ley de registro y mantener la coherencia con este.

La ley de registro proporciona la base juridica para que una
oficina de registro funcione y preste servicios a sus clientes.
Deberia reflejar los asuntos que se estudian en esta guia
sobre las maneras de mejorar el registro de derechos y el
servicio de atencién al cliente. Por ejemplo:

+ Designacion de facultades para administrar el sis-
tema de registro. ;Las reformas introducen una nueva
estructura, como un consejo de administracién? La
oficina de registro, ;ha de autofinanciarse? (Véanse los
apartados Mejorar los aspectos institucionales y Mejorar
la gestion financiera en el capitulo 5.)

+ Base del sistema de registro y efecto de las refor-
mas. ;Las reformas convierten al sistema existente en
uno nuevo y, en caso afirmativo, jcudl es el efecto del
nuevo sistema en las partes involucradas? ;Existe alguna
garantia de compensacién financiera por errores y frau-
des? ;El sistema ha de basarse en las parcelas? (Véanse
los apartados Consideraciones para decidir si mejorar
un sistema existente o pasar a uno nuevo y Mejorar la
organizacion de los registros en el capitulo 2 y Cémo
puede usarse un fondo de compensacién en caso de
fraudes y errores en el capitulo 7.)

+ Conversion de los registros a un nuevo sistema. ;En
cudles esferas se comenzard a trabajar y como se hard?
(Véase el apartado Mejorar la organizacion de los regis-
tros en el capitulo 2.)

+ Registro de las transacciones. ;Cudles son los poderes
y obligaciones de los funcionarios y los titulares de dere-
chos, y los principales elementos o aspectos de los pro-
cesos? ;El sistema se mantendra en papel o en formato
digital? (Véanse los capitulos 3,5y 7 y Consideraciones
de indole juridica en el capitulo 8.)

+ Disposiciones para proteger a personas con disca-
pacidades, nifios y mujeres con derechos de tenen-
cia. ;Las reformas mejoran los servicios que se prestan
a estos grupos? (Véanse los apartados Mejorar los servi-
cios destinados a clientas mujeres y Mejorar los servicios
destinados a grupos especiales y personas vulnerables y
marginadas en el capitulo 3.)

+ Derechos de apelacion. ;Las reformas proporcionan
una manera justay transparente de que los clientes ape-
len las decisiones adoptadas por la oficina de registro?
(Véase el apartado Mejorar la gestion de controversias
con la oficina de registro en el capitulo 7.)

+ Facultades para corregir errores y procedimientos
para hacerlo. ;Las reformas proporcionan formas sim-
plificadas de garantizar que los registros reflejan la reali-
dad? (Véase el apartado Mejorar la manera de ocuparse
de los errores en el capitulo 7.)

+ Facultades para dictar reglamentos y directrices, y
publicar instrucciones y un manual de procedimiento.

9. MEJORAR LOS MARCOS NORMATIVO Y JURIDICO

Véase el apartado Uso de un manual de procedimiento
para abordar fraudes y errores en el capitulo 7.)

Otros aspectos importantes que deberan abordarse en
la oficina de registro se tratan en la guia titulada Crear un
sistema para registrar los derechos de tenencia y realizar un

primer registro, a saber:

+ Registrar derechos y parcelas por primera vez (primer
registro): las facultades y las obligaciones de los funcio-
narios, los titulares de derechos y otros, y los principales
elementos del proceso.

+ Equilibrio entre el acceso del publico a la informacion y
las preocupaciones sobre privacidad.

Estos asuntos pueden abordarse en la ley de registro o, lo
que es mas comun, que se aborden principalmente en ese
tipo de derecho y luego reciban apoyo de las disposiciones
establecidas por otras leyes. Por ejemplo, en el coédigo civil
podrian establecerse los aspectos basicos y los efectos del
registro: una ley de tarifas estatales podria reglamentar los
pagos por servicios e informacién; una ley de agrimensura
podria reglamentar la manera en que los agrimensores
subdividen las parcelas, y una ley de apelaciones o denun-
cias podria reglamentar la forma en que los clientes que
no estan satisfechos con las decisiones pueden solicitar
que se vuelva a considerar su caso. Otras leyes pertinentes
son, por ejemplo, las relativas a la libertad de informacién
y la privacidad. Los reglamentos también son importan-
tes (véase el apartado Estatutos y reglamentos, érdenesy
decisiones, e instrucciones en el presente capitulo).

Otras leyes conexas, que no suelen estar reflejadas en la
ley de registro, pero que son importantes para las opera-
ciones, estan relacionadas con la equidad de géneroy la
no discriminacién, la salud y seguridad en el trabajo, la
tributacion, la contabilidad y sus normas, y la situacion y
las condiciones de los empleados de gobierno. Entre las
leyes de aplicacion mas general cabe sefalar las leyes en
materia de divorcio, herencia, empresas, quiebra, expro-
piacién, vivienda, arrendamiento, reformas redistributivas
(como reformas agrarias), valoracién y firmas electrénicas.
A menudo existen leyes que se ocupan de los derechos y la
capacidad de los nifios y las personas con discapacidades.

Deberia llevarse a cabo una evaluacién de la ley de regis-
tro y otras leyes a fin de ver cémo coinciden con las nor-
mas que se indican en las Directrices y se tratan en la pre-
sente guia. De esta manera, pueden identificarse lagunas
e incongruencias, y pueden prepararse enmiendas o,
incluso, leyes nuevas para perfeccionar el marco juridico.

ESTATUTOS Y REGLAMENTOS, ORDENES Y

DECISIONES, E INSTRUCCIONES

Normalmente se publicardn uno o mas reglamentos en
virtud de la ley de registro para reglamentar asuntos mas
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detallados en lo referente a los procesos de registro de
derechos. Tales reglamentos podrian proporcionar infor-
macion sobre los requisitos para preparar documentos,
las tarifas que han de cobrarse por servicios e informacion,
los formularios estandar que han de emplearse, los requi-
sitos para los documentos en idiomas extranjeros, como
han de presentarse los documentos (en papel o en forma
electrénica, y garantizando que haya espacio para anotar
los nombres de los cényuges, etc.), cémo pueden hacerse
las reclamaciones de compensacion, y otros asuntos que
son importantes, pero que no se abordan en la legislacion
principal. Estos también deben revisarse y actualizarse
periédicamente para asegurarse de que estén en conso-
nancia con un buen servicio de atencion al cliente y la tec-
nologia actual.

Normalmente, las 6rdenes y decisiones tratan sobre asun-
tos cotidianos que no pueden abordarse en la ley de regis-
tro, como el nombramiento de funcionarios superiores y
otros asuntos administrativos. Dependiendo de como esté
redactada la ley de registro, el gobierno, el ministro encar-
gado de la oficina de registro o el jefe del registro pueden
expedir 6rdenes y decisiones.

Otro aspecto del marco juridico en algunos Estados hace
referencia a las instrucciones dadas por el jefe del registro.
Suelen ser instrucciones técnicas sobre la manera en que
hay que preparar los documentos, qué documentos de
apoyo hay que presentar (si hubiera que presentar alguno),
la informacion adicional requerida, el tamaiio, el peso y la
calidad del papel, las caracteristicas en materia de segu-
ridad, etc. Abarcan requisitos detallados para administrar
la oficina de registro y se dan cuando surge la necesidad.
A menudo, la legislacién establece que deben seguirse
ordenes e instrucciones y que el incumplimiento de las
exigencias dard lugar a expulsiones. Cabe sefalar que
también deberia ser una facultad de la oficina de registro
no exigir sus propios requisitos técnicos en circunstancias
excepcionales.

INFORMACION ADICIONAL

FAO. 2013. La gobernanza responsable de la tenencia y el derecho:
una guia para juristas y proveedores de servicios juridicos.
(disponible solo en inglés y francés en: http://www.fao.org/3/a-
i5449e.pdf).
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En los capitulos anteriores se

han presentado practicas bien
establecidas para mejorar el registro
de derechos. Un cambio importante
en la administracion de la tenencia se

ha encaminado a mejorar la gestion
al tratar a las personas como clientes
valorados que estan pagando por
servicios, gestionar las oficinas de
registro en consonancia con los
planes estratégicos y los planes de
Negocios, pasar a una situacion de
autofinanciacién y al recurrirse mas
a lainformacion de los sistemas de
registro en todo el gobiernoy el
sector privado. En muchos Estados
de todo el mundo se han aplicado
buenas practicas durante décadas,
en particular centrar la atencién en
los clientes, las oficinas, la gestion,

el personal, el funcionamiento y los
marcos normativo y juridico, y es de
esperar que estas practicas sigan
siendo pertinentes en el futuro.

Otros cambios en la administracion de
la tenencia han recibido la influencia
de los avances tecnoldgicos: se han
combinado ordenadores personales,
Internet, el reconocimiento 6ptico
de documentos, el almacenamiento
de datos y el posicionamiento por

satélites e imagenes desde satélites,
entre otros, para revolucionar la
forma en que funcionan las oficinas
de registro.

En este capitulo final se consideran
algunos avances que ya estan en curso
o acaban de empezar a aplicarse, pero
que tendran un efecto en el registro
de los derechos en el futuro cercano.
{Qué acontecera en los préximos

diez afos? Es dificil predecirlo con
detalle, pero ya se delinean algunas
expectativas generales.
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10. CONSIDERACIONES FUTURAS

Puntos clave de este capitulo

+ Las practicas para mejorar el registro de derechos que se describen en la presente guia se han utilizado en
muchos Estados de todo el mundo y es de esperar que sigan siendo pertinentes en el futuro.

+ Losavances tecnoldgicos también han influenciado la administracion de las oficinas de registro y los avances
futuros afectaran las expectativas y preocupaciones de los ciudadanos y los clientes en lo que respecta al registro
de derechos. Las oficinas de registro tendran que responder a esas nuevas expectativas y preocupaciones.

+ Demandas de los clientes. Cada vez seran mas los clientes que querran tener acceso inmediato a los servicios,
en particular a través de Internet y dispositivos moviles, y habra una demanda mayor de informacién conexa
(por ejemplo, acerca de servicios locales, el medio ambiente y cuestiones sociales).

+ Riesgos para la privacidad. Aumentaran las preocupaciones por la privacidad, debido a la cantidad de
informacion disponible y su accesibilidad.

+ Solucionesintegradas. Las oficinas de registro desempeniaran una funcién central a la hora de reunir las distintas
fuentes de informacion para servir mejor a la comunidad.

+ Datos de libre acceso. Los archivos del registro, en particular los mapas, se pondran a disposicion de forma
gratuita para que el sector privado los utilice en sus empresas.

+ Asociaciones con el sector privado. Se elaborardn mas instrumentos y servicios para mejorar las operaciones
delaoficina deregistroy el sector privado, que se asociara con la oficina de registro para aumentar la precisién,
la eficiencia y la cobertura del sistema, elaborara otros registros.

+ Registros totalmente digitales. Desapareceran los registros en papel, que seran sustituidos con registros digitales
e imdgenes digitalizadas de los antiguos registros en papel.

+ Mejora de la calidad de los registros. Los programas informaticos, las imagenes aéreas y desde satélites, el
posicionamiento por satélites y la colaboracion abierta distribuida contribuirdn a una rdpida mejora de la
calidad de los regjistros.

+ Transacciones mas veloces. Con la mejora de la tecnologia, el registro podra realizarse con mayor eficiencia,
con una reduccién de los costos de las transacciones; por ello, a su vez, aumentara el nimero de clientes que
utilicen el registro, como los prestatarios a corto plazo.

+ Informacion adicional en los registros. Las oficinas de registro tendran la capacidad de registrar otros tipos
de derechos de tenencia, tales como los derechos de agua, y la informacién podré presentarse en forma
tridimensional.

+ Otros servicios electronicos adicionales. Conectandose con el sistema de la oficina de registro, los profesionales
podran ofrecer servicios que tradicionalmente prestaba dicha oficina.

+ Ubicacion de las oficinas. Gracias a una mayor conectividad, podran prestarse servicios de registro desde
cualquier ubicacion y el registro de las transacciones podra efectuarse en centros de “oficinas internas”
destinados a tal fin.
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AUMENTO DE LAS EXPECTATIVAS Y LAS

PREOCUPACIONES DE CIUDADANOS Y CLIENTES

A continuacién, se describen algunas expectativas y preo-
cupaciones que podrian recibir mas atencién en el futuro.

Acceso inmediato. En todo el mundo, actualmente las per-
sonas estan acostumbradas a tener un nimero cada vez
mayor de informacién al alcance de sus manos a través de
teléfonos inteligentes y otros dispositivos méviles. Mientras
que muchas personas todavia no tienen acceso a Internet,
varias grandes empresas tecnoldgicas han desarrollado la
vision de poner a disposicion de todo el mundo servicios
de Internet basicos y asequibles recurriendo a tecnologias
como satélites y sistemas aéreos teledirigidos (o drones) y
a frecuencias de radiodifusién asignadas a la transmisién
de televisidon que no se estén usando. Todo avance veloz
que conecte a las personas a Internet, especialmente en
las zonas rurales remotas, revolucionard la manera en que
funcionan las oficinas de registro, incluso respecto del regis-
tro de los derechos de tenencia de los pueblos indigenas
y otras comunidades con sistemas consuetudinarios de
tenencia y en asentamientos informales (véase también el
vademécum titulado Crear un sistema para registrar los dere-
chos de tenencia y realizar un primer registro).

Informacion personalizada. Las personas no solo quieren
que la oficina de registro les proporcione informacién sobre
derechos y parcelas, sino también informacién conexa para
tomar decisiones de inversion sobre compra o arrenda-
miento, como la cercania con las escuelas y los servicios de
salud del lugar, los centros comerciales, el gimnasio mas cer-
cano, la probabilidad de inundaciones y de que comiencen
nuevas construcciones, las restricciones a la planificacion
urbanay los niveles tributarios. También podria vincularse
informacion acerca de las oportunidades de empleo, la
seguridad publica y los niveles de delincuencia, etc. Las
personas querran ver la informacién que necesitan en un
formato facilmente comprensible en tres dimensiones, con
efectos graficos que permitan que la persona “sobrevuele”
o0 “atraviese volando” un barrio o una parcela y los edificios
que alli se encuentran.

Lograr un equilibrio entre acceso y privacidad. Con un
acceso mas facil y rapido a la informacion a través de medios
electrénicos, los riesgos para la privacidad son cada vez
mayores. Con los sistemas basados en papel, las exigencias
fisicas de hojear actas o archivos personalmente para bus-
car informacion significaba que una persona podia inves-
tigar solo un pequefio nimero de registros en un dia. Con
los ordenadores, pueden consultarse conjuntos completos
de registros digitales en cuestion de minutos. El conflicto
inherente entre los principios de privacidad y libre acceso
ainformacién sobre la tenencia no es facil de resolver, pero
todos los Estados tendran que encontrar soluciones si no
lo han hechoya.
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RESPUESTAS DE LAS OFICINAS DE REGISTRO

A continuacion, se presentan las posibles respuestas de las ofici-
nas de registro a las expectativas y preocupaciones.

Soluciones integradas. La informacion mantenida en las ofi-
cinas de registro es fundamental para compartir muchas solu-
ciones y los funcionarios de estas oficinas han desempefnado
un papel central a la hora de coordinar el intercambio de infor-
macién y el desarrollo de infraestructuras nacionales de datos
sobre el territorio. No obstante, si las oficinas de registro han de
proporcionar el nivel de servicio que cabe esperar, tendrdn que
integrarse mucho més con otros organismos publicos y tener una
comprension mucho méas amplia de laeconomia, la sociedadyla
politica comunes hoy en dia. Hace falta un mayor nivel de com-
prension acerca de cdmo trabajan otros organismos y disciplinas,
asi como para generar registros de tenencia de la labor en otros
ambitos, como la ciencia del cambio climético, e integracién con
las oficinas de registro del estado civil y registros biométricos.

Datos de libre acceso. Muchos Estados (como los de la Unién
Europea) ahora cuentan con una politica de “datos abiertos”, en
virtud de la cual los datos son libres de volver a utilizarse, princi-
palmente para que el sector privado y los ciudadanos pueden
agregarles valor. Se solicitard a las oficinas de registro que presten
apoyo a esas politicas.

Asociaciones con el sector privado. Es probable que el sector
privado desempenie un papel mas importante como interme-
diario, ofreciendo varios servicios al publico. Hace 30 afos se
pensaba que la cartografia era una actividad tan costosa que
los gobiernos siempre tenian que subvencionar el servicio otor-
gando financiacién para ello. Desde entonces, los empresarios
han cambiado la manera en que se percibe la cartografia y, gra-
cias a iniciativas mundiales de colaboracién abierta distribuida
y del sector privado, se ha impulsado el crecimiento en lo que
respecta a la cartografia a disposicion del publico.

Registros totalmente digitales. El acceso inmediato a infor-
macion personalizada requerira sistemas automatizados que
tengan informacién completay estan vinculados a otras oficinas
principales de registro. Las oficinas de registro que no se hayan
modernizado todavia estaran presionadas a hacerlo. Tendran que
digitalizarse e indexarse los registros para ponérselos a disposicion
en formato digital. Este trabajo conllevara la ejecucion de pro-
gramas masivos para escanear e indexar los registros, aplicando
software cada vez mas sofisticado para el reconocimiento auto-
matizado de la informacién necesaria que ha de indexarse (como
nombres, direcciones, fechas y poligonos cerrados en los mapas).

Mejora de la calidad de los registros. Los registros a veces
estan mal mantenidos y los mapas que muestran las parcelas
y los edificios suelen ser imprecisos en cuanto a su posicion. Es
preciso contar con programas informaticos que vinculen la situa-
cién actual sobre el terreno con esos registros, asi como con las
facultades juridicas necesarias para actualizar los registros de
tal manera. Es probable que las imagenes aéreas y desde saté-
lites y el posicionamiento por satélites se conviertan en medios
estandar para mejorar la precision en cuanto a la posicion. Ya se

10. CONSIDERACIONES FUTURAS

ha recurrido a una colaboracién abierta distribuida para verificar
y corregir los registros, como en Croacia y Ucrania.

Transacciones mas veloces. Un acceso mas rapido y mas
facil a la informacién equivale a reducir los costos generales,
permitiendo que mds personas puedan beneficiarse con el
sistema. La reduccion de los costos incluye los costos finan-
cieros y el tiempo que lleva investigar, abrir una transaccion
y registrarla. Esta mejora de la eficiencia facilitard los créditos,
especialmente los microcréditos a corto plazo, lo cual ayudara
alas personas pobresy vulnerables. A su vez, deberia mejorar
la productividad y la seguridad alimentaria. En Kirguistan, por
ejemplo, gracias a unos procesos eficientes, los agricultores
pudieron pedir préstamos a bajo costo por unos meses para
comprar semillas y fertilizantes. Una vez que obtuvieron su
cosecha, devolvieron los fondos prestados. Sin la facilidad de
crédito, las tierras hubieran quedado sin cultivar.

Informacion adicional en los registros. Los tipos mas comunes
de sistemas de registro se ocupan de los derechos de tenencia de
latierray hacen hincapié en los derechos de propiedad y los dere-
chosy responsabilidades conexas. Es probable que en el futuro se
registren mas tipos de derechos de tenencia. El reconocimiento
juridico de la tenencia consuetudinaria deberia traducirse en un
mayor registro de derechos consuetudinarios, y deberia prestarse
mas atencion al registro de derechos de tenencia de la pesca, los
bosquesy el agua. Es de esperar que la informacién multidimen-
sional sobre los derechos pase a ser mas importante, al tiempo
que alos registros de tenencia se agregara informacion sobre
la altura. A veces a esto de agregar otras dimensiones, como la
altura, se hace referencia como catastro en 3D.

Otros servicios electronicos. El proceso de pasar de transac-
ciones en papel a transacciones electrénicas se producira mas
rdpidamente y se ampliara la gama de servicios electrénicos.
En la ex Republica Yugoslava de Macedonia, por ejemplo, en
el espacio de cuatro afos la oficina de registro de tierras hizo la
transicion de un sistema basado en papel a uno en el que mas
del 50 por ciento de las transacciones se presentan de forma
electronica. La transformacion se vio facilitada por la estrecha
relacion entre la oficina de registro y los profesionales (quienes
reconocieron que los servicios electrénicos y en linea ofrecian
resultados mucho mejores para sus clientes).

Ubicacion de las oficinas. A medida que los registros pasen
a ser totalmente electrénicos y la informacion esté disponible
en linea para cualquiera, los funcionarios del gobierno local, los
centros de servicios multiples, los profesionales y los bancos con
acceso seguro en linea a la oficina de registro podran proporcio-
naracceso fisico a los servicios de la misma. La oficina de registro,
que mantiene los registros y tramita las solicitudes puede estar
ubicada en cualquier parte del Estado.

|
INFORMACION ADICIONAL

FIG (Federacion Internacional de Topégrafos)/Banco Mundial.
2014. Fit-for-purpose land administration. FIG publicationNo. 60
(disponible solo en inglés en: https://www.fig.net/resources/
publications/figpub/pub60/Figpub60.pdf).
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La presente guia esta basada
en las disposiciones generales
y especificas de las Directrices
sobre los sistemas de registro
de derechos y parcelas. En este
anexo se destacan las secciones
pertinentes de las Directrices.
Su finalidad es la de facilitar la
lectura de las Directrices, sin ser
un substituto de las mismas.
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ANEXO: ¢{QUE ESTABLECEN LAS DIRECTRICES
ACERCA DEL REGISTRO DE DERECHOS?

El texto principal de las Directrices acerca del registro de derechos y parcelas se encuentra en la Seccion 17, que figuraen la
Parte 5 relativa a la administracion de la tenencia. Dicha seccién deberia leerse junto a las demas partes de las Directrices
que se resumen a continuacion.

En la Seccién 1 de las Directrices se establecen sus objetivos.

Parrafo 1.1 ¢ En las Directrices se persigue mejorar la gobernanza de la tenencia de la tierra, la pesca y los bosques.

¢ Pretenden mejorar la gobernanza de la tenencia para el beneficio de todos, con énfasis en la poblacion vulnerable
y marginada.

¢ Pretenden mejorar la gobernanza de la tenencia cumpliendo los objetivos en materia de:

seguridad alimentaria y realizacién progresiva del derecho a una alimentacién adecuada;
erradicacion de la pobreza;

creacion de medios de vida sostenibles;

estabilidad social;

seguridad de la vivienda;

desarrollo rural;

proteccion del medio ambiente, y

Y V V VY ¥V VY VY VY

desarrollo econédmico y social sostenible.

¢ Todos los programas, politicas y asistencia técnica destinada a mejorar la gobernanza de la tenencia deberian ser
coherentes con las obligaciones existentes en virtud del Derecho internacional, incluida la Declaracién Universal
de Derechos Humanos y otros instrumentos internacionales sobre derechos humanos.

La Seccion 17 dispone de cinco parrafos sobre la mejora de la gobernanza de la tenencia mediante el registro de derechos
y parcelas, cuyos puntos clave se muestran en el siguiente cuadro:

Parrafo 17.1 ¢ Los Estados deberian poner en marcha unos sistemas de registro con miras a mejorar la seguridad de la tenencia y
el funcionamiento de las sociedades locales y de los mercados.

¢ Los sistemas de registro deberian poder registrar derechos de tenencia individual y colectiva de propiedad del
Estado y el sector publico, el sector privado y los pueblos indigenas y otras comunidades que se sirven del derecho
consuetudinario.

¢ Los sistemas deberian registrar, mantener y difundir derechos y deberes de tenencia, asi como los titulares de los
derechos y deberes, las parcelas o explotaciones que guardan relacién con tales derechos y deberes.

Parrafo 17.2 ¢ Los sistemas deberian ser adecuados para circunstancias particulares, en particular los recursos humanos y
financieros disponibles.

¢ Los derechos de tenencia de los pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia
deberian registrarse de un modo adecuado desde el punto de vista sociocultural.
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Parrafo 17.2

Parrafo 17.3

Parrafo 17.4

Parrafo 17.5

2

*

Para garantizar la transparencia y la compatibilidad con otras fuentes de informacion, los sistemas de registro deberian
incluirse en un marco integrado junto a otros sistemas de informacion espacial.

El sistema deberia permitir la integracion de los registros de todos los derechos de tenencia, ya sea pertenecientes al Estado
y el sector publico, al sector privado o los pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia.

Cuando no fuese posible registrar los derechos de tenencia de pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas
consuetudinarios de tenencia, o de ocupacién en asentamientos informales, deberia procederse con especial cuidado
para evitar registrar en esas zonas derechos que resulten incompatibles.

Todos deberian poder registrar sus derechos de tenencia sin discriminacion.

Cuando proceda, los organismos deberian poner en funcionamiento centros u oficinas méviles para mejorar el
acceso, especialmente en lo que respecta a los grupos vulnerables.

Deberia considerarse recurrir a profesionales del lugar, como abogados, notarios, agrimensores y especialistas en
ciencias sociales, para que ayuden a proporcionar al publico informacién sobre derechos de tenencia.

Deberian simplificarse los procedimientos y utilizarse tecnologias adecuadas a las condiciones locales para reducir los
tiempos y costos de la realizacion de sus servicios.

La exactitud de las mediciones espaciales de las parcelas y otras unidades territoriales deberian ser suficientes para
satisfacer las necesidades locales y, de ser necesario, podrian mejorarse con el tiempo.

Deberia relacionarse la informacién sobre los derechos de tenencia, los titulares de esos derechos y las unidades
territoriales.

Los registros deberian estar indizados por unidades territoriales, asicomo por titulares, a fin de que se puedan identificar
derechos o intereses excluyentes entre si.

Deberian darse a conocer los registros de derechos de tenencia para permitir que organismos estatales y gobiernos
locales mejoren sus servicios.

Lainformacién deberia darse a conocer de conformidad con las normas nacionales y deberia incluir datos desglosados
en relacion con los derechos de tenencia.

Todos deberian poder acceder facilmente a la informacién sobre derechos de tenencia.

El intercambio de informacién sobre derechos de tenencia deberia estar sujeto a restricciones de privacidad, pero estas
no deberian impedir sin necesidad que el publico averigiie la existencia de transacciones corruptas o ilegales.

Deberia prevenirse la corrupcion mediante la divulgacién de los procesos, requisitos, tasas y exenciones, si las
hubiere, asi como de los plazos para dar una respuesta a las peticiones de servicios.

La Seccién 7 trata sobre las salvaguardias que deberian aplicarse cuando se asignan o se reconocen por
primera vez los derechos de tenencia. Aborda la creacion de registros, es decir, el primer registro:

Parrafo 7.1

Parrafo 7.3

Parrafo 7.4

80

*

2

2

Cuando los Estados reconozcan o asignen derechos de tenencia, deberian establecer salvaguardas con el propdsito
de evitar la violacién o la extincién de derechos de tenencia ajenos, incluidos los derechos legitimos que no estan
amparados por la ley en la actualidad.

Mediante las salvaguardas deberia protegerse a las mujeres y personas vulnerables, quienes poseen derechos
subsidiarios de tenencia, tales como los derechos de recoleccion.

En aquellas zonas en donde los Estados se propongan reconocer o asignar derechos de tenencia, deberian identificar
primeramente todos los derechos y titulares de derechos de tenencia existentes, estén registrados o no.

Los pueblosindigenasy otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia, los pequenos agricultores y cualesquiera
otras personas que pudieran verse afectadas deberian poder participar en los procesos de consulta (de conformidad con el
parrafo 9.9 en el caso de los pueblos indigenas y el principio 3B.6 y en el caso de las otras comunidades).

Los Estados deberian facilitar el acceso a la justicia a quienes consideren que sus derechos de tenencia no han sido
reconocidos.

Los Estados deberian asegurar que las mujeres y los hombres gocen de igualdad ante los derechos de tenencia de
reconocimiento reciente y que tales derechos estén reflejados en los registros.

Cuando fuese posible, el reconocimiento y la asignacion juridica de los derechos de tenencia deberia llevarse a
cabo de manera sistematica, avanzando zona por zona, con el objeto de proporcionar a las personas pobres y
vulnerables plenas oportunidades para el reconocimiento juridico de sus derechos de tenencia.

Se deberia proporcionar asesoramiento legal en particular a las personas pobres y vulnerables.

Para lainscripcion inicial de los derechos de tenencia, incluidos los procesos de elaboracion de cartografia de los mismos, se
deberia proceder conforme a enfoques basados en précticas locales apropiados con el objeto deincrementar la transparencia.
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Enla Seccion 9 figuran algunos aspectos respecto de los pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia.

Parrafo 9.4 ¢ Los Estados deberian proporcionar derechos legitimos de tenencia a los pueblos indigenas y otras comunidades.
¢ Elreconocimiento deberia tener en cuenta la tierra, las pesquerias y los bosques que:
» utiliza exclusivamente una comunidad, y
» comparten distintas comunidades.

Parrafo 9.6 ¢ Los Estados deberian considerar la adaptacion de sus marcos de politicas, juridicos y organizativos para reconocer
los sistemas de tenencia de los pueblos indigenas y de otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia.

+ Si las reformas constitucionales o juridicas reforzasen los derechos de las mujeres y las pusiesen en situacion de
conflicto con las costumbres, todas las partes deberian cooperar para que estos cambios sean incorporados en los
sistemas consuetudinarios de tenencia.

Parrafo 9.8 ¢ Los Estados deberian proteger a los pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia
contra el uso no autorizado de sus tierras, pesquerias y bosques por parte de terceros.

¢ Si la comunidad no se opusiera a ello, los Estados deberian prestar su colaboracién para documentar y divulgar la
informacion sobre la naturaleza y localizacion dela tierra, las pesquerias y los bosques que la comunidad utiliza y controla.

¢ Cuando los derechos de tenencia de los pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de
tenencia se documenten oficialmente, tales derechos deberian registrarse junto a los demas derechos de tenencia
publicos, privados y comunales con el objeto de evitar reclamaciones conflictivas.

Parrafo 9.11 ¢ LosEstados deberian respetary promover los enfoques consuetudinarios que utilizan los pueblos indigenas y otras
comunidades con sistemas tradicionales de tenencia de resolucion de conflictos en torno a la tenencia dentro de
las comunidades. Este apoyo deberia prestarse de modo tal que sea coherente con las obligaciones existentes de
los Estados en el marco del derecho nacional e internacional, teniendo en debida consideracion los compromisos
voluntarios asumidos en virtud de los instrumentos regionales e internacionales aplicables.

¢ Cuando la tierra, la pesca y los bosques son utilizados por mas de una comunidad, se deberian reforzar o crear
instrumentos destinados a la resolucién de los conflictos entre comunidades.

La Seccidn 8, relativa a tierras, pesquerias y bosques de dominio publico, también comprende algunos parrafos pertinentes:

Parrafo 8.3 ¢ Existen tierras, pesquerias y bosques de propiedad publica cuya utilizacion y gestion son colectivas (que a veces
se denominan bienes comunes).

¢ LosEstados deberian reconocery proteger tales tierras, pesquerias y bosques de propiedad publica y sus correspondientes
sistemas de utilizacion y gestion colectivas, en particular en los procesos de asignacion por parte del Estado.

Parrafo 8.4 ¢ Los Estados deberian tratar de construir una informacién de tenencia actualizada sobre la tierra, la pesca y los

bosques que son de su propiedad o estan bajo su control creando y manteniendo inventarios accesibles.

¢ En estos inventarios se deberian registrar los organismos responsables de la administracion, asi como los derechos
de tenencia legitima que correspondan a los pueblos indigenas y a otras comunidades con sistemas tradicionales de
tenencia de la tierra y al sector privado.

¢ Cuando sea posible, los Estados deberian asegurar que los derechos de tenencia publicos se registren junto a los de
pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia de la tierra y el sector privado en un
sistema registral Unico, o que los distintos registros que los contienen estén vinculados mediante un marco comun.

Parrafo 8.5 ¢ Los Estados deberian determinar qué tierras, pesquerias y bosques de los que poseen o controlan seran retenidos
y utilizados por el sector publico, cuéles seran asignados a otros clientes y bajo qué condiciones.

Parrafo 8.9 ¢ Los Estados deberian asignar derechos de tenencia y delegar la gobernanza de la tenencia de forma transparente
y participativa, mediante procedimientos sencillos que sean claros, accesibles y comprensibles para todos, en
particular para los pueblos indigenas y otras comunidades con sistemas tradicionales de tenencia de la tierra.

¢ Lainformacion sobre esta materia, expresada en los idiomas correspondientes, deberia ponerse a disposicion de todos
los posibles participantes, por ejemplo, a través de mensajes en los que se tienen en cuenta las cuestiones de género.

¢ Cuando fuese posible, los Estados deberian asegurar que los derechos recientemente asignados hayan sido registrados
junto a otros derechos de tenencia en un sistema registral tnico, o que os distintos registros que los contienen" before
"estén vinculados vinculados entre si por un marco comun.

¢ Los Estados y los actores no estatales deberian tratar de impedir la corrupcidn en la asignacion de los derechos
de tenencia.
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En la Seccion 10 se abordan los derechos informales.

Parrafo 10.1 ¢ Cuando exista la tenencia informal, los Estados deberian reconocerla de tal manera que dicha tenencia respete los derechos
formales vigentes con arreglo a la legislacion nacional y de forma que se reconozca la realidad de la situacion y se fomente el
bienestar social, econémico y medioambiental.

¢ LosEstados deberian promover politicas y legislaciones a fin de reconocer la tenencia informal.

+ Elprocesodeestablecimiento de estas politicas y legislaciones deberia ser participativo, deberia mantener una sensibilidad ante
las cuestiones de géneroy deberia tratar de disponer un apoyo técnicoy juridico para las comunidades y los individuos afectados.

¢ Los Estados deberian, en particular, reconocer la aparicién del derecho de tenencia informal producto de las migraciones en
gran escala.

Parrafo 10.3 ¢ Siempre que los Estados reconozcan legalmente la tenencia informal, deberian hacerlo a través de procesos participativos,
teniendo en cuenta la perspectiva de género y con especial consideracion para los arrendatarios.

¢ Los procesos deberian facilitar el acceso a los servicios de legalizacién y minimizar los costos.
¢ Los Estados deben esforzarse por proporcionar apoyo técnicoy juridico a las comunidades y a los participantes.

Parrafo 10.4 ¢ LosEstados deberian adoptar medidas apropiadas con el fin de limitar la tenencia informal resultante de la complejidad excesiva
en los requisitos legales y administrativos para el cambio del uso y la explotacion de la tierra.

¢ Parafacilitarlos procedimientos de cumplimiento, los requisitos y procesos relacionados con la explotacién deberian ser claros,
sencillosy asequibles.

Parrafo 10.6 ¢ Cuando no sea posible un reconocimiento legal de la tenencia informal, los Estados deberan impedir los desalojos
forzosos que contravengan a las obligaciones existentes en el marco del derecho nacional e internacional.

La Seccion 21 también contiene material pertinente en relacién con la solucién de controversias en torno a derechos y parcelas.

Parrafo 21.1 ¢ LosEstados deberian proporcionaracceso, por conducto de 6rganos judiciales y administrativosimparciales y competentes, a
medios que permitan dar solucién oportuna, asequible y eficaz a las controversias sobre los derechos de tenencia.

¢ También deberia facilitarse el acceso a medios alternativos de solucion de controversias.

¢ LosEstados deberian proporcionar posibilidades de recurso eficaces para solucionar controversias y el derecho de apelacion,
y los recursos deberian aplicarse con prontitud.

¢ Deberian ponerse a disposicion de todos mecanismos con el fin de evitar o resolver las posibles controversias en una fase
preliminar, bien en el seno del organismo de ejecucion o fuera de él.

¢ Losservicios de solucion de controversias deberian ser accesibles para todos —mujeres y hombres— en cuanto a su localizacion
fisica, los idiomas utilizados y los procedimientos.

Parrafo 21.2 ¢ Los Estados podrian estudiar:

» el establecimiento de tribunales u érganos especializados dedicados tinicamente a dirimir las disputas sobre los derechos
de tenencia;

la creacién, en el seno de las autoridades judiciales, puestos de peritos para los asuntos técnicos, y

tener tribunales especiales para solucionar las controversias sobre ordenacién reglamentada del territorio, agrimensura
y valoracion.

Parrafo 21.3 ¢ Los Estados deberian reforzary desarrollar formas alternativas de resolucion de conflictos, especialmente en el plano local.

¢ Enlos casos en que existan formas consuetudinarias o de otro tipo para la solucién de controversias, estas deberian comprender
procedimientos justos, fiables, accesibles y no discriminatorios de rapida solucién de las controversias sobre los derechos de
tenencia.

Parrafo 21.4 ¢ LosEstados podran estudiar el recurso alos organismos de ejecucion a fin de solucionar aquellas controversias sobre las que estos
ultimos tengan competencia técnica; asi, por ejemplo, los encargados de la agrimensura podrian solucionar las controversias
sobre limites entre parcelas individuales dentro de los contextos nacionales.

¢ Lasdecisiones deberian presentarse por escrito y basarse en juicios objetivos; deberia existir el derecho de apelacion ante las
autoridades judiciales.

Parrafo 21.5 ¢ Los Estados deberian tratar de impedir la corrupcion en los procesos de solucion de controversias.
Parrafo 21.6 + Alproporcionar mecanismos de solucién de controversias, los Estados deberian esforzarse por proporcionar asistencia juridica

alas personas vulnerables y marginadas con el fin de garantizar a todos el acceso a la justicia sin discriminaciones.

¢ Lasautoridades judiciales y otros 6rganos deberian garantizar que su personal tenga los conocimientos y las competencias
necesarios al objeto de proporcionar los servicios mencionados.
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En particular, la Seccién 17 (y otras secciones) deberia leerse conjuntamente con la Seccién 6, que trata sobre la prestacion de servicios.

Parrafo 6.1 ¢ Enla medida en que lo permitan los recursos, los organismos y las autoridades judiciales deberian disponer de
adecuadas capacidades humanas, fisicas, financieras y de otro tipo para aplicar las politicas y leyes de manera
oportuna, eficaz y con sensibilidad ante las cuestiones de género.

¢ Elpersonal, en todos los niveles, deberia recibir una capacitacion continua.
¢ El personal deberia ser contratado con el debido cuidado con el objeto de garantizar la igualdad social y de género.

Parrafo 6.2 ¢ La prestacion de servicios deberia ajustarse a las obligaciones existentes del Estado en el marco del derecho nacional e
internacional, y a sus compromisos voluntarios asumidos en virtud de los instrumentos regionales e internacionales aplicables.

Parrafo 6.3 ¢ Los servicios deberian ser rdpidos, accesibles y no discriminatorios.
¢ Deberian eliminarse los requisitos juridicos y de procedimiento innecesarios.

¢ ElEstado deberia someter a examen los servicios de los organismos y las autoridades judiciales e introducir mejoras
cuando sea necesario.

Parrafo 6.4 ¢ Losorganismosy las autoridades judiciales deberian servir a la totalidad de la poblacion, ofreciendo servicios a todos,
incluidas las personas que viven en zonas remotas.

¢ Losservicios deberian ser veloces y eficientes, utilizando la tecnologia apropiada en cada lugar a fin de incrementar
la eficienciay las posibilidades de acceso.

¢ Sedeberian elaborar directrices internas que permitan al personal aplicar de manera fiable y coherente politicas y leyes.
¢ Los procedimientos deberian simplificarse sin que se comprometan la seguridad de la tenencia o la calidad de la justicia.

¢ Deberian difundirse ampliamente materiales explicativos en los idiomas correspondientes e informarse a las personas
de sus derechos y responsabilidades.

Parrafo 6.5 ¢ Laspoliticas y leyes deberian fomentar el intercambio adecuado de la informacion relativa a los derechos de tenencia
para su utilizacion eficaz por parte de todos.

¢ Deberian elaborarse estandares nacionales para que pueda compartirse la informacién, teniendo en consideracién
los estandares internacionales y regionales que rigen al respecto.

Parrafo 6.6 ¢ Deberian considerarse medidas adicionales para apoyar a los grupos vulnerables o marginados que, de otro modo,
no podrian acceder a los servicios.

¢ Estas medidas deberian incluir el asesoramiento juridico, como asistencia legal, y tal vez también la prestacion de
servicios por parte de consejeros juridicos no abogados o técnicos agrimensores para-profesionales paraprofesionales
y de servicios moéviles para las comunidades asentadas en lugares remotos y los pueblos indigenas némadas.

Parrafo 6.7 ¢ Losorganismosy las autoridades judiciales deberian impulsar una cultura basada en el servicio y el comportamiento ético.

¢ Para mejorar el nivel y la calidad de los servicios prestados, satisfacer las expectativas y responder a las nuevas
necesidades, dichas entidades deberian solicitar con regularidad comentarios y sugerencias, por ejemplo, mediante
encuestas o la intervencién de grupos especializados.

¢ Deberian publicar sus normas de rendimiento y comunicar periédicamente los resultados obtenidos.

¢ Los usuarios deberian poder formular quejas tanto en el seno del organismo (por ejemplo, mediante un examen
administrativo) o externamente (por ejemplo, a través de un examen independiente o un ombudsman).

Parrafo 6.8 ¢ Lasasociaciones profesionales competentes deberian elaborar, divulgar y supervisar la aplicacion de unas normas éticas
de comportamiento de elevado perfil.

¢ Dichas normas deberian cumplir las normas éticas aplicables de los sectores publico y privado; en el caso de que las
violasen, las partes deberian someterse a medidas disciplinarias.

¢ Cuando no existan tales asociaciones, el Estado deberia procurar un entorno que lleve a su establecimiento.

Parrafo 6.9 ¢ Todos deberian tratar de impedir la corrupcién.

Deberian adoptarse medidas de lucha contra la corrupcién y hacerse cumplir, por ejemplo, a través del establecimiento
de controles y equilibrios, la limitacién del uso arbitrario del poder, la resolucién de los conflictos de intereses y la
adopcién de normas y reglamentos claros.

Deberia facilitarse la revision administrativa o judicial de las decisiones de los organismos.

2

Los empleados de los organismos deberian rendir cuentas de sus actos.
Al mismo tiempo, deberian proporcionarseles los medios para desempenar con eficacia sus funciones.

* O o o

Ademas, los empleados deberian gozar de proteccion ante las interferencias en sus funciones y ante las represalias
por la denuncia de actos de corrupcion.
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Como sucede en otras partes de las Directrices, los principios de la Seccién 3 se incorporan en estas secciones.
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Los principios generales figuran en la Seccion 3A:

Principios generales de las Directrices

En el parrafo 3.1 seidentifican las medidas que ha de adoptar el Estado:

1.

Dar reconocimiento y respetar a todos los titulares legitimos y
sus derechos de tenencia. Deberian adoptar medidas razonables
paraidentificar, registrar y respetar a los titulares y sus derechos,
ya sea que estos Ultimos hayan sido registrados oficialmente o
no; abstenerse de vulnerar los derechos de tenencia de otros, y
cumplir con los deberes que derivan de tales derechos.

. Salvaguardar los derechos legitimos de tenencia frente a las

acciones que puedan amenazarlos y ante las infracciones.
Deberian proteger a los titulares de derechos de tenencia
frente a la pérdida arbitraria de los derechos, en particular ante
los desalojos forzosos que sean contrarios a sus obligaciones
existentes en el marco del derecho nacional e internacional.

. Promover y facilitar el goce de los derechos legitimos de

tenencia. Deberian llevar a cabo acciones concretas destinadas
a fomentar y facilitar la plena realizacion de los derechos
de tenencia o las transacciones de derechos; por ejemplo,
asegurando que los servicios sean accesibles a todos.

. Proporcionaracceso alajusticia para hacer frente a las violaciones

de los derechos legitimos de tenencia. Deberian proporcionar a
todos, mediante el recurso a las autoridades judiciales o a otros
instrumentos, una via eficaz y accesible para la resolucién de los
conflictos sobre los derechos de tenencia, y poner en ejecucion
las resoluciones en plazos breves y a costos asequibles. Los Estados
deberian proporcionar una reparacion rapida y justa cuando los
derechos de tenencia se expropien por motivos de utilidad publica.

. Prevenir las disputas relacionadas con la tenencia, los conflictos

violentos y la corrupcién. Deberian tomar medidas activas para
evitar que surjan disputas por la tenencia y deriven en conflictos
violentos. Deberian tratar de impedir la corrupcion en todas sus
formas, en todos los niveles y en todos los dmbitos.

En el parrafo 3.2 se determinan una serie de medidas que han
de adoptar los actores no estatales en el contexto general de la
responsabilidad de respetar los derechos humanos y los derechos
legitimos de tenencia.

Los principios de aplicacion figuran en la Seccion 3B:

Principios de aplicacién de las Directrices

1. Dignidad humana:reconocimiento de ladignidad intrinsecay los

derechos humanosiguales e inalienables de todos los individuos.

. No discriminacion: nadie debe ser objeto de discriminacion

por ley ni en las politicas, asi como tampoco en la practica.

. Equidad y justicia: reconocimiento de que la igualdad entre

los individuos puede requerir el reconocimiento de las
diferencias entre los individuos y la adopcion de medidas
positivas, incluido el empoderamiento, con el fin de fomentar
derechos equitativos de tenenciay acceso a la tierra, la pesca
y los bosques para todos, mujeres y hombres, jévenes y
personas vulnerablesy tradicionalmente marginadas, dentro
del contexto nacional.

. lgualdad de género: garantizar la igualdad del derecho de

mujeres y hombres al disfrute de los derechos humanos,
al tiempo que se reconocen las diferencias entre hombres y
mujeres y se toman medidas especificas encaminadas a acelerar
la igualdad de hecho, cuando sea necesario. Los Estados
deberian asegurar que las mujeres y las nifias tienen los mismos
derechos de tenenciay acceso a la tierra, la pescay los bosques
conindependencia de su estado civil y situacion marital.

. Enfoque holisticoy sostenible: reconocer la interrelacion que

existe entre los recursos naturales y sus usos, y adoptar un
enfoque integrado y sostenible para su administracion.

. Consulta y participacién: establecer relaciéon con y buscar

el apoyo de aquellos que, teniendo derechos legitimos de
tenencia, podrian verse afectados por las decisiones, antes
de la adopcidn de estas, y responder a sus contribuciones;
tener en cuenta los desequilibrios de poder existentes entre
las distintas partes y garantizar la participacion activa, libre,
efectiva, significativa e informada de individuos y grupos en
los correspondientes procesos de toma de decisiones.

. Estado de derecho: adopcién de un enfoque basado en reglas

a través de leyes que se dan a conocer ampliamente en los
idiomas correspondientes, aplicables a todos y porigual y a
través de un poder judicial independiente, compatibles con
las obligaciones vigentes impuestas por el derecho nacional

e internacional, y teniendo en cuenta los compromisos voluntarios asumidos en virtud de los instrumentos regionales e

internacionales aplicables.

Transparencia: definir claramente y difundir ampliamente las politicas, leyes y procedimientos en los idiomas correspondientes y
dar amplia difusién a las decisiones en los idiomas correspondientes y en formatos accesibles para todos.

Rendicion de cuentas: responsabilizar a los individuos, los organismos publicos y los actores no estatales de sus acciones y

decisiones de acuerdo con los principios del Estado de derecho.

10. Mejora continua: mejorar los mecanismos de seguimiento y analisis de la gobernanza de la tenencia a fin de desarrollar programas

basados en datos y garantizar mejoras constantes.

MEJORAR LA MANERA DE REGISTRAR LOS DERECHOS DE TENENCIA
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Existen numerosos sistemas de registro
en todo el mundo que ayudan a lograr
la seguridad de la tenencia y aportar otras
ventajas a las personas que poseen derechos
de tenencia, pero también hay muchos sistemas
que no funcionan bien y es posible que se
pongan obstaculos de forma involuntaria o
deliberada para evitar que las personas usen
dichos sistemas. En la presente guia se ofrecen
consejos practicos sobre como mejorar las formas
existentes de registrar derechos, de modo que las
ventajas y la proteccidon que ofrecen los sistemas

de registro puedan estar a disposiciéon de todo
el mundo sin ningun tipo de discriminacién.
Proporciona orientacion sobre la manera de
aplicar los principios y las practicas que figuran
en las Directrices voluntarias sobre la gobernanza
responsable de la tenencia de la tierra, la pesca y los
bosques en el contexto de la seguridad alimentaria
nacional. Esta guia va de la mano de la guia
técnica sobre la gobernanza de la tenencia
n.° 9, que se centra en la creaciéon de un nuevo
sistema de registro de derechos de tenenciay la
realizacion de un primer registro.
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