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1. Nombre del Proyecto / Practica

MEJORA DEL PROCESO DE LICENCIAS URBANISTICAS APLICANDO LA METODOLOGIA SEIS-
SIGMA'Y SU CICLO DE MEJORA DMAIC

2. Nombre de la Entidad Local

Ajuntament de Catarroja

3. Area de gestion desde donde se esta desarrollando

Area de Organizacion y Calidad

4. Areas de gestion implicadas

Area de Servicios al Territorio, Servicio de Atencién Ciudadana y Area de Organizacion y Calidad

5. Resumen de la practica

1.- ORIGEN, SITUACION INICIAL: DIFICULTAD, PROBLEMA, AREA DE MEJORA, OPORTUNIDAD O
NECESIDAD DE USUARIOS IDENTIFICADA

¢, Qué esta ocurriendo, qué aspectos negativos estamos experimentando nosotros o nuestros clientes?
¢ QUE esta funcionando mal o no esta funcionando?

* Quejas de ciudadanos y empresas por la "sensacion" de una larga tramitacion en los expedientes
de concesion de licencias urbanisticas, tramitacion que excede los plazos establecidos en el
marco juridico y que se cuenta desde la solicitud del cliente hasta el tramite de notificacion.

¢ Ausencia de controles que permitan el conocimiento, basado en hechos-datos, del proceso actual,
del rendimiento en plazos intermedios imputables al ciudadano y al ayuntamiento y de la
situacién actual de un expediente.

¢ Obtencién y cdmputo manual de estadisticas por el personal para la confeccion de memorias
anuales o para informar puntualmente a la direccion técnica y politica de la situacion actual
sobre una determinada tramitacion

* Falta de normalizacién en los documentos a exigir a los ciudadanos para el inicio del expediente y
de comunicacion entre las Oficinas de Atencién al Ciudadano y los Servicios de Urbanismo y
Disciplina Urbanistica.

¢ Falta de vision global del proceso en el que participan varios servicios y unidades administrativas
(Servicio de Atencion Ciudadana, Secretaria, Recaudacion, Servicio de Urbanismo, Organos de
Gobierno, Servicio de Notificacién, etc.). Cada participante sélo se preocupaba de su parte sin
un sentido global del proceso y sin una clara orientacion al ciudadano.
¢, Cuando empezo el problema? ;Desde cuando ha venido sucediendo?
=  Se tiene constancia del problema antes de 1998 lo que condujo al Servicio de Urbanismo a la
elaboraciéon e implantaciéon de una propuesta de mejora gracias a la cual se acortaron plazos, se
establecié un sistema de medicion de plazos inicial y se elabord un primer registro de las solicitudes en
el Servicio de Urbanismo. Los resultados de estas primeras iniciativas mejoraron sensiblemente el
problema pero no se sostuvieron con el tiempo.
" Tradicionalmente el tramite de concesién de licencias urbanisticas ha sido un proceso lento e
implementado de forma compleja
. Doénde ocurre el problema?

* En el proceso de tramitacion de licencias urbanisticas del Ayuntamiento de Catarroja y en las
relaciones transaccionales del Servicio de Urbanismo con la OIAC, Servicio de Secretaria,
Servicio de Tesoreria-Recaudacion y Notificadores
¢, Cual es la magnitud del problema?

* La inercia del dia a dia hace que el personal del servicio se dedique exclusivamente a realizar los
tramites administrativos sin prestar excesiva atenciéon a los mecanismos de control de los que se
dispone. Esto provoca que no se detecten los problemas de plazos excedidos en cuyo caso se podria
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actuar con antelacion.

* Los datos existentes de 62 expedientes de concesion de licencia de obra mayor de 2003 presentan
una media de 92 dias de tramitacion sin incluir el tramite de notificaciéon y, o que es mas alarmante,
una desviacion tipica de 71 dias.

La mala calidad de los datos puede estar causando las cifras negativas. Sin embargo, existen casos
como el expediente de licencia de obra 48/03 que sin paralizacion aparente ni otra causa que lo
justifique tardé 175 dias en concederse sin computar el plazo de notificacién.

El personal de urbanismo debe acudir al expediente en papel para tener la certeza de qué plazos son
los que obran en cada expediente, asi como para obtener sus indicadores de rendimiento. En 2003, se
dedicaron a esta actividad un numero indeterminado de horas de trabajo con la consecuente
interferencia de su actividad diaria

Después de la revision de la Fase MEDIR celebrada en fecha 10/02/2005, se conocen las siguientes
magnitudes para un caso concreto de licencias:

* En el 19% de los expedientes de obra mayor cumplimos el plazo imputable al

Ayuntamiento (60 dias)

* Media = 104 dias de tramitacion

¢ Desviacion Tipica (Sigma) = 46 dias de tramitacion

¢ Porqué creemos que podemos alcanzar la creacion de valor y mejora del proceso?
= Esta carencia fue detectada también en una autoevaluacion seguin el Modelo EFQM realizada en el

Ayuntamiento en 2002, fruto de la cual se planificé la ejecucién de un plan de mejora para solventar

esta debilidad y cuya ejecucion y metodologia de desarrollo presentamos como buena practica.

Existen el convencimiento y las evidencias de que la simplificacion de los tramites y la mejora de la eficacia
de las actividades es posible.

2.- SOLUCION:

Proyecto de Mejora

Control y reduccion de tiempo de tramitacion de licencias urbanisticas (Proyecto C5d-u2 y c5d-

u3 de la autoevaluacion EFQM del 2002)

Proyecto de mejora del proceso de tramitacion de licencias urbanisticas con el objetivo de alcanzar

para el 2006 un resultado del 70% de licencias tramitadas en los plazos legalmente establecidos para

el Ayuntamiento.

Metodologia de ejecucion del proyecto

e Ciclo de mejora DMAIC de la estrategia Seis Sigma que propone desarrollar el proyecto en 5
fases cuyo nombre son DEFINIR + MEDIR + ANALIZAR + MEJORAR + CONTROLAR y donde
en cada una de ellas se desarrollan un conjunto de actividades y herramientas de mejora continua
encaminadas a garantizar la consecucion de los objetivos del proyecto.

e Esta metodologia intenta evitar los errores comunes de los proyectos de mejora donde las
soluciones quedan en una mera declaracion de intenciones o si se implantan no son sostenibles
durante el tiempo. Para ello, esta metodologia pretende alcanzar unas soluciones y cambios al
proceso implantados y controlados a lo largo del tiempo y que estén basadas en un analisis
exhaustivo de la situacion actual del proceso, de sus datos medidos de rendimiento, de sus
causas raices de las ineficiencias y todo ello sobre un problema claramente definido.

e Esta metodologia es aconsejable en aquellos proyectos de mejora encaminados a mejorar el
rendimiento o solventar problemas de un proceso ya existente en la organizacion cuyos resultados
o indicadores asociados no sean satisfactorios

Grupo de trabajo

Para la ejecucion del proyecto mediante la metodologia indicada se creo un equipo de trabajo
compuesto por 8 personas de los distintos servicios afectado y se definid las responsabilidades,
objetivos y tiempo de dedicacién al proyecto para cada una de ellas.
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Documentacién
e La documentacion asociada al proyecto esta disponible para toda la organizaciéon de forma
que puedan identificarse otras areas de la organizacion que puedan beneficiarse de los
resultados alcanzados.

Herramientas de analisis utilizadas en cada una de las 5 fases del proyecto
En negrita se destacan cada una de las herramientas o actividades realizadas en el proyecto.
Fase DEFINIR
e Elaboracién de una Ficha del proyecto para definir el problema del proceso y los
objetivos del proyecto
e Cuadro RACI para definir en el proyecto las Responsabilidades, la Autoridad, las
personas que deben ser Consultadas e Informadas.
¢ Revision de la fase DEFINIR

Fase MEDIR

e Procedimiento Operacional Estandar para definir el plan de recogida de datos

¢ Definicion del indicador clave del proyecto para constatar las mejoras en el proceso

e Conceptos basicos de estadistica en procesos
- Conceptos basicos de estadistica: la media y la desviacion tipica (sigma)
- La variacién en los procesos: Concepto. Tipos de variacion
- Procesos estables y procesos capaces

e Andlisis de la estabilidad del proceso de tramitacidon de licencias urbanisticas para
saber si un proceso es estable

e Anadlisis de la capacidad del proceso de tramitacion de licencias urbanisticas para
saber su un proceso es capaz de cumplir con los requerimientos

e |dentificacion de Mejoras rapidas detectadas

e Confeccion del Mapa de valor de un proceso para identificar las actividades que afiaden
valor de las que no afiaden valor al proceso

e Revision de la fase MEDIR

Fase Analizar
e Tormenta de ideas + Diagrama Causa&Efecto para identificar las causas raices del
problema a resolver o mejorar
e Grafico de Pareto para priorizar las causas raices identificadas del problema a resolver o
mejorar
e Reducir la lista de causas raices identificadas del problema
e Revision de la fase ANALIZAR

Fase Mejorar

e Tormenta de ideas para identificar posibles soluciones de mejora

e Diagrama de Afinidad para ordenar y categorizar las soluciones de mejora de la
tormenta de ideas

e Matriz de seleccién/priorizacién de soluciones de mejora al proceso

e Elaboracidon del catadlogo de soluciones de mejora del proceso a proponer a la
organizacion

e Elaboracion del nuevo Mapa de Flujo de Valor del proceso

o Elaboracion del Plan de Implementacion de soluciones

e Revision de la Fase MEJORAR

Fase Controlar
e Documento de cierre para fijar los procedimientos asociados al proceso, el propietario,
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las responsabilidades, las evaluaciones y controles periddicos al proceso

e Graficos de control para realizar el seguimiento y control del proceso con sus mejoras
implantadas

e Gestion del conocimiento para identificar donde pueden replicarse en la organizacion
las soluciones adoptadas o los conocimientos adquiridos.

e Revisién de la Fase CONTROLAR

6. Beneficios esperados para el cliente interno y/o externo

Resultados y beneficios intangibles

¢ Formacion de un grupo de trabajo en una metodologia de mejora continua y en un conjunto de

herramientas de analisis, simplificacién y mejora de procesos que garantiza la consecucion de los
objetivos.

*  Vision global del proceso por parte de todos los implicados en el mismo

¢ Establecimiento de una clara orientacién al ciudadano. Todas las acciones se encaminan a mejorar el
resultado para el ciudadano.

¢ Cohesion de equipo e implicacién del personal.
* Los resultados y beneficios afectan a todo tipo de licencias

Beneficios cuantitativos
Desde una orientacion al ciudadano y de escucha de la voz del cliente, el beneficio mayor de cara a ellos
es la reduccion drastica de tiempo de tramitacion de licencias urbanisticas.

Se adjuntan datos extraidos de los graficos de control utilizados que hablan del porcentaje de cumplimiento
de plazos en expedientes de licencias urbanisticas finalizados en los 3 primeros meses de 2006 y datos
concretos del antes y después del proyecto para las licencias de obra mayor licencias de obra mayor.

Antes del proyecto
Media: 104 dias
Desviacion tipica: 46 dias
% cumplimiento: 19%
Después del proyecto y en la actualidad
Media: 38 dias
Desviacion tipica: 12 dias
% cumplimiento: 100%

7. Datos de contacto

Fermin Cerezo Peco

Director del Area de Organizacién y Calidad
fcerezo061c@cv.gva.es

96 126 13 01 Ext. 271

Ajuntament de Catarroja
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