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Ficha de control del documento

Campo \ Contenido
L Analizar el flujo de licencias urbanisticas y proponer un modelo de gestién orientado a
Finalidad . . .
capacidad, tiempos y prevencion del backlog.
Ambito Licencias urbanisticas de obra, con foco en obra mayor y en la fase de informe técnico.
. Mapeo AS-IS/ TO-BE, teoria de colas, capacidad ETP, andlisis de carga, Lean
Método . : . .
administrativo e indicadores de servicio.
Fuentes Ley 4/2017 y Ley 7/2026 de Canarias; procedimientos publicados por Candelaria;

comunicaciones oficiales sobre COACTFE y Gesplan; fuentes colegiales.

No se ha accedido al gestor interno de expedientes, tiempos reales por fase ni

Limitacién principal dedicaciones efectivas de plantilla.

Las cifras de horas, ETP y mezcla de expedientes son hipdtesis de ingenieria salvo cuando

Lepeedizs se indique expresamente que proceden de una fuente publica.

Criterio de lectura

Los apartados marcados como HECHO
DOCUMENTADO se apoyan en fuentes publicas. Los
apartados de MODELO o HIPOTESIS son valores
calibrables para dimensionar el proceso y no
describen por si mismos la productividad real del
Ayuntamiento.

Indice

Resumen ejecutivo 3 9. Dimensionamiento de recursos por fase 12
1. Objeto, alcance y preguntas de andlisis 3 10. Sistema de control, SLA e indicadores 12
2. Base documental, marco normativo y metodologia 4 11. Capacidad flexible y tratamiento del backlog 13
3. Descripcion del sistema actual (AS-IS) 5 12.Plan de implantacién 14
4. Evidencia objetiva de tension de capacidad 6 13.Riesgosy controles 15
5. Diagnéstico de ingenieria de procesos 6 14. Conclusiones y valoracion técnica 15
6.Modelo de cargay capacidad 7 Anexo A. Modelo matematico y férmulas 16
7.Simulacién de escenarios 9 Anexo B. Datos necesarios para calibracion 17
8. Disefo del proceso objetivo (TO-BE) 11 Fuentes documentales 18

Documento técnico de andlisis - Ingenieria de procesos



INFORME TECNICO - LICENCIAS URBANISTICAS CANDELARIA - OCT 2026

Resumen ejecutivo

El presente informe examina el proceso de tramitacion de licencias urbanisticas del Ayuntamiento de Candelaria
como un sistema de produccién administrativa sometido a demanda variable, restricciones de capacidad y tiempos
de espera. El andlisis no pretende sustituir la revisién juridica de cada expediente ni evaluar el desempefio individual
del personal municipal; su objeto es determinar si el disefio del flujo favorece o dificulta el cumplimiento de los
plazos y qué cambios permitirian reducir los tiempos sin rebajar el nivel de control.

La evidencia publica disponible muestra que durante 2026 el Ayuntamiento recurrié a mecanismos extraordinarios
de refuerzo para la emisién de informes técnicos: un convenio con el Colegio Oficial de Arquitectos de Tenerife, La
Gomeray ElHierro (COACTFE), con un coste publicado de 23.364 euros y horizonte inferior a tres meses para la
emision de los informes incluidos, y un encargo a Gesplan, por 25.649,13 euros, para apoyar expedientes
pendientes, en su mayoria de viviendas unifamiliares. Estas actuaciones constituyen una seial objetiva de tension
de capacidad en la fase técnica.["®

LaLey 7/2026, de 31 de julio, identifica ademas la demora en la emision del informe técnico como el motivo mas
relevante de retraso en la tramitacion de solicitudes de licencia y habilita mecanismos de colaboracién para reforzar
esa funcién cuando los medios propios resulten insuficientes. También establece que los informes técnico y juridico
se emiten de forma sucesivay por ese orden.

Conclusién principal

El problema debe analizarse como una combinacion
de carga, capacidad, colas, variabilidad y retrabajo.
Incrementar recursos puede ser necesario, pero sin
redisenar el flujo existe riesgo de que la capacidad
adicional sea absorbida por las mismas ineficiencias.

45-60dias 70-80 % < 4 semanas 3 relojes

Objetivo propuesto Banda inicial de disefo Cola técnica maxima Municipal - promotor
expediente limpio de utilizacion antes de refuerzo externo

Hallazgos esenciales

e Eltiempo total de un expediente esta formado por trabajo efectivo y, sobre todo, por esperas entre
operaciones; ambos conceptos deben medirse por separado.

e Lafasetécnicaeslarestriccion mas probable del sistemay esta respaldada por la evidencia de refuerzo externo
y por el diagnéstico del legislador canario.

e Contar expedientes no es suficiente: debe transformarse la demanda en horas equivalentes por complejidad y
compararse con ETP efectivos.

e Lassubsanaciones deben volver prioritariamente al técnico que ya conoce el expediente, evitando reiniciar una
cola general y el coste de reaprendizaje.

e Elbackloghistéricoy el flujo nuevo requieren carriles y capacidades diferenciadas.

e Laorganizacion debe activar capacidad externa antes de incumplir plazos, utilizando semanas de trabajo
pendiente como indicador adelantado.

e Lamétricacentral debe ser el tiempo municipal neto, complementado por tiempos imputables al promotory a
otras administraciones.

1. Objeto, alcance y preguntas de analisis

El objeto de este analisis es evaluar la eficiencia del proceso de tramitacion de licencias urbanisticas de Candelaria
desde una perspectiva de ingenieria de procesos. Se considera el expediente como una unidad de flujo que atraviesa
sucesivas operaciones administrativas, técnicasy juridicas, cada una de ellas con capacidad limitada, posibles colas y
reglas de prioridad.
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El andlisis se concentra en las licencias urbanisticas de obray, en particular, en las de obra mayor. Un edificio
plurifamiliar de aproximadamente diez viviendas se utiliza como caso de referencia para representar un expediente
de complejidad alta, sin pretender que todos los expedientes municipales respondan a esa tipologia.

1.1. Preguntas que debe responder el sistema

¢Cuanta carga de trabajo entra realmente cada mes y como se distribuye por complejidad?

e ;Qué capacidad efectiva existe en las fases administrativa, técnicay juridica?

e ;Enqué punto se forma la colay cuantas semanas de trabajo representa?

e ;Qué proporcién del tiempo total corresponde al Ayuntamiento, al promotor y a terceros?

e ;Quérecursos estructurales son necesarios para absorber la demanda ordinaria sin operar al limite?

e ;Qué capacidad extraordinaria debe activarse para eliminar un atraso existente en un plazo determinado?
e ;Quéindicadores permiten detectar la congestion antes de que un expediente exceda el plazo legal?

1.2. Alcance y exclusiones

El andlisis no atribuye negligencia, incumplimiento individual ni responsabilidad disciplinaria a ningin empleado o
cargo publico. Tampoco determina la legalidad material de expedientes concretos. Las conclusiones se refieren al
disefo del sistemay a su capacidad potencial para absorber una demanda dada.

2. Base documental, marco normativo y metodologia

El andlisis utiliza fuentes publicas accesibles a octubre de 2026: procedimientos y comunicaciones oficiales del
Ayuntamiento de Candelaria, la Ley 4/2017 del Suelo de Canarias, la Ley 7/2026 y documentacién del COACTFE. La
normativay la evidencia documental se utilizan para reconstruir el circuito de referencia y para identificar
mecanismos de refuerzo ya aplicados.

La Ley 4/2017 establece como regla general un plazo de tres meses para resolver y notificar las solicitudes de
licencias urbanisticas, computado conforme a la legislacion de procedimiento administrativo comun. Este limite
legal debe distinguirse de los SLA internos propuestos en este informe, que son objetivos de gestion mas exigentes
destinados a conservar margen de seguridad.

2.1. Hechos documentados relevantes

Hecho \ Evidencia Relevancia para el proceso

Emisién de informes técnicos para expedientes
pendientes; coste publicado: 23.364 €; duracion
anual prorrogable.

Confirma necesidad de capacidad técnica
complementaria.

Convenio Ayuntamiento-
COACTFE (junio 2026)

La informacion colegial sefiala expedientes de

> Acredita existencia de stock fuera de plazo
obra mayor que habian superado el plazo

18 informes en el convenio

COACTFE L en esa operacion concreta.
maximo para resolver.
Apoyo técnico en expedientes pendientes,
Encargo a Gesplan (agosto mayoritariamente de viviendas unifamiliares; Segundo mecanismo extraordinario de
2026) coste 25.649,13 €; plazo estimado maximo de 4 aumento de capacidad.
meses para los informes.
Ley 4/2017, art. 343 Plagc.) gen_eral d.e tres me’se.s pararesolvery Fija el limite nc_)rmatlvo frente al que.det_)tlen
notificar licencias urbanisticas. evaluarse los tiempos netos de tramitacion.

Confirma que la demora del informe técnico
Identifica el informe técnico como foco principal | esun problema general expresamente

de demoray regula mecanismos de colaboracion. | reconocido por el legislador canarioy
justifica analizar esta fase con prioridad.

Ley 7/2026

La Ley 7/2026 establece emision sucesiva de La fase técnica condiciona la posibilidad de

Orden técnico — juridico . - s
ambos informes, por ese orden. avanzar hacia la revision juridica.

Fuentes de esta tabla: [1], [2], [3],[4] y [5].

2.2. Metodologia de ingenieria de procesos

e Mapeo de flujo AS-IS: identificacién de operaciones, decisiones, esperas y retornos.
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e Andlisis de capacidad: conversion de expedientes en horas de trabajo y ETP equivalentes.

e Teoriade colas: evaluacién de saturacion, trabajo en curso (WIP) y crecimiento del backlog.
e Lean administrativo: eliminacion de esperas, retrabajo, reasignaciones y dobles comprobaciones no necesarias.

e Diseno TO-BE: establecimiento de SLA internos, prioridades, carriles y capacidad flexible.

e Control estadistico: media, mediana y percentiles P8BO/P90/P95, ademas de tiempo municipal neto.

Limitacion metodolégica

No se dispone todavia de los registros internos

necesarios para calcular tiempos reales de
Candelaria por fase. Por ello, las cargas horarias, la
mezcla de tipologias y las capacidades incluidas en los
capitulos cuantitativos son hipétesis de calibracion.

3. Descripcion del sistema actual (AS-IS)

CANDELARIA - OCT 2026

El proceso de referencia puede representarse como una secuencia de registro, control documental, peticion de
informes cuando proceda, analisis técnico, eventuales subsanaciones, informe juridico, propuesta de resolucion,
resolucion y notificacién. La secuencia es juridicamente coherente, pero desde el punto de vista de procesos
contiene multiples puntos potenciales de espera.

Proceso actual de referencia (AS-IS)

‘ Registro }—A Control documental |—#  Informes externos  |—#

Cola técnica | Informe técnico | Subsanacién

Notificacién | Resolucién l—|

Propuesta [+ Informe juridico t4—] Revisidn técnica

Nota: representacion funcional simplificada; no sustituye el procedimiento juridico aplicable.

Figura 1. Mapa funcional simplificado del proceso actual de referencia (AS-1S).

3.1. Fases y riesgos de espera

Fase

Entraday registro

Actividad

Recepcion de solicitud y documentacion.

Riesgo de proceso

Bajo si la tramitacion es electronica.

Control documental

Comprobacién de integridad y requisitos
formales.

Retraso si no existe triaje temprano o checklist
normalizada.

Informes externos

Peticion a otras administraciones cuando
proceda.

Tiempo no controlable directamente; debe medirse
por separado.

Cola técnica

Espera hasta asignacion/revision.

Riesgo critico: puede consumir gran parte del plazo sin
producir valor.

Informe técnico

Control urbanistico y técnico.

Carga elevaday variabilidad por complejidad.

Subsanacién

Correccion por promotor/proyectista.

Suspension/espera; riesgo de rondas multiples.

Nueva revision

Comprobacién de correcciones.

Retrabajo si se reasigna o vuelve al final de la cola.

Informe juridico

Control juridico posterior al técnico.

Puede convertirse en segundo cuello si carece de
capacidad suficiente.

Documento técnico de andlisis - Ingenieria de procesos
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Actividad Riesgo de proceso

Resolucién/notificaci

6n Cierre administrativo. Debe ser rapido una vez finalizada la instruccion.

3.2. El problema de la espera invisible

Una licencia que tarda seis meses no requiere necesariamente seis meses de trabajo efectivo. El expediente puede
consumir unas decenas de horas de actividad distribuida entre varias personas y, sin embargo, permanecer largas
temporadas inmévil entre actuaciones. Desde un enfoque industrial, ese tiempo inmdvil es inventario en proceso:
consume plazo, incertidumbre y atencion, pero no anade control ni calidad.

Principio de andlisis

El objetivo no es reducir el tiempo que el técnico
necesita para revisar correctamente un proyecto,
sino reducir el tiempo durante el cual el proyecto
espera a ser revisado, notificado, subsanado o
cerrado.

4. Evidencia objetiva de tension de capacidad

En junio de 2026 el Ayuntamiento de Candelaria anuncié un convenio con el COACTFE para la emisién de informes
técnicos destinados a desbloquear expedientes de licencia pendientes. La comunicacidon municipal reconoce que
existian expedientes que llevaban demasiado tiempo esperando. La informacién colegial afiade que la operacién
comprendia dieciocho informes correspondientes a licencias de obra mayor que habian superado el plazo maximo
de resoluciény atribuye el retraso, principalmente, a falta de recursos personales y materiales y a la rotacién del
personal de la oficina técnica municipal. Esta atribucién se presenta como informacion publicada por el COACTFE,
no como una conclusién independiente de este informe. V!

En agosto de 2026 el Ayuntamiento comunicé un segundo mecanismo de refuerzo mediante Gesplan, parala
emision de informes técnicos de expedientes pendientes, en su mayoria relativos a viviendas unifamiliares. El coste
publicado fue de 25.649,13 euros y se indicd un plazo estimado maximo de cuatro meses para la elaboraciéon de esos
informes.

Estas actuaciones no permiten calcular por si mismas el tiempo medio de tramitacion de todas las licencias ni la
productividad de la plantilla. Si permiten establecer que, en determinados momentos, la capacidad técnica propia no
fue suficiente para absorber el stock de expedientes dentro de los objetivos de plazo y que se recurrié a capacidad
adicional.

La Ley 7/2026 refuerza este diagndstico general al sefialar expresamente que la demora en la emisién del informe
técnico constituye el motivo mas relevante de retraso en la tramitacion de solicitudes de licencia y al habilitar
mecanismos de colaboracién cuando los medios personales y materiales propios resulten insuficientes.

5. Diagnostico de ingenieria de procesos

5.1. Restriccidon principal probable

La informacion disponible permite considerar la fase técnica como la restriccion principal probable del sistema. La
calificacion de “probable” es deliberada: una evaluacion definitiva necesitaria medir las colas y tiempos de todas las
fases. No obstante, la combinacion de evidencia local y diagndstico normativo justifica priorizar esta fase en el
redisefo.

5.2. Desperdicios de proceso identificados

Categoria Lean Manifestacion posible Efecto
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Categoria Lean Manifestacion posible

Expedientes completos sin técnico asignado o

CANDELARIA - OCT 2026

Efecto

Espera . . L, Aumento del ciclo sin afiadir valor.
subsanaciones pendientes de nueva revision.

Retrabajo Requerimientos fragmentados en varias rondas. L\i/leér;;(e;\./isiones, 25 G nEs i i

Reaprendizaje Cambio de técnico tras subsanacion. Duplicacion parcial del andlisis.

Exceso de WIP Se abren nuevos asuntos sin cerrar los ya revisados. My e o O £ ey

envejecimiento.

Sobreprocesamiento

Revision duplicada de extremos ya acreditados por
mecanismos legalmente validos.

Consumo innecesario de capacidad.

Variabilidad no

Mismo tratamiento de expedientes muy distintos.

Dificulta previsiéon y dimensionamiento.

gestionada

5.3. Hipétesis causal

La causa del atraso puede ser una combinacién de tres factores: insuficiencia de recursos, recursos que deben
atender simultdneamente otras funciones y un disefio de flujo que amplifica el tiempo mediante colas y retrabajo. El
andlisis no recomienda elegir una de estas causas por intuicion; propone medirlas separadamente.

5.4. Matriz de hallazgos y nivel de confianza

Hallazgo

Evidencia

Confianza

Accion prioritaria

Existencia de expedientes fuera .
.. .. . . Separar y sanear backlog; medir

H-01 del plazo en la operacion Informacién municipal y colegial. | Alta edad por fase

COACTFE. P :
H-02 N’ec§5|dad puntual de capacidad COACTFEy Gesplan. Alta Formalizar capa.uda.d’ flexible con

técnica externa en 2026. umbrales de activacion.

. L Refuerzo externo + contexto . . .

La fase técnica es la restriccion - B . Medir cola hasta primer informe y
H-03 . normativo; faltan tiempos Media-alta X

local mas probable. . ETP efectivo.

internos.

Lo subsanaaon.es Rl Riesgo inherente al flujo; no . Propietario técnico y retorno

H-04 generar retrabajoy e X Media o
- cuantificado internamente. prioritario.

reaprendizaje.
H-05 Backlog y flujo nuevo compiten Modelo de capacidad y teoria de Alta Dos carriles mientras exista stock

por capacidad si comparten cola. colas. histérico.

El dimensionamiento exacto de No hay tiempos ni dedicaciones Calibracion de 8-12 semanas antes
H-06 - . . Alta L

plantilla no puede cerrarse aun. internas observadas. de decisiones permanentes.

La confianza expresa la robustez de la evidencia disponible para cada hallazgo, no la importancia del problema. Las
conclusiones de confianza media deberdan revisarse tras incorporar datos internos anonimizados.

6. Modelo de carga y capacidad

La unidad correcta de andlisis no es inicamente el nimero de expedientes. Se propone convertir cada expediente
en horas estandar seglin su complejidad y distribuir esa carga entre recursos técnicos, juridicos y administrativos. El
modelo sirve para simular y debe calibrarse con tiempos reales.

6.1. Tipologias iniciales para modelizacion

Descripcion orientativa Técnico Juridico Administrativo
A Sencillo 5h 1h 1,5h
B Complejidad media / vivienda unifamiliar 10h 1,5h 2h
C Plurifamiliar / edificio de referencia 18 h 25h 2,5h

Documento técnico de andlisis - Ingenieria de procesos
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Descripcion orientativa Técnico Juridico Administrativo

D Muy complejo 30h 4h 3h

Para un escenario inicial se utiliza una mezcla hipotética A/B/C/D de 20/55/20/5 %. De ella resultan 11,60 horas
técnicas, 1,725 horas juridicas y 2,05 horas administrativas por expediente medio. Estas magnitudes son
parametros del modelo, no estadisticas oficiales de Candelaria.

6.2. ETP y descomposicion de la capacidad

ETP significa equivalente a tiempo completo dedicado a la funcién analizada, pero no debe confundirse con horas
directas de revision. Para evitar una falsa precision, la capacidad debe descomponerse en jornada disponible,
fraccién realmente dedicable a licencias y reserva operativa. Dos personas que dedican cada una el 50 % de su
jornada a licencias equivalen aproximadamente a 1 ETP funcional.

Férmula de capacidad

Capacidad planificable = ETP x jornada de referencia
x factor de dedicacién directa x factor de
disponibilidad x reserva operativa. En la simulacion
inicial estos factores se condensan provisionalmente
en 60 h/mes de produccién directa planificable por
ETP.

La cifra de 60 horas mensuales no representa la jornada laboral de un empleado. Es una hipétesis de capacidad
directa de produccién de expedientes que debera descomponerse y calibrarse con datos internos. Se mantiene en la
simulacién para poder comparar escenarios de forma homogénea.

Conuna carga técnica media de 11,60 horas, 60 horas directas planificables equivalena 60/ 11,60 = 5,17
expedientes mensuales por ETP en la mezcla utilizada.

Capacidad técnica orientativa segln ETP

20.0 A

17.5 A

15.0 A

12.5 4

10.0 1

7.5 A

5.0 1

Capacidad orientativa (expedientes/mes)

2.5 1

0.0 -

1 2 2.5 3 4
ETP técnicos equivalentes

Figura 2. Capacidad orientativa segun ETP técnicos con hipotesis central de 60 h/mes directas planificables.

6.3. Analisis de sensibilidad de la capacidad

Capacidad directa planificable por ETP ‘ Capacidad con 11,60 h/exp. Interpretacion

50 h/mes 4,31 exp./mes Escenario conservador.
60 h/mes 5,17 exp./mes Hipotesis central del modelo.
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Capacidad directa planificable por ETP Capacidad con 11,60 h/exp. Interpretacion
75 h/mes 6,47 exp./mes Mayor dedicacién directa a licencias.
90 h/mes 7,76 exp./mes Escenario alto; requiere validacion empirica.

Esta sensibilidad demuestra que el dimensionamiento de plantilla depende de la capacidad directa realmente
disponible. Por ello no debe adoptarse una cifra permanente de ETP antes de medir dedicaciones y tiempos reales.

6.4. Umbrales de utilizacion

Utilizacion Interpretacion
<70% Verde Margen elevado para variabilidad.
70-80% Banda de disefio Zc()):lelai\r;;c:ia\;b[)i[i(égze"sefsl'para operacion ordinaria; debe calibrarse
80-90% Vigilancia Margen reducido; preparar refuerzo.
>90% Critico Alta sensibilidad a picos, bajas y complejidad.
> 100 % Insostenible La cola crece necesariamente si persiste.

La utilizacién no debe confundirse con productividad individual. Un sistema puede tener profesionales muy
productivos y, aun asi, estar estructuralmente saturado porque la demanda supera la capacidad disponible. La
banda 70-80 % se plantea como criterio inicial de disefilo, no como umbral universal: debera ajustarse a la
variabilidad real de llegadas, tiempos de servicio, nimero de recursos y estacionalidad.

7. Simulacion de escenarios

Los escenarios siguientes son deliberadamente hipotéticos. Se utilizan para comprobar el comportamiento del
proceso y no para describir el volumen real de Candelaria. Se adopta como caso central una entrada de diez
expedientes mensuales y, para las comparaciones de estrés, un backlog equivalente inicial de cuarenta expedientes
completos.

7.1. Diez expedientes nuevos al mes

Con la mezcla adoptada, diez expedientes generan aproximadamente 116 horas técnicas mensuales. Dos ETP
aportan 120 horas planificables; la utilizacién resultante es 96,7 %. El sistema podria mantener casi el flujo nuevo,
pero dispondria de un margen minimo para absorber un backlog histérico o una variacién de demanda.

ETP técnicos Capacidad aprox. Utilizacion ante 10 exp./mes Lectura
2,0 10,34 exp./mes 96,7 % Practicamente saturado.
2,25 11,64 exp./mes 85,9% Zona de vigilancia.
25 12,93 exp./mes 77.3% D.enEro de labandainicial de
diseno.
30 15,52 exp/mes 64.4% Margen amplio / capacidad para

backlog.

7.2. El backlog debe medirse como trabajo residual

Un expediente pendiente no equivale necesariamente a un expediente integramente por tramitar. El stock puede
contener asuntos sin primera revision, subsanaciones ya presentadas, expedientes pendientes Ginicamente de
informe juridico o asuntos préximos a resolucion. El dimensionamiento correcto debe sumar las horas residuales
pendientes en cada fase, no multiplicar indiscriminadamente el nimero de expedientes por la carga completa media.

Estado ilustrativo Expedientes Horas residuales medias Cargaresidual
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Estado ilustrativo Expedientes Horas residuales medias Cargaresidual
Sin primera revision 15 11,6 h 174 h
Subsanados pendientes de revision 10 40h 40h
Pendientes de informe juridico 10 1,7h 17h
Pendientes de resolucién/notificacion 5 0,5h 2,5h
Total 40 — =233,5h

El ejemplo demuestra que dos stocks con cuarenta expedientes pueden requerir cantidades de trabajo
completamente distintas. El simulador y el cuadro de mando deben registrar el backlog por fase y estimar carga
residual.

Evolucion ilustrativa de un backlog inicial de 40 expedientes
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Hipotesis: 10 entradas/mes y mezcla de complejidad constante. Modelo agregado.

Figura 3. Simulacion agregada de un backlog equivalente inicial de 40 expedientes integramente pendientes, bajo distintas capacidades
técnicas.

Interpretacion

La grafica utiliza un backlog equivalente de cuarenta
expedientes completos Unicamente para comparar
capacidades. No debe confundirse con cuarenta
expedientes reales en fases heterogéneas.

7.3. Escenario equivalente: sanear 40 expedientes completos en 6 meses

Si, exclusivamente como escenario de estrés, los cuarenta expedientes estuvieran integramente pendientes y cada
uno representara 11,60 horas técnicas, el stock equivaldria a 464 horas. Eliminar esa carga en seis meses exigiria
unas 77,3 horas mensuales adicionales. Sumadas a las 116 horas del flujo nuevo, la necesidad ascenderiaa 193,3
horas/mes, equivalentes a 3,22 ETP bajo la hipétesis central de 60 horas directas planificables por ETP.

Esta cifra no significa que Candelaria necesite 3,22 técnicos fisicos. Es una equivalencia de capacidad temporal bajo
hipétesis explicitas. Con backlog residual menor, mayor dedicacién directa o menor demanda, el ETP necesario seria
inferior; con mayor complejidad o variabilidad, superior.
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8. Diseiio del proceso objetivo (TO-BE)

El proceso propuesto conserva los controles legales, pero modifica las reglas de flujo. El principio rector es que
ningun expediente completo permanezca sin responsable y que las operaciones de cierre tengan prioridad sobre la
aperturaindiscriminada de nuevos trabajos.

Proceso propuesto (TO-BE)

. - . Clasificacién Asignacién Informe técnico Subsanacién
‘ (el ’ » Triaje < 5 dias A/B/C/D ] responsable ™ con SLA 1 consolidada

Informe juridice < Retorno
7d prioritario

Notificacién =2d e Resolucién < 3 d [

Nota: representacion funcional simplificada; no sustituye el procedimiento juridico aplicable

Figura 4. Mapa funcional propuesto (TO-BE).

8.1. Triaje inicial en cinco dias

Toda entrada debe clasificarse rdpidamente como completa, incompleta o dependiente de informes externos. El
control inicial no sustituye la revisién urbanistica; simplemente evita que una deficiencia documental evidente sea
descubierta varias semanas después.

8.2. Clasificacion por complejidad

Los expedientes deben incorporarse a categorias de complejidad para dimensionar horas y especializacion. La
clasificacién A/B/C/D es un punto de partida y puede sustituirse por una taxonomia municipal mas precisa tras la
calibracion.

8.3. Propietario técnico del expediente

Una vez asignado, el expediente debe mantener un responsable técnico estable hasta el cierre, salvo necesidad
justificada. Esta continuidad reduce reaprendizaje, mejora la trazabilidad y permite que las subsanaciones se
revisen con mayor rapidez.

8.4. Requerimiento consolidado

La primera revisiéon debe intentar identificar conjuntamente todos los defectos razonablemente observables. Se
pretende evitar rondas sucesivas en las que cada revision genera un nuevo requerimiento sobre aspectos que
podrian haberse detectado inicialmente.

8.5. Retorno prioritario de subsanaciones

Cuando el promotor presenta una correccion, el expediente no debe volver al final de la cola general. La revision
debe tener un SLA especifico y retornar preferentemente al mismo técnico.
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9. Dimensionamiento de recursos por fase

La propuesta evita dimensionar la oficina por nimero nominal de personas. Debe calcularse el ETP efectivo
dedicado a cada funcién. Un técnico que comparte licencias con disciplina, inspeccién o planeamiento aporta solo la
fraccion de su jornada realmente disponible para licencias.

Hipétesis inicial para 10

Funcion Variable de dimensionamiento Criterio

exp./mes

=0,3-0,4 ETP segun

Administrativa 2,05 h/expediente = 20,5 h/mes disponibilidad real.

P . =2,5ETP paraoperar
Técnica 11,60 h/expediente 116 h/mes alrededor del 77.%.
Juridica 1,725 h/expediente 17,25 h/mes =0,3 ETP, compartible con

otras funciones.

No exige necesariamente un
Coordinacién de flujo | WIP,SLA, alarmas Funcion transversal nuevo puesto; si una
responsabilidad explicita.

Criterio de plantilla

Antes de crear puestos permanentes debe medirse
durante 8-12 semanas la demanda, complejidad y
dedicacion efectiva. El resultado puede demostrar
una necesidad de plantilla, una necesidad de
redistribucién o ambas.

10. Sistema de control, SLA e indicadores

10.1. SLA internos propuestos

Fase Objetivo interno

Registro y clasificacion < 2 dias habiles

Control documental < 5 dias habiles

Asignacion técnica < 5 dias habiles desde expediente completo
Primer informe A-B < 20dias habiles

Primer informe C-D < 30dias habiles

Revision de subsanacion < 10 dias habiles

Informe juridico < 7 dias habiles

Resoluciéon < 3 dias habiles

Notificacion < 2 dias habiles

Los SLA son objetivos de gestidon, no una modificacion de los plazos legales. Su finalidad es reservar margen de
seguridad y hacer visible la desviacién antes de que el expediente incumpla el limite normativo.

10.2. Tres relojes

Qué mide Utilidad

Municipal Tiempo durante el cual debe actuar el Ayuntamiento. KPI principal de eficiencia interna.
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Reloj

Promotor

Qué mide

Tiempo de subsanacion o aportacion documental.

CANDELARIA - OCT 2026

Utilidad

Evita imputar al Ayuntamiento retrasos

ajenos.

Externo

Tiempo de informes/autorizaciones de otras
administraciones.

Permite localizar dependencias
interadministrativas.

10.3. Indicadores estadisticos

Tiempo municipal neto medio y mediano.

P80, P90y P95 del tiempo municipal y del tiempo total.

Expedientes entrantes y resueltos por mes.

ETP disponible y ETP requerido por funcién.

Utilizacién por recurso.

Backlog total, backlog completo y antigliedad maxima.

Semanas de trabajo pendientes por cola.

Porcentaje de expedientes dentro del SLA y dentro del plazo legal.
Numero de expedientes sin actividad municipal durante mas de 20 dias.
First Pass Yield (FPY): porcentaje de expedientes que obtienen informe técnico favorable en primera revision.
e Numero medioy P95 de rondas de subsanacion por tipologia.

Edad del expediente mas antiguo en cada fase.

10.4. Indicadores econdmicos de apoyo a la decision

e Coste por expediente resuelto, separando estructuray refuerzo extraordinario.

e Costeincremental por mes de backlog eliminado.

e Coste por horatécnica equivalente de las alternativas de refuerzo cuando sea comparable.
e Impacto presupuestario de mantener capacidad de reserva frente a activarla solo en picos.

Estos indicadores no deben utilizarse para comparar rendimiento individual. Su finalidad es evaluar alternativas
organizativas y decidir qué combinacién de capacidad estructural y flexible resulta mas eficiente.

10.5. Semaforo de cola

Semanas de trabajo técnico pendiente Estado Respuesta

<2 Verde Funcionamiento normal.

>2y <3 Amarillo Vigilancia y reequilibrio.

>3y<4 Naranja Preparar capacidad adicional.

>4 Rojo Activar refuerzo y plan de recuperacion.

11. Capacidad flexible y tratamiento del backlog

El Ayuntamiento ya ha utilizado mecanismos de colaboracién para reforzar la fase técnica. La propuesta no consiste
en convertir el apoyo externo en sustituto permanente de la estructura municipal, sino en utilizarlo como capacidad
elastica activada por indicadores objetivos. !

11.1. Modelo de tres niveles

Nivel Condicién \ Respuesta
Recursos municipales dimensionados para operar en una
banda de disefio inicialmente situada alrededor del 70-80

%.

Capacidad estructural Demanda ordinaria

Reservainterna Picos moderados / ausencias Redistribucion temporal y priorizacion.
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Condicion Respuesta

COACTFE, Gesplan u otros instrumentos legalmente

Capacidad externa Cola > umbral o plan de saneamiento vélidos

11.2. Carriles separados

Mientras exista un stock historico relevante se propone separar dos carriles: flujo nuevo, protegido para evitar
generar nuevo atraso, y backlog, atendido con una combinacién de capacidad extraordinaria y capacidad ordinaria
disponible. Cuando el backlog llegue a cero, el segundo carril se desactiva.

Regla de activacion

No esperar a que un expediente cumpla tres meses.
Activar refuerzo cuando la carga pendiente supere la
capacidad disponible para mantener los SLA futuros.

12. Plan de implantacion

Horizonte Actuaciones principales Entregable

Responsable de proyecto, extraccion de datos, definicion | Plan de trabajoy

0. Preparacion 2semanas de categorias. diccionario de datos.

1. Medicién 8-12 semanas Reg.lstra'r entradas, horas, colas, subsanaciones, tiemposy | Linea .b'ase AS-IS
dedicaciones. cuantificada.

2 Estandarizacion | Meses 2-3 Checkl_lst, SLA, propietario técnico, requerimiento Proced!mlento operativo
consolidado. normalizado.

. . . Curva de reduccion del
3. Saneamiento Meses 2-6 Separar backlog y flujo nuevo; activar refuerzo temporal. stock
4. Control visual Meses 3-4 Dashboard, semaforos, WIP y alertas. Cuadro de mando
semanal.
;’;iiizudad Meses 4-6 Reglas de activacion y mecanismos de apoyo. Protocolo de refuerzo.

Informe de eficaciay
ajuste.

6. Evaluacion de

Mes 6y mes 12 Comparacién P50/P80/P95, backlog, utilizacion y SLA.
resultados

12.1. Objetivos a seis meses

295 % de expedientes completos dentro del plazo legal.

Expediente limpio normalmente en 45-60 dias naturales.

e Ceroexpedientes completos mas de 10 dias sin responsable.

Revisién de subsanaciones en <10 dias habiles.

e Ninguna cola estructural superior a cuatro semanas sin plan de refuerzo.
Backlog histérico en descenso verificable.

12.2. Objetivos a doce meses

Backlog estructural eliminado o residual y justificado.
Capacidad calibrada con datos reales de complejidad.
Simulador de recursos utilizado para planificacion.

Cuadro de mando estable con percentiles y tres relojes.
Capacidad externa utilizada de forma preventiva y acotada.
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13. Riesgos y controles

Riesgo ‘ Prob. ‘ Impacto Control propuesto \

Sobredimensionar plantilla permanente para . Separar capacidad estructural y capacidad de
resolver un backlog temporal Media Alto saneamiento.

Dimensionar por la media sin considerar picos Alta Alto Margen de capacidad y percentiles de demanda.
Automatizar un proceso ineficiente Media Alto Redisenar flujo antes de digitalizar.

Priorizar velocidad sobre calidad técnica Baja Muy alto Mantener controles; reducir espera, no revision.
Datos de tiempos inconsistentes Media Medio Diccionario de datos y auditoria de eventos.
Subsanaciones vuelven a cola general Alta Alto SLA de retorno y propietario técnico.
Dependencia excesiva de apoyo externo Media Medio il?]ciirr:]i;umbrales y preservar conocimiento
Falta de adopcion organizativa Media Alto L'gg:;g?dén gradualy participacion de los

Las probabilidades indicadas son valoraciones cualitativas preliminares de riesgo y no frecuencias estadisticas
observadas. Deberdn revisarse tras disponer de datos historicos y evidencia interna.

13.1. Principio de seguridad del rediseio

Ninguna medida de mejora debe reducir controles de legalidad, accesibilidad, habitabilidad, seguridad o adecuacién
urbanistica. La eficiencia se obtiene eliminando esperas y retrabajo, no disminuyendo el rigor del analisis.

14. Conclusiones y valoracion técnica

La documentacion examinada acredita que Candelaria ha necesitado durante 2026 capacidad técnica
complementaria para expedientes de licencias pendientes. No permite, sin acceso a datos internos, determinar qué
parte del problema corresponde a plantilla, distribucién de funciones, complejidad de expedientes o disefio de
proceso. Una conclusién responsable debe mantener esa distincion.

Desde la perspectiva de ingenieria de procesos, si se considera técnicamente viable reducir de forma sustancial los
tiempos de tramitaciéon mediante un sistema que gestione explicitamente carga, capacidad y colas. La intervencion
prioritaria debe dirigirse a la fase técnica, pero el modelo debe monitorizar también las fases administrativay
juridica para evitar trasladar el cuello de botella.

Conclusion técnica

El proceso debe evolucionar desde un modelo
reactivo —expedientes, colas, esperay refuerzo
tardio— hacia un modelo predictivo: demanda, carga,
capacidad, SLA, WIP, alerta y refuerzo preventivo.

14.1. Recomendaciones prioritarias

Medir durante 8-12 semanas la carga real, el tiempo por actividad y la dedicacién efectiva por perfil.
Clasificar expedientes por complejidad y convertir la demanda en horas estandar calibradas.

Establecer propietario técnico, SLA internos y prioridad de retorno de subsanaciones.

Implantar requerimiento consolidado para reducir rondas sucesivas de correccion.

Separar el flujo nuevo del backlog mientras exista stock histérico.

Dimensionar la capacidad estructural para operar en una banda de diseno inicialmente situada alrededor del
70-80 % de utilizacion.

A e o

14.1. Recomendaciones prioritarias (continuacion)

7. Activar capacidad externa mediante umbrales de semanas de cola y no después de incumplir.
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8. Utilizar tiempo municipal neto y P50/P80/P95 como indicadores principales.
9. Implantar un simulador de capacidad para planificar demanda, backlog y recursos.
10. Publicar indicadores agregados de desempefio sin datos personales.

La pregunta de gestion deja asi de ser “;cuantos expedientes estan pendientes?” para convertirse en “;cuantas
semanas de trabajo pendiente existen, en qué fase estan y qué capacidad es necesaria para devolver el sistema a su
banda objetivo?”. Este es el cambio conceptual central de la propuesta.

Anexo A. Modelo matematico y férmulas

A.1. Carga media ponderada

Para n tipologias, con proporcién piy horas hj, la carga media por expediente se calcula como:
h=Z (pi x hi)

Con lamezclainicial técnica: 0,20x5 +0,55x10 + 0,20x18 + 0,05x30 = 11,60 h/expediente.

A.2. Capacidad mensual

C=ETPxJxDxAxR

Donde C es la capacidad directa planificable, J la jornada de referencia, D el factor de dedicacién directa a licencias,
A el factor de disponibilidad y R la reserva operativa. En el escenario central todos estos factores se condensan
provisionalmente en 60 h/mes por ETP para facilitar la simulacién; no representan la jornada contractual.

A.3. Utilizacion

p = Demanda de horas / Capacidad de horas

Cuando p se aproxima a 1, pequefios picos de demanda generan colas. Si p supera 1 de forma sostenida, la cola crece
necesariamente.

A.4. ETP requeridos
ETP = Cargamensual /(JxD x A xR)

A.5. Saneamiento de backlog

Carga total mensual = carga nueva + (horas backlog / meses objetivo)

Para un backlog real, las horas pendientes deben estimarse por fase y estado del expediente. La férmula basada en
expedientes completos debe utilizarse Unicamente como escenario equivalente o de estrés. Esto permite distinguir
recursos estructurales de recursos temporales de recuperacion sin sobredimensionar el stock.

A.6. Ley de Little
L=AxW
En régimen aproximadamente estacionario, L representa el trabajo medio en curso, A la tasa de salida/entraday W

el tiempo medio en el sistema. Debe utilizarse con cautela cuando el backlog esta creciendo o disminuyendo
rapidamente.

Anexo B. Datos necesarios para calibracién

Para transformar el modelo en un analisis cuantitativa plenamente calibrada se recomienda obtener, de forma
anonimizada, un histérico minimo de 24-36 meses con los siguientes campos:
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Dato

Identificador anénimo de expediente

Seguimiento longitudinal.

CANDELARIA - OCT 2026

Tipologia'y complejidad

Construccion de categorias reales.

Fecha de entrada

Tasa de demanda.

Fecha de expediente completo

Separar deficiencias iniciales.

Fecha de asignacion técnica

Medir cola previa.

Fecha de primer informe técnico

Medir tiempo técnico bruto.

Fechas de requerimientos y respuestas

Separar tiempo promotor.

Fecha de informe técnico favorable

Medir revisiones.

Fecha de informe juridico

Detectar cuello juridico.

Fecha de resolucién y notificacion

Tiempo de cierre.

Informes externos y fechas

Separar tercer reloj.

Técnico/unidad responsable anonimizado

Analizar distribucion de carga, no rendimiento personal.

Horas imputadas o muestra de tiempos

Calibrar estandares A/B/C/D.

B.1. Estadisticas a obtener tras la calibracion

e Tiempo municipal neto por tipologia.
e P50/P80/P90/P95 por fasey por tipo.

e Probabilidad y nimero medio de rondas de subsanacion.
e Distribucion mensual de demanday estacionalidad.

e ETP efectivo por funcién.
e Semanas de cola historica.

e Relacion entre complejidad y horas de revision.

e Impactoreal del apoyo externo.

e  First Pass Yield (FPY) y rondas de subsanacion.

e Cargaresidual del backlog por fase.

e Coste por expediente y coste incremental de saneamiento.
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Fuentes documentales

[1] Ayuntamiento de Candelaria. “Candelaria firma un convenio con el Colegio de Arquitectos para agilizar licencias de obra
pendientes”, 25/06/2026. Enlace a |a fuente

[2] Ayuntamiento de Candelaria. “Candelaria acelera la concesion de licencias de obra con apoyo técnico de Gesplan”,
18/08/2026. Enlace a la fuente

[3] Boletin Oficial de Canarias. Ley 7/2026, de 31 de julio, para la agilizacion de la tramitacion de licencias urbanisticas y el
impulso de la construccion de viviendas. BOC n° 163, 14/08/2026. Enlace a la fuente

[4] Ley 4/2017, de 13 de julio, del Suelo y de los Espacios Naturales Protegidos de Canarias, especialmente arts. 342y 343. Texto
consolidado en BOE. Enlace a la fuente

[5] Colegio Oficial de Arquitectos de Tenerife, La Gomeray El Hierro. “Candelaria firma un convenio con el Colegio de
Arquitectos para agilizar licencias de obra pendientes”, 26/06/2026. Enlace a la fuente

[6] Ayuntamiento de Candelaria. Planificacion y Gestidn Urbanistica / procedimientos y solicitudes de licencias. Enlace a la
fuente

Nota sobre fuentes

Las URLs se incluyen sin pardmetros de seguimiento.
Las cifras de modelizacion del informe no proceden
de estas fuentes salvo indicacion expresa. La fuente
[5] recoge la atribucién del COACTFE sobre causas
del retraso; se cita como informacion de tercero.
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