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Resumen

La investigacion “Propuesta de gestion de calidad total para mejorar la satisfaccion
del usuario en la Unidad de Peaje - Desvio Talara”, tuvo como objetivo disefiar un
modelo para la gestion en la calidad total para mejorar la satisfaccion del usuario
en la Unidad de Peaje Desvio Talara, 2021. La metodologia fue de tipo basica, el
nivel fue descriptivo, el disefio no experimental, ademas la muestra estuvo
integrada por 381 usuarios a quienes se les aplico el instrumento del cuestionario.
Los resultados fueron que, el 69% de los usuarios consideran que el nivel de
satisfaccion es bajo. La conclusion fue que, el modelo para la gestion en la calidad
total mejora la satisfaccion del usuario en la Unidad de Peaje Desvio Talara, el cual

se basoé en la planificacion, desarrollo, verificacion y actuacion.

Palabras clave: modelo, gestion en la calidad total, satisfaccion, usuario, peaje.
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Abstract

The research "Proposal for total quality management to improve user satisfaction at
the Toll Unit - Desvio Talara", aimed to design a model for total quality management
to improve user satisfaction at the Deviation Toll Unit Talara, 2021. The
methodology was basic, the level was descriptive, the design was non-experimental,
in addition to the sample, it was made up of 381 users to whom the questionnaire
instrument was applied. The results were that 69% of users consider that the level
of satisfaction is low. The conclusion was that the model for total quality
management improves user satisfaction in the Desvio Talara Toll Unit, which was

based on planning, development, verification and action.

Keywords: model, total quality management, satisfaction, user, toll.
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[. INTRODUCCION

A lo largo de los afios, diferentes paises como Francia, Espafia, Italia y otros
tuvieron que adecuar los protocolos y los aspectos operativos del manejo de las
estaciones de peajes con la finalidad de brindar un servicio eficiente sobre el uso

de las vias de transporte terrestre.

Desde 1990 el 60% de la infraestructura de carreteras con tarifa europea estan
equipada con sistemas de cobro electrénico de peajes. De la misma manera, hace
diez afios se incluyeron nuevas tecnologias para el cobro de peaje por medio del

uso de satélites en Alemania y Eslovaquia (Gleave et al., 2014).

Por su parte, Taiwan adopté sistemas mas innovadores en relacion a otros
paises del continente asiatico, lanzando en el afio 2005 el uso de sistemas ETC

(Electronic Tool Collection o el cobro electrénico de peajes).

Si bien las compuertas del peaje bajo el sistema de ETC fue una alternativa a
otras formas existentes. La implementacion del peaje con tarifa plana, no resulté
siendo la mas adecuada, provocando que alrededor del 65% de los automovilistas
evadieran las estaciones de peaje utilizando carreteras locales alternas. Para
abordar el problema, el gobierno decidi6é implementar el sistema de cobro de peajes
basado en la distancia con el fin de realizar cobros justos y equitativos. Cuando los
usuarios se adaptaron por completo al nuevo sistema ETC en relacién con la nueva
forma de establecer el costo del peaje, la tasa de utilizacion de ETC aumenté

significativamente.

El sistema ETC, resulto siendo un mecanismo viable pues, a febrero del 2015
procesé alrededor de 16 millones de transacciones por dia, la tasa de peaje ha
alcanzado el 99.97% y la tasa de precision de deteccién de vehiculos el 99.9%. En
resumen, el sistema ETC basado en la distancia ayudé a eliminar los cuellos de
botella del trafico y redujo el tiempo de viaje, ya que los vehiculos no necesitan
detenerse para pagar los peajes (Huang, Teafo, & Wee, 2020).

Por otro lado, las estaciones de peaje deben de implementar estrategias que

le permitan brindar un mejor servicio, especialmente en las horas donde se



presenta un incremento vehicular, lo cual genera insatisfaccion de los usuarios,
debido al alto nivel de congestion vehicular como por el pago de los peajes (Gugol
et al., 2013).

A nivel nacional el transporte terrestre mantiene diversas deficiencias, entre
ellas las relacionadas con las unidades de peajes y su interconectividad. En el caso
de la capital peruana es notoria la falta de un sistema integrado de infraestructura
gue se encuentre interconectado con las diferentes entidades relacionado con el
sistema de transporte como: el Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC),
los gobiernos regionales, Policia Nacional del Perd (PNP), Superintendencia
Nacional de los Registros Publicos (Sunarp), no permitiendo contar con mayores
recursos para la identificacion y control de vehiculos que transiten por la zona
(Young, 2019).

Bajo esa misma linea, existen otros aspectos limitantes dentro de las
estaciones de peaje, como es el caso del pago del costo del peaje que se realiza
en efectivo, no teniendo una alternativa de cobros electronicos, provocando con ello
una precarizacion del servicio, la pérdida de un control adecuado y un perjuicio para

el usuario respecto a la demora de las operaciones de pago. (Young, 2019).

En el caso del tramo de desvio a Talara, afio a afio se viene produciendo un
incremento del flujo de vehiculos que van entre 80 mil y 90 mil mensual. Los meses
de enero y diciembre son los que presentan un elevado flujo alcanzando 100 mil
vehiculos por mes, reportdndose un incremento de flujo tanto para vehiculos ligeros
(+10.6%), como para vehiculos pesados (+0.7%) en relacién con el afio 2018 y
2019 (INEI, 2020). La cobranza se realiza con el Sistema de Peajes y Detracciones
(SPD) que es de propiedad de Proyecto Especial de Infraestructura de Transporte
Nacional - PROVIAS NACIONAL atendiendo de esta manera los diferentes
requerimientos de las unidades de peajes quien es el area usuaria del sistema, el
cual cuenta con tres modulos que involucran los procesos del sistema de peajes y
detracciones, modulo via de cobro, médulo central, y el médulo estacion, para
reducir significativamente los problemas de atencion en las unidades de peaje y
ofrecer un mejor servicio al publico en general; sin embargo, los procesos de

gestion de la unidad no estan permitiendo cubrir las necesidades de los usuarios



gue transitan a través de esta la unidad de peaje, debido a la precaria planeacion y
organizacion de la unidad tanto a nivel de sus procesos como en sus acciones
operativas en relacion al servicio ofrecido. De igual modo la capacitacion y la
formacion del personal no contribuye a mejorar la atencién que brinda a los

usuarios.

En el marco de la problemética descrita se planteé como problema general:
¢,Cuales son las caracteristicas de un modelo de gestion basado en la calidad total
para mejorar la satisfaccion de los usuarios en la Unidad de Peaje - Desvio Talara?,
siendo las probleméticas especificas: ¢ Cuales son las caracteristicas del servicio y
la satisfaccion que tiene el usuario en la Unidad de Peaje Desvio Talara?, ¢ Cuéal es
el marco teérico del modelo de gestion basado en la calidad total en la Unidad de
Peaje Desvio Talara para mejorar la satisfaccion del usuario de la red vial? y ¢, Cual
es el disefio de la propuesta practica del modelo de gestion de la calidad total para
la Unidad de Peaje Desvio Talara para mejorar la satisfaccién del usuario de la red

vial?

La investigacion se justifica tedricamente en el hecho de contribuir a las
reflexiones tedricas sobre como mejorar la gestién de las unidades de peaje desde
la perspectiva de la calidad total. Desde lo practico permite identificar las principales
falencias y brechas encontradas en la Unidad de Peaje del Desvio Talara y la
propuesta de un modelo de gestion en base a la calidad total que garantice una
mejor atencién a los usuarios. En lo metodolégico, contribuye con la presentacion
de una forma de abordar un problema especifico y la puesta en marcha de una

solucién.

El objetivo general es disefiar un modelo de gestion en base al enfoque de la
calidad total para mejorar la atencion del usuario de la Unidad de Peaje Desvio
Talara. Los objetivos especificos: identificar las caracteristicas del servicio y el nivel
de satisfaccion del usuario en la Unidad de Peaje Desvio Talara. Elaborar el marco
tedrico del modelo de gestién basado en la calidad total en la Unidad de Peaje
Desvio Talara para mejorar la satisfaccién del usuario de la red vial y elaborar la
propuesta practica del modelo de gestion en base a la calidad total en la Unidad de
Peaje Desvio Talara para mejorar la satisfaccion del usuario de la red vial.



II. MARCO TEORICO

Para abordar el problema de investigacion, se realizd la revision de los

antecedentes de estudio. Consideramos, relevantes los siguientes.

He et al. (2021) en su estudio mostraron como problema que, debido al rapido
aumento de la propiedad de vehiculos en China, las estaciones de cobro de peaje
en las autopistas se han convertido en algunas de las areas mas congestionadas;
por lo que se propuso explorar exhaustivamente las caracteristicas del flujo de
trafico de un carril del sitio situado en la autopista de Guizhou, China. En la
investigacion se empled el modelo de mezcla gaussiana, ademéas de un analisis
tedrico y experimental. Los autores encontraron que el modelo de regresion
Gaussiana permite predecir alrededor del 74% los flujos de trafico de las estaciones
de peaje en el area de estudio; concluyendo que una mejor gestion de los procesos
en las estaciones de peaje podra dar un mejor prondstico del flujo de trafico a corto

plazo, generando mayor satisfaccion entre los usuarios.

Lu et al. (2019), en su investigacion, partié desde la vision del incremento en
la construccion de carreteras costeras, las cuales ademas de promover el desarrollo
de la industria, afecta positivamente en el desarrollo econémico y social, como el
aumento de los proyectos de carreteras, por lo que es necesario contar con una
administracion de calidad, capaz de otorgar un adecuado flujo automovilistico.
Asimismo, la finalidad fue la elaboracién de un sistema evaluativo sobre la gestidon
de la aptitud total y un modelo de toma de decisiones, asi como una plataforma de
gestién de calidad total para proyectos de carreteras costeras. Se tratd de un
estudio con un tipo descriptivo con propuesta, corte transversal y con un disefio no
experimental. Se vio compuesta la muestra de los diferentes procesos empleados
para desarrollar la gestion de la calidad total. Los resultados muestran que, la
administracion de calidad garantiza la adecuada evaluacion de los procesos y
garantiza el cumplimiento de los objetivos. Concluyendo que, la propuesta mejor6
la toma de decisiones, promoviendo el proceso de trabajo de gestion de la calidad

de proyectos de carreteras costeras.

Pilaka et al. (2018), en su estudio, plasmaron la probleméatica del descontento

entre la mayoria de los viajeros, debido a que el sistema no puede proporcionar



servicios adecuados de las unidades de peaje al usuario, reflejados en indicadores
de servicio como seguridad, proteccion, y comodidades al borde del camino. El
objetivo del estudio fue evaluar las unidades de peaje y ranking de seis autopistas
con condiciones de funcionamiento similares. El estudio contd con un disefio no
experimental y fue del tipo descriptivo comparativo. Su muestra estuvo compuesta
por 100 usuarios a los que se les administr6 un cuestionario. Los resultados
evidenciaron que, la mayoria de las carreteras no alcanzaban el nivel de
rendimiento esperado, estableciéndose medias entre 1.74 y 2.57 de un total de 18
items, por lo que mostraban un bajo nivel de direccion sobre la calidad en el servicio
para las unidades de peaje. La conclusion fue que, los usuarios indicaron que las

estaciones de peaje brindan un servicio de nivel medio.

Dos Santos et al. (2017) en su investigacion parte por determinar la
insatisfaccion de los usuarios respecto de la gestién, atencién y cobro en las
unidades de cobro de peaje. A partir de ello analizaron las diferentes metodologias
para la valoracion con relacién a la calidad que tienen los operantes en carreteras
basadas en las mejores practicas de gobernanza con énfasis en el ecosistema de
cobro de peajes. La metodologia estuvo enmarcada en un aspecto descriptivo con
corte transversal y un disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por
23 procesos y 86 actividades planificadas por medio del uso de la técnica del
analisis documental. Los resultados arrojaron que el 31% de las actividades
realizadas en los procesos de gestion, atencién y cobro son deficientes, y el 7%
son considerados como criticos. Concluyéndose que, a partir de la metodologia
empleada, el 37% de las actividades se resolverian y el 36% se resolverian

parcialmente.

Tao & Fan (2017) en su investigacidon, indicaron que la probleméatica
evidenciada se caracterizaba por la necesidad de ahorrar tiempo de viaje, viajes sin
efectivo, asi como la necesidad de detenerse para minimizar la congestion del
trafico, por lo que se buscé explorar el tipo de factores que afectan la intencion del
usuario hacia los servicios brindados por las unidades de peaje electrénicos. En el
aspecto metodolégico tuvo un disefio no experimental, tipo exploratoria y de corte
transversal. Su muestra estuvo conformada por 400 usuarios que emplean las

autopistas que hacen uso del servicio de la unidad de peaje, se les administré un



cuestionario a través de una encuesta como técnica. Los resultados mostraron que
40.95% de los usuarios presentaron un regular nivel de satisfaccién, el 32.09%
presentaron una fuerte satisfaccion respecto al servicio de la unidad de peaje, y el
26.95% una deficiente satisfaccion respecto al servicio de la unidad de peaje. Se
concluy6 que, la compatibilidad es el factor de influencia mas importante, seguido
por utilidad percibida, condiciones facilitadoras, autoeficacia, y facilidad de uso

percibida.

Florian et al. (2020), en su investigacion, visualizaron el problema desde la
aparicion de la insatisfaccion del usuario externo del Centro de Salud de Reque —
Chiclayo, por lo cual establecid la finalidad de elaborar un plan para la optimizacion
para el cliente interno a fin de satisfacer de una manera mas eficiente, los
requerimientos del usuario de dicho centro de salud. Metodol6gicamente fue un
estudio con enfoque cuantitativo y de tipo descriptivo. Respecto a los resultados,
éstos evidenciaron un sentir de insatisfaccion elevada por parte de los usuarios
externos (62,7%), entre las dimensiones que contaron un elevado nivel en la
insatisfaccion se hallaron la fiabilidad (64,2%) y la empatia (76,1%), ambas fueron
los contextos en los cuales la propuesta contd con un énfasis mas elevado;
concluyendo que los planes mejores son eficaces cuando parte de las propias

necesidades del usuario externo.

Diaz (2020) en su investigacion encuentra deficiencias respecto a la atencion
al usuario por parte de la unidad de peaje, por lo que el propdsito fue plantear tactica
para la calidad en el servicio para la mejoria en la satisfaccién de los beneficiarios
de la compafia. Metodolégicamente, se enmarco con disefio no experimental, tipo
cuantitativa, descriptiva, donde la muestra queddé compuesta por 180 clientes, a
quienes se les aplicd un cuestionario mediante una encuesta establecida como la
técnica. Los resultados mostraron, 60% de los usuarios se mostraron indiferentes
respecto a la atencion en la unidad de peajes, mientras que el 34% considera que
la atencion es adecuada, por otro lado, solo el 44% mostr6 estar satisfecho,
mientras que el 51% se mostro indiferente. Concluyendo que el grado en la calidad

y complacencia presentaron un nivel regular.



Rodriguez (2019) en su estudio indicé que, a causa del desconocimiento de
habilidades para la atencion del usuario, el escaso control en las actividades, falta
de capacitacion al personal, determinaron una deficiente gestidén publica y atencion
al usuario, siendo el objetivo proponer estrategias para la mejora de la calidad en
la asistencia al cliente en organismos publicos en la provincia San Ignacio. En
aspecto de metodologia fue de tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental y enfoque cuantitativo. En sus resultados hallo que, el grado en la
percepcion sobre complacencia del beneficiario estuvo en desacuerdo,
representado por el 52%, por lo que se concluy6 que era necesario disefiar tacticas
capaces de contribuir en la optimizacion de los grados sobre la percepcién de

usuarios de dicha institucion.

Ubaldo (2019) realizé una investigacion, en el que el problema surge a partir
de un deseo de optimizar la calidad en el servicio para asistencia de los clientes en
el hospital “Victor Ramos Guardia”, presentando como finalidad una elaboracion de
una planeacion para el progreso sobre la calidad de la atencion a los clientes. La
investigacion corresponde al nivel descriptivo, de disefio no experimental y enfoque
mixto. En cuanto a los resultados, éstos evidenciaron que los beneficiarios
calificaron la calidad de los servicios de asistencia a un modo “regular”, lo mismo
en procesos, estructura y resultados obteniendo un porcentaje de 95,7%, 84,4% y
92,9% de manera respectiva; concluyendo que existen carencias en la calidad de
los servicios, por ende, la proposicién tiene que poseer diversos lineamientos con

un enfoque en el refuerzo de la comunicacién y empatia con los beneficiarios.

Alcéantara y Diaz (2017) realizaron una investigacion donde el problema surgi6
al evidenciar la insatisfaccion de los usuarios con relacién a la aptitud de los
servicios que brindaba un hotel donde se ejecutd el estudio, siendo el propdsito
instituir una proposicion para el progreso del direccionar en la asistencia a los
clientes de una agencia de ventas en Trujillo en un All inclusive Hotels & Resorts el
cual reforme la complacencia de los beneficiados. Tuvo un nivel descriptivo con
propuesta, de disefio pre-experimental y enfoque cuantitativo. Hallaron un nivel bajo
en la satisfaccion o complacencia de los clientes, representado por 44%; sin

embargo, al administrar la proposicion para una mejora en direccion de la asistencia



a clientes, encontré que el nivel de satisfaccion increment6 a 65%. Concluyendo

que, la propuesta de mejora logré el aumento en complacencia de beneficiarios.

Respecto al problema de estudio la literatura académica permite desarrollar

definiciones y reflexiones de las variables de estudio propuestas.

La variable satisfaccion, esta referida a la percepcion intima que experimenta
el cliente, y la evaluacién que este realiza del servicio al cual se enfrenta, sea en
términos de si este respondié a sus necesidades, o si le permite alcanzar sus
propias expectativas (Zeithaml y Bitner, 2002, citados en Bustamante et al., 2020,
p .2). Asi mismo, se encuentra representada por el modelo SERVQUAL, propuesto
por (Parasuraman et al., 2007), indicaron que el objetivo de este modelo es el
analizar el contraste entre las expectativas con el servicio (aquellos que tendria que
darse) junto a la percepcion real del cliente acerca de su experiencia al recibir el
servicio; por lo cual, para este modelo es importante estudiar la satisfaccion del
cliente, cuando las organizaciones de servicios desean elevar su valor econdmico
(Orlandini y Ramos, 2017).

Este modelo es el mas utilizado en diferentes investigaciones, y también uno
de los més cuestionados, sin embargo, los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry
en 1988, disefiaron un instrumento que resume las diferencias entre expectativas y
percepciones, en base a cinco dimensiones, donde 22 preguntas estan
direccionadas a la percepcion del usuario y 22 preguntas a la expectativa del
cliente; no obstante, desde que se disefid, el instrumento ha pasado por varios
cambios, por lo que en 1992 se da el surgimiento del Modelo Service Perfomance
SERVPERF por los autores Cronin y Taylor, quienes propusieron un modelo
alternativo al SERVQUAL centrado especificamente en el discernimiento del
beneficiario con relacién a la particularidad en la asistencia (Torres y Vasquez,
2015).

Posteriormente, se gener6 el modelo jerarquico multidimensional, propuesto
por Brady y Cronin en 2001, después el modelo LibQUAL y cuyos disefiadores son
Thompson, Cook y Heathen para el 2001, mismo que tratdé de la disposicion de
servicio en las bibliotecas, luego surgio el modelo ESQUAL, referente a la calidad
en el servicio en territorio de Ciberespacio, propuesto por Parasuraman, Zeithaml y



Malhotra en 2005, por ultimo se trata del modelo para la valoracion unidimensional
sobre la disposicion en el servicio presentado por Martinez y Martinez en el 2010

(Torres y Vasquez, 2015).

Sin embargo, en la presente investigacion se utilizara el modelo que ha sido
disefiado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, ya que es un modelo completo el cual
mide percepcion y expectativa del cliente.

Actualmente, las organizaciones se enfocan en la calidad de sus servicios,
teniendo en consideracion la vision de los usuarios, lo cual de manera primordial es
debido a la definicion de la excelencia, el cual lleva el incremento en la afiliacion de
nuevos asiduos, la fidelizacion de usuarios potenciales, ofreciendo oportunidades
objetivas a fin de mejorar e incrementar el desarrollo de la organizacion, de esta
manera se optimizara la relacién entre costes y beneficios; es asi como este modelo
busca promover la fidelizacibn de los usuarios, pues no tendrian ningun
aprovechamiento con niveles elevados en administracion de calidad, sino existen
clientes que reciban la mercancia; debido a ello, es fundamental saber como
perciben los usuarios dicho servicio que la empresa entrega (Gonzalez et al., 2017,
p.341). Asimismo, se considera a este modelo como una herramienta que ayuda a
dinamizar las expectativas del usuario, haciendo que esta calidad se transforme en
un elemento necesario para la captacion de la mayor cantidad de usuarios (Navaez
et al., 2020, p. 193).

El analisis de la variable satisfaccion, se sustenta en cuatro dimensiones,
estas son: seguridad, confiabilidad, elementos tangibles, capacidad de respuesta,
respecto a dimension de confiabilidad, refiere a la destreza de confeccionar una
asistencia que se promete al cliente a modo fiable, preciso y oportuno, este es el
pilar de los servicios de calidad, y tiene que tratarse de la base en los métodos para
un adecuado servicio (Botero y Pefia, 2008, citados en Navaez et al., 2020, p. 193).
y a su vez, esta se mide a través de dos indicadores, los cuales son: indicador
garantia, la cual es entendida como la seguridad trasmitida en el servicio ofrecido,
en el sentido, que lo que se ofrece esta acorde a lo estipulado y en relacion a las

actividades realizadas por la unidad de peaje, y el indicador informacion clara, que



hace referencia a dar a conocer al usuario las caracteristicas del producto de forma
precisa (Ganga et al., 2019, p. 678).

La dimension capacidad de respuesta, se trata de la sensibilidad o cabida del
periodo poseido por quienes colaborar en su asistencia, prestando un servicio
procediendo con las problematicas de beneficiarios. El proposito es, ofrecer una
asistencia acertada, tomando beneficio con materias y beneficiAindose del tiempo;
asi mismo esta dimension se trata de la habilidad de mantener informados a los
usuarios, resolviendo dificultades de forma inmediata, y eficiente, asi como estar
dispuesto a cumplir con las solicitudes de los usuarios. Asi mismo, esta dimension
se mide a través de tres indicadores, las cuales son: eficacia, entendida como la
culminacién del tramite en tiempo estipulado; el indicador atencion rapida, refiere a
la atencion oportuna y sin atraso y el indicador solucion de problemas, entendido
como la disponibilidad de los trabajadores para resolver dificultades o dudas del
usuario (Bautista et al., 2017, citados en Navaez et al., 2020, p. 194).

La dimension seguridad, es la carta de presentacién de la entidad, pues
representa la preparacion y conocimiento respecto al servicio que proporcionan a
los usuarios; esta dimension mide la destreza en la transmision de creencia y
seguridad, cual incluye cortesia, profesionalismo y credibilidad. Los indicadores que
miden esta dimension son: servicio adecuado, el cual se refiere a la capacidad
operativa por parte del personal de la unidad de peaje para operar de manera
eficiente y ofrecer un buen servicio, el indicador competencia, hace referencia a la
suficiencia por parte del trabajador de la unidad para garantizar un servicio a la
altura de lo que significa la entidad; y el indicador comportamiento, entendido como
la atencion y cortesia por parte de los trabajadores (Samuel y Stanescu, 2015,

citados en Navaez et al., 2020, p. 194).

Respecto a la dimension elementos tangibles, es entendida como el retrato de
actualidad y encanto en la organizacion, siendo uno de criterios empleados en la
valoracion sobre la calidad de los servicios brindados. Esta dimensién califica la
apariencia y presentacion de la infraestructura, los materiales, equipos, y la forma
en la que se presentan los colaboradores; asi mismo es evaluada a través de los

indicadores de infraestructura, el cual hace referencia al estado en el que se
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encuentra el inmueble y si el sistema actual con el que cuenta la entidad puede
cumplir con el servicio si generar retrasos o contratiempos, siendo el primer aspecto
evaluado por el usuario; el indicador operatividad, hace alusion al estado de
equipos, asi como de los procesos durante la gestacion del servicio; y el indicador
documentos emitidos, el cual hace referencia a la cantidad de tramites realizados
por el usuario (Matsumoto, 2014, citado en Narvéez et al., 2020, p. 194).

Siguiendo con el objeto de analisis bibliografico, se encontré que, tal como se
refirio anteriormente, es preciso mencionar al modelo SERVPERF, cuyos autores
fueron Cronin y Taylor en 1992, ambos llegaron a identificar que el modelo
SERVQUAL no era el mas apropiado para medir el objetivo de la administracion,
pues se evidencid la ausencia de ayuda hipotética y exceso de los requerimientos
del usuario, sin embargo, se evidencio incomprension de los requerimientos, a lo
largo de la administracion, por lo que la escala SERVPERF se basa Unicamente en
las expectativas del usuario, las cuales demuestran que la visién de la exposicion
independiente de cualquier otra persona predice el comportamiento de las personas
(Ibarra'y Casas, 2015).

Si bien, los autores se basaron en el modelo de calidad SERQUAL, solo se
hizo uso de la percepcion como factor de analisis, a fin de llegar a la construccion
del instrumento SERVPERF, haciendo hincapié que en muchos escenarios las
expectativas no eran evidentes, sustentando el uso del andlisis de la percepcion, la
cual presenta un panorama mas real de la situacion del servicio (Ibarra y Casas,
2015).

La variable gestién de calidad total, se define de acuerdo a las normativas
industriales de Japén como un compuesto de técnicas para el suministro de
patrimonios o servicios, los cuales cuentan con una calidad apropiada a distintos
requerimientos que posee el usuario (Ishikawa, 2007, citado en Cruz et al., 2017,
p. 61).

De igual manera, esta conceptualizada como la creacion, elaboracion,
desarrollo y mercantilizacion de los servicios con eficacia en el costo y uso 6ptimo,
de manera que los usuarios lo adquieran con gusto para tal fin la totalidad de las

unidades en las instituciones deben trabajar en equipo, poniendo empefio en
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generar métodos facilitadores para la colaboracion junto a la practica fiel de las
normas internas, lo cual puede alcanzarse mediante el uso de técnicas como
meétodos estadisticos, pautas y estatutos, sistematicas computarizadas, manejo
automatico, de instalacion, de medidas, indagacion operacional, ingenieria

industrial y de mercado (Hansen, 2008, citado en Cruz et al., 2017, p. 61).

Es definida, ademéas, como un grupo de métodos y procesos los cual
contribuyen con la orientacion a fin de guiar, controlar y supervisar los procesos,
hasta que se logre obtener un producto de calidad esperado, pues simboliza
inversiones, las cuales deben generar desempefos correctos capaces de sustentar

la existencia propia (Cruz et al., 2017, p. 61,62).

Respecto a las etapas de calidad total, estas se dividen en cinco. La primera
etapa trata del control para la calidad por requisa, la cual esta caracterizada por el
descubrimiento y resolucién de problematicas provocados por una carencia en la
uniformidad de las mercancias; la inspeccion se usaba como técnica de control para
detectar errores, siendo esta ejecutada por una persona distinta al operario que
realiza dicha funcidn; entonces esta se determina por una resolucién de
problematicas a través de herramientas de calidad. Es asi como, dicha etapa puede
identificarse como aquella en dénde las organizaciones comienzan a concientizar
lo esencial de la calidad, estableciendo el hecho de que la misma puede hallar
relacionada a medida y gestion, buscando que los beneficiarios no reciban
mercancias con defectos, y ademas la calidad est4 orientada a una mercancia
finalizada (Lizarzaburu, 2016, p. 41).

La segunda etapa es denominada como el control estadistico del proceso, la
cual estd enfocada en el manejo de los procedimientos, y la aparicion de
sistematicas estadisticas para dicho objetivo, asimismo, sirve a una disminucién de
los niveles en la requisa de la mercancia. Sin embargo, también se encarga de
detectar dificultades respecto a calidad de los insumos que han sido
manufacturados, lo que quiere decir, que siempre y cuando la mercancia fallida
alcance al usuario, puede evitarlo el control, aun asi, este no tiene la capacidad de
recuperar el coste de repararlo. De manera diferente a la etapa previa en el que el
propésito de la calidad se trataba de la mercancia misma, dicha etapa contaba con
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el propdsito principal centrado en la manera de la variacion del procedimiento,
teniendo su basamento en la vision de la calidad como probleméatica a solucionarse,
en la cual se hace énfasis en el efecto uniforme de las mercancias que contaba con
una baja inspeccion. De igual manera, la diferencia de mayor relevancia con la
etapa previa se trata de que quienes son los responsables de la calidad se
encuentran situados en departamentos de ingenieria y manufactura, haciendo
introducciones sobre la utilizacion de herramientas y técnicas estadisticas para la

resolucién de problematicas (Lizarzaburu, 2016, p. 41).

La tercera etapa corresponde al proceso de aseguramiento de calidad, donde
de acuerdo al autor, la calidad es el instrumento del control siendo una tactica para
la organizacion completa. Ademas, marca el liderato asumido por el gerente general
durante todo el tiempo, llegando a convertir en agente primordial de calidad. Asi
mismo, en la actual etapa son adecuadas las mercancias y servicios a la utilizacion
que les sera dada por los usuarios, encontrandose los disefios correspondientes
enmarcados hacia las expectativas de ellos, se determina el trabajo en grupos en
las diversas estructuraciones y formas, y son establecidas un sistema de
premiaciones y reconocimientos, siendo la totalidad de esto un resultado por medio
del desenvolvimiento de habilidad en la organizacion (Lizarzaburu, 2016, p. 41,42).

Se denomina administracion total de la calidad a la cuarta etapa de gestion de
calidad, que de acuerdo a Valdés (1995) indic6 que en esta etapa se adjunta la
efectividad con la que se cumple la vision y misién de la organizacion por parte de
todos los colaboradores hacia un objetivo comun. Para la presente etapa los
conjuntos naturales de labor generan grupos de optimizacién de salarios y pagos
empiezan a integrar una unidad que estad relacionada por las resoluciones
generales de la organizacion, a derivaciones en el espacio o conjunto de labor, asi
como a la voluntad que posee cada trabajador. En esta etapa se da el surgimiento
del proceso para la optimizacion de la calidad, el cual lleva por nombre pensamiento
Kaizen, en otras palabras, tener una conformidad con un contexto estable no es
suficiente, ya que, para pasar a mejores circunstancias, es necesario aprovechar la
estabilidad. La quinta etapa corresponde a la reingenieria y atributo general, la
organizacion se centra en procedimientos totales, poseyendo una mayor

responsabilidad de estos de manera total, lo cual generard una ampliacién en el
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compromiso y pertenencia, que redefine el concepto de trabajo, asi mismo, son
eliminadas y reducidas espacio que no anexa valor, conformandose la organizacion

de areas transcendentales para el negocio (Lizarzaburu, 2016, p. 42).

Por otro lado, es menester, hacer hincapié que la gestion en la calidad, se
halla enmarcada por medio de siete elementos primordiales: a) enfoque a los
beneficiarios, b) el liderato, c) la responsabilidad de los individuos, d) la orientacion
en los métodos, e) el progreso, f) el tomar decisiones asentadas en evidencias, y
g) la direccion de relaciones; asi mismo, las normas ISO otorgan un patron de
seguimiento a fin de maniobrar un procedimiento de administracion, teniendo como
base las buenas précticas, sin embargo se describen cuatro requisitos de la Norma
ISO, las cuales se representan de la siguiente manera: a) contexto de la
organizacion, en la que se debe determinar aspectos externos e internos, b)
liderazgo, se basa en que la organizacion debe demostrar compromiso con el SGC
mediante la rendicion de cuentas, c) planificacion, en la que se detallan las
exigencias de cumplimiento respecto a una conceptualizacién de gestiones para
afrontar oportunidades, peligros, propositos de particularidad junto a la planificacion
con el fin de lograr la organizacion de cambios, d) sostén, donde se presentan las
discreciones que la organizacibn debe proporcionar para la implementacion,
establecimiento, y mantenimiento perpetuo para el SGC, estos consideran a los
individuos, imagen fisica y ambiente en la maniobra de métodos, €) operacion, en
la que se concentran las acciones para el control de procesos y provision de
productos a través del control operacional y planificacion, f) evaluacion de
desemperio, se ejecuta el seguimiento, analisis y medicién al SGC, g) mejora, en
la que se busca que la organizacion seleccione las oportunidades de crecimiento
(Cruz et al., 2017, p. 63, 64).

La calidad total, esta representada por la teoria de gestion de calidad total
(Total Quality Management), la misma que fue desarrollada en la década 1950 y
1960, por organizaciones japonesas, Yy a partir de la practica de Edwards Deming,
quien fue experto en materia de control de calidad, y quien sefial6 que esta teoria
esta basada en sistemas de gestiones para las metas organizacionales que facilitan
el proporcionar una complacencia mucho mas elevada para el usuario sobre sea

un sistema o servicio, enmarcada en los reglamentos propios organizacionales, es
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asi como una implementacién de uno o varios modelos de calidad posee una
actuacion transformadora, lo cual genera para el servicio una valoracion agregada,
teniendo un impacto en su eficiencia mejora continua, manejo de los procesos y
mejora en los recursos, lo que produce un mejor desempefio y productividad
(Méndez, 2013, citado en Chacon y Rugel, 2018, p.1).

Asi mismo, se indica que esta teoria, implica el enfoque transversal con el que
cuenta la organizacion, al perseguir las carencias que posee el usuario, y lograr su
satisfaccion, suministrando una vision de mayor claridad sobre la serie de valia en
el sistema productor, lo cual permite alcanzar mayor eficiencia en procesos;
también es posible comprenderla a manera de enfoque en el cual los usuarios se
encuentran alejados de los procedimientos productores, sin llegar a olvidarse que
sera en el proceso de los servicios, una de las particularidades se trata de que los
beneficiarios se encuentran cerca al proceso de operaciones (Hernandez et al.,
2018, p. 186).

La teoria se fundamenta principalmente en variados principios que se
observaran incluidos en las tres dimensiones con las que se estudiara a la variable
y son la constancia en la mejora, el abandono de una percepcion negativa y
centrada en los fracasos, mantener la calidad sin requerir de inspecciones para ello,
no basar la compras Unicamente en el precio, optimizacion de los bienes y servicios
(Salazar et al., 2020, pp. 461-462).

Otros de los preceptos son fomentar la capacitacion del personal, promover
el liderazgo, tener una cultura que involucre asumir riesgos, apostar por una
proyeccion descentralizada, suprimir los estandares rigidos, brindar una propicia
supervision, equipos y recursos, otorgar educacién y entrenamiento continuos y
conformar un equipo que aspire a los rendimientos mas exigentes (Salazar et al.,
2020, pp. 462).

Respecto a las finalidades que posee la gestion sobre la calidad general,
indica que estos siempre giran alrededor de la complacencia de los usuarios, asi
como a la elaboracibn de mercancias innovadoras, respondiendo a los
requerimientos en las actividades comerciales a breve plazo y minimo coste. Es

importante, ademas, saber que todas las acciones de gestion de calidad realizadas
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por una organizacion, tiene que estar centradas en una contribuciéon permanente y
recta por parte de integrantes en la organizacion, seguida de un aumento del nivel
de complacencia de consumidores, mejorando la eficiencia institucional y
generando beneficios para todos los integrantes de la organizacion y sociedad
(Palacios, 2015, citado en Pincay y Parra, 2020, p. 1126).

Ante ello, las organizaciones deciden de manera estratégica, implementar y
disefiar un sistema para la administracion de la calidad, con la finalidad de optimizar
el cometido general, promocionando una sélida plataforma en decisiones del
progreso llevadero, la aplicacion de este sistema permite lograr beneficios
potenciales tales como: servicios que generen satisfaccién, promocion regular de
productos, abordar riesgos u oportunidades de acuerdo al contexto, asi como la
capacidad para denotar adaptabilidad con determinados requisitos estipulados
(Esenarro et al., 2020, p. 633).

El andlisis de la variable gestién de calidad total, se realizara bajo dos
dimensiones, las cuales son: Los fundamentos tedricos del modelo y el disefio
practico. Los fundamentos tedricos se definen como un sistema abstracto de
conocimientos, el cual contiene la interpretacion y explicacién de fendmenos a partir
de las relaciones entre nociones especificas (Brailovsk, 2017, pp. 55-56). Sus
indicadores son la teoria que lo sustenta, los conceptos centrales y el enfoque
(Brailovsk, 2017).

Sobre los dos primeros indicadores, la teoria que lo sustenta es la teoria de la
gestién de calidad total de Edwards Deming y que posee como conceptos centrales
al control estadistico de procesos, la filosofia que supedite las funciones
administrativas para la Calidad segun el ciclo PDCA (planificar-desarrollar-
controlar-actuar) vy, finalmente, la mejora, teniendo como lineamiento Ila

competitividad (Chacon y Rugel, 2018, p. 14).

Por ultimo, el indicador de enfoque es la calidad que implicara la conversion
de las necesidades y expectativas de los consumidores de forma susceptible de
medida, probabilizando la adquisicion de bienes o prestacién de servicios en
concreto (Hernandez et al., 2018, pp. 182-183).
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En cuanto a la segunda dimension, el disefio practico concierne a la
elaboracion y planificacion de un proyecto o programa de acuerdo con el contexto
seleccionado; de modo que esta destinado a la solucién de una problematica en
particular (Baca-Tavira y Herrera-Tapia, 2016, pp. 208-209). Sus indicadores son
la inclusion de innovaciones, los planes de abordaje, la metodologia y las
actividades.

El indicador de inclusion de innovaciones sugiere funcionamiento y uso de los
nuevos servicios que se ofrece, mediante uso de metodologia o0 recursos
tecnoldgicos, y la actualizacion de servicios técnico-administrativos, asi como los
procedimientos desarrollados por la organizacién, con la finalidad de aumentar su
capacidad de respuesta hacia carencias y expectaciones de beneficiarios, y asi
agilizar la toma de decisiones, accediendo el uso eficiente de recursos (Cepeda y
Cifuentes, 2019, p. 11).

El siguiente indicador alude a los planes de abordaje, que se considera como
un “modelo sistematico de una actuacion publica o privada, que se elabora
anticipadamente para dirigirla y encauzarla” (Real Academia Espafiola, RAE, s.f.);
mientras que el indicador de metodologia atafie al procedimiento que sostiene el
plan disefiado y que se integra por una evaluacién previa y el reforzamiento

personalizado de los empleados (Catrrillo et al., 2018, p. 638).

Finalmente, el indicador de las actividades se refiere al conjunto de tareas
previstas con la finalidad de alcanzar un especifico porcentaje de horas de
formacién por colaborador; a fin de mantener y reforzar sus capacidades y
habilidades, incrementando su motivacién y responsabilidad (Cepeda y Cifuentes,
2019, p. 11).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

En cuanto al tipo de investigacion fue basica, debido a que presenta como
finalidad una ampliacion de los conocimientos, ademas de otorgar un respaldo a la
literatura considerada en una investigacion. Asimismo, sirvi6 de soporte para el
desarrollo de la propuesta. Su principal interés es aumentar la informacién o

conocimientos sobre las variables en estudio (Naupas et al., 2018, p.136).

Respecto al nivel de la investigacion fue descriptiva con propuesta, dado que
como esta sefialado por el autor, la investigacion descriptiva busca caracterizar las
particularidades que poseen los diferentes grupos de individuos o diferentes tipos
de fendmenos de investigacion y culmina con la propuesta del modelo de gestion
basado en la calidad total para mejorar el servicio en la unidad de peaje Desvio

Talara.

Disefio de investigacion

La investigacion tuvo un disefio no experimental, pues se trata de una de tipo
descriptivo propositivo que parte de una caracterizacion de una realidad concreta
para luego proponer un modelo para enfrentar, algunas carencias. Para la
investigacion la informacion fue recolectada en un solo momento del tiempo, es

decir por un tiempo Unico (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 176).

Esquema representativo de la investigacion:

T
A/

R oX >P r
\D
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Donde:

R. Realidad de la satisfaccion del usuario

OX. Andlisis de la realidad

P. Propuesta

T. Fundamentos Teorico

D. Disefio practico

r. Relacion entre fundamentos y disefio practico del modelo.
3.2. Variables y Operacionalizacién

Las variables de investigacion son dos: La variable 1. Caracteristica de la
satisfaccion del usuario. La variable 2. Propuesta del modelo de gestion en base a
la calidad total. A continuacion, se present6 su definicion conceptual, la definicion
operacional, los indicadores y la escala de medicion. Para mayor detalle en la

seccidn de anexos se presenta la matriz de operacionalizacion de las variables.
Variable 1: Caracteristica de la Satisfaccion del usuario

Definicion conceptual: se refiere a la percepcién intima que experimenta el
cliente, y la evaluacién que realiza del servicio al cual se enfrenta, sea en términos
de si este respondié a sus necesidades, o si le permite alcanzar sus propias
expectativas (Zeithaml y Bitner, 2002, citados en Bustamante et al., 2020, p. 2).

Definicion operacional: se realiz6 la evaluacion de la variable a través del
analisis de cuatro dimensiones, concernientes a los fundamentos tedéricos de
satisfaccion del usuario, y que se trata de: seguridad, confiabilidad, capacidad de

respuesta, elementos tangibles.

Indicadores: la dimension confiabilidad tiene como indicadores (garantia,
informacion clara), la dimensién capacidad de respuesta, tiene como indicadores
(eficacia, atencion rapida, solucion de problemas), la dimension seguridad, tiene

como indicadores (servicio adecuado, competencia, comportamiento), y la
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dimension elementos tangibles, tiene como indicadores (infraestructura,

operatividad, documentos emitidos).
Variable 2: Modelo de gestion en base a la calidad total

Definicion conceptual: El modelo de Gestion de calidad total es una
construccion tedrica - l6gica basada en la teoria de la calidad total con la finalidad
de mejorar la gestion de la Unidad de Peaje Desvio Talara.

Definicion operacional: La variable comprende dos dimensiones:

Fundamentos tedricos del modelo y disefio practico.

Indicadores: La dimension Fundamentos tedricos tiene como indicadores la
teoria que lo sustenta, los conceptos centrales y el enfoque. La dimensién disefio
practico tiene como indicadores. La inclusiébn de innovaciones, los planes de

abordaje, la metodologia, las actividades.
3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacion

La poblacién estuvo representada por los 43 637 usuarios de la Unidad de

Peaje Desvio Talara.
Criterios de inclusioén:

Usuarios que accedieron a formar parte del estudio

Usuarios que transitaron por la Unidad de Peaje Desvio Talara
Criterios de exclusién:

Usuarios que no accedieron a formar parte del estudio

Usuarios que no transitaron por la Unidad de Peaje Desvio Talara

N*Zz*p*q
_ez*(N—1)+Z2*p*q

n

Doénde:
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n = muestra

N= poblacién

Z = nivel de confianza

p = probabilidad de éxito

g = probabilidad de fracaso

e = error de estimacion maximo aceptado

- 43,637 + 1.962 % 0.5 * 0.5
"= 0.052 « (43,637 — 1) + 1.962 % 0.5 * 0.5

n =381

Muestra

Se trata de una porcion de la poblacién que se caracteriza por contar con las
mismas particularidades. (L6épez-Roldan y Fachelli, 2015, p. 11). En este caso, la
muestra estuvo conformada por 381 usuarios de la Unidad de Peaje del Desvio
Talara, 2021.

Muestreo

Tal como lo detallan los autores, la investigacion presenta muestreo
probabilistico, aleatorio simple, dado que cualquier componente de la poblacion

posee una probabilidad igual en ser escogido (Naupas et al., 2018, p. 334).

Unidad de andlisis

Usuarios de la Unidad de Peaje del Desvio Talara, 2021.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica

La técnica utilizada en la presente investigacion es la encuesta. Debe tenerse
en cuenta que solo se recogio los datos para el tratamiento de la variable uno. Es

decir, para conocer la satisfaccion del usuario de la Unidad de Peaje Desvio Talara
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sobre la cual se trabajo la variable dos. Propuesta de modelo de gestion basado en
la calidad total.

Asimismo, se empleo la técnica de la observacion, el cual es un proceso por
el cual da a conocer de manera directa el objeto materia de estudio, para asi poder
describir y analizar las diferentes situaciones sobre la problematica estudiada
respecto a algunas condiciones materiales de la Unidad de Peaje Desvio Talara.

Instrumento

El cuestionario, fue el instrumento que se empled y esta conformado por un
conjunto de items formulados de manera directa e indirecta a los usuarios de la

Unidad de Peaje Desvio Talara.

El instrumento de satisfaccion de usuario estda conformado por 22 items
distribuidos en las cuatro dimensiones, siendo la primera Confiabilidad con 4 items,
mientras que, en la dimension de la capacidad de respuesta esta compuesta por 6
items, la dimension Seguridad esta integrado con 6 items, y la dimension elementos
tangibles conformada por 6 items. Respecto a la escala que se empleé es la ordinal
de 5 valoraciones: totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, desacuerdo y

totalmente en desacuerdo.
3.5. Procedimiento

En cuanto a los procedimientos para recopilacion de datos, se inicié con la
respectiva coordinacion con el encargado de la Unidad de Peaje del Desvio de
Talara, para gestionar el horario y la fecha de aplicacion del instrumento a los
conductores, a fin de medir su nivel de satisfaccion. Posteriormente, se traslado la
informacion recolectada en el programa Microsoft Excel, empleandose, técnicas
basicas de orden porcentual que permitieron tener informacion basica y
posteriormente se plante6 una propuesta de modelo de gestion basado en el

enfoque de la calidad total.
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3.6. Método de analisis de datos

Se utilizé el método basico de analisis estadistico de distribucion porcentual
en tablas y graficas que sirvieron para el logro de los objetivos que recaen sobre el

planteamiento de una propuesta.
3.7. Aspectos éticos

El estudio actual respeta los derechos de cada uno de los autores en cada
definicion o concepto utilizado, esto quiere decir, que en todo momento se hiz6 uso

de las normas regidas por American Psychological Association (APA).

De la misma manera, la investigacion actual tomé en cuenta los principios de
ética: beneficencia, autonomia y justicia (Moli et al., 2018, p. 1). En alusion a
respeto, se respetd la autonomia para forma parte de la investigacion y sobre la
aprobacion informada. Asimismo, respecto a autonomia, la investigacion se
caracterizé por no generar dafios en los integrantes del estudio, y en cuanto a
justicia, otorgd un tratamiento igualitario a la totalidad de los contribuidores del

estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivos

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas del servicio y del nivel de

satisfaccion del usuario en la Unidad de Peaje Desvio Talara

Tabla 1
Confiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 269 71%
Promedio 93 24%
Alto 19 5%
Total 381 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Interpretacion

Conforme con los resultados de la tabla 1, se muestra que el 71% de los

usuarios del peaje del desvio de Talara consideran que la confiabilidad se

encuentra en un nivel bajo debido a que, el servicio de peaje no es de calidad, la

cobranza no se realiza acorde con la tarifa vigente y el encargado no brinda

informacion precisa. Asimismo, el 24% manifestd que la confiabilidad se encuentra

en un nivel promedio y finalmente, el 5% indicd que la confiabilidad presenta un

nivel alto.
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Tabla 2

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Bajo 276 72%
Promedio 86 23%
Alto 19 5%
Total 381 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Interpretacion

De acuerdo con los resultados de la tabla 2, se muestra que el 72% de los

usuarios del peaje del desvio de Talara consideran que la capacidad de respuesta

se encuentra en un nivel bajo debido a que, el cobro del peaje no se realiza dentro

de un tiempo prudencial, ademas que el encargado no identifica de manera

eficiente los datos del vehiculo y no resuelve sus dudas e inquietudes. Asimismo,

el 23% manifestd que la capacidad de respuesta se encuentra en un nivel promedio

y finalmente, el 5% indic6 que la capacidad de respuesta presenta un nivel alto.
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Tabla 3

Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Bajo 271 71%
Promedio 93 24%
Alto 17 4%
Total 381 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Interpretacion

Segun con los resultados de la tabla 3, se muestra que el 71% de los

usuarios del peaje del desvio de Talara consideran que la seguridad se encuentra

en un nivel bajo debido a que, el encargado del peaje no muestra conocimiento o

destreza en sus funciones, es decir no observan responsabilidad o cortesia al

momento de brindar el servicio. Asimismo, el 24% manifestdé que la seguridad se

encuentra en un nivel promedio y finalmente, el 4% indic6 que la seguridad presenta

un nivel alto.
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Tabla 4

Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Bajo 272 71%
Promedio 95 25%
Alto 14 4%
Total 381 100%

Fuente: Encuesta aplicada
Elaboracion: Propia

Interpretacion

Respecto con los resultados de la tabla 4, se muestra que el 71% de los usuarios

del peaje del desvio de Talara consideran que los elementos tangibles se

encuentran en un nivel bajo debido a que, la unidad de peaje no cuenta con buena

infraestructura, ademas no tiene un sistema alternativo de pago electrénico y los

equipos con los que cuenta no permiten que el servicio sea mas eficiente.

Asimismo, el 25% manifestd que los elementos tangibles se encuentran en un nivel

promedio y finalmente, el 4% indicé que los elementos tangibles presentan un nivel

alto.
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4.2 La propuesta del modelo de gestion basado en la calidad para la Unidad
de Peaje Desvio Talara.

Objetivo especifico 2. Elaborar el marco tedrico del modelo de gestion de la calidad
total en la Unidad de Peaje Desvio Talara para mejorar la satisfaccién del usuario
de la red vial

De acuerdo con los resultados obtenidos por medio del cuestionario se
muestra la insatisfaccion de los usuarios respecto al servicio brindado en la Unidad
de Peaje Desvio Talara por lo que en este extremo se presenta el marco teorico del
modelo de gestion de la calidad total con el fin de consolidar una alternativa de

solucion a la problematica encontrada.

El marco tedrico del modelo de gestidén de la calidad total en la Unidad de
Peaje Desvio Talara para mejorar la satisfaccion del usuario de la red vial, parte de
asumir las ideas centrales de las propuestas provenientes de la calidad total como
son de Edwards Deming (1900) tomamos las ideas de Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar. Asi como el Control estadistico de procesos, filosofia de administracion para
la calidad. De la TQM- total quality management (1960°s), asumimos las ideas de
cambio organizacional y medicion de la calidad, mejoramiento continuo, liderazgo,

cambio de cultura organizacional (Chacén y Rugel, 2018, p.3).

De la propuesta de Deming, la idea de un adecuado comportamiento de los
trabajadores en la prestacién del servicio. Asi, como el ciclo permanente que esta
conformado por un disefio del servicio, prestacion del servicio, seguido de estudios

de mercado, redisefio y mejora (Salazar et al., 2020, p. 461).

De otro lado siguiendo a Mata et al. ( 2020), importa tener en cuenta un
conjunto de actividades que se relacionan con los principios propuestos por
Deming: Definir las metas de la calidad de la institucién en el marco de su mision,
0 sea en la relacion de los valores de la organizacion y prioridades competitivas.
Implementar estrategias de la calidad de la organizacion, dentro del marco de la
estrategia de la empresa. Desplegar la estrategia de calidad, planificar las acciones
necesarias y asignar los recursos necesarios para el desarrollo de las politicas y

programas de calidad.
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Objetivo especifico 3. Elaborar la propuesta practica del modelo de gestion en base
a la calidad total en la Unidad de Peaje desvio Talara para mejorar la satisfaccion

del usuario de la red vial.

Respecto a la propuesta practica operativa debemos sefialar que esta
responde a dos elementos centrales: la caracterizacion de la problemética y a los

fundamentos teoéricos.

Siendo asi, en esta parte debemos incidir en que la propuesta aborde los
siguientes elementos como la caracterizacion de la demanda del servicio o
elementos a evaluar: Este elemento constituye la descripcion de diversos aspectos
como el tipo de vehiculo, las tarifas vigentes, las necesidades tecnoldgicas del
peaje, la evaluacion de la carga que se transporta y la evaluacién de la cantidad de

ejes o vehiculos de carga pesada.

Planteamiento de objetivos: Constituye la planificacién de las actividades y la
asignacion de los recursos requeridos para desarrollar las politicas y los programas
de calidad. Ademas, implica el desarrollo de un plan adecuado de formacién en

calidad, mismo que debe involucrar a la totalidad de miembros de la organizacion.

El logro de las metas: Se contemplan cuatro metas. La reduccién del tiempo
en el cobro del peaje. El incremento del nivel de satisfaccion de los usuarios. La
mejora del cobro del peaje de acuerdo a las distintas clases de vehiculos.

Finalmente, contar con una unidad de peaje que se ajuste con la tecnologia actual.

Las actividades de gestion de calidad: Mismas que deben ejecutare de
acuerdo a la planificacion de las actividades en linea con las expectativas de los

usuarios.

Resultados: Deben contemplarse cinco resultados. La disminucién de colas
en el peaje. Los cambios en la atencion de los trabajadores del peaje. El
cumplimiento de las expectativas de los usuarios. La comparacion de los resultados

con otras unidades de peaje. Finalmente, La mejora de la calidad de atencion.

Toma de decisiones: Constituye el ultimo elemento de la propuesta y consiste
en la toma de decisiones sobre la implementacion del plan en base al logro de los

resultados esperados y el cumplimiento de los objetivos.
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V. PROPUESTA

Modelo para la gestién en la calidad total para mejorar la satisfaccion del

usuario en la Unidad de Peaje Desvio Talara, 2021.

INTRODUCCION

El modelo de gestion en la calidad total toma como referente las siguientes
ideas: Se encuentra basado en el analisis tedrico y segun lo manifestado por
Deming (1900, citado por Salazar et al., 2020, p. 461) desde la perspectiva de la
calidad total, es decir es una propuesta que tiene como finalidad optimizar la gestion
de calidad total para incrementar la satisfaccion del usuario en la Unidad de Peaje

Desvio Talara.

Asimismo, el modelo se caracteriza por la identificacién de ciertos elementos
a evaluar como tipo de vehiculos, tarifas vigentes, necesidades tecnolédgicas del
peaje, evaluacion de la carga que se transporta y evaluacién del nimero de ejes de

los vehiculos de carga pesada en la Unidad de Peaje Desvio Talara.

A nivel de la Unidad de Peaje Desvio Talara, la propuesta se basa en la teoria
de la gestién en la calidad total, conceptos centrales y enfoques, ademas de la
implementacion de innovaciones, planes, metodologia y actividades disefiadas,
gue buscan mejorar la satisfaccién del usuario de la red vial y con ello garantizan
gue los servicios sean entregados de acuerdo con lo que los usuarios esperan del

mismo.

El modelo incide en primer lugar en identificar los elementos a evaluar, luego
el planteamiento de los objetivos y las propuestas de gestion de calidad total y
después plantear las metas que se esperan alcanzar. Ademas, se presentan los
resultados a lograr con la aplicacion del modelo, es decir los beneficios que
recibiran los usuarios respecto a la adecuada atencion de sus solicitudes o

requerimientos.
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Figura 1:

Representacion grafica del modelo

Propuesta de gestidon de calidad total para mejorar la satisfaccién del usuario en la Unidad de Peaje - Desvio Talara
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VI. CONCLUSIONES

1. EI 69% de los usuarios consideran que el nivel de satisfaccion es bajo porque el
servicio que brinda la unidad de peaje no es calidad, ademas que el encargado de
la unidad no resuelve las dudas e inquietudes de manera oportuna, también
manifestaron que es descortés en su atencion y no tramita de forma rapida los

requerimientos que necesitan.

2. El marco tedrico del modelo de gestion de la calidad total estuvo conformado por
el Ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), los cuales se encuentran
orientados en la mejora para ser competitivos, ademas se enfoca hacia la mejora
continua e indica que las empresas deben estar direccionadas a procesos tanto

horizontales, verticales y transversales.

3. La propuesta practica del modelo de gestion de la calidad total estuvo integrada
por la planificacion de las actividades segun las expectativas de los usuarios,
estrategias para la reduccion del tiempo en la atencidén, estrategias para
implementar tecnologia en el sistema de cobranza e implementacién de planes para
evaluacion rapida de los vehiculos, lo cual permite mejorar la satisfaccién de los

usuarios.

4. El modelo para la gestion en la calidad total mejora la satisfaccién del usuario en
la Unidad de Peaje Desvio Talara, estuvo conformada por los objetivos: Planificar
las acciones y asignar los recursos necesarios para el desarrollo de las politicas y
programas de calidad. Desarrollar un plan adecuado de formacién para los
integrantes de la organizaciéon. Verificar la toma de decisiones y evaluar los
resultados. Finalmente, actuar por medio de la implementacibn de medidas

correctivas, ademas de la propuesta de gestion de calidad total, metas y resultados.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. El Ministerio de Transportes y Comunicaciones — MTC debe de implementar
planes o programas en la Unidad de Peaje Desvio Talara, que permita mejorar la
seguridad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta y elementos tangibles. Esto
con la finalidad de que sea un soporte para el incremento de la satisfaccion de los

usuarios.

2. Es necesario que las instituciones publicas y privadas relacionadas con el
servicio de las Unidades de Peaje a nivel nacional deben de tomar en cuenta el
marco tedrico de la gestidn de la calidad total basado en el Ciclo PHVA (Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar), lo cual permitira que el planteamiento de las actividades
y acciones a implementar estén mejor direccionadas y se logre la mejora continua

en los servicios de peaje.

3. La Unidad de Peaje Desvio Talara debe de implementar la propuesta practica
del modelo de gestion de la calidad total, en donde se asegure la planificacion de
las actividades segun los requerimientos de los usuarios, cumplir con las
estrategias para la reduccion del tiempo en la atencion, afiadir una mejor tecnologia
para la cobranza en el peaje y evaluar rapidamente a los vehiculos. Esto con la

finalidad de incrementar el nivel de satisfaccidon de los usuarios.

4. La Unidad de Peaje Desvio Talara debe de implementar el modelo para la gestién
en la calidad total, el cual le permitirh mejorar la satisfaccion del usuario la cual se
fundamenta en la planificacion, desarrollo, verificacion y actuacion, los cuales
permitirdn a la institucion cumplir con los estdndares de calidad respecto a la

atencion de los usuarios y con ello elevar su nivel de satisfaccion.
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Anexo 1: Operacionalizacion de variables

ANEXOS

organizacion.

modelo y disefio
practico.

Metodologia

Actividades

. L Definicion : . . Escala de
Variables Definicién conceptual . Dimensiones Indicadores L Instrumento
operacional medicion
Refiere a una - Garantia
L L Confiabilidad —
percepcion intima Informacién clara
experimentada por el Eficacia
clete ), 1% xalacier Capacidad de |_Atencon épica
o » respuesta i4 i6
- servicio al cual se |La evaluacion se Solucion de Informagcion
Caracteristica o clara
de la enfre_nta, sea en reall_zara por Servicio adecuado _ _ .
satisfaccion términos de si peste | medio del andlisis s idad c _ Ordinal Cuestionario
dol usuario respondi6 a  sus | de 4 | >€gunada ompetencia
' necesidades, o si le | dimensiones. Comportamiento
permite alcanzar sus Infraestructura
propias expectativas Elementos Operatividad
(Zeithaml y Bitner, 2002, tangibles
citados en (Bustamante Documentos emitidos
et al., 2020, p.2).,
y Va a darse la Teoria que lo sustenta
El modelo de Gestion de | evaluacion de la
calidad total es una | variable mediante | Fundamentos Conceptos centrales
Propuesta del | construccién tedrica - | el andlisis en 2 | teoricos
Modelo de l6gica basada en la | dimensiones que
~, ’ ) . Enfoque
Gestion teoria de la calidad total | se mencionan a
basadoenla |con la finalidad de | continuacion: Inclusién de innovaciones
calidad total mejorar la gestion de | Fundamentos Disefio :
una determinada | teéricos del | OISl Planes de abordaje
practico




Anexo 2: Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario de Satisfaccion del Usuario

Estimado, esperamos su colaboracion, respondiendo el presente cuestionario, el

cual tiene por objetivo determinar su percepcion y expectativa, respecto al servicio

brindado por la unidad de peaje del desvio de Talara.

Lea usted, con atencion y conteste a las preguntas marcando (X) en una sola

alternativa.
Totalmente
Escala de en Desacuerdo| Indiferente aCE;do TOt:(I:rS:rrgs de
medicion | desacuerdo
VValoracion 1 2 3 2 5

Variable 2: Satisfaccién del usuario

Dimensiéon: Confiabilidad

El servicio que brinda la unidad de peaje es de calidad

En la unidad se realiza la cobranza del peaje acorde a
la tarifa vigente

El encargado de unidad de peaje brinda informacion
respecto al servicio de forma precisa

El colaborador de peaje resuelve cualquier duda del
conductor respecto al servicio

Dimension: Capacidad de respuesta

El cobro de peaje se ejecuta dentro de un tiempo
prudencial

El colaborador de unidad de peaje logra identificar los
datos del vehiculo de manera eficiente.

La atencién que brinda la unidad de peaje es oportuna




La atencion que brinda la unidad de peaje esta

8 .
conforme a sus expectativas

9 El encargado de unidad resuelve dificultades que se
generen, de manera eficaz.

10 El encargado de unidad muestra apertura a la
resolucion de dudas e inquietudes

Dimensién: Seguridad

Se percibe que el encargado de unidad de peaje

11 muestra conocimiento respecto a sus funciones.

12 El colaborador de unidad de peaje muestra destreza
en la gestion de cobranza

13 El encargado de la unidad de peaje demuestra
responsabilidad en las actividades que realiza.

14 El encargado de la unidad de peaje demuestra
compromiso con su funcién.

15 El colaborador de la unidad de peaje muestra cortesia
en su atencion

16 El colaborador de unidad de peaje inspira confianza

Dimensién: Elementos tangibles

17 La unidad de peaje cuenta con buena infraestructura.
Percibe que el sistema con el que cuenta la unidad de

18 peaje cumple con el servicio de cobranza
adecuadamente

19 La unidad de peaje cuenta con un sistema alternativo
de pago electrénico

20 Percibe que los equipos con los que cuenta la unidad
de peaje permiten que el servicio sea mas eficiente

21 La unidad de peaje recibe de manera eficiente sus

solicitudes o requerimientos




22

El sistema de la unidad de peaje tramita de manera
rapida sus requerimientos.




Anexo 3: Instrumento de validacion de experto

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

L PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacion que estd realizando el tesista, relacionado con la propuesta Propuesta
de gestién de calidad total para mejorar la satisfaccién del usuario en la Unidad de Peaje - Desvio
Talara, nos resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en
calidad de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, brinde la informacién requerida respecto a su
experiencia profesional:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Afio de experiencia en la labor universitaria 06 afios
1.2. Cargos que ha ocupado; Alcalde de la Municipalidad Provincial de Ferrefiafe, Gerente
Regional de Educacién de Lambayeque.
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: Escuela de posgrado-UCV-
Chiclayo
1.4. Afios de experiencia en como directivo en Ja educacién o empresa 18 afos
1.5. Grado académico: Doctor en Educacidn.
2. Test de autoevaluacién del experto:

2.1 Por favor eval(e su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultard marcando
con una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=
10)

L1z 5 T& s Ts 17 Ts [s [ux

2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacion Grado de influencia en las fuentes de
argumentacion
Alto |  Medio Bajo

Andlisis tedricos realizados por Ud.
Su propia experiencia

Trabajos de autores nacionales
Trabajados de autores extranjeros
Su conocimiento del estado del
problema en su trabajo propio.

Su intuicion

|
|
T
|

X > X |||




PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apellidos del experto Edilberto Bardales Romén

Se ha elaborado una propuesta denominada: Propuesta de gestion de calidad total para mejorar
la satisfaccion del usuario en la Unidad de Peaje - Desvio Talara

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad

de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segin su opinion, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion y aporte.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar MA|BA|A|PA|I

1 | Denominacion de la propuesta | X

2 | Representacion grafica de la propuesta [ x

3 | Secciones que comprende X

4 | Nombre de estas secciones X

5 | Elementos componentes de cada una de sus secciones X

6 | Relaciones de jerarquizacin de cada una de sus secciones | X

7_| Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio | X

2.2.CONTENIDO
N° | Aspecto a evaluar MA|BA|A[PA|I

Denominacion del programa, modelo, plan, etc. propuesto

Coherencia logica entre los componentes de la propuesta

Presenta principios de gestion consistentes

W N |-
XX |>x >

Fundamentacién coherente y consistente




5 | Los objetivos expresan con claridad la intencionalidad de la X
investigacion
7 | Fundamentos tedricos vinculados estrechamente al tema de X
investigacion
8 | Presenta estrategias metodol6gicas coherentes X
9 | Presenta esquema sintesis X
10
23,  VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA
N° | Aspectos a evaluar MA [BA [A[PA
' 1 | Pertinencia 7 X
2 | Actualidad: La propuesta tiene relacion con el conocimiento X
cientifico del tema de estudio de investigacion
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del estudio X
de investigacion. g
4 | Elaporte de validacion de la propuesta favorecers el propdsito de la X !
tesis para su aplicacion l

Lugary fecha, Chiclayo 27 de diciembre del 2021. Sello y firma

ALY §
DNIN® 16496852 Teléf.: 947645661 \/ V\




FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS

. PARTE: DATOS GEMERALES ¥ AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

D mouerdo 8 Iuinmti;m:i-fn gue #sts reslizando &l tesist, relacianado con It prapussta Propuests
de gestion de calided totsl para mejorar | satisfeccion del uswerio en I Unidad de Peaje - Desvio
Talara, nos rasultars e Bran utilidad tods |a infarmacion que &l respects mas nudiers brindar, &n
maliad de exparta en i materis.

I:Il:-j:ti».~:l: Valorar u srado e sxpariancia o la tematics refarice.

En corcacusnda, solicitamos muy smaalements, aringe |s informacian r-:quen'l:h. respectn & S
EEDATiAncia Frufuiurﬂl:

1. Dwtos genersles del experto encuestedo:
1.1, Afo de experiencia n Ia labar universitania: 05 ancs.
13. Carpoz gue ha ocupado: Docente Unive rsidad Cazar Vallejo - Chickayg
13. Escuseia Profesional o emprasa que Iabora actusiments: Escuela ce Posgrado
14, Afas oe experiencia en como directivo en I8 educacion o empresa: 33 afas
1.3, Grado acade=mico: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad.

3 Tact ds sutrneunlimscinn dal mupertn

11 Forfavorsvaile su nivel de Sominio ac=rce de |a sfers |y cual s& ConsuRtars marcanco
COR UNA CTUZ @ A5pA sobre h.si.;ui:nte i:mh.[l:lu minia minima = 1 ¥ dominia maximo =
10

i 1 E] 2 3 B 7 g ] 10

11 Evalus lainflusnca de s si;uientemzntes de ur;um:ntu:il':nen los cnt=rios valorativos

upurtud-:-s Faruste:l:
Gradio de infiu ancis =n as feentes
Fusntes de argumentacion de argumentacon
Alto Medio Bajo
Analisis teoricas realizados por L.
Su propia xperiencia
Trakesios de mutores nacionakes B
Trabaajados de autores extranjems X
S0 cConoOmiento oel estado  del .
probdema en su trabajo propio.
Su intuician X




I. PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y Apailidas gl 2xparts: | Hugo Mifton Dyals Cortez

52 ha BDOrN00 LN propuscts danpominacs: Fropussts de g!:tiE-n de caliced tobsl pars mesjorsr
= satistacoon del usuarno en la Unidad de quie - Biagwin Talam.

oEp jue Furtil:l. ardndar gE | jpaianse propussts 2 mEFETNFiS TEmEERr § T unlamzioe, me emlised
de experic; aspectos relnconados con el ambiente c-:-:h-E-g-:-:h, SW CxnEERiCio, Estracium y -oires
azoschar.

MuChO | Bzyadeceremas Se Srva OtOFar. Segln S opinion, una Categora o cada ftem que aparece
% EORtiRUBESN, MEPEARAZ 20 UNA X £ |8 S3lUMRA coPrezaaRdiente. Lus Fatararas mn:

Muy acecunde [MA)

Enstante sdecuado (BA)

Agerusdn (4]

Foca adecuaca [FA)

Iraducunss [I)
5i Ud. Consdera necesana hecer slgunas recomendecenss o inchir ebros aspestos @ e, los
BUDITAS i AETACACATIAN S0 DrATANATY

iEraCing o su yelioss colakoracian f Bport=

21 ASPECTOS GEMERALES:

N Bspecios 8 Evmlsar ML [ BA [ A | RA |

1 | Demominacion de ia propussta

Fegresantacion grafica de a propussts

Capmpimmes pus -:-:'HFI'!P-!!

Nomare de sstas secoones

Elarmzptas pomaanmntes @2 ma Unm S oys seesipne s

v v i
Rela0ones Ot |Eranguizanon oo cooa ung O Fu5 SECO0nes

sl fim | wm s | |
EIEAE AR R

Interrainsinnes apire |2 comaoRRntEs astructurelas de estudin

5. L[ONTEMIDO

N Azpacto 8 svaluar

Denominacion del prosmma, mogeis, plan, &1, propeests

Coksranas -!.'IEI AMirS ot ComOoRamEEs o i :“'-!F-JE!EI

Freserin princpios cis m=stion consiskenies

:u.:-.:q:-«E

EE LSl Rl

Fumdamartazion comerente y conzistante

Los u:n:lj:tim:i EXprEzaN Con claridac 1a intencionalidad oe i
ipvastirssian

[~

Pursdamentes tzonces vnouledes estrechemente 2l tema de
iemstirncion

-
]

8 | Presenin esiratepias mztn-:-:llﬁqi-:us coherentes b

9 | Fre=enin BIQUETIE !ilr'..t'.i!




3.  VALORACIKON INTEGRAL DE LA PROPUESTA

H* Aspects o evaluar MA | BA [ & |PA( I
1 | Periinencia ]
; Actualidad: L propuests tiene refacion com el conocimiento .
cientifico Gel tama de estudio de investigacion
] l:unE;ru:n:iuintcrnul:lel-:-s diversas slementos |:r-:-:|iu= =l mshusdio .
g2 investizacion,
p Elu|:-:llrt-= de ni-:lunm_?c Ia propuests favorecera el propesita de .
Ia tesis para su aplicacion

Lugary fecha: Chiclyyo 77 de diciembre de 3024, Sello y firma:

DRI N° 16408358  Telel.: 373847343




FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LS EXPIRTOS

Resgetado prafesionat

De aceerdo 3 12 Investigacds que estd reabzando ol bewsts, relicienado con b propuesty Propeeits
de posthén do calided tetal poca mejorar L satistaccion del usiario en b Unldad do Peaje - Desvio
Tolara, 205 resuftard de pran utiidad tods 1o knfoemackin que o reipecto nos pudhera Srindar, m
caldad de eapento es R malera.

Objeth: Valorar su grado de experiencly en i temdtica rederide.

[n conwecamcia, yolkitamos mary imablerente, Stinde la nlamacion requerida repecto & w
cperienda prolesonal:

1. Dutos generaies del experto eacunityfo;

11, Ao de experiencia en b biber usherstar_Y 47
1.1 Cirgen que ha otupado
1.3 Escuely Profesional 0 empresa que ibon actwimente: .

14, Ahos de exparieacs on como drectivs an b sdscacion ¢ enspresa_JJ (X0
15, Grado scadbenkn: Jgcfore on fagnich PHAGe % Gokeradifid
1. Testdeautoenalsachin del egenio:

7.1 Porbyuce evalon s nivel de domink aceeca de 1y exfera [ cual w conseltarh marcando
00N U3 N2 0 509 Sobve 3 sigeiente escak |Dominio minimo = 1y dominio miemos
0)

(2 [3 ¢ [5 6 [7 8 |9 |® |

1.2 Ewabod b inlhaensia de b sigaientes fuentes de atgumentation en los ceterion

valorativen agortades por wsted:

Fuemien de argumentaoin Grado de lalleencia en las fuernes de
| IUmentaciin
Mo Medo Bap

Andiis tedrices realzades per . 1Y

Su progh experienda X

Trabejos de ausores sacknyes X

Trabojadas de watores exzanfercs X

Su tenccimionto del estade del

problema e s trabajo prepio X

$u nlucon b




PARTE: EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTO

Nombres y apelis de enperto -bw;,« ieer Yolinva Sebvve Dleq

Seha elaborads ena propusssa denominada: Propuesta de pestidn de clidad total para mejorar
s satistaccion del vauario en |s Unidad de Peaje - Desvlo Talira

Por las parseudanidades de o DAL prepetitd €5 NECesING someter 8 su valrititn, o caliad
e epente; a1pecios relaonnados con el ambimate ecoltygics, su contenido, estructura y cres
o008

Machs le agradeceremos 52 s oloegar, Segin su opinide, una calegeria a cada ftem que
01000 & LONNcin, marcasds con wna X o8 la colimng correspondlonte, Lis Caligens son

My adecusdo (MA)
Baitaste adecead (M)

$1 Ud, Congiders mecmiana hacer algunan recamasdaciones o Iackal 01103 25pectos 3 evaliar, ks
autores e agradeceron sobremanen,

Geackas por su valiosa colaborachén y aponte,
1.1, ASPECTOS GENERALES:

Aspectos  evalaar

Dencminacids de b prepaesta
Popresentation grifica de b progueits
Secciones que compeende

Nombes de eslas secoones

Elamenios componemes de cady una de wis weciones
Aedackones de jerargultackin do cac U de s sectiongs
Intereelacionol entse K0 COMPONENEs estructeryes de estudio

~alonlov e wivilne

L1LCONTENDO

Aspecto d evahie
Denominacién del proyyrama, models, pln, ete proguesto
Coverercds Mygica enie s cemponentes de la propuesta

Presenta princpios de grstién congstenes
Fundamentacon coherente y cossistents

Los objethos espresan con clrkded b intesclonabded do b
Irvestigacién

lﬂ--“t—g
Pl S i S




7 | Fundamentes tedeicos vintulados estrochaments # tema de
imvestipitn

Preata Gslraneqlas metodologcam cotevenies

Presosla ciguema shiteth

bt B e |

VALORADON INTEGRAL DE LA FROPUESTA

Aspectes 2 cvalar

Pertinench

~l-l=| B

Actuatidad: La propuests tieae refackin con of conoormienio
cimetiTicn del tema de estudio de meestigaoin

Cengruencia insema de los dwerion ehenentos propéos del eitusio
de Imverspacién.

)‘XK,xf

& | 0 aparte de vlidackin de 12 propuests fecracerd ¢l propésio de b

teys para s apbcackin
/ %yf:sﬂ%

RSGADN
Lugar y ficha, Chicheyu 27 de diciemizre del 2021, Selloy firma____"EAL 3154

onew_ZEL33KpY  vew._ Q2333534 y
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Anexo 5: Modelo de propuesta

Modelo para la gestién en la calidad total para mejorar la satisfaccion del
usuario en la Unidad de Peaje Desvio Talara, 2021.

INTRODUCCION

El modelo de gestion en la calidad total toma como referente las siguientes

ideas:

Se encuentra basado en el andlisis tedrico y segun lo manifestado por Deming
(1900, citado por Salazar et al., 2020, p. 461) desde la perspectiva de la calidad
total, es decir es una propuesta que tiene como finalidad optimizar la gestion de
calidad total para incrementar la satisfaccion del usuario en la Unidad de Peaje

Desvio Talara.

Asimismo, el modelo se caracteriza por la identificacién de ciertos elementos
a evaluar como tipo de vehiculos, tarifas vigentes, necesidades tecnoldgicas del
peaje, evaluacion de la carga que se transporta y evaluacion del nimero de ejes de
los vehiculos de carga pesada en la Unidad de Peaje Desvio Talara. EI modelo se
realizé entendiendo gque los fundamentos teoricos y el disefio practico pudo mejorar
la satisfaccion de los usuarios dentro del contexto en que se implementan y

analizan.

A nivel de la Unidad de Peaje Desvio Talara, la propuesta se basa en la teoria
de la gestién en la calidad total, conceptos centrales y enfoques, ademas de la
implementacion de innovaciones, planes, metodologia y actividades disefiadas,
que buscan mejorar la satisfaccion del usuario de la red vial y con ello garantizan
gue los servicios sean entregados de acuerdo con lo que los usuarios esperan del

mismo.

El modelo incide en primer lugar en identificar los elementos a evaluar, luego
el planteamiento de los objetivos y las propuestas de gestion de calidad total y
después plantear las metas que se esperan alcanzar. Ademas, se presentan los

resultados a lograr con la aplicacion del modelo, es decir los beneficios que



recibiran los usuarios respecto a la adecuada atencion de sus solicitudes o

requerimientos.

En tal sentido, el presente modelo pretende incrementar la satisfaccion de los
usuarios por medio de la implementacion de la gestion de la calidad total y el modelo
permite empoderar a los trabajadores para que brinden un mejor servicio a los

usuarios que son beneficiados.

De la misma manera, los trabajadores de la Unidad de Peaje Desvio Talara,
deben de tener una mirada mas amplia de las labores que ejecutan en tanto que
requieren comprender y conocer sus obligaciones e implementar medidas,
programas, planes, actividades o propuestas que se espera desarrolle la institucion

a fin de incrementar la satisfaccion de la poblacion usuaria.
FUNDAMENTOS TEORICOS DEL MODELO

Se toma como fundamento el modelo de Ciclo PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar y Actuar), el cual es uno de los maximos referentes sobre el control de
calidad total. El modelo se basa en la implementacidén de sistemas de gestiones
gue permitan cumplir con las metas de las instituciones y brinda a los clientes la

posibilidad de obtener un servicio adecuado.

Asimismo, es un modelo que se baso en la evaluacién de la satisfaccién de
los usuarios de la unidad de peaje del desvio Talara, por lo que resultaria adecuada
la implementacion de nuevas practicas para mejorar la gestion de calidad total para
una unidad de peaje. Dicho modelo se orienta a que los trabajadores de la
institucion tomen conciencia de la calidad total en cada una de las actividades
propias de la entidad como: Planificar las acciones y asignar los recursos
necesarios para el desarrollo de las politicas y programas de calidad. Desarrollar
un plan adecuado de formacion para los integrantes de la organizacién. Verificar la
toma de decisiones y evaluar los resultados. Finalmente, actuar por medio de la

implementacion de medidas correctivas. Las cuales se detallaran a continuacion

Planificar



Se enfoca en la planificacion de las acciones y asignar los recursos necesarios
para el desarrollo de las politicas y programas de calidad.

Analizar la situacion actual del proceso de atencion de los usuarios.
Definir el problema.
Analizar causas.
Planificar soluciones.
Desarrollar

Se enfoca en hacer un plan adecuado de formacion para los integrantes de la

organizacion.
Implementacion de modificaciones del plan inicial
Aplicar las correcciones planificadas
Realizar pruebas piloto para asegurar el funcionamiento del plan.
Verificar

Se orienta en la toma de decisiones y evaluar los resultados.
Evaluar los resultados segun los objetivos planteados.
Comprueba la eficiencia y eficacia de las actividades realizadas.
Actuar

Se orienta en la implementacion de medidas correctivas
Se toman las decisiones y su hubo fallas se realizan las acciones correctivas.

Si los resultados son Optimos se documenta el cambio y se establece las

condiciones para mantener la propuesta y su implementacion definitiva.



La propuesta de gestion de calidad total se realizé6 por medio del analisis de
las carencias que posee el usuario al momento de recibir el servicio, ademas se
consolida en estrategias o0 planteamiento de actividades. Respecto con lo
mencionado por Hernandez et al. (2018) las instituciones evaltan las carencias de
los usuarios para tomar medidas y lograr su maxima satisfaccion, lo cual a su vez
permite que logren una mayor eficiencia en los procesos propios de la entidad. Una
de las particularidades que mencionan los autores, es que los beneficiarios del
modelo se encuentran cerca a los procedimientos u operaciones que realiza la

empresa.

Por lo que, la evaluacién de la satisfaccion de los usuarios del peaje del desvio
Talara debe brindar informacion cuantitativa con el propdsito de que no solo se
obtenga evidencia de los procesos operativos de la institucion en términos de
eficiencia y eficacia, sino también brinde informacién sobre el servicio de manera
precisa, ademas permitird que la Unidad de Peaje-Desvio Talara identifique los
datos de los vehiculos de forma eficiente y le permitird desarrollar con destreza en

la gestion de cobranza.

De acuerdo con Mata et al. (2020), el enfoque del modelo de la gestion de
calidad total se encuentra orientada a un conjunto de actividades direccionadas
para planificar, organizar y controlar la calidad de una institucién determinada, con

vista a la mejora continua de la calidad del servicio.

Por lo que, resulta fundamental tomar en cuenta lo indicado por Mata et al.
(2020) en el sentido que cada institucion debe de realizar un analisis de la situacion
actual y una autoevaluacion; esto con la finalidad de que establezcan sus propios

objetivos y retos, donde el camino para llegar a ellos es mejorando constantemente.

En la presente propuesta postulamos por comprender el contexto en donde
se desarrollan los hechos, su andlisis, interpretacion y evaluacion en un
determinado tiempo o0 memento, ademas de identificar los problemas que requieren
una pronta solucion por parte de la Unidad de Peaje-Desvio Talara, asi como
menciona Deming, el objetivo del modelo es ser una herramienta para transformar

y mejorar la gestion de las organizaciones.



Lo mencionado crea conviccion para que se pueda establecer objetos de
evaluacion de acuerdo en el contexto evidenciado, que en este caso es dentro del
entorno institucional del peaje como: sistema operativo Sistema de Peajes y
Detracciones (SPD), cortes de la energia eléctrica, generacion de cola por parte de
conductores, empleo de boletos de contingencia, falta de plataforma para
identificacion de vehiculos, ausencia de un sistema de interconexién con la
SUNARRP o policia para verificar los vehiculos exonerados de pago de peaje y falta

de un sistema electrénico de pago.

Los aspectos de evaluacién se encuentran relacionados con la construccién
del modelo de gestion de calidad total, la manera en que se implementa y evalla,
ademas de sus caracteristicas, su contenido, estrategias, actividades, programas,
entre otros. De la misma manera, se considera los problemas que se resolveran,
las medidas que se implementaran para su cumplimiento y los recursos destinados
para su ejecucion. Asi como dicen Chacén y Rugel (2018) el modelo se encuentra
enfocado en la medicidén de calidad, mejoramiento continuo, liderazgo, cambio de

cultura organizacional.

En cuanto a lo referente de la toma de decisiones, se puede indicar que con
base a los resultados de la evaluacion se implementaron acciones para redisefiar
o0 mejorar las actividades, programas o estrategias que actualmente se aplican en
la institucién. Como ya se indicé anteriormente el modelo se fundamente en lo
indicado por Edwards Deming (1900-1993) cuyo modelo se enfoca en el Ciclo
PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), teniendo como lineamiento la

competitividad.

Respecto a la informacién que se presentara parte de la recoleccién de datos,
la evaluacion e interpretacion de los mismos. De acuerdo con Baca-Tavira y
Herrera-Tapia (2016) el disefio practico concierne a la elaboracion y planificacion
de un proyecto o programa de acuerdo con el contexto seleccionado; de modo que

esta destinado a la solucién de una problematica en particular.



ORIENTACIONES SOBRE LA OPERATIVIDAD DE LA PROPUESTA

Los elementos que fueron identificados para el disefio de la propuesta fueron:
tipos de vehiculos, necesidades tecnoldgicas de la Unidad de Peaje-Desvio Talara,
evaluacion de la carga que transportan los vehiculos y evaluacion del nimero de

ejes de los vehiculos de carga pesada.

Posteriormente se plantedé la propuesta de gestion de calidad total:
planificacion de las actividades segun las expectativas de los usuarios, estrategias
para la reduccion del tiempo en la atencidn, estrategias para implementar
tecnologia en el sistema de cobranza y la implementacion de planes para

evaluacion rapida de los vehiculos.

Asimismo, se formularon las metas como: reduccion del tiempo en cobro del
peaje, incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios, mejorar el cobro del
peaje segun los diversos tipos de vehiculos y contar con una Unidad de Peaje

acorde con la tecnologia actual.

Finalmente se propone la evaluacion que debe tener la caracteristica de ser
integral, respecto a abarcar todos los aspectos de la institucidn, con la participacion

de directivos y no directivos.

Con lo mencionado, se espera obtener resultados como la disminucién de las colas
en el peaje, cambios en la atencion de los trabajadores en la unidad de peaje,
cumplir con las expectativas de los usuarios y contribuir con la mejora de la calidad
de atencién en las unidades de peajes. Todo ello, permitira que la instituciéon tome
las decisiones mas adecuadas para incrementar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.



Figura 1
Representacion grafica del modelo

Propuesta de gestidn de calidad total para mejorar la satisfaccidn del usuario en la Unidad de Peaje - Desvio Talara




