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TEMASTRATADOS

DEFINICION, CUALIFICACION Y CUANTIFICACION DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

. TOLERANCIASEN LA APLICACION DE LASNORMASDE
PROYECTO

PERCEPCION DE LA CALIDAD DE LA CARRETERA Y DE SU
ENTORNO

INCIDENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL
COMPORTAMIENTO

. OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO




1.1 CALIDAD DE SERVICIO

CAPACIDAD DE UN PRODUCTO O SERVICIO PARA SATISFACER
LASNECESIDADES, EXPRESAS O POTENCIALES, DE SUS
BENEFICIARIOS:

EN CARRETERAS
- USUARIOS
- COLINDANTES
- PROPIETARIOS
- EXPLOTADORES
- CONTRATISTAS




1.2 TIPOSDE CALIDAD DE SERVICIO

- CALIDAD DE SERVICIO TECNICA

CORRESPONDE A LA CALIDAD DE LA OFERTA QUE
ESTABLECE EL PROPIETARIO DE LA CARRETERA Y QUE
EL GESTORDE LA MISMA DEBE LLEVAR A CABO.

- CALIDAD DE SERVICIO GLOBAL

ESLA RESULTANTE DE LA ADAPTACION DE LA OFERTA A
LA DEMANDA Y A LA PERCEPCION Y COMPORTAMIENTO
INDUCIDO DE LOSUSUARIOSY COLINDANTES.




1.30BJETIVOSDE LA CALIDAD DE SERVICIO

FUNCIONES OBJETIVOSFUNDAMENTALES

- SEGURIDAD
DE LA CARRETERA - COMODIDAD
- SERVICIOS A LOSUSUARIOS

- INTEGRACION EN EL MEDIO HUMANO Y NATURAL
AMBIENTALES

* ACCESIBILIDAD AL TERRITORIO
TERRITORIALES * DESARROLLO REGIONAL
* ACCESO A ZONASURBANASY DE ACTIVIDAD

+ REDUCCION DE LOS COSTESDE TRANSPORTES
ECONOMICAS + REDUCCION DEL COSTE DE MANTENIMIENTO Y CONSERVACION

+ REDUCCION DEL COSTE ECONOMICO GLOBAL




1.4 CRITERIOSDE CALIDAD EN LASDIFERENTESFASES

CRITERIOSDE CALIDAD

- BUENA DEFINICION DE LAS NECESIDADESA SATISFACER
- TOMA EN CONSIDERACION DE LOS FACTORESEXTERNOS
PLANIFICACION | -LIMITACIONESY DATOSBASICOS

- OPORTUNIDAD DE COSTES, PLAZOSY RESULTADOS

- CAMPO TECNICO, ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
-PLAZOS

- RESPETO DE LOSOBJETIVOSDE COSTES

- ECONOMIA DEL PROYECTO

- FIABILIDAD Y JUSTIFICACION DE LA SOLUCION

- FUNCIONALIDAD

- FACILIDAD DE CONSERVACION Y EXPLOTACION

PROYECTO Y
CONSTRUCCION

) - INTEGRACION EN EL MEDIO AMBIENTE
CONSERVACION

’ - SEGURIDAD
Y EXPLOTACION

- INDICADORES DE ESTADO DE LOSFIRMES, ESTRUCTURAS, SENALIZACION, ETC.




1.5 ELEMENTOSPRINCIPALESDE LA CALIDAD DE SERVICIO TECNICA

CARACTERISTICASDE LA
CARRETERA

ELEMENTOSTECNICOSPRINCIPALES

PLANIFICACION

* TIPO DE CARRETERA

CATEGORIA

*VELOCIDAD DE PROYECTO

SECCION TRANSVEERSAL

*NUMERO Y ANCHURA DE CARRILES
*ARCENESY BERMAS

*MEDIANA

TRAZADO EN PLANTA'Y PERFIL
LONGITUDINAL

*RADIOSMINIMOS
*DISTANCIASDE VISIBILIDAD DE PARADA Y ADELANTAMIENTO
*COORDINACION PLANTA/ALZADO

*RAMPASY PENDIENTES

CONEXIONES

*DISTANCIA ENTRE ACCESOSY ENLACES

*TIPO DE INTERSECCIONES




1.5 ELEMENTOSPRINCIPALESDE LA CALIDAD DE SERVICIO TECNICA

CARACTERISTICASDE LA ELEMENTOSTECNICOSPRINCIPALES
CARRETERA

CONEXIONES *DISTANCIA ENTRE ACCESOSY ENLACES

*TIPO DE INTERSECCIONES

FIRMES *TIPO Y CARACTERISTICAS

ENTORNO *PAISAJE

*TRAVESIAS

AREASDE SERVICIO *ESPACIAMIENTO Y EQUIPAMIENTO

ESTRUCTURAS *TIPOS

SENALIZACION Y EQUIPAMIENTO | sDEFENSAS

DE SEGURIDAD Y CONFORT «SENALIZACION E INFORMACION
*MARCASVIALES
PANTALLAS

*DISPOSITIVOSDE GUIADO

*ILUMINACION




1.6 TIPOSDE CARRETERAS

CLASIFICACION ADMINISTRATIVA Y ESTRUCTURAL
A-1SEGUN SU FUNCION TERRITORIAL

A-2 SEGUN SU CONFORT

A-3 SEGUN SU SEGURIDAD

A-4 SEGUN SU ENTORNO

AUTOPISTAS/ AUTOVIAS/ CARRETERAS CONVENCIONALES

CLASIFICACION FUNCIONAL
C.1 ARTERIALES
C.2COLECTORAS
C.3LOCALES

1.7 VELOCIDAD DE REFERENCIA

SEGUNEL TIPO DE ViA, EL ENTORNO Y CONSIDERACIONESECONOMICAS




1.8 SECCION TRANSVERSAL

LAS CARRETERAS CONVENCIONALES DE 3 CARRILES NO SON MAS
INSEGURAS QUE LASDE 2 CARRILES S| LOS CARRILESTIENEN MAS DE
3 M, LA DISTANCIA DE VISIBILIDAD DE ADELANTAMIENTO ES
SUPERIOR AS500M Y LASINTERSECCIONES SON A DESNIVEL

EN LAS CARRETERAS CONVENCIONALES LA REDUCCION DE LA
ANCHURA DE LOS CARRILES, INCLUSO POR DEBAJO DE 3 M, NO
INFLUYE EN LA SEGURIDAD, Y HASTA 3 M TAMPOCO EN EL CONFORT
DE LOSLIGEROS.

CAMBIOS EN LA ANCHURA DE CARRILES SE ACONSEJAN PARA
DESTACAR CAMBIOSDEL MEDIO.

LOS ARCENES Y BERMAS TIENEN UNA INFLUENCIA CAPITAL EN LA
SEGURIDAD

LA ANCHURA DE MEDIANA SE SUELE ELEGIR SOBRE TODO POR EL
MEDIO AMBIENTE Y POR EL TIPO DE BARRERA UTILIZADA.




1.9 INDICADORESDE CALIDAD DE SERVICIO

ASOCIADOSA LOSPROPIAMENTE TECNICOS

A. SERVICIOSANEXOS: - RESTAURANTES
GASOLINERAS
AREAS DE DESCANSO
INFORMACION
- POSTESSOS
- ZONASY AREASDE SERVICIO

B. CONSERVACION TENIENDO EN CUENTA LA PERCEPCION DE LOS
USUARIOS: IMAGEN DE LA CARRETERA. EL CRITERIO PUEDE SER LA
AUSENCIA DE ANOMALIASPERCEPTIBLES POR LOSUSUARIOS.

C. LOS OBJETIVOS DE CALIDAD RELACIONADOS CON LA EXPLOTACION
TIENEN QUE VER CON: - MANTENIMIENTO Y GESTION DEL TRAFICO

- AYUDA EN LOSDESPLAZAMIENTOS




1.10 INDICADORESDE LA CALIDAD DE SERVICIO
GLOBAL

SEGURIDAD:

CONFORT:

SERVICIOS:

INTEGRACION EN EL
MEDIO HUMANO:

INTEGRACION EN EL
MEDIO NATURAL:

EFECTOSECONOMICOS
Y TERRITORIALES:

LIGADA AL TIPOY CARACTERISTICASDE LA
CARRETERA, SUSUSUARIOSY COLINDANTES.

VELOCIDADESDE RECORRIDO EN REGIMEN LIBRE Y
MEDIA; PERDIDA DE TIEMPO EN COLA, RELACION i/c
EN DIFERENTESTIEMPOS, ETC.

TELEFONOS; CARBURANTES; RESTAURANTES; AREAS
DE DESCANSO, INFORMACION, SOCORRO, ETC.
CALIDAD DEL AIRE; EROSION; CAMBIOSEN LOSUSOS

DEL SUELO; AFECCION A LAS AGUAS SUBTERRANEAS
Y SUPERFICIALES; AFECCION A BOSQUESY REGADIOS

Y RUIDOS.
AFECCION A VEGETACION, FAUNA Y PAISAJE

ACCESIBILIDAD; DISMINUCION COSTES DEL TRANSPORTE;
COMPETENCIA; AUMENTO DEL EMPLEO; DESCONGESTION




1.11 MEDIDA DE LA CALIDAD DE SERVICIO

LASMEDIDAS CUANTITATIVASESTAN PROFUNDAMENTE ARRAIGADAS

EN LA PRACTICA DE LOSINGENIEROS DE CAMINOS, PERO SOLO DAN

VISIONES PARCIALESDE LA CALIDAD QUE NO INCORPORARAN LAS

EXPECTATIVASDE LOSBENEFICIARIOS.

LA EXPRESION DIRECTA DE LA OPINION DE LOSBENEFICIARIOS DEBE

OBTENERSE POR MEDIO DE ENCUESTAS DE OPINION




2.1HACIA UNA UTILIZACION MASFLEXIBLE DE
LASNORMAS

LA EXISTENCIA DE NORMAS ES CONDICION NECESARIA PARA
ALCANZAR UN NIVEL SATISFACTORIO DE CALIDAD, PERO ES
NECESARIO UN MARGEN DE LIBERTAD PARA ADAPTARSE A

REALIDADESMAS COMPLEJAS:

CONFLICTOSENTRE OBJETIVOSDE CALIDAD

RESTRICCIONESIMPUESTASPOR EL MEDIO AMBIENTE

CONSIDERACIONESECONOMICAS

SEGURIDAD




3.1 CARACTERISTICASDE LOSUSUARIOS QUE INFLUYEN
EN LA PERCEPCION DE LA CALIDAD DE SERVICIO

MOTIVO DEL VIAJE

EDAD

KILOMETRAJE ANUAL REALIZADO

CONDUCTORESDE TURISMOS, PESADOS O CARAVANAS




3.2 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA PERCEPCION DE
LA CALIDAD DE SERVICIO GLOBAL

LA CARRETERA: SU DISENOY SU MEDIO

LOS SERVICIOS ANEXOS
LA CONSERVACION

LA EXPLOTACION




3.3 PRIORIDADESDE LOSUSUARIOSEN LA MEJORA DE LA
CALIDAD DE SERVICIO

U.SA. FRANCIA

1) SEGURIDAD 1) ESTADO DE LA CARRETERA

2) ESTADO DE LOSFIRMES 2) CONDICIONESDE
CIRCULACION

3) FLUIDEZ DEL TRAFICO 3) SENALIZACION

4) DEFICIT DE CONSERVACION 4) SERVICIOS
5) ESTADO DE LAS OBRAS 5) MEDIO AMBIENTE
6) CONFORT

7) PERCEPCION VISUAL DEL
MEDIO AMBIENTE




4.1 EFECTOSDE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
USUARIOS

- ELECCION DEL MODO DE TRANSPORTE

TIEMPO DE RECORRIDO Y FIABILIDAD
SEGURIDAD

CONFORT: AUSENCIA DE RUPTURAS DE CARGA
EL COSTE

— USO URBANO O INTERURBANO

- ELECCION DEL ITINERARIO

SEGURIDAD (75%)
DURACION Y FIABILIDAD DEL TRAYECTO (54%)
CONFORT (24%)

INFORMACION SOBRE EL ITINERARIO Y SUS
ALTERNATIVAS




5.1 EL COSTE DE LA CALIDAD DE SERVICIO

- Sl LA CALIDAD DE SERVICIO TIENE UN COSTE, EL HECHO DE
NO ASEGURAR O PRESTAR UN MAL SERVICIO TAMBIEN LO
TIENE, IGUAL QUE EL EXCESO DE CALIDAD.

ES BASTANTE COMUN QUE LOS INGENIEROS DE CAMINOS, EN

SU AFAN POR HACER LAS COSAS BIEN, HAGAN MAS DE LO

NECESARIO, CON REPERCUSIONES PERJUDICIALES SOBRE LOS

PRECIOS.




5.2 REDUCCION DEL COSTE ECONOMICO
GLOBAL

- EL 70 POR 100 DEL COSTE DE UN PROYECTO: ESTUDIOS,
EXPROPIACIONES Y OBRA, SE COMPROMETE EN LA FASE DE
PLANIFICACION

LA CADA VEZ MAYOR PARTICIPACION CIUDADANA Y EL
MEDIO AMBIENTE SUPONEN UN INCREMENTO DE LOS COSTES
QUE HAY QUE ASUMIR

LOS OBJETIVOS DE COSTES QUE SE ESTABLEZCAN DEBEN SER
FIABLES.




5.3 OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DURANTE LA ELABORACION DE ESTUDIOS

ACCIONES OBRE LA OFERTA ACCIONES SOBRE LA DEMANDA

* Programacion y financiacion e Transparencia
e Fiabilidad delos costes e Encuestasalosusuarios

» Adaptacion a las necesidades locales e Toma en consideracion dela
conservacion y explotacion

» Adaptacion del nivel deservicioa las » Explicar la eleccion dela solucion
necesidades

* Reduccion delasincertidumbres
e Eleccion delavelocidad
« Homogeneidad delositinerarios

* Alternativasdetrazado




5.3 OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO DURANTE
LA ELABORACION DE PROYECTOS

ACCIONES OBRE LA OFERTA

e Libertad de disefio dentro dela

planificacion y las normas

» Ajustes dela capacidad
» Control dela seguridad

* Proteccion del medio

* Servicio de anexos

ACCIONES SOBRE LA DEMANDA

*Realizacion de un programa de

seguimiento y conservacion

eToma en consideracion de |la
conservacion y la explotacion en €

diseno

* Plan de Aseguramiento dela Calidad




5.4. OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DURANTE LA VIDA DE LA OBRA

ACCIONES SOBRE LA OFERTA

* Programacion y financiacion de la conservacion
* Politicas preventivasy curativas
« Jerarquizacion delos niveles de servicio

» Gestion deincidencias

« Conocimiento delos costes de conservacion y explotacion

| nnovaciones técnicas

e Gestion por itinerarios

e Gestion de areasde servicio
 Adherencia delasrodaduras

* Legibilidad dela seializacion




5.4. OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DE SERVICIO
DURANTE LA VIDA DE LA OBRA

ACCIONES SOBRE LA DEMANDA

e Sstemasdeinformacion al usuario

e Gestion delacirculacion
e VViasreservadas

e Control de accesos

* Regulacion del tréafico por € peaje

 Pegje electronico

* Encuestas de opinion
e [tinerarios alter nativos

 Senalizacion provisional




CONCLUSIONES

INICIALMENTE LA CARRETERA SE DEBE CONCEBIR EN TERMINOS
FUNCIONALES CON LAS RESTRICCIONES AMBIENTALES Y ECONOMICAS
IDENTIFICADAS.

ES EN LAS FASES ANTERIORES AL PROYECTO DONDE SE DETERMINA LO
ESENCIAL DE LOSCOSTESDEL PROYECTO.

HAY QUE DISTINGUIR LA CALIDAD DE SERVICIO TECNICA, LIGADA A LA
OFERTA, DE LA CALIDAD DE SERVICIO GLOBAL, QUE INTEGRA AL

BENEFICIARIO.

UNA FLEXIBILIDAD RESPECTO A LAS CARACTERISTICAS MINIMAS DE LAS
NORMAS PERMITE ADAPTAR MEJOR LAS CARRETERAS A LAS RESTRICCIONES

DEL MEDIO Y EL PRESUPUESTO.

LA CALIDAD DE LA CONSERVACION Y LA EXPLOTACION JUEGAN UN PAPEL
FUNDAMENTAL EN LA CALIDAD DE SERVICIO.




CONCLUSIONES

6) LA CLARIFICACION DE LOSPAPELESDEL PROPIETARIO, EL PROYECTISTA Y EL
DIRECTOR DE OBRA ESBASICA PARA CONSEGUIR LOSCOSTESDEL OBJETIVO.

7) LASENCUESTAS DE OPINION SON FUNDAMENTALES PARA LA EVALUACION DE
LA CALIDAD DE SERVICIO GLOBAL.

8) ES UTIL INFORMAR CLARAMENTE A LOS USUARIOS DE LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE DEBEN ESPERAR Y QUE NO ESFORZOSAMENTE LA MAXIMA.

9) LOSUSUARIOSAPRECIAN FAVORABLEMENTE EL ANUNCIO EN TIEMPO REAL DE
LOSNIVELESDE SERVICIOY POSIBLESALTERNATIVAS.

10) HAY QUE SER CONSCIENTES DE QUE SI LA CALIDAD DE SERVICIO TIENE UN
COSTE, LA NO CALDIAD Y LA SOBRECALIDAD TAMBIEN LO TIENEN.






