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HONDURAS
MEMORANDO
UPC-007-2022

PARA: ALEXANDER MARADIAGA
Oficial de informacion Publioa

DE: LEONARDO ESCOBAR
Gestor de Proyectos \

Respuesta a MEMORANDO 1ASUNTO:

FECHA: Julio 13, 2022

Me es grato dirigirme a usted, en esta ocasion en respuesta al Memorandum IHTT-OIP-64-2022, 

Le inform© que le envie los documentos disponibles en formato pdf a su correo institucional;

amaradiaqa@transporte.qob-hn.

Quedo atento a cualquier consulta adicional.

CC. Ramon Ochoa/ Gerente de planificacion y Gestion por Resultados 

CC. Archivo.
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1. Introduccidn

Las encuestas son herramientas utiles para obtener informacion acerca de un servicio o producto que se brinda, 

cada una de ellas sera creada para medir opiniones y recibir retroalimentacion sobre el servicio que el IHTT 

concede a sus concesionarios. Los datos llegaran a obtenerse mediante el uso de procedimientos 
estandarizados, esto con la finalidad de que cada persona encuestada responda las preguntas en una igualdad 

de condiciones para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio.

2. Objetivos

a. Conocer de manera general el grado de satisfaccion de los ciudadanos con la calidad 

de la atencion ofrecida y calidad del Servicio que reciben por parte de personal de IHTT.

b. Medir el porcentaje de aceptacion en cuanto a la capacidad del IHTT en relacion con la 

solucion de necesidades o problemas en nuestro servicio.

c. Conocer de manera general el grado de satisfaccion con los canales de comunicacion 

y atencion que ofrece el IHTT.

d. Conocer la opinion de nuestros clientes en cuanto a los aspectos que ellos consideren 

debenamos mejorar.

e. Medir las percepciones, actitudes y opiniones que los ciudadanos tienen acerca de la 

calidad del servicio entregado por el IHTT.

f. Conocer la percepcion de los ciudadanos con respecto al grado de satisfaccion global 

que tiene el IHTT.

3. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los usuarios del IHTT concesionarios o apoderados legales, 
independientemente del tipo o cantidad de servicios solicitados y es responsabilidad del Gerente de Operaciones, 

la Unidad de Calidad y de toda el area de Atencion al Ciudadano el cumplimiento del mismo.

4. Definiciones

1. Usuario: Persona natural o Juridica a quien le suministramos un servicio o producto.

2. Encuesta: Instrumento de Medicion que permite identificar y registrar el Grado de Satisfaccion de los 

Clientes.

3. Satisfaccion del Cliente: Percepcion del Cliente sobre el grado en que se ban cumplido los requisites.

4. Servicio: Es el resultado generado por las actividades de interrelacion entre el proveedor y el cliente para 

satisfacer sus necesidades.
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5. Prestacion de servicio: Son todas las actividades desempenadas por el proveedor que involucra personal e 

instalaciones para suministrar un servicio.

6. Calidad: Es el conjunto de propiedades o caracteristicas de un producto o servicio que le confieren 
habilidad para satisfacer necesidades explicitas o implicitas.

7. Atencidn: Es la relacion interpersonal, amable, cordial hacia alguien.

5. Metodologia

5.1 Limitaciones de la muestra

La muestra es de caracter probabilistico, se aplicara a un numero indeterminado de usuarios que se presenten a 

las instalaciones del IHTT y a los que se les atienda por medio de los diferentes medios que tiene el IHTT (Medio 

Telefonico, Pagina web oficial del IHTT, Correo y chat).

Estas encuestas se aplicaran anualmente en donde con respecto a los resultados de las encuestas de los ahos 

anteriores estan sujetas a que las preguntas se cambien para poder evaluar un aspecto diferente del area de 

Atencidn al Ciudadano.

5.2 Se elaboran formates de las encuestas

Para la encuesta de Satisfaction al Ciudadano se utilize el formato "Encuesta de Satisfaction al Ciudadano (ATN- 

FO-1, version: 1)", para la encuesta de Calidad de Servicios se utilize el formato "Encuesta de Calidad de 

Servicios Otorgados (ATN-FO-2, version: 1)" y Calidad de Servicios Otorgados (Solicito en Ifnea) ATN-FO-5, en las 

cuales la Unidad de Calidad debe incluir las preguntas disehadas y aprobadas. El metodo de seguimiento sera 

establecido por el Gerente de Operaciones, quien a su vez modifica, acepta o no acepta las preguntas 

propuestas por la Unidad de Calidad para medir el desempeho del institute y del area de Atencidn al Ciudadano, 

asi como el cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad por parte del IHTT. Las encuestas estaran ubicadas 

en la plataforma de Google Forms.

5.3 Socializacidn de las encuestas

Una vez aprobadas las encuestas, esta sera distribuida y socializada con los colaboradores que estaran 

encargados de aplicar las encuestas, explicandoles la metodologia de aplicacion de la encuesta, haciendo enfasis 

de que estas encuestas son disehadas para mejorar el tipo de atencidn y calidad de servicios que se les brinda a 

los usuarios.

5.4 Distribucidn formates de encuestas a los usuarios

Al momento de que las encuestas ban sido socializadas y comprendidas por los colaboradores, seran 

distribuidas a los usuarios de la siguiente manera:

La Encuesta de Satisfaccidn al Ciudadano se realizara por los siguientes medios:

a) Medio Telefonico.

b) Por medios electrdnicos (Chat Web, Correo, pagina oficial del IHTT, pagina oficial de Facebook del IHTT).
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c) Presencial

Encuesta de Calidad de Servicios Otorgados:

a) Medio Telefonico: realizando un seguimiento de servicios otorgados a los usuarios durante los meses 

anteriores.

b) Por medios electronicos (Chat Web, Correo, pagina oficial del IHTT, pagina oficial de Facebook del IHTT).

c) Presencial: Al momento de entregarle a los usuarios sus documentos finalizados se le solicitara su apoyo 

para llenar la encuesta.

5.5 Diligencia de encuestas

El colaborador encargado de aplicar las encuestas debe asegurarse que el usuario comprenda cada una de las 

preguntas que se presentan en las encuestas y estar a su disposicion para aclarar cualquier duda o inquietud 

que tenga el usuario.

5.6 Recepcidn de encuestas aplicadas

Una vez aplicadas las encuestas, estas se deben colocar inmediatamente en un buzon sellado que se encontrara 

area de Atencion al Ciudadano y estara destinado especificamente para recopilar las encuestas aplicadas.en el

Las encuestas aplicadas por medios electronicos, los resultados llegaran directamente a la Gerencia de 

Operaciones y a la Unidad de Calidad.

5.7 Tabulacidn de las encuestas

Para las encuestas aplicadas por los medios electronicos, los resultados seran tabulados por medio de la 
aplicacion de Google Forms y los resultados obtenidos de las encuestas realizadas por los medios fisicos se 

realizaran por medio de Excel.

5.8 An^lisis de la Informacibn

Con los resultados de la tabulacion, se debe presentar el informe al jefe de Calidad y al Gerente de Operaciones 

para tomar decisiones al respecto.

Se analiza el resultado de cada pregunta por separado, a las preguntas que tengan los resultados mas bajos se 

les da mayor prioridad en el plan de accion de oportunidades de mejora.

Si no se obtuvieron puntajes bajos queda a potestad del Gerente de Operaciones y al jefe de Calidad decidir si 

se hace un plan de mejora para los menores puntajes obtenidos.

Se analiza tambien a nivel general todos los resultados obtenidos de las encuestas.
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6. Aprobacion

Aprobado por:
Cesar Castellanos 

Gerente de Operaciones

Revisado por:
Evelyn Silva 

Analista de Calidad

Elaborado por:
Katherine Alvarez 

Analista de Calidad
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