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1. RESUMEN EJECUTIVO 

 

La Dirección General de Migración, adscrita al Ministerio de Interior y Policía, contribuye 

al alcance de una política migratoria nacional, segura, ordenada, innovadora y constructiva, 

responsable de orientar un modelo de gestión integral, para cumplir con los compromisos 

alineados a los objetivos institucionales que se enmarcan, en la Estrategia Nacional de 

Gobierno de la República. 

 

El presente informe se expide a las partes interesadas y está basado en la Encuesta de 

satisfacción de la Carta Compromiso al Ciudadano donde se encuestaron mil 

trescientos cuarenta y ocho (1348.00), usuarios acerca de los principales servicios Solicitud 

de Residencia Temporal, Renovación de Residencia Temporal y Permiso de menor, que 

ofrece la Dirección General de Migración, cuyo objetivo es medir el grado de satisfacción  en 

cuanto a las condiciones de las instalaciones, el tiempo de respuesta en la prestación de los 

servicios, la accesibilidad para obtener el servicio y acceder a un representante, la amabilidad, 

fiabilidad, profesionalidad y la calidad en la prestación del servicio. 

 

La encuesta es realizada por trimestre y ponen en manifiesto la satisfacción general de los 

usuarios de ésta Institución, sin dejar de prestar la debida atención en aquellas valoraciones 

neutras o negativas que hemos recibido, las cuales serán tomadas en cuenta para aplicar 

acciones de mejoras que nos permitan disminuir su impacto. 

Las encuestas forman parte de nuestro Sistema de Gestión de Calidad y de las  mejoras 

continuas, juntamente con nuestra Carta Compromiso al Ciudadano, a fin de impulsar la 

satisfacción de los usuarios. 
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2. ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS COMPROMETIDOS 

 

Nuestra institución ha estado realizando acciones de mejora continuas que nos permita 

asegurar la calidad de los servicios que ofrecemos a la ciudadanía, consciente de que la 

Satisfacción de nuestros usuarios garantiza el cumplimiento de nuestra misión en los 

servicios públicos. A través de la Carta Compromiso al Ciudadano donde estamos 

comprometidos con el ciudadano en los servicios que demanda. 

• Permiso de salida de Menor  

• Renovación de Residencia Temporal  

• Solicitud de Residencia Temporal 

 

Los objetivos específicos en cuanto a los diferentes atributos evaluados son los siguientes: 

 

Atributos Objetivos 

Tiempo de Respuesta  Cumplir con los tiempos de entrega 

establecidos. 

 

Profesionalidad 

 

Contar con un personal altamente calificado 

para el desempeño de sus labores. 

 

Fiabilidad Asumir el compromiso de entregar un servicio 

seguro y fiable a nuestros usuarios. 

 

Amabilidad  

Garantizar un trato afable a todos nuestros 

usuarios, de acuerdo a nuestros estándares de 

calidad. 

 

Comprender  y describir los diversos aspectos que configuran los comportamientos, actitudes y 

opiniones de los usuarios,  con el objetivo de desarrollar oportunidades de mejoras y el 

mejoramiento en la calidad de los servicios. 
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3. RESULTADOS DE LA ENCUESTA TRIMESTRE ENERO-MARZO 

 

Tabulación de los datos. 

 

 

Dirección General de Migración 
01/01/2024 al 29/03/2024 

Franja horaria de atención  8:00 a.m. a 4:00 p.m. 

Atributos medidos Excelente  Bueno Regular  Malo Muy  Malo Total  
Elementos Tangibles 388 711 213 24 12 1348 

Tiempo de respuesta 619 612 101 10 6 1348 

Accesibilidad  622 633 84 7 3 1348 

Amabilidad  658 649 34 3 4 1348 

Fiabilidad  633 659 52 1 3 1348 

Profesionalidad 718 594 32 1 3 1348 

 Calidad 720 580 43 1 4 1348 

 

El 96% de los usuarios considera positiva la prestación de los servicios y el 4% se consideró 

insatisfecho.  
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3.1 Permiso de salida de Menor 
 

Trimestre enero-marzo 
Atributos medidos Excelente  Bueno Regular  Malo Muy  malo Total  

Elementos Tangibles 170 321 166 22 12 691 

Tiempo de respuesta 345 292 47 4 3 691 

Accesibilidad  321 321 45 3 2 691 

Amabilidad  376 290 18 3 4 691 

Fiabilidad  326 330 32 0 3 691 

Profesionalidad 363 300 24 1 3 691 

Calidad 362 301 23 1 4 691 
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3.2 Renovación de Residencia Temporal 

Trimestre enero-marzo 

Atributos medidos Excelente  Bueno Regular  Malo Muy  malo Total  

Elementos Tangibles 182 317 42 2 0 543 

Tiempo de respuesta 238 258 39 6 2 543 

Accesibilidad  256 254 29 4 1 543 

Amabilidad  219 312 12 0 0 543 

Fiabilidad  256 272 14 1 0 543 

Profesionalidad 297 238 8 0 0 543 

Calidad 302 226 15 0 0 543 
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       3.3 Solicitud de Residencia Temporal 

 

Trimestre enero-marzo 

Atributos medidos Excelente  Bueno Regular  Malo Muy  malo Total  

Elementos Tangibles 36 73 5 0 0 114 

Tiempo de respuesta 36 62 15 0 1 114 

Accesibilidad  45 58 11 1 0 114 

Amabilidad  63 47 4 0 0 114 

Fiabilidad  51 57 6 0 0 114 

Profesionalidad 58 56 0 0 0 114 

Calidad 56 53 5 0 0 114 
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4.1 Brochur Carta Compromiso al Ciudadano 
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