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I. INTRODUCCION

El Informe: Encuesta de Satisfaccion CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO,
Medicion de los Servicios comprometidos, realizado durante el trimestre octubre-diciembre
2024, responde a la visién y cumplimiento de la politica de Calidad establecida en el eje de

fortalecimiento institucional del Programa de Ejecucién Institucional (PEI) de la Direccién
General de Migracién (DGM).

Esta herramienta de medicién, andlisis y evaluaciéon de la satisfaccion de los servicios
ofrecidos al ciudadano, forma parte de la estrategia de cambio organizacional de la Direccién
General de Migracion alineadas al superior gobierno, de ofrecer servicios de calidad
enfocados en el ciudadano, a través de la correcta aplicacion de la Cartas Compromiso, la
cual estipula la necesidad de que el ciudadano sea consciente en conocer qué espera de la

DGM, orientado a que los procesos de trabajo contribuyan a satisfacer sus necesidades.

Las proyecciones de los atributos comprometidos, tales como, amabilidad, fiabilidad,
profesionalidad y la calidad en la prestacion del servicio conlleva a que se generen
condiciones para evaluar tanto el cumplimento de los estandares de calidad establecidos en
la Carta como el nivel de satisfaccion del ciudadano con relacién a la forma en que estd

recibiendo el servicio.

1.1 OBJETIVO GENERAL

La Direccion General de Migracion cifré como objetivo de encuesta conocer las necesidades,
expectativas y nivel de satisfaccion ciudadana que utilizan nuestros servicios, asi como
producto del anlisis de resultados, elaborar un plan de accién o mitigacién, a fin de obtener

un alto nivel satisfaccion del ciudadano, como esta descripto en nuestra politica de calidad.




1.2 ALCANCE

La Direccion General de Migracién, adscrita al Ministerio de Interior y Policia, contribuye
al alcance de una politica migratoria nacional, segura, ordenada, innovadora y constructiva,
responsable de orientar un modelo de gestién integral, para cumplir con los compromisos
alineados a los objetivos institucionales que se enmarcan en la Estrategia Nacional de

Gobierno de la Republica Dominicana.

El Ministerio de Administracion Ptblica (MAP), es el 6rgano rector del empleo ptiblico y de
los distintos sistemas y regimenes previstos por la Ley de Funcién Publica, del
fortalecimiento institucional de la Administracién Publica, y de los procesos de evaluacién
de la gestion institucional y para los fines, es quien sustenta la aplicabilidad de la Carta

Compromiso al Ciudadano.

Este informe esta elaborado por la unidad supervisora de la asistencia ciudadana, Division
de Atencidn al Usuario y responde de manera orgénica a la Direccion de Comunicaciones

con alcance transversal a toda la Direccién General de Migracion.

1.3 METEDOLOGIA APLICADA

Para elaborar la Encuesta de Satisfaccion de la Carta Compromiso al Ciudadano se
levantaron la suma de Dos Mil Quinientas Cincuenta Y Nueve (2,559) muestras en total,
durante el trimestre octubre-diciembre del 2024 en la Sede Central y en departamento de
Certificaciones de Malecon Center, para conocer las opiniones y valoraciones de los

ciudadanos.

En este estudio, se identificaron servicios prestados a los ciudadanos y usuarios

institucionales, tanto en la modalidad semi-virtual como en la presencial.

Se aplico la estratificacion del muestreo por servicio de manera diaria para tener una

valoracion fresca del atributo medible.
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Los principales servicios objetos de medicién en este Informe de Encuesta fueron: Solicitud
de Residencia Temporal, Renovacion de Residencia Temporal y Certificacion de Permiso de
Menor que ofrece la Direccion General de Migracion, cuyo objetivo es medir el grado de
satisfaccion en cuanto a las condiciones de las instalaciones, el tiempo de respuesta en la
prestacion de los servicios, la accesibilidad para obtener el servicio y la facilidad de poder

acceder a un representante.
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COB/ERNC DE LA

REPUBLICA DOMINICANA

MIGRACION

DIRECCION DE COMUNICACIONES
ATENCION AL USUARIO

Monitoreo en la Calidad de los Servicios
INFORME PLAN OPERATIVO ANUAL 2024 / CARTA COMPROMISO

Remision de formularios Encuestas de

Levantamiento de muestras en Sede y Malecén Center

Satisfaccion

TRIMESTRE OCTUBRE-DICIEMBRE 2024

PRELEIIRICEEE Octubre Noviembre Diciembre Meta Meta
Encuestas Trimestral | Alcanzada | Cumplimiento

Permiso de Salida de| 264 422 1,157 | 1,829 | 1,844 | @ 100%
Menor
Renovacion 173 130 335 635 638 | @ 100%
Residencia Temporal
Solicitud  Residencia| 95 35 18 59 78 @ 100%
Temporal ot
Total de Muestras: 462 587 2.559 2,523 2,559 @ 100%

Documento de referencia. Se identifica si el indicador se encuentra en el POA, Carta Compromiso o Politica de Calidad.

Si estd en varios documentos se selecciona uno de los tres.

Acciones preventivas. Se establecen las acciones preventivas para mantener el nivel alcanzado o para prevenir

situaciones futuras que puedan afectar el alcance de la meta.

®

Verde: nivel alto de cumplimiento 85% o +

Rojo: por debajo de 70%

Amarillo: nivel medio de cumplimiento entre 70% y 84%
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I. ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
COMPROMETIDOS.

Nuestra institucidn ha estado realizando acciones de mejora continuas que nos permita
asegurar la calidad de los servicios que ofrecemos a la ciudadania, consciente de que
la Satisfaccion de nuestros usuarios garantiza el cumplimiento de nuestra misién en los

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

comprometidos con el ciudadano en los servicios que demanda.
» Certificacion de Permiso de salida de Menor
= Renovacion de Residencia Temporal (RT-9)

* Solicitud de Residencia Temporal (RT-9)

Los objetivos especificos 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 desempefio de sus labores.

Fiabilidad " Asumir el compromiso de entregar un
| | servicio seguro y fiable a nuestros usuarios.
| Garantizar un trato afable a todos nuestros
Amabilidad usuarios, de acuerdo a nuestros estandares 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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IIl. RESULTADOS DE LA ENCUESTA TRIMESTRE OCTUBRE-

DICIEMBRE
RESULTADO TOTAL DE TABULACION DE ENCUESTAS
TRIMESTRE OCTUBRE-DICIEMBRE 01/10/24 al 30/12/24
Franja Horaria de Atencién 8:00am a 4:00pm
Calificacién

Atributos medidos m Bueno GECI  Malo  Muy malo Total
Elementos Tangibles 565 1215 592 145 42 2559
Tiempo de respuesta 619 1223 594 105 18 2559
Accesibilidad 697 1228 486 135 13 2559
Accesibilidad 724 1185 446 122 82 2559
Amabilidad 808 1084 426 168 73 2559
Fiabilidad 792 1424 263 58 22 2559
Profesionalidad 791 1445 237 49 37 2559
Calidad 840 1362 274 51 32 2559

CONSOLIDADO DE LA ENCUESTA
TRIMESTRE OCTUBRE-DICIEMBRE

SATISFECHOS INSATISFECHO
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RESULTADOS POR SERVICIOS

Atributg edido S Bueno | Regular 3 1.}l Total
Elementos Tangibles 10 47 18 3 0 78
Tiempo de respuesta 12 27 29 7 3 78
Accesibilidad 25 29 21 2 1 78
Accesibilidad 23 33 20 2 0 78
Amabilidad 29 37 10 2 0 78
Fiabilidad 26 35 11 6 0 78
Profesionalidad 27 41 8 1 1 78
Calidad 22 37 15 4 0 78

80

70

60

50

40 B Excelente

30 = Bueno

20 Regular

10 = Malo

0 B Muy malo

o 4
0&05
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Ver tabulacion anexa.
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RENOVACION DE RESIDENCIA TEMPORAL (RT-9)
TRIMESTRE OCTUBRE- DICIEMBRE 01/10/24 al 30/12/24

Atributos medidos Excelente Regular VEI] | Muy- .m_a_l-o_
Elementos Tangibles 89
Tiempo de respuesta 171 279 142 32 14 638
Accesibilidad 237 312 69 11 9 638
Accesibilidad 233 299 82 16 8 638
Amabilidad 273 305 50 6 4 638
Fiabilidad 242 321 67 4 638
Profesionalidad 255 324 46 5 638
Calidad 246 300 75 10 7 638

400

350

300

250

200 H Excelente

150 = Bueno

100 Regular

50 m Malo
0 B Muy malo

Ver tabulacion anexa.
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CERTIFICACION DE PERMISO DE SALIDA DEL MENOR

TRIMESTRE OCTUBRE- DICIEMBRE 01/10/24 al 30/12/24

Atributos medidos Excelente Regular | Muy malo

Elementos Tangibles 387 798 485 138 35 1843
Tiempo de respuesta 436 917 423 66 1 1843
Accesibilidad 435 887 396 129 3 1843
Accesibilidad 468 853 344 104 74 1843
Amabilidad 506 742 366 160 69 1843
Fiabilidad 524 1068 185 48 18 1843
Profesionalidad 509 1080 183 40 31 1843
Calidad 572 1025 184 37 25 1843

B Excelente
m Bueno
Regular

m Malo

B Muy malo

Ver tabulacion anexa.
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ENCUESTA DE SATISFACCION
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO
Medicién de los Servicios comprometidos

trimestre octubre-diciembre, 2024

SOLICITUD DE RESIDENCIA (RT-9)

I satisfechos [ Insatisfechos

Insatisfechos
26.3%

Satisfechos
73.7%

RENOVACION DE RESIDENCIA (RT-9)

¥ satisfechos [l Insatisfechos

Insatisfechos
15.1%

Satisfechos
84.9%
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ENCUESTA DE SATISFACCION
CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO
Medicion de los Servicios comprometidos

trimestre octubre-diciembre, 2024

CERTIFICACION DE PERMISO DE SALIDA DEL MENOR

M7 W24
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IV. CONCLUSION

Al concluir el Informe: Encuesta de Satisfaccion CARTA COMPROMISO AL
CIUDADANO, Medicion de los Servicios comprometidos, realizado durante el trimestre
octubre-diciembre 2024, se pudo observar el cumplimiento de los atributos comprometidos
en la Carta Compromiso al Ciudadano en un Setenta y Ocho Punto Diecisiete Por Ciento
78.17% de ciudadanos satisfechos en todas las dimensiones medibles, frente a un Veintiin

Punto Ochenta Y Tres Por Ciento 21.83% de ciudadanos insatisfechos.

En el anélisis de resultados medidos por Producto Comprometidos, en el servicio Solicitud
de Residencia Temporal RT-9, Setenta y Tres Punto Setenta y Dos Porciento 73.72% de los
usuarios expresaron su satisfaccion frente al Veintiséis Punto Veintiocho Porciento 26.28%

de insatisfecho.

En cambio, en la Renovacion de este mismo producto, el Quince Punto Siete Por Ciento
15.07% de usuarios mostraron insatisfaccion frente al Ochenta y Cuatro Punto Noventa y

Tres Por Ciento 84.93% que dijo sentirse satisfecho en todas las dimensiones medidas.

Se observa que en la Certificacion de Permiso de Salida del Menor es donde los ciudadanos
expresan su mayor insatisfaccion en un Veintitrés Punto Noventa Y Nueve Por Ciento
23.99% de 1,843 ciudadanos encuestados de la cual obtuvimos una valoracion positiva de

Setenta Y Seis Punto Uno Por Ciento 76.01%.

En conclusidn, el Sistema de Gestion de Calidad de la Direccién General de Migracion
muestra avances significativos en la asistencia de Calidad y la prestacion de servicios

ciudadanos.
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V. RECOMENDACIONES

Luego de la revision de los resultados de tabulacién y los comentarios realizados por los
usuarios de la Encuesta de Satisfaccion CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO,
Medicion de los Servicios comprometidos, trimestre octubre-diciembre 2024, realizamos las
siguientes recomendaciones, a los fines de que la Direccion de Planificacién y Desarrollo

realice el analisis de resultados y elaboracion del plan de accién o mitigacion.

Se concluyo6 que se ha cumplido con los objetivos planteados; de todos modos, es necesario
realizar mejoras en la forma de prestacion de los servicios, de acuerdo con la retroalimentacién

de los ciudadanos.

1. Sistematizar el area del Departamento de Certificaciones en la entrega de
turnos y continuar con el acondicionamiento del salén donde se reciben los
depositos de las solicitudes de la Certificacion del Permiso de Salida del Menor.

2. Dar cumplimiento a los tiempos de respuesta comprometidos en los
servicios de solicitudes de Residencias RT-9 y Renovaciones RT-9.
Direccion de Extranjeria.

3. Dar continuidad a los turnos preferenciales (embarazadas, nifios,
envejecientes y personal con algiin tipo de discapacidad) en Ventanilla,
Caja y Fotos.

4. Respetar los turnos de los usuarios y verificar preferencia de los abogados.

5. Los elementos tangibles de las dreas de Recepcion y Lobby. Adecuacion de
las areas contempladas en el PACC de Compras 2024.

6. Desplegar en la pagina de migracién.gob.do, portal de servicios, la tabla de
Pago por Exceso de Estadia.

7. Revisar el procedimiento de respuesta de solicitud de Cambio de Categoria,
con el fin de acortar tiempo de respuesta.

8. Capacitar al personal de Transportacion sobre Manejo Temerario.

it
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9. Capacitar al personal de Ventanilla en Atencién al Usuario y Resolucién de
Conflictos.

10. Descentralizar la emision del producto Certificacion del Permiso de Salida
del Menor a través de los PuntoGob. para facilitar y acercar la institucién a la
ciudadania.

La aplicacion de estas recomendaciones impactara de manera positiva la calidad
en la gestion y la eficiencia en los servicios que ofrece la Direccion General de

Migracion.

&
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Formas de Comunicacion y Participacion
Ciudadana

Via TelefGnica
809-508-2555 Exv. 0

Web y Redes Socmles
Pagina Web: www.migracion gob.do
Instagram y Twitler: @migraciénrda
Facebook: Direccion General de Migraciim
Correo Electronicy

infoi migracian.gob.do

Oficina de Libre Acceso a La Informacién

Lu imstiucion cuenta con una oficina de Libre
Aceeso a la Informacién Publica. que opera de
lunes a viemes ¢n borario de 8:00 am. a 4:00 pm
en el primer nivel de nuestra Sede Central.
Correo: oaifamigracion.gob.do
Teléfono: 809-508-2555 Ext 3850.7029

Quejas y Sugerencias

La Dareceidn General de Migracion cuenia con varios
canales para ln recepeidn de guejas y sugerencins.

»  Linea de Atencidén Ciudadena 311

= Buzdn de Quegas y Sugerencras (Sede Centrul

¥ Malecon Center)

* mfo@migracion.gob.do

Las quefas y sugerencias recibidas mediante cualquiern
de nuestros camules serdn respondidas en un periodo
de I3 dias Inborables

Medidas de Subsanacion

En los casos en los que ls Dircecion General de Migrecion
no cumpla eon los ainbuivs comprametidos en Jos servicios

iados e esta cana p o, el ciudadane pedrd
presentar su reclamacion a la umdad responsable del
servicio. El usuario recibirk una comunicacion de disculps
debidomente firmada por avestro Director General en un
plazo ne mayor de 13 diss laborables, pesterior a la
recepcion de la guejs o reclamacion.

ANEXOS

Datos de Contacto

*  Autopista 30 de Mayo Esq. Héroes de Luperdn,

Sante Dominge. D.N.

+  Centro Comercial Maleedn Center, local 117B

Teléfono: 809-508-2555
Web: www.migacion.gob.do
Correo: info@migracion.gob.do
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Unidad Responsable De La Carta

Direccion de Planificacion y Desarrollo
Teléfono: 309-508-2555 Ext. 3853
Horarie de atencién: Lunes a viemes
de 8:00 am. 5 4:00 pm
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REw A DO MR ICANA

CARTA COMIROMISO
ADMENISTRALION PUBLICA AL CILDADARD

E! programa Carta Compromiso ¢s una estrategia
desarrollada por el Miaisterio de Administracion
Pablica con ¢l objctivo de mejorar la calidad de los
servicios que sc brindan al civdadano. garantizar la
transparencia en la gestion v fortalecer la confianzy
entre ¢l ciudadane y ¢l Estado.

OMINIC!

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

AGOSTO 2027 - AGOSTC
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Datos Identificativos

La Direccién General de Migracién de la
Repiiblica Dominicana, c¢s ¢l organismo
gubernamental llamado a ejercer la salvaguarda
Jjuridica de la soberania de nucstro temitorio a
través del control migratorio. cumplimiento de
Ias normas relativas a la entrada y salids de
ciudadanos dominicanos y extranjeros.

Misién

Administrar y controlar cl flujo migratorio, la
permanencia de los extranjeros en el territorio
Dominicano, contribuycndo a salvaguardar la
seguridad y soberania nacional.

Vision

Ser una inslilucién segura, ordenada ¢ innovadora
a la vanguardia de la tecnologia, con servicios
¢licientes, elicaces y acorde a las politicas
migraforias, dotada de un personal altamente
calificado para ¢l gjercicio de sus lunciones
apegado al respeto, la ética y Ia Ley.

Valores

Etica, Responsabilidad, Colaboracion, Lealtad y
Justicia.
Normativa

Ley General de Migracién No. 285-04 del 15 de
agosto del aflo 2004 y la aprobacién de su
Reglamento de Aplicacidn contenido en o
Decreto Num. 631-11.

Normativa

La Direccidn General de Migracion esta
comprometida cn brindar un servicio de culidad,
¥ para ello dispone de rampas y parqueos para &l
facil acceso a nucstras instalaciones v un
apartado en nuestra pdgina web para las
personas con discapacidad

Compromisos de Calidad

| Tieapo de respucsta 3 s solicimides
Ticmpa de Respuoset 4 ot Laborables | Mlisual)
| % ds Satisfazcion en encueros
Profesionalikal (18 | (Trimastral)
Permisa de salida * de Sahufaccion o cacuestis
domenar Frabilidad i (Trimzuteat)
B i % de Safisloccion en encuodls
Aunlilidad i Gty (Trimesml)
| ) i Themrpa de respuenea 2 s follciuies
Tiempa de Respucen 30 Dias Laborables. {Mensual)
Renovieiin de Profesionafictid 98 (Trimastral)
Redlenin b
Temparal i de Satisfccion on eacuesy
Fuabulidhad 50t (Trmoestral)
i % Uz Sallslaccivn en axuen.
Amabdidag Vi (lrimstmal)
T L - Ticwpe de respucsts o L salicitodes
Tienmpo de Ruspesty 90 Dias Laborables | [Mlensual)
R ey
| % de Sunisfacelon on enaitestas
Sulicitud de Profesionatidad 5% | (Trimsant)
Reddencia .
Tempogal { S de Sabsfaction ¢ cacnenas
Fiahilidad Ay (Trimastraly
R | e S bt cacusen.
Anuabhidad ! LN (Trimestaly
Deberes del Ciudadano
M = Deposiur toda Lo ducwnentacidn neecsars en los diferentey

impe de La Direccion General de Migracida se
acunplir con los tiempos.
Respuciin 7 at
de entrega establecidos para los servicios.
Contamas con un personal allamente
Profisionatidad lificudo para el desempeiio de sus
Jubores,
Asumimos el compromiso de entregar
Fiabilidad n servicio sepuro ¥ fiable o puestros
UsuATIos,
Garantizamos un trite alable a todos
Amabilidad  nuestros usuarios, de acuerdo a

nuestros estindares de calidad,

servicios que ofreee la DGM

*  Reulizwrel pago de kis msas el servicio que hava solicitado.
*  Respondera g mavor brevedad posible a los coquerimientos
de Ta DGM.

= Lisperar lu respucsta a su selicitud en ¢l plaso eswblecide de
scuerdo al srvicio solicitado.

* Mantener una relacion con la insttucion éticamente conecn.
+ Cumplir con mdas lns Jeves v yormanvas instucionales ¥ del
pals que estén refacionadas & sucaso.

Certificacion

En laacmalidad In Dircecion General ds Migracion ¢ encuentrn
certificada bajo la normia de calidad ISO 9001-2015

o
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Elaborado por:

Encargada de la

Aprobado por:
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