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L.

INTRODUCCION

El Informe: Encuesta de Satisfaccion CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO,
Medicion de los Servicios comprometidos, realizado durante el trimestre julio-septiembre
2024, responde a la vision y cumplimiento de la politica de Calidad establecida en el eje de
fortalecimiento institucional del Programa de Ejecucion Institucional (PEI) de la Direccion

General de Migracion (DGM).

Esta herramienta de medicion, andlisis y evaluacién de la satisfaccion de los servicios
ofrecidos al ciudadano, forma parte de la estrategia de cambio organizacional de la Direccion
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 relacion a la forma en que esta

recibiendo el servicio.

1.1 OBJETIVO GENERAL

La Direccion General de Migracion cifro como objetivo de encuesta conocer las necesidades,
expectativas y nivel de satisfaccion ciudadana que utilizan nuestros servicios, asi como
producto del anélisis 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 Migracion, 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 gestion 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 Administracién Publica (MAP), es el 6rgano rector del empleo publico y de
los distintos sistemas y regimenes previstos por la Ley de Funcion Publica, del
fortalecimiento institucional de la Administracion Publica, y de los procesos de evaluacion

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, Divisiéon
de Atencion al Usuario y responde de manera orgénica a la Direccion de Comunicaciones

con alcance transversal a toda la Direccion 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 Cuatrocientas Treinta y Cuatro (2,434) muestras en total,
durante el trimestre julio-septiembre 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

valoracidn fresca del atributo medible.
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Los principales servicios objetos de medicion 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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Monitoreo en la Calidad de los Servicios
INFORME PLAN OPERATIVO ANUAL 2024 / CARTA COMPROMISO

Remision de formularios Encuestas de Satisfaccion
Levantamiento de muestras en Sede y Malecon Center

TRIMESTRE JULIO-SEPTIEMBRE 2024

Levantamiento de 77Ju|i0 Agosto Septiembre Meta Meta
Encuestas Trimestral | Alcanzada | Cumplimiento

Permiso de Salida de| Q&1 614 47 1.430 , 2 @ 100%
Menor ;

Renovacion  Residencia|  3()7 261 95 658 @ 100%
Temporal

Solicitud Residencia 102 41 16 66 . 100%
Temporal

Total de Muestras: 1.360 01 158 2,154 ) . 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.
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Verde: nivel alto de cumplimiento 85% o +

Amarillo: nivel medio de cumplimiento entre 70% y 84%

Rojo: por debajo de 70%
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II. ATRIBUTOS DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
COMPROMETIDOS.

Nuestra institucion 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 plblicos. 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
 Renovacién 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 S . Objetivos

- Tiempo de Respuesta | Cumplir con los tiempos de entrega 1

' 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.




III. RESULTADOS DE LA ENCUESTA TRIMESTRE JULIO-SEPTIEMBRE

RESULTADO TOTAL DE TABULACION DE ENCUESTAS
TRIMESTRE JULIO- SEPTIEMBRE 01/07/24 al 30/09/24

Franja Horaria de Atencion 8:00am a 4:00pm
Calificacion

Atributos medidos alente Bueno Regular alo alc Total
Elementos Tangibles 420 1092 722 144 56 2434
Tiempo de respuesta 603 917 679 142 93 2434
Accesibilidad 794 1081 423 85 51 2434
Accesibilidad 716 1079 465 116 58 2434
Amabilidad 985 1033 328 47 41 2434
Fiabilidad 855 1143 366 43 27 2434
Profesionalidad 882 1172 309 45 26 2434
Calidad 771 1171 376 64 52 2434

CONSOLIDADO DE LA ENCUESTA
TRIMESTRE JULIO-SEPTIEMBRE

SATISFECHOS INSATISFECHO




RESULTADOS POR SERVICIOS

Atributao : 0 A Bueno | Regular alo :[GM Total
Flementos Tangibles 22 78 49 8 2 159
Tiempo de respuesta 21 50 62 17 8 159
Accesibilidad 49 66 34 8 2 159
Accesibilidad 49 65 34 10 i 159
Amabilidad 58 66 28 4 3 159
Fiabilidad 51 74 29 2 159
Profesionalidad 51 74 26 7 1 159
Calidad 46 71 29 10 3 159

M Excelente
1 Bueno

Regular

® Malo

m Muy malo

Ver tabulacién anexa.




0 0 D A POR A D \
: p 01/0 0/09/24
ALrIDULoS 1 ( Bueno Regular alo alo Total
Elementos Tangibles 110 376 165 8 4 663
Tiempo de respuesta 130 253 216 47 17 663
Accesibilidad 229 324 93 14 3 663
Accesibilidad 197 330 114 18 4 663
Amabilidad 255 325 72 7 4 663
Fiabilidad 226 348 83 5 1 663
Profesionalidad 235 355 64 9 0 663
Calidad 203 349 89 19 3 663
400
350
300
250
200 B Excelente
150 1 Bueno
100 Regular
50 | Malo
0 m Muy malo
A2
Q;é‘os
S «®

Ver tabulacién anexa.
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CERTIFICACION DE PERMISO DE SALIDA DEL MENOR

TRIMESTRE JULIO- SEPTIEMBRE 01/07/24 al 30/09/24

Atributos medidos Excelente Bueno Regular Muy malo
Elementos Tangibles 288 638 508 128 50 1612
Tiempo de respuesta 452 614 401 78 67 1612
Accesibilidad 516 691 296 63 46 1612
Accesibilidad 470 684 317 88 53 1612
Amabilidad 672 642 228 36 34 1612
Fiabilidad 578 721 254 35 24 1612
Profesionalidad 596 743 219 29 25 1612
Calidad 522 751 258 35 46 1612

800
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600 f | ¥ :

400 J | | Excelente

300 ; i | i # Bueno

200 I i Regular

100 i L L ® Malo

0 . ‘ . ® Muy malo
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Ver tabulacién anexa.
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ENCUESTA DE SATISFACCION

CARTA COMPROMISO AL CIUDADANO

Medicion de los Servicios comprometidos

trimestre julio-septiembre, 2024,

SOLICITUD DE RESIDENCIA (RT-9)

[ satisfecho [l Insatisfecho

29.95%

70.05%

RENOVACION DE RESIDENCIA (RT-9)

[ satisfecho [l Insatisfecho

19.97%

80.03%




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

trimestre julio-septiembre, 2024.

CERTIFICACION DE PERMISO DE SALIDA DE MENOR

[ satisfecho [ Insatisfecho

25.73%

74.27%
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IV. CONCLUSION

Al concluir el Informe: Encuesta de Satisfaccion CARTA COMPROMISO AL
CIUDADANO, Medicién de los Servicios comprometidos, realizado durante el trimestre
julio-septiembre 2024, se pudo observar el cumplimiento de los atributos comprometidos en
la Carta Compromiso al Ciudadano en un Setenta y Cinco punto Cincuenta y Seis Por
Ciento 75.56% de ciudadanos satisfechos en todas las dimensiones medibles, frente a un

Veinte y Cuatro punto Cuarenta y Cuatro Por Ciento 24.44% de ciudadanos insatisfechos.

En el analisis de resultados medidos por Producto Comprometidos, en el servicio Solicitud
de Residencia Temporal RT-9, Setenta Punto Cinco Por Ciento el 70.05% de los usuarios
expresaron su satisfaccion frente al Veintinueve punto Noventa y Cinco Por Ciento 29.95%

de insatisfecho.

En cambio, en la Renovacion de este mismo producto, el Diecinueve punto Noventa y Siete
Por Ciento 19.97% de usuarios mostraron insatisfaccion frente al Ochenta Punto Tres Por

Ciento 80.03% 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 Veinticinco Punto Setenta y Tres Por Ciento 25.73%
de 1,612 ciudadanos encuestados de la cual obtuvimos una valoracion positiva de Setenta y

Cuatro Punto Veintisiete Por Ciento 74.27%.

En conclusion, el Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion General de Migracion

muestra avances significativos en la asistencia de Calidad y la prestacion de servicios

ciudadanos.




V. RECOMENDACIONES

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

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

Se concluyé 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 retroalimentacion

de los ciudadanos.

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

2. Adjuntar en la descripcion del Servicio: Certificacion de Permiso de
Salida del Menor la pagina anterior personal.migracion.gob, ya que el
portal nuevo ha mejorado pero contintia siendo el mayor elemento de quejas
por parte de los usuarios. Ofrecer esa alternativa al usuario o, en su defecto,
retirarla hasta que esté finalmente lista. Ver anexo.

3. Establecer un Plan de Accion por temporada alta en Certificaciones:
Sugerimos aumentar cantidad de personal y establecer un horario hasta 6:00pm
durante toda la temporada (octubre-diciembre).

4. Sonido: Realizar un levantamiento del sonido en el Lobby para colocar
bocinas que expandan el sonido. Usuarios se desplazan frente a Ventanillas
porque no escuchan cuando se les llama.

5. Dar cumplimiento a las reasignaciones solicitadas por los usuarios a
través del sistema. Direccidon de Extranjeria.

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

7. Fortalecer los elementos tangibles de las areas de Recepcion y Lobby.
Adecuacion de las areas contempladas en el PACC de Compras 2024.

8. Descentralizar la emision del producto Certificacién del Permiso de
Salida del Menor a través de los PuntoGob para facilitar y acercar la
institucion a la ciudadania.




9. Establecer una Matrix a cada expediente de solicitud de Residencias en la
Direccion de Extranjeria que establezca el tiempo de solicitud y estatus de
expediente, para evitar variar los criterios de evaluacion por evaluador.

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 Telefonica
809-308-2555 Ext. 0
Web y Redes Sociales
Pagina Web: www.migracion gob.do
Instagram y Twitter: @migracionndo
Facebook: Direccion General de Migracion
Correo Electrdnico

infol@ migracion.gob.do

Oficina de Libre Acceso a La Informacién

La institucion cuenla con una oficina de Libre
Acceso a la Informacion Publica, que opera de
lunes a viemes en horario de 8:00 a.m. a 4:00 pn
en ¢l primer nivel de nuestra Sede Central
Correo: oai(d@migracion.gob.do
Teléfono: 809-508-2355 Ext. 3830/7029

Quejas y Sugerencias

La Direccidn General de Migracion cuenta con varios

canales para la recepeidn de quej

s Y SURErencias,

+  Linea de Atencidn Crudadana 311

»  Buzdn de Quejas y Sugerencias (Sede Central

y Malecon Center)

»  infofmigacion.gob.do

Las quejas y sugerencias recibidas mediante cualquiera
de nuestros carales serdn respondidas en un periodo
de 15 dias laborables

Medidas de Subsanacion

En los casos en los que 1a Direceion General de Migracion
no cumpla con los atributos comprometidos en los servicios
enunciados en esta carta compromiso, ¢l ciudadano podri
presentar su reclamacion a la unidad responsable del
servicio. El usuario recibird una comunicacion de disculpa
debidamente finnada por nuestro Director General en un
plazo no mayor de 15 dias laborables, postenior a la
recepeion de la queja o reclamacion.

ANEXOS

Datos de Contacto

+  Autopista 30 de Mayo Esq. Héroes de Luperdn,
Santo Domingo, DN,
+  Centro Comercial Malecon Center, local 1178

Teléfono: B09-508-2555
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: 809-308-2555 Ext. 3853
Horario de atencion: Lunes a viemes
de 8:00 am. a 4:00 p.m

El programa Carta Compromiso ¢s una estrategia
desarrollada por el Ministerio de Administracion
Piblica con ¢l objetivo de mejorar la calidad de los
servicios que se brindan al ciudadano, garantizar la
transparencia en la gestion y fortalecer la confianza
entre ¢l ciudadano y ¢l Estado.

REPUBLI

CARTA COMPROMISO
AL CIUDADANO

1O 2023 - AGOSTO 2025




Datos Identificativos

La Direccion General de Migracion de la
Republica  Dominicana, es ¢l organismo
gubernamenial llamade a ejercer la salvaguarda
Juridica de la soberaniu de nuestro territorio a
través del control migratorio, cumplimienio de
las nomas relativas a la entrada y salida de
ciudadanos dominicanos y extranjeras.

Mision
Administrar y controlar ¢l flujo migratorio, la
permanencia de los extranjeros en el territorio
Dominicano, contribuyendo a salvaguardar Ia
sepuridad v soberania nacional.

Vision

Ser una inslitucién segura, ordenada ¢ innovadora
4 la vangnardia de la tecnologia, con servicios
clicientes, eficaces y acorde a las politicas
migratorias, dotada de un personal altamente
calificado para ¢l gjercicio de sus funciones
apegado al resperto, la ética y ka Ley.

Valores

Etica, Responsubilidad, Colaboracién, Lealiad y
Justicia.
Normativa

Ley General de Migracion No. 285-04 del 15 de
agosto del ailo 2004 y la aprobacién de su
Reglamento de Aplicacion  contenido en el
Decreto Niim, 631-11

Normativa

La Direccién General de Migracion esta
comprometida en brindar un servicio de calidad,
y para ello dispone de rampas y parqueos para el
licil acceso a nuestras instalaciones y un
apartado en nuestra pigina web para las
personas con discapacidad

Compromisos de Calidad

se Atributos Esténdar
Ticmpo de Respasenn 18 horas [ ahorables
Profesionilidsd 955
Permiso de salidy
dz memr Fuahilidud 0%
Amntilidad | ke
|
Tiempo de Respusst | 30 Thias Laborables
Renovecion d Profeicmalidal 95%
Residencia
Temporal |
Fiatilad | i
Amabilidad 90%
liengeo de Respoesta 90 Das Laberables
Suficid de Profesionalidsd | 5%
Residencia
Tengpotal
Fiakilicad 50%
Amahilidad ! 90t

Atributos de Calidad

Alributos Descripeion
oot dé La Direccidn General de Migraciim se
Rl_‘p{L‘; compromets a cumplir con los tiempos

e eritrega establecidos pan los servicios.

Contamos ¢on un persenal allamente
Profesionalidad  ealificado para el desempedo de sus
laberes,

Asuminos el compromiso de entregar
Fiabilidad un servicio seguro y tiable a nuestros
usuazios.

Garantizamos un truto afable a todos
Amabilidad nuestros usuarios, de acuerdo a
nuestros esténdares de calidad.

Indicadores

Lienpa de respuesta a a5 sl
(Mensual)y
% de Sativfacciin en eovucstas
(Trimestraly

£ de Satisfaceion 0 cmuetis
(Irimetal)

Tiowpo de ropucsta a la solicilods
(Menand)

%5 de Sahafacciin en encucsas
(Trimesteal)

5 de Satisfaceidn en encucitas
{ Trimasiral)

4 de Satisfacciia en encuestis
(Irimestral)

Taempa de respusta o las slivitedss
(Meususl)

alisfaccian eneacucstis
(Irimeuraly

4 e SatsTaccion en encugstas
(Trimastral)

i de Satisfaccion en encuestis
(Trimestral)

Deberes del Cindadano

Depositar loda la documentacicn necesaria en Jos diferentes
servicios que ofrece i DGM
¢ Realizar ¢l page e las tasas del servicio que haya solicitado.
» Respondera a mayor brevedad posiblea los requerimientos
de la XML
«  Lisperar la respuesta a su solicitud en el plaso establecido de
acuerdo gl senvivio solicitado,
* Manrener wia relaciin con b instuiatn éieamente comecta
+ Cumplif eon todas Bis leyes y nomativas institucionales y del

pais aque estén relacionadas a st caso.

Certificacion 1SO9001-2015

Fnlaactualidad la Dircecion CGeneral de Migracion se encucntra
certificada bajo la nonna de ealidad [SO 9001-2015
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