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1.1 MARCO INSTITUCIONAL  

 

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 ejercer la salvaguarda jurídica de la 

soberanía de nuestro territorio a través del control migratorio, en cumplimiento con 

las normas relativas a la entrada y salida de ciudadanos dominicanos y extranjeros, 

así como el registro y regularización de la permanencia en el territorio nacional de 

aquellas personas que reúnan las condiciones legales correspondientes según la 

naturaleza de su admisión a la luz de la ley General de Migración. No. 285-04, que 

ordena y regula los flujos migratorios y permanencia de los extranjeros en territorio 

nacional. 

 

CULTURA ORGANIZACIONAL 

1.1.1 Misión 

Administrar y controlar el flujo migratorio y permanencia de los extranjeros en el 

territorio dominicano, contribuyendo a salvaguardar la seguridad y soberanía nacional. 

1.1.2 Visión 

Ser una institución moderna a la vanguardia de la tecnología, con servicios eficientes 

acorde a las políticas migratorias, dotadas de un personal altamente calificado para el 

ejercicio de sus funciones, apegada siempre al respeto, las leyes, ética y la moral. 

1.1.3 Valores 

 Ética 

 Responsabilidad 

 Colaboración 

 Lealtad 

 Justicia 
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POLÍTICAS DE CALIDAD 

La Dirección General de Migración es una Institución gubernamental, comprometida 

a ejercer el control de los flujos migratorios y la gestión de permanencia de los extranjeros 

en el territorio dominicano, a través de las mejoras continúas, orientada a contribuir a la 

salvaguarda de la seguridad y soberanía nacional. 

 

Buscamos la satisfacción de las necesidades del usuario de manera eficaz, eficiente y 

efectiva, cumpliendo con la normativa vigente y mejoras en el sistema de gestión de la 

calidad mediante el fortalecimiento de las competencias del talento humano, el buen manejo 

de los recursos públicos y la modernización administrativa. 

OBJETIVOS DE CALIDAD 

 Disminuir la entrada y salida de ilegales en territorio dominicano para mejorar la 

imagen del país ante las demás naciones. 

 Controlar y regularizar la permanencia de extranjeros que cumplan con los requisitos 

migratorios establecidos, con la finalidad de que estén bajo condición de legalidad en 

el país. 
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1.2 ÁREAS DE MEJORAS CRITERIOS FACILITADORES 

1.2.1 Plantilla de seguimiento 

Criterio Sub-Criterio Acción 
Tareas 

Estado de realización  Resultado 

final 

(s/ objetivo 

previsto) 

0% 25% 50% 75% 100% 

 

 

2. Estrategia y 

Planificación 

2.4.Planificar, 

implantar y 

revisar la 

innovación y el 

cambio. 

Realizar acuerdos 

con instituciones 

públicas o 

privadas 

Localizar 

instituciones 

públicas o privadas 

dispuestas a entrar en 

alianzas y acuerdos 

de responsabilidad 

social. 

    X 

-Acuerdo y 

convenios 

firmados 

 

 

 

2. Personas 

 

3.3.Involucrar a 

los empleados 

por medio del 

diálogo abierto y 

del 

empoderamiento

, apoyando su 

bienestar. 

Realizar 

encuestas 

periódicas  

Crear cuestionario, 

determinar períodos 

de realización, 

tabular, interpretar y 

hacer resúmenes de 

los resultados. 

    X 

-Encuesta de 

Clima 2020. 

-Plan de Acción 

2021-2022. 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5. Procesos 

 

5.2.Desarrollar y 

prestar servicios 

y productos 

orientados a los 

ciudadanos/clien

tes 

 

Buscar un método 

rápido y eficiente 

de respuesta a las 

quejas y 

reclamaciones 

 

Crear un sistema de 

respuestas a las 

quejas y 

reclamaciones 
         X 

 

-Procedimiento 

para 

sugerencias, 

quejas y 

denuncias. 

-Sistema 311 

 

5.3.Coordinar los 

procesos en toda 

la organización y 

con otras 

organizaciones 

relevantes. 

Realizar 

encuestas 

periódicamente. 

Crear cuestionario, 

determinar períodos 

de realización, 

tabular, interpretar y 

hacer resúmenes de 

los resultados. 

Implementar 

mejoras 

identificadas en las 

encuestas. 

    X 

-Consulta a 

clientes en área 

de servicios. 

-Tabulación de 

datos 

recogidos. 

 

 

Porcentaje de avance en los Criterios Facilitadores 22.22% 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
7 

 

 

1.2.1 Evidencias  

 
1.2.1.1 Criterio 2. Estrategia y Planificación    

2.4. Planificar, implantar y revisar la innovación y el cambio. 

 Tareas: Realizar acuerdos con instituciones públicas o privadas.  

        -Acuerdos firmados: 

 

 

 

 

 

 

 

28 de julio 2021 22 de abril 2021 

10 de marzo 2021 14 de enero 2021 
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1.2.1.2 Criterio 3. Personas. 

3.3. Involucrar a los empleados por medio del diálogo abierto y del 

empoderamiento, apoyando su bienestar. 

 Tareas: Realizar encuestas periódicas 

-Captura indicador SISMAP Encuesta de Clima 2020.  

-Plan de Acción 2021-2022 
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1.2.1.3 Criterio 5. Procesos. 

5.2. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los 

ciudadanos/clientes. 

 Tareas: Crear un sistema de respuestas a las quejas y reclamaciones: 

-Procedimiento para quejas, sugerencias y/o  denuncias de los ciudadanos y 

extranjeros.-Sistema 311.   
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5.3. Coordinar los procesos en toda la organización y con otras  

organizaciones relevantes. 

 Tareas: Realizar encuestas de satisfacción ciudadana periódicamente. 

-Consultas/encuesta  ciudadana, para los servicios: 

1. Solicitud de Permiso de Salida Menor. 

2. Solicitud de Residencia Temporal. 

3. Renovación de Residencia Temporal. 

188 3

Si No

22 169

No

Fiabilidad

Fiabilidad

¿La Información sobre el servicio fue 

acertada?

¿El servicio recibido presentó algún 

error?

Si

98%

2%

Fiabilidad (Información 

sobre el servicio)

Si

No

12%

88%

Fiabilidad (Errores en el 

servicio) 

Si

No

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

2 3 0 62 124

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

              Encuesta de Solicitud de Permiso de Salida Menor                                                                                                                                  

               01/03/2021-31/05/2021

¿Con que facilidad pudo tramitar su 

solicitud via nuestra pagina Web?

¿Con que facilidad pudo contactar un 

representandte via telefónica?

18 21

Elementos Tangibles

Accesibilidad

63 183 288

¿Como considera las condiciones de las 

instalaciones (limpieza, señaliaciones. 

Aparariencias de las instalaciones y del 

personal)?

¿Con qué facilidad pudo obtener la 

informacion del servicio y solicitar el 

mismo ?

1% 2% 0%

32%65%

Elementos Tangibles 

(infraestructura, 

mobiliario y equipos)

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

3% 4%

11%

32%
50%

Accesibilidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

0 0 3 34 154

Profesionalidad

¿Como califica los conocimientos del 

personal del departamento que le 

atendió?

298
Como califica el trato del personal  de  

Ventanilla de Extranjería?

2 20 60

Amabilidad

¿Cómo califica el trato del personal de 

recepción y atención al usuario?
2

0% 1%

5%

16%

78%

Amabilidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

0%

0%

1%

18%

81%

Profesionalidad

1 Muy

malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno
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1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

0 5 0 31 52

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

            Encuesta de Solicitud de Residencia Temporal             

       01/03/2021-31/05/2021

Elementos Tangibles

¿Como considera las condiciones 

de las instalaciones (limpieza, 

señaliaciones. Aparariencias de las 

instalaciones y del personal)?

Accesibilidad

¿Con qué facilidad pudo obtener la 

informacion del servicio y solicitar 

el mismo ?

12 12 42 87 111
¿Con que facilidad pudo tramitar 

su solicitud via nuestra pagina 

Web?

¿Con que facilidad pudo contactar 

un representandte via telefónica?

0%

6%

0%

35%

59%

Elementos Tangibles 

(infraestructura, mobiliario 

y equipos)

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

4% 5%

16%

33%

42%

Accesibilidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

0 0 2 27 59

34 132

Como califica el trato del personal  

de  Ventanilla de Extranjería?

Profesionalidad

¿Como califica los conocimientos 

del personal del departamento 

que le atendió?

0

Amabilidad

¿Cómo califica el trato del personal 

de recepción y atención al 

usuario?
6 4

4%

0% 2%

19%

75%

Amabilidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

0%

0%
2%

31%67%

Profesionalidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

88 0

Si No

2 86
¿El servicio recibido presentó 

algún error?

Fiabilidad Si No

¿La Información sobre el servicio 

fue acertada?

Fiabilidad

100%

0%

Fiabilidad 

(Información sobre 

el Servicio)

Si

No

2%

98%

Fiabilidad (Errores 

en el servicio)

Si

No
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1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

0 0 5 35 62

56 134
Como califica el trato del personal  de  

Ventanilla de Extranjería?

Profesionalidad

¿Como califica los conocimientos del 

personal del departamento que le 

atendió?

0

Amabilidad

¿Cómo califica el trato del personal de 

recepción y atención al usuario?
2 12

1% 0%

6%

27%

66%

Amabilidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

0% 0%

5%

34%

61%

Profesionalidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

1 2 5 29 65

1 2 3 4 5

Muy  malo Malo Regular Bueno Excelente 

             Encuesta de Renovación de Residencia Temporal                   

        01/03/2021-31/05/2021

Elementos Tangibles

¿Como considera las condiciones de las 

instalaciones (limpieza, señaliaciones. 

Aparariencias de las instalaciones y del 

personal)?

Accesibilidad

¿Con qué facilidad pudo obtener la 

informacion del servicio y solicitar el 

mismo ?

15 18 27 105 141¿Con que facilidad pudo tramitar su 

solicitud via nuestra pagina Web?

¿Con que facilidad pudo contactar un 

representandte via telefónica?

1% 2%

5%

28%

64%

Elementos Tangibles 

(infraestructura, mobiliario y 

equipos)

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

5%
6%

9%

34%

46%

Accesibilidad

1 Muy  malo

2 Malo

3 Regular

4 Bueno

5 Excelente

102 0

Si No

5 97
¿El servicio recibido presentó algún 

error?

Fiabilidad Si No

¿La Información sobre el servicio fue 

acertada?

Fiabilidad

100%

0%

Fiabilidad (Información 

sobre el Servicio)

Si

No

5%

95%

Fiabilidad (Errores en el 

servicio)

Si

No
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1.3 ÁREAS DE MEJORAS  CRITERIOS DE RESULTADOS 

 

1.3.1 Plantilla de Seguimiento  

 
Criterio Sub-Criterio Acción Tareas Estado de realización  Resultado final 

(s/ objetivo 

previsto) 0% 25% 50% 75% 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

7. Resultados en las 

personas. 

 

7.1. Mediciones 

de la 

percepción. 

Resultados 

relacionados 

con la 

percepción de 

las condiciones 

de trabajo. 

 

Crear 

oportunidades 

para todos. 

Crear concursos 

públicos y 

actividades internas 

en las que todos 

tengan oportunidad 

de participar. 
     X   

-Técnico, de 

Tecnología, 

(registro de 

elegibles al 

MAP). 

-Concurso 

Analista de 

Planificación. 

-Analista Legal, 

Jurídica. 

 

 

7.1. Mediciones 

de la 

percepción. 

Resultados 

relacionados 

con la 

percepción del 

desarrollo de la 

carrera y 

habilidades 

profesionales. 

Localizar 

oportunidades de 

capacitaciones 

internas y 

externas. 

Coordinar con el 

Instituto Nacional de 

Migración 

oportunidades de 

capacitación en 

áreas específicas.     X 

-Plan de 

Capacitaciones 

DGM. 

-Registro de 

participantes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

7.2. Mediciones 

del desempeño. 

Buscar 

actividades a 

realizar, 

relacionadas con 

la 

responsabilidad 

social. 

Programar 

actividades y 

convocar 

voluntariamente a 

los colaboradores de 

la DGM. 

    

X 

 

 

 

 

-Jornada de 

vacunación 

Covid 19. 

-Operativo de 

oftalmología. 

-Taller Derecho 

de la niñez. 

 

 

 

8. Resultados de 

Responsabilidad 

social. 

 

 

 

8.1. Mediciones 

de percepción. 

Crear medios que 

nos permitan 

saber el feedback 

de los 

dominicanos y 

extranjeros, así 

como de otras 

entidades. 

Impulsar las 

acciones de la 

institución en las 

redes sociales, 

comentarios de 

usuarios de los 

medios de 

comunicación y 

realizar encuestas de 

satisfacción. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 X 

-Formulario para 

comentarios, 

sugerencias o 

quejas en la 

página WEB. 

-Redes activas 

(Instagram, 

Facebook, 

Twitter). 



 

 

 
16 

 

Criterio Sub-Criterio Acción Tareas Estado de realización  Resultado final 

(s/ objetivo 

previsto) 0% 25% 50% 75% 100% 

8. Resultados de 

Responsabilidad 

social. 

8.1. Mediciones 

de percepción. 

Incentivar a las 

reducciones de 

consumo 

innecesario, el 

uso de transporte 

común y 

reciclaje. 

Política sobre 

reducción de 

desechables, 

habilitar transporte 

suficiente para los 

empleados, la 

disposición 

zafacones de 

clasificación de 

desechos 

    X 

 -Rutas de 

transporte. 

-Autobuses 

climatizados y 

confortables. 

-Dispensadores 

de desechos 

clasificados. 

-Política 

Cuidado del  

Medio ambiente. 

Uso tazas y 

vasos. 

8. Resultados de 

Responsabilidad 

social. 

8.2. Mediciones 

del rendimiento 

organizacional 

Mejorar la 

prevención de 

riesgos para la 

salud y de 

accidentes. 

Plan de Seguridad y 

Salud Ocupacional. 

    X 

-Comité Mixto 

-Capacitaciones 

-Extintores en 

todas las áreas. 

-Informe del 

trabajo en 

Estado de 

emergencias. 

-Dispensario 

Médico 

 

 

 

 

 

 

9: Resultados 

Clave de 

Rendimiento 

  

 

 

 

 

 

9.2. Resultados 

internos: nivel 

de eficiencia. 
    
        

Tener una 

herramienta que 

nos permita 

medir la 

eficiencia en la 

utilización de los 

recursos 

disponibles. 

Crear una plantilla 

de medición. 

    X 

-Cuadro de 

Mando Integral. 

-Sistema de 

Metas. 

Informes de 

Gestión. 

 

Evaluar 

activamente las 

ofertas de los 

insumos 

requeridos. 

Comparaciones de 

precios y 

cotizaciones varias.     X  

-Licitaciones y 

comparaciones 

de precios.  

 

Porcentaje de avance en los Criterios de Resultados   43.05% 
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1.3.2   Evidencias 

 

1.3.2.1 Criterio 7. Resultados en las Personas 

 

7.1 Mediciones de la percepción. Resultados relacionados con la  

percepción de las condiciones de trabajo. 

 Tareas: Crear concursos públicos y actividades internas en las que  

  todos tengan  oportunidad de  participar: 

-Concurso Público Interno Analista de Planificación y Desarrollo 

-Concurso Público interno Analista de Jurídica.  

-Concurso Interno TIC, solicitud  de registro de elegibles. 
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7.1. Mediciones de la percepción. Resultados relacionados con la 

percepción del Desarrollo de la carrera y habilidades profesionales. 

 

 Tareas: Coordinar con el Instituto Nacional de Migración oportunidades de  

capacitación en áreas específicas:  

-Plan de Capacitaciones DGM. 

-Registro de participantes. 

 

 

 

 



 

 

 
21 
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23 

 

 

7.2. Mediciones del desempeño. 

 

 Tareas: Programar actividades y convocar voluntariamente a los 

colaboradores de la DGM:  

-Charla de Ahorro de Energía Eléctrica 

-Jornada de pruebas de Covid 19. 

-Campaña de vacunación contra el Covid 19.  

-Taller Derechos de la Niñez 
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Jornada de vacunación Covid 19. 

Encabezada por la Dirección de RR.HH. 
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1.3.2.2 Criterio 8. Resultados en la Responsabilidad Social 

  8.1. Mediciones de percepción. 

 Tareas: Impulsar las acciones de la institución en las redes sociales, 

comentarios de usuarios de los medios de comunicación y realizar 

encuestas de satisfacción. 

 -Formulario de para comentario de ciudadanos Página WEB DGM 

 -Redes Sociales: Facebook, Instagram, Twitter 
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8.1. Mediciones de percepción. 

 Tareas: Crear Política de reducir el uso de desechables, habilitar 

transporte suficiente para los colaboradores de la institución y tener a 

disposición zafacones en los que se clasifiquen los materiales: 

-Manual de Medio Ambiente. Políticas de Tratamiento de Desechos,  

 uso y Manejo de Plásticos, Manejo de Basura. 

-Fotos de tazas y vasos para el personal. 

-Foto contenedores e instructivo de uso. 

-Las diferentes rutas para el personal. 
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Rutas para los empleados, tomando en consideración sus necesidades: 

 

F-33 Km9             F-143 Zona Oriental             F-144 AILA 

 

F-145 Km9           F- 154 Villa Mella             F-171 Las Américas 

 

 F-172 AILA 
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8.2. Mediciones del rendimiento organizacional  

 Tareas: Realizar Plan de Seguridad y Salud Ocupacional.: 

    -Captura de pantalla de Indicador en el SISMAP 

    -Acta constitutiva del Comité Mixto 

    -Informe del Comité Mixto 
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1.3.2.3 Criterio 9. Resultados Clave de Rendimiento 

9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia. 

 Tareas: Crear una plantilla de medición. 

-Informe de Ejecución POA primer semestre 2021. 

-Informe Proyecto de Normalización de los nacionales venezolanos en 

situación irregular en la República Dominicana. 

-Cuadro de Mando Integral. 

-Control Migratorio. 
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9.2. Resultados internos: nivel de eficiencia. 

 Tareas: Comparaciones de precios y cotizaciones varias. 

-Comparaciones de precios a través de publicaciones por la prensa  

 escrita. 

 

 

 

 

 

  1.4  PORCERNTAJE DE CUMPLIMIENTO DEL PLAN  
 

El porcentaje de cumplimiento en la implementación del Plan de Mejora de la  

      Dirección General de Migración al presente informe es de un 65.27%. 


