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Reporte de Quejas, Denuncias, Reclamaciones
y Sugerencias (QDRS) - Ministerio de Medio
Ambiente y Recursos Naturales

Periodo: febrero 2025

Este reporte analiza las distintas comunicaciones recibidas por el Ministerio de
Medio Ambiente y Recursos Naturales, las cuales comprenden quejas,
denuncias, reclamaciones y sugerencias (QDRS). Estos mensajes han sido
canalizados a través de diferentes medios como las Redes Sociales, el Sistema

Nacional de Atencién Ciudadana 3-1-1, buzones fisicos y correo electronico.
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Durante el mes de febrero de 2025, se registraron un total de 52 casos. En el
Grafico 1 se muestra la distribucion de denuncias, quejas, reclamaciones,
sugerencias y otros casos, destacando que los casos catalogados como
“Denuncias” representan la categoria mas frecuente con 31 casos (para un
59.6% de los casos), seguidos de las 15 situaciones catalogadas como “Otros
casos” (con 28.8% de los casos), correspondientes principalmente a solicitudes

de informacion y felicitaciones al personal, luego de los 4 casos catalogados
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En el grafico 2 se pueden apreciar las areas hacia donde fueron remitidas las QDRS recibidas este mes. Se puede observar que la
mayoria de los casos no competen al Ministerio de Medio Ambiente y Recursos Naturales, lo cual represento el 26.92% de los casos,
los cuales fueron remitidos a sus respetivas instituciones y/o se le orientd al ciudadano/cliente hacia donde debe dirigir su inquietud;
seguido de estos, los casos remitidos al Viceministerio de Gestién Ambiental, con el 21.15% de los casos; luego, aquellos remitidos
a la Direccién de Atencion a la Ciudadania y Medio Ambiente, principalmente por denuncias ambientales a Linea Verde y consultas
de informacién sobre servicios solicitados, con el 17.31% de los casos; y los casos remitidos a la Direccién de Recursos Humanos,
con un 15.38% de los casos. El 19.23% de los casos restantes fueron remitidos a diversas areas del ministerio, segun se puede

observar en el grafico 2.
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Estatus de las QDRS recibidas

El siguiente grafico muestra las QDRS recibidas que se encuentran cerradas,
abiertas o en proceso. Se puede notar que 41 de los 52 casos recibidos, el
78.85% del total de casos, estan cerrados; mientras que de los 11 casos
restantes, 10 de ellos, el 19.23% del total, ya fueron notificados a la unidad
correspondiente y se encuentran en proceso de gestion, y en 1 de ellos, el 1.92%
del total de casos, aun no se habia podido iniciar el contacto con el usuario a la
fecha del reporte para confirmar la recepcion de su caso y solicitarle informacion

adicional para poder asistirlo.
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Vias de atencién y tiempos definidos de respuesta

Grafico 4 - Tipos de QDRS por via
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Se pueden apreciar en el grafico 4 los tipos de QDRS recibidas y las vias por las
cuales ingresaron. Como se observa, 43 de los 52 casos recibidos, el 82.79% de
las QDRS recibidas en el mes de febrero de 2025, ingresaron a través de las
redes sociales; por su parte, 6 de los casos, un 11.54% del total, ingresaron a
través del Sistema 3-1-1; y finalmente, los 3 casos restantes, un 5.77% del total,
ingresaron a traves del buzén fisico de quejas y sugerencias del ministerio. Cabe
destacar que para este mes no se recibido ninguna QDRS a través del correo

electronico (calidad.enlagestion@ambiente.gob.do).
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El tiempo limite en dias definido para responder las QDRS por las diferentes vias

es el siguiente:

Via Tiempo
Buzon Fisico 15
Correo Electronico 5
Redes Sociales 3

Tabla 1 - Tiempo limite definido para dar respuesta por las diferentes vias

Grafico 5 - Tiempo promedio de respuesta en dias
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En el grafico 5 se observa que todas las vias se encuentran dentro del rango de
tiempo establecido para ofrecer respuesta, ya que no exceden el tiempo de

respuesta comprometido.
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Total de QDRS notificadas en tiempo

Grafico 6- Total de QDRS atendidas en tiempo
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Podemos apreciar en el grafico 6 los tipos de QDRS recibidas y el estatus de
estas. Como se puede observar, 49 de los 52 casos, el 94.23% de los casos
recibidos en el mes de diciembre de 2024, fueron atendidos a tiempo; mientras
que 3 casos excedieron su tiempo de atencién (todos ellos recibidos a través del
Sistema 3-1-1 y clasificados como “Caso Complejo” dentro de la plataforma, la
cual maneja tiempos diferentes a los comprometidos). Es importante recordar
que dentro del renglon de “Otros Casos”, las solicitudes se relacionan

principalmente con solicitudes de informacion o felicitaciones al personal.



