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La situacion actual de las personas en el disfrute de sus derechos sociales, asi como una sociedad mas
participativa y reivindicativa, que ha cambiado los modos de relacionarse y de exigencia con los poderes
publicos, estaban demandando de una Institucién como la del Defensor del Pueblo Andaluz una mayor
eficacia y eficiencia en la defensa de los derechos de la ciudadania, o que requeria aumentar nuestra
actitud activa de escucha y una evaluacién constante de su grado de satisfaccion, junto con la utilizacion
de nuevas técnicas para atender las necesidades individuales y colectivas.

Con esta realidad, el Defensor del Pueblo Andaluz cred un grupo de trabajo a finales del afio 2014 con
la idea de potenciar y mejorar el servicio de informacion y atencién de esta Defensoria y adaptarlo a las
nuevas realidades.

Fruto de ese trabajo, a mediados de este afio 2015, se ha modificado la estructura de dicha Oficina de Atencién
e Informacion, estableciéndose un nuevo disefio, que contemplase la posibilidad de integrar informacion,
participacion y mediacion. El objetivo era unir mas a la calle con nuestra Institucion, en un triangulo con
tres vértices: atencion al ciudadano, visitas reales y virtuales y transmision de nuestras actuaciones.

Durante este afio se ha pretendido potenciar el trabajo de la actual Oficina de Informacién al Ciudadano,
atendiendo a una doble realidad:

Canalizar la demanda ciudadana en cualquier aspecto que afecte a sus derechos.

Definir un nuevo modelo de trabajo de DPA: mas participativo, agil, transparente, mas cercano y mejor
coordinado con la sociedad.

Se pretende ofrecer informacion, orientacion y mediacion en la defensa de los derechos constitucionales
y sociales, reforzando su papel de puerta de entrada de las demandas ciudadanas y que la Oficina de
Atencion e Informacion del DPA, actle como la referencia inmediata de atencidn a la ciudadanfa. Como la
definio el Defensor en la reunién de constitucion de la nueva Oficina: “quiero que sean los ojos, los ofdos
y la boca de la sociedad y sus ciudadanos para poder conocer la problematica que nos plantean a diario
los ciudadanos andaluces”.

Dentro de los objetivos que nos habiamos planteamos para este afio 2015 figuraban:

Reforzar las relaciones de la Institucion con las entidades sociales y representativas de intereses colectivos
de Andalucia para tener un conocimiento mas preciso de los problemas que afectan a la ciudadania
andaluza, mejorar e incrementar su participacion en esta Defensoria y valorar sus expectativas respecto a
la Institucién y sus intervenciones.

Mejorar la eficacia y eficiencia en el tratamiento de consultas, favoreciendo un trato mas inmediato,
cercano y personalizado.

Acercamiento a toda la ciudadania, homogeneizando y acercando sus servicios y aumentando nuestra
presencia en todo el territorio andaluz. Desarrollar un plan de visitas institucionales a comarcas y localidades
andaluzas.

Crear nuevos cauces de participacion de la ciudadania en la Institucion. Aumentar las relaciones y
contactos con colectivos y oficinas publicas y privadas de informacion: Para intercambiar experiencias
y obtener informacion que ayude a mejorar nuestros procesos de informacion ciudadana, detectar los
problemas y la vulneracién de derechos, difundir nuestra labor y servir de cauce para que nos planteen
Sus propuestas y consultas.



Favorecer y aumentar nuestra presencia en las redes sociales.

Promover la intervencién mediadora de nuestra Institucion.

Como consecuencia de dichos planteamientos a partir de Octubre de 2015 la Oficina de Atencién e Informacion
y el Defensor a su cabeza han comenzado a realizar visitas a todas la provincias de la comunidad autbnoma.

En este afilo hemos realizado 2 visitas: la primera a Almeria a mediados de Octubre para continuar en el
mes de Noviembre en Granada.

En dichas visitas el Defensor sefiald: “La sede de la institucidn estd en Sevilla y con los presupuestos como
estdn no se pueden montar delegaciones en todas las provincias. Lo mas fdcil es que la Oficina de Informacion y
Atencidn a la ciudadania se acerque a todos los lugares de Andalucia y que el propio defensor consiga tomarle
el pulso a la ciudadania”.

Tenemos el objetivo que a lo largo del afio 2016 realicemos una visita a cada una de las provincias andaluzas,
asf como comenzar a recorrer todas las comarcas de nuestra autonomia, para que una vez terminado el
sexto mandato haber recorrido todas las comarcas andaluzas.

En dichas visitas se intenta hacer un estudio previo de las quejas y consultas que han planteado los
ciudadanos y ciudadanas en la Institucion desde dichas localidades. A la vez, informamos a todos los
colectivos, asociaciones y entidades de la visita. Decfa el Defensor en la rueda de prensa en Granada: “Me
parece muy importante que la ciudadania de cada provincia identifique al defensor y que ese encuentro no sea a
través de un papel sino a través del rostro humano. Que yo perciba la sensibilidad, la importancia y la gravedad
de lo que me plantean. Eso hace que la oficina funcione de forma mucho mds eficaz”.

Igualmente se quiere aprovechar dichas visitas para iniciar nuestras actuaciones de mediacion en barrios
con mayor probleméatica social de nuestra Comunidad, como ocurrié con la visita en la Barriada del Puche
en Almerfa. Con este encuentro las asociaciones que trabajaban en él, pretendian trasladarnos la principal
problematica del barrio y la falta de respuesta de las distintas Administraciones Publicas, y consistio
basicamente en una visita por el barrio y una posterior reunion para tratar las principales conclusiones y
reivindicaciones de la Mesa Comunitaria. Después de escucharlos y vivir con ellos la realidad cotidiana, el
Defensor se comprometio a:

Elaborar un informe especial sobre el barrio y sus necesidades.

Acompafiar a la Mesa Comunitaria en su proceso de didlogo con los Poderes Publicos involucrados.

En las salidas realizadas por la Oficina de Atencidn ciudadana, se mantienen también reuniones con colectivos
y asociaciones provinciales de diversas materias (Inmigracion, Adicciones, Personas sin hogar; Asociaciones
de Discapacitados; AMPAS, etc). En ellas hemos tenido oportunidad de poder contactar directamente con
las personas que forman parte de dichas asociaciones, conocer en primera persona la problematica y los
retos de dichos colectivos, asi como los programas que estan desarrollando.

La valoracion realizada por dichos colectivos a nuestras visitas y a la presencia personal del Defensor en
ellas han sido muy positivas y creemos que serviran para conseguir el objetivo planteado de favorecer
la participacion ciudadana, promover un dialogo constante entre la institucién y sus grupos de interés,
especialmente agentes sociales y asociativos y la ciudadania en general.

lgualmente, desde primeros de septiembre, se ha incorporado un nuevo puesto de

con el objetivo de implementar la mediacion como una modalidad
formal de intervencién del Defensor del Pueblo Andaluz para ser mas eficaces en la proteccion y defensa
de los derechos y libertades de la ciudadania. Entendemos que la labor de mediaciéon del DPA puede
significar un claro impulso del conocimiento social en habilidades y en derechos.

Conla mediacion el DPA pretende lograr, a partir del didlogo, el acercamiento y la conciliacion de intereses,
los consensos necesarios para atender las necesidades y derechos que han de ser protegidos por la
Institucion. Con ello ademas, el DPA contribuye activamente al fomento de la cultura del didlogo y a la
consecucion de la buena administracion que requiere nuestro modelo democratico.
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Este tipo de actuaciones se incorporan a la Oficina de Informacion y Atenciéon Ciudadana del DPA, como
area funcional especifica, en la que el acercamiento a las realidades sociales y econémicas de las personas
gue viven en Andalucia es el eje prioritario. De este modo, y en la linea de mejorar en todo lo posible la
intervencién mediadora, se ha iniciado una labor de estudio y debate en profundidad en toda la Institucion
para sentar las bases del modelo y el procedimiento, que nos permitan un mayor aprovechamiento de
estas técnicas y refuercen la labor de defensa y garantia de derechos, propia de la Institucion.

Debe resaltarse hasta ahora la intervencién mediadora con administraciones publicas, y con entidades
privadas, ante las cuales no existe una competencia legal para supervisar su actuacion pero con las que se
viene llevando a cabo procesos cada vez mas estables de negociacién y mediacion, tendentes a la proteccion
de los derechos de la ciudadania que necesita una vivienda (mediaciones con entidades financieras) y
los derechos de los consumidores de bienes y servicios de interés general (luz, agua, telefonia, etc.), que
también son gestionados por entes privados.

A continuacion analizaremos los datos estadisticos sobre las principales consultas que nos realizan las personas
que se dirigen a nuestra Institucion: personas con problemas econdémicos graves, en situacion de exclusion
socialy al que las ayudas sociales que se le ofrecen por parte de los poderes publicos llegan muchas veces
tarde y son insuficientes para poder hacer frente a una vida digna. Personas con sobreendeudamiento que
se quejan de que nadie les ofrezca un rescate a su situacion, con graves problemas de vivienda y con hijos
a los que no les pueden ofrecer un futuro como el que ellos habian sofiado... ciudadanos y ciudadanas
andaluces que requieren nuestra intervencion para poder vivir y sofiar una vida mejor.

2 Datos estadisticos sobre las consultas

A continuacion se refieren una serie de datos estadisticos relativos a las consultas atendidas a lo largo del
ejercicio 2015 por parte de la Oficina de Atencién Ciudadana.

2.1. Total de consultas tramitadas a lo largo del aiio.
Comparativa con ailos anteriores

Durante el ejercicio 2015 ha sido atendido un total de 9.343 consultas, marcando un nuevo hito de
consultas atendidas en un afio a lo largo de la historia de la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz.

A continuacion se contiene un cuadro con su evolucion en los Ultimos 13 afios, en el que se aprecia
precisamente la tendencia alcista en la demanda ciudadana de este servicio de Oficina de Atencion Ciudadana.

Consultas tramitadas a lo largo del afio. Comparativa con afios anteriores

XTI 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
[T 5691 5962 6594 6810 6710 6.888 8.143 9.082 8575 8365 8691 9.185 9.343

10000 [
9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015



448 - 2. Oficina de Atencién Ciudadana

Informe Anual DPA 2015

2.2 Distribucion mensual de las consultas recibidas

Como se observa en el cuadro que se contiene a continuacion, febrero, marzo, junio, septiembre y octubre
han sido los meses en los que se han recibido mas consultas mientras que agosto y diciembre se posicionan
como los meses con menor numero de solicitudes de informacion, coincidiendo por tanto con los periodos
en los que muchos ciudadanos y ciudadanas concentran sus vacaciones.

En cuanto al nimero medio de consultas atendidas por mes, éste supera las 778, lo que supone con
respecto al afio anterior un incremento en la media mensual del 1,5 por ciento.
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Son muchos y variados los canales de comunicacion que el Defensor del Pueblo Andaluz tiene puestos a
disposicion de la ciudadania.

El objetivo no es otro que favorecer la participacion ciudadanay el recurso a nuestra Institucion, evitando
asf que las distancias, los horarios o las barreras tecnolégicas constituyan un problema para acceder a
nuestros servicios.

En este sentido, en la actualidad pueden dirigirse consultas a la Institucion a través de los siguientes canales:
En persona, acudiendo a la sede de la Institucion, sita en Sevilla en la calle Reyes Catdlicos, 21.
Por correo postal, dirigido a nuestra sede.
Por teléfono, llamando al nimero 954 21 21 21.
Por fax, contactando con el nUmero 954 21 44 97.
Por e-mail, escribiendo a

A través de los sitios web de la Institucion:

Através de la
En el Teléfono del Menor, que es gratuito: 900.506.113

A través de las redes sociales:

Hay que resaltar la aceptacion por parte de la ciudadania de los nuevos canales de informacion y
comunicacion puestos a su disposicion, habiendo aumentado en relacion con el afio anterior, casi un 20%
mas las peticiones de informacion realizadas por correo electronico y en mas de un 60% la que se han
realizado utilizando las redes sociales y pagina web.

Esta consolidacion de las redes sociales como sistema habitual de comunicacién entre importantes sectores
de la sociedad nos lleva a augurar un mayor protagonismo de estos canales en afios venideros. Fruto de
esta apuesta decidida por las nuevas tecnologias el pasado mes de noviembre pusimos en marcha la nueva

, con un disefio mas claro para que todos los ciudadanos y ciudadanas conozcan mejor sus
derechos y los puedan ejercer mas facilmente.

Por lo demas, tal y como se aprecia en los cuadros que se incorporan a continuacién, se consolida un afio
mas el enorme protagonismo que tiene el teléfono como medio preferido por la ciudadania para plantear
sus consultas, con un porcentaje del 64%.

A una mas que considerable distancia se sitUan las consultas presenciales, que se atienden en la propia
sede de la Institucién y que se sitlan cercanas al 15% del total.


mailto:defensor@defensor-and.es
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/
http://www.defensordelmenordeandalucia.es/
https://sede-electronica.defensor-and.es/pub/inicio.do
https://www.facebook.com/DefensordelPuebloAndaluz/
https://twitter.com/DefensorAndaluz
https://www.youtube.com/user/DefensordelPuebloAnd
http://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/estrenamos-nueva-web
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En este sentido, la tendencia que se viene detectando lleva a concluir que cada vez mas la ciudadania opta
por canales de comunicaciéon mucho mas agiles, que permiten un tratamiento inmediato de las consultas

y que no requieren el desplazamiento de los interesados a las oficinas que disponemos.

Asimismo, la enorme extension de nuestra Comunidad Auténoma vy el hecho de que este Comisionado
Unicamente cuente con una sede localizada en Sevilla, son razones que igualmente vienen a justificar esta
tendencia que comentamaos, aunque como sefialamos anteriormente, a lo largo del afio 2016 esperamos

poder visitar muchas de las localidades andaluzas.
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2.4 Distribucion de consultas por materias

Distribucion de consultas por materias

Admoén. de Justicia 608 6,51

Agricultura, Ganaderia y Pesca 15 0,16
Administraciones Tributarias 282 3,02
Cultura y Deportes 87 0,93
Consumo 546 5,84
Dependencia 467 5,00
Educacion 713 7,63
Extranjeria 188 2,01

Igualdad de Género 57 0,61

Informacién y Atencion al Ciudadano 601 6,43
Medio Ambiente 382 4,09
Menores 793 8,49
Ordenacién Econ. y Gestion Admva. 220 2,35
Obras Publicas y Expropiaciones 75 0,80
Politicas Activas de Empleo 98 1,05
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 99 1,06
Personal del Sector Publico 343 3,67
Prisiones 103 1,10
Salud 499 5,34
Seguridad Social 184 1,97
Servicios Sociales 1398 14,96
Ticy Medios de Comunicacién 21 0,22
Trabajo 193 2,04
Trafico y Transportes 241 2,58
Urbanismo 277 2,96
Vivienda 841 9,00
Pendiente de Determinar 14 0,15

TOTAL 9.343 100,00
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Consultas por materias
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Los datos que se extraen de los cuadros sobre tematicas tratadas en las consultas gestionadas a lo largo del
afio 2015 confirman que los asuntos relativos a los derechos sociales y los problematica de la ciudadania
para acceder a los servicios sociales son los que han experimentado un mayor crecimiento, habiéndose
duplicado con respecto al afio anterior.

Igualmente ocurre con los asuntos relacionados con temas de vivienda: Consultas donde nos informan sobre
la incapacidad de poder pagar una hipoteca, o la falta de ingresos para poder acceder a un alquiler, han
experimentado un crecimiento de un 10% con respecto a las consultas de afios anteriores, demandando
los ciudadanos informacién acerca de los tramites a seguir para conseguir la adjudicacién de una vivienda
protegida o llegar a un acuerdo con la entidad financiera para impedir su desalojo o conseguir un alquiler
social.

Las consultas referidas a menores ocupan el tercer lugar de las demandas de informacion y consultas
de las personas que se dirigen a nuestra Institucion. A este respecto, es preciso indicar la relevancia que
adquiere el hecho de que el Defensor del Pueblo Andaluz ostente igualmente la condicion de Defensor del
Menor de Andalucia, habida cuenta que tal circunstancia permite otorgar un mayor protagonismo si cabe
a las actuaciones que se desarrollan en relacion con estos colectivos especialmente vulnerables.

Es importante sefialar el buen nimero de llamadas recibidas desde fuera de nuestra Comunidad, debido
en gran parte a la falta de institucion dedicadas a menores en otras comunidades autbnomas y al buen
posicionamiento de nuestra web en este tema.

En este apartado vamos a realizar un pequefio resumen de los aspectos mas destacados de la relacion
de la ciudadania con la Oficina de Atencién e Informacion.



En 2015 se ha producido un aumento considerable de las consultas relacionadas con las prestaciones del
Programa de Solidaridad, conocidas popularmente como Salario Social. Dichas peticiones de informacion
vienen motivado fundamentalmente por las demoras de mas de un afio que se estan produciendo en el
reconocimiento de dichas prestaciones en las provincias de Cadiz, Sevilla, Malaga y Cérdoba.

La situacion es desesperante para muchas familias que ven como el Unico ingreso que pueden tener
derecho a percibir no se abona y se incumple los plazos establecidos por las disposiciones en vigor. En
este mes de Enero hemos realizado un solicitando medidas excepcionales para resolver
este grave problema.

En este aspecto nos interesa resaltar algunos de los comentarios de los ciudadanos que se dirigen
reclamandonos nuestra ayuda para resolver su problema de falta de ingresos: “yo estoy desesperada me
va a dar algo con tanta crisis de ansiedad, si no fuera por mis nifios lo juro por Dios que ya no estaria en este
mundo”,¢ Si no me ayudan ustedes, quién me va a ayudar?.

“He solicitado la prestacién hace mds de 14 meses y nadie me contesta, intento
llamar por teléfono y nadie me contesta. Pregunto a la trabajadora social y me dice que no hay dinero, ya no
puedo mds.

También es de destacar el grave problema que supuso la suspensién de los pagos de la citada prestacion
en el mes de Mayo en Sevilla, debido a la modificaciéon de la aplicacién informatica y que hizo que no se
continuaran los pagos de prestaciones reconocidas durante tres meses. La situacion cre6 gran alarma en
nuestras redes sociales y fue otro de los motivos de mayor nimero de llamadas y de situacién de preocupacion
de nuestros ciudadanos. ya que dichos ingresos resultan imprescindibles para el sostenimientos de las
familias debido a las enormes dificultades que estan atravesando.

Ante la grave situacion por las que atravesaban dichas familias, realizamos una intervencion de la Institucion
ante la Delegacion Provincial que posibilité que en el mes de Agosto se reanudara dichos pagos.

En este apartado los asuntos que nos han planteado con mayor insistencia los ciudadanos son: la necesidad
de vivienda adecuada, los desahucios por falta de pagoy la falta de vivienda social en alquiler. Hemos recibido
peticiones de distintos colectivos para que mediemos con las Entidades Financieras con el objeto de que
se les pudiera ofrecer un alquiler social, ya que en la mayoria de los casos no tienen medios suficientes
para poder pagar un alquiler en el mercado libre.

La situacion de crisis esta produciendo auténticos estragos a nivel de fragmentacion social. En el mes de
Octubre recibimos en la Oficina de Informacion a los miembros de la Corrala la Unidn formada por ocho
familias monoparentales, quienes se vieron obligadas a ocupar un inmueble propiedad de una promotora
inmobiliaria. El edificio ocupado carece de los suministros basicos (luz y agua) asi como de saneamiento,
solicitando nuestra mediacion con la entidad financiera para intentar resolver su situacion e intentar llegar
a un acuerdo para lograr un alquiler social.

También es un tema recurrente la falta de abono de las subvenciones a la vivienda tanto por parte de la
Administracion Central como la autondmica.

Dentro de la linea de crear instrumentos para el conocimiento de los derechos de los ciudadanos,
creemos interesante sefialar en este apartado la publicacién en nuestra pagina web de la guia de derechos
realizada por el Area sobre


http://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-del-pueblo-andaluz-pide-medidas-excepcionales-para-resolver-los-pagos-por-el
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En relacion con estas materias, destacan las consultas sobre temas de acoso escolar, falta de plazas en
centros escolares, escolarizacion en colegios distintos de miembros de una misma familia, problematica
de los comedores escolares y de transporte.

Nos han llegado denuncias sobre la existencia en edificios escolares de deficiencias, relativas a la seguridad
y la accesibilidad que, en ocasiones, no se ajustan a las exigencias de la normativa aplicable.

También de desacuerdos entre los departamentos educativos autondmicos vy las corporaciones locales,
propietarias de las instalaciones, que producen retrasos significativos en la realizacién de las actuaciones
imprescindibles para corregir las deficiencias, solicitando nuestra mediacion para poder solucionar dichos
problemas. (Colegio Piaget en Almeria)

Con respecto al acoso escolar son frecuentes las consultas de padres que nos trasmiten su preocupacion
por las situaciones de acoso padecidas por sus hijos en los centros docentes en los que estan escolarizados,
sefialando que sus denuncias ante los 6rganos de gobierno del centro y ante la administracién educativa
no habian dado lugar, a su juicio, a actuaciones eficaces para poner fin a dicha situacién y donde muchas

veces la Unica solucién que se les ofrece es el cambio de centro sin modificar la situaciéon de los acosadores.

Son también frecuente las consultas que nos dirigen con respecto a situaciones de conflictos entre padres
separados por el incumplimiento de los acuerdos del convenio regulador.

En esta materia también queremos informar sobre la publicacion de la
el pasado mes de junio.

Persiste el colapso en un buen nimero de registros civiles. Las personas y Asociaciones que nos han planteado
consultas nos comentaban la falta de personal en dichos Registros, que afecta a la accesibilidad, atencion
presencial, telefonica y telematica; provoca demoras en la tramitacion de los expedientes matrimoniales,
de nacionalidad, de rectificacion de errores en las inscripciones y de resolucion de los recursos.

La situacion es muy desigual, dependiendo del registro civil y de la provincia. La diferencia de tiempo en la
tramitacion (desde que se presenta la solicitud hasta que se resuelve el expediente de nacionalidad y se
inscribe la misma), puede oscilar de uno y medio a tres afios, dependiendo del lugar de residencia. (Este
tema fue abordado en la reunién que mantuvimos con las asociaciones de Inmigrantes en Almeria y viene
siendo habitual en las consultas que nos plantean los ciudadanos particulares).

También son recurrentes las consultas sobre el procedimiento para poder obtener derecho de asistencia
juridica gratuita al encontrarse las personas que demandan nuestra intervencién en situacién de vulnerabilidad
y no teniendo ingresos suficientes para poder ser asistido por letrados. A muchos de nuestros solicitantes de
informacién lo reenviamos a nuestra guia de derechos sobre

Se mantiene el indice elevado de consultas sobre esta materia, fundamentalmente en el tema de falta de
recepcion de las prestaciones, sobre todo la falta de recursos en materia de residencia para mayores y
personas con discapacidad, asi como la demora en tramitacion del PIA (Programa Individual de Atencion).

lgualmente los ciudadanos muestran su disconformidad con la falta de abono de los pagos fraccionados y
el retorno de los expedientes con mas de 3 afios sin que se les haya aprobado ninguna prestacion y que
estaban propuesto como PECEF (Prestacion econdmica por ciudado en el entorno familiar) y que con los
cambios legislativos se devuelven de nuevo a los Servicios Sociales para reformular otra nueva prestacion,
obligando en muchos casos a los interesados a solicitar el archivo de los expedientes.


http://www.defensordelpuebloandaluz.es/derecho-a-la-salud-de-las-personas-menores-de-edad-en-andalucia
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En esta materia otro de los asuntos mas demandados por la ciudadania consiste en la situacién en la que se
encuentran el impago de la deuda generada por retroactividad de la prestacion econémica para cuidados
en el entorno familiar a los herederos de dependientes beneficiarios de la prestacion, fallecidos sin que
las anualidades en que se fracciond la deuda les hubiesen sido satisfechas, mostrando dicho colectiva la
desconfianza sobre que el pago pendiente se realizara antes de terminar el afio 2015, como en un principio
parece que habfa prometido la Administracion.

Los ciudadanos nos demandan y nos reclaman que seamos mas agiles en nuestras respuestas, debido
sobre todo a la constante solicitud de informes y reinformes por escrito a las distintas Administraciones
Publicas involucradas en el tramite, reclamando una posicién mas activa de nuestra Institucion en exigir a
la Administracion se conceda lo que en derecho le corresponde.

Con objeto de aclarar a la ciudadania sus derechos en materia de dependencia publicamos en el pasado
mes de febrero una

En Salud son muchas las cuestiones objetos de consultas por parte de los ciudadanos: desde la problematica
del copago farmacéutico de pensionistas y personas en situacion de discapacidad, la denegacion de
asistencia especializada por no encontrarse en el catalogo de prestaciones o la problematica de los tiempos
de respuesta asistencial.

Hemos de resefiar en este apartado que en la visita realizada por la Oficina de Informacion a Almerifa
pudimos recoger de manera personal el agradecimiento de la familia del pequefio Joaquin al Defensor del
Pueblo y a su equipo por las gestiones realizadas desde nuestra Institucion ante la Delegacion de Salud,
para conseguir que le fuera

En este apartado de Salud hemos publicado en nuestra web la guia sobre
en atencion sanitaria en nuestra Comunidad.

Como en afios anteriores, se ha recibido muchas consultas relacionadas con las dificultades de los menores
para obtener o renovar su autorizacion de residencia cuando sus familias no disponen de ingresos suficientes.

En la reuniéon mantenida en Almeria y Granada con las asociaciones de inmigrantes nos plantearon su
preocupacion por la irregularidad sobrevenida a las que se estaba llegando por parte de muchas personas
gue con motivo de la crisis y la falta de recursos econdmicos suficientes y de empleo no pueden demostrar
que han trabajado un periodo determinado de trabajo y que no reciben prestacién econémica de ningln tipo.

También son frecuentes las visitas a la Oficina de personas que se quejan por los retrasos en el tramite para
conseguir la nacionalidad espafiola 0 que precisan de nuestra ayuda para reclamar contra denegaciones
de autorizaciones de residencia.

Han sido numerosas las consultas, tanto via telefénica como a través de las redes sociales que nos
trasladaron la preocupacion por el cese de los funcionarios eventuales procedentes de la Bolsa de Interinos
quejandose que se habian prorrogado los contratos a los trabajadores seleccionados via SAE.

Un colectivo de afectados solicito una cita a través de la Oficina de Informacién y Atencion, el pasado mes
de Agosto para poder informarse de las medidas que podian tomar, fruto de la cual se presentaron una
serie de quejas individuales, que motivaron abrir la , ante el SAE y Consejerfa de
Hacienda y Administracion Publica, con objeto de conocer las actuaciones y fundamentos que motivaron
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a los departamentos afectados el cese de los funcionarios interinos procedentes de la Bolsa de Interinos
y, la prérroga de los trabajadores seleccionados via SAE y, en su caso, las medidas que pudieran adoptarse
al respecto.

Otro de los colectivos que han motivado una serie de consultas importante han sido las personas trabajadoras
del extinguido plan extraordinario de medidas de orientacion, formacién profesional e insercion laboral,
para el reforzamiento de la red de oficinas de empleo , que solicitaron cita con el Defensor
y que han planteado distintas cuestiones a través de las Redes Sociales.

Otro colectivo importante que se ha dirigido a nosotros con insistencia para demandarnos una solucién a
su problematica han sido los Consorcios de Escuela de Formacion Profesional para el Empleo de lajunta
de Andalucia: Nos reclaman de manera insistente y desesperada, una solucion urgente al cierre de las
Escuelas de Hostelerfa o la falta de abono de salarios por mas de 18 meses a los trabajadores pertenecientes
a estos Consorcios.

También hemos recibido diversas consultas en relacion con la supresion de la paga extraordinaria del mes
de diciembre de 2012, formuladas por personas preguntado por la efectividad de la recuperacién de dicha
paga para los trabajadores de la Junta de Andalucia.

La mayoria de las consultas, casi el 50%, son acaparadas por las quejas con respecto a los servicios financieros:
cldusulas suelo, productos de inversion, comisiones bancarias, etc.) Estas, con diferencia, constituyen el
monto principal de consultas que llegan en materia de consumo.

También destacan las consultas en relacion con suministros energéticos (cortes de suministro, discrepancias
con facturas, imposibilidad de pago, etc.) o con la actuaciéon de acoso de las empresas de cobro de morosos,
para lo que realizamos una

Casi la mitad de las consultas y referencias en las redes sociales, tienen que ver con la contaminacion
acustica: ruidos en los bares con actuaciones musicales, ferias en los pueblos y que molestan a los vecinos
de alrededor, etc. Le siguen la falta de recogida de basuras y falta de contenedores como nos explicaron
los vecinos que visitamos en el Puche en Almerfa, la falta de limpieza de los rios alrededor de su domicilio
como en Granada o Almeria.

Dentro de la labor de difusion de derechos que venimos realizando desde el Defensor del Pueblo Andaluz se
ha publicado en la pagina web la guia sobre
y la guia sobre
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2.5 Distribucion de consultas por materias y sexo

Consultas por materias

Admon. de Justicia 7,09 6,55 1,65 6,51
Agricultura, Ganaderia y Pesca 8 017 7 0,18 0 0,00 15 0,16
Administraciones Tributarias 112 2,34 158 4,00 121,98 282 3,02
Culturay Deportes 15 0,31 67 1,69 5 082 87 0,93
Consumo 226 4,73 304 7,69 16 2,64 546 5,84
Dependencia 331 6,92 127 3,21 9 148 467 5,00
Educacién 452 9,45 242 6,12 19 3,13 713 7,63
Extranjeria 76 1,59 108 2,73 4 0,66 188 2,01
Igualdad de Género 41 0,86 13 0,33 3 049 57 0,61
Informacién y Atencién al Ciudadano 300 6,27 287 7,26 14 2,31 601 6,43
Medio Ambiente 149 3,12 217 5,49 16 2,64 382 4,09
Menores 478 10,00 288 7,28 27 445 793 8,49
Ordenacién Econ. y Gestiéon Admva. 97 2,03 121 3,06 2 033 220 2,35
Obras Publicas y Expropiaciones 19 0,40 56 1,42 0 0,00 75 0,80
Politicas Activas de Empleo 34 0,71 64 1,62 0 0,00 98 1,05
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 31 0,65 67 1,69 1 016 99 1,06
Personal del Sector Publico 168 3,51 162 4,10 13 2,14 343 3,67
Prisiones 68 1,42 34 0,86 1 016 103 1,10
Salud 286 5,98 194 4,91 19 3,13 499 534
Seguridad Social 100 2,09 83 2,10 1 016 184 1,97
Servicios Sociales 616 12,88 388 9,81 394 64,91 1.398 14,96
Tic y Medios de Comunicacién 7 0,15 12 0,30 2 033 21 0,22
Trabajo 83 1,74 101 2,55 7 1,15 191 2,04
Trafico y Transportes 74 1,55 161 4,07 6 099 241 2,58
Urbanismo 18 2,47 153 3,87 6 099 277 2,96
Vivienda 548 11,46 274 6,93 19 3,13 841 9,00
Pendiente de Determinar 6 013 7 0,18 1 0,16 14 0,15
TOTAL 4.782 51,18 3.954 46,32 607 6,50 9.343 100

Con respecto a la variable de género, se sigue detectando un porcentaje mayor de consultas planteadas
por mujeres. En este sentido, éstas ascienden al 51,18% mientras que las de hombres se quedan casi
cinco puntos porcentuales por debajo.

No obstante lo anterior, cuando se ponen en conexion la materia afectada en la consulta y la variable de
género, entonces si se producen mayores diferencias entre mujeres y hombres.



Asi, mientras que las mujeres muestran un mayor interés por asuntos sobre Servicios Sociales (12,88%),
Vivienda (11,46%), Menores (10,00%), Educacion (9,45%) o Dependencia (6,92%), los hombres parecen
centrar su atencién en cuestiones sobre Consumo (7,69%) o Medio Ambiente (5,49%). Los porcentajes
estan mas igualados en materias como Administracién de Justicia, o temas en materia de personal al
servicio de las Administraciones Publicas.

En cuanto a la procedencia geografica de las consultas, aunque sigue siendo mayaritarias las consultas
realizadas desde Sevilla (38,64% del total de las consultas), han aumentado las realizadas desde otras
provincias andaluzas, habiendo tenido un importante incremento porcentual las consultas realizadas desde
Almeria (30%) y Granada (10%), provincias que visitamos con el Defensor el pasado afio.

En cuanto a la provincia desde la que se han remitido menos consultas, este afio 2015 ha sido Huelva la
gue ha ocupado esta posicién, con un 3,21%, seguida de Jaén (3,45 %) (el afio 2014 lo fue Almeria).

Aunque es cierto que la provincia de Sevilla tiene un mayor peso poblacional respecto a las demas, también
lo es que no existe proporcion en la diferencia atendiendo a este parametro; y que Malaga, que es la segunda
provincia con mayor ndmero de personas empadronadas, se sitla por detras de Cadiz en la remision de
consultas al Defensor del Pueblo Andaluz, siendo Cadiz la tercera en nimero de habitantes.

Como plantedbamos en la introduccion uno de los objetivos que nos habiamos propuestos en este afio 2015
ha sido el acercamiento a toda la ciudadania, y aumentar nuestra presencia en las diferentes provincias.
Esperamos continuar con el plan de visitas institucionales a comarcas y localidades y poder ofrecer una
mayor penetracion de nuestra Institucion en el conjunto de nuestra Comunidad.

de la persona que nos demanda nuestra intervencion es importante resefiar que nos
han enviado consultas desde mas de 453 municipios andaluces del total de 778 que forman Andalucia.

Porcentualmente, Cadiz, con 40 municipios de los 44 que conforman la provincia y Sevilla con 93 de 105,
son las provincias donde nos han realizado consultas desde casi todas las localidades de la misma.

En el resto de provincias superamos el 50% de penetracion a excepcion de Almeria que nos encontramos
por debajo del 40%.

Finalmente, conviene significar el porcentaje elevado de consultas en las que no nos resulta factible
determinar su procedencia(1801 consultas y un 19,28% del total). La causa de esta circunstancia se sitda
en el uso, cada vez mas extendido, de sistemas electrénicos de comunicacion que no permiten la obtencién
de tal dato mas que cuando la persona afectada lo aporta por si misma sin que se le solicite.

En este sentido, la dindmica de trabajo de esta Oficina de Atencién Ciudadana se orienta hacia la atenciéon
agil, rapida y eficaz de las consultas que le son planteadas, de tal manera que nuestra intervencion no
se hace depender de la previa aportacion de este tipo de datos ya que ello incidiria negativamente en la
celeridad con la que resolvemos las dudas que nos traslada la ciudadania.



Distribucion de consultas por materias y provincias

Admon. de Justicia 26 68 28 31 30 19 90 249 15 2 50 608
Agricultura, Ganaderia y Pesca 2 1 1 0 0 6 2 3 0 0 0 15
Administraciones Tributarias 14 24 10 26 6 3 30 126 8 1 34 282
Culturay Deportes 6 24 5 7 1 0 9 10 1 0 24 87
Consumo 25 35 21 35 10 11 49 224 10 0 126 546
Dependencia 6 25 7 22 10 6 20 312 2 0 57 467
Educacion 33 140 43 43 25 28 54 259 19 0 69 713
Extranjeria 3 3 7 1 0 1 21 109 6 1 36 188
Igualdad de Género 3 2 1 2 2 B 1 18 0 0 25 57
Informacién y Atencion al Ciudadano 30 45 22 22 19 28 34 164 23 3 211 601
Medio Ambiente 14 33 16 40 20 17 34 141 14 1 52 382
Menores 25 87 48 48 40 32 125 238 54 0 96 793
Ordenacion Econ. y Gestion Admva. 4 46 7 10 8 13 20 69 9 0 34 220
Obras Publicas y Expropiaciones 7 10 5 4 4 6 10 22 2 0 5 75
Politicas Activas de Empleo 3 16 2 4 1 8 46 1 0O 10 98
Seguridad Ciudadanay Politica Interior 2 8 1 6 4 5 18 27 8 0 20 99
Personal del Sector Publico 17 32 47 22 12 14 25 124 1 0 49 343
Prisiones 4 14 4 1 4 0 14 35 10 2 15 103
Salud 25 38 12 41 17 11 46 193 14 1 101 499
Seguridad Social 6 17 7 7 4 4 16 93 3 1 26 184
Servicios Sociales 44 105 38 64 22 45 65 432 8 0 575 1398
Tic y Medios de Comunicaciéon 0 0 4 1 0 0 3 2 1 1 9 21
Trabajo 6 11 6 13 10 9 19 76 2 0 39 191
Trafico y Transportes 7 27 7 22 6 8 35 90 9 0 30 2#4
Urbanismo 15 44 25 16 13 5 31 87 6 0 35 277
Vivienda 12 75 64 23 29 47 56 458 7 0 70 &4
Pendiente de Determinar 0 2 2 1 0 0 3 3 0 0 3 14

TOTAL 339 932 440 515 300 322 838 3.610 233 13 1.801 9.343

% 3,63 9,98 4,71 551 3,21 3,45 887 38,64 283 0,14 19,28

Al margen de lo anterior, con respecto a las cuatro materias que han acaparado un mayor nimero de
consultas a lo largo del afio, procede realizar las siguientes apreciaciones en relacién con la incidencia
relativa habida por provincias, para lo cual ponemos en relacion las consultas registradas por materia en
una provincia con el nimero total de consultas recibidas desde tal provincia.

En cuanto a la materia de Menores, destaca el peso relativo de Malaga, de forma que el 14,92% de las
consultas que nos llegan desde alli versan sobre asuntos de menores.

Respecto de la Vivienda, Jaén y Cérdoba son las provincias en la que esta materia tiene un mayor peso
relativo, superando en ambas el 14,5% del total de las consultas que nos realizan desde estas provincias.

En materia de Educacion, es Cadiz la provincia en la que esta cuestion tiene mayor importancia relativa,
con un 15% de las consultas llegadas desde alli referidas a Educacion.
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Finalmente, en el ambito de los Servicios Sociales, la mayor incidencia relativa se da en Jaén, Granada
Almeria y Sevilla superando todas en mas de un 11% el total de consultas referidas a estos temas.

PORCENTAJES RELATIVOS

Menores 737 933 1091 932 1333 994 1492 6,59
Vivienda 354 805 1455 447 967 1460 668 12,69
Educacién 973 1502 977 835 833 870 644 717
Servicios Sociales 12,98 11,27 8,64 12,43 733 13,98 7,76 11,97

2.7 Distribucion de consultas en funcidon del tipo de
actuacion llevada a cabo

Como se ha sefialado en el apartado introductorio de esta seccidn, el cometido de este servicio del
Defensor del Pueblo Andaluz se centra en la atencién de las consultas que son planteadas por la ciudadania,
facilitando la informacion que se precisa y orientando acerca de los mecanismos a seguir para solventar
todos y cada uno de los problemas que se planteen, independientemente de que éste afecte o no afecten
a una Administracion Publica de Andalucia.

De este modo, en todos y cada uno de los supuestos en los que interviene esta Oficina se facilita a la
persona afectada la informacién que precisa, bien sea en relaciéon con algun expediente de queja en el
que dicha persona sea parte interesada, bien sea en relacién con cualquier otra cuestion sobre la que se
demande nuestro pronunciamiento.

No obstante lo anterior, y atendiendo a las circunstancias particulares que concurran en cada caso analizado,
es posible que nuestra actuacion vaya mas alla del mero ofrecimiento de informacién y orientacion.

En este apartado se insertan los casos en los que la actuacion llevada a cabo por parte de la Oficina de
Informacion se orienta a la presentacion de una queja ante esta Defensoria; y los casos en los que, sin
necesidad de que medie dicha queja, el personal de la Oficina de Informacion realiza actuaciones ante
organismos Yy entidades publicas o privadas, tendentes a solventar de manera agil alguna necesidad
especifica que presente la persona que haya demandado nuestra intervencion.

Atendiendo a estas circunstancias, y al objeto de poder dar cuenta sobre la entidad que representa cada
tipologfa descrita de actuacién en el afio 2015, a continuacion se incorpora un cuadro explicativo de la
cuestion.

Del mismo cabe destacar, de una parte, el elevado nimero de consultas que se recibe en relaciéon con
expedientes de queja tramitados por el Defensor del Pueblo Andaluz, ya sea para conocer el estado de
tramitacion en el que éstos se encuentran, ya sea para aportar datos adicionales, ya sea para salicitar
alguna explicacion puntual sobre el sentido de alguna actuacion, etc.

Asimismo, resulta significativo el nimero de actuaciones dirigidas a favorecer la presentacion de una queja
ante esta Defensoria, a partir de la cual poder llevar a cabo un anélisis profundo de la cuestion planteada.

Consultas en funcidn del tipo de actuacion

Tipo de Actuacion N° de Consultas
Consulta queja 2872
Intervenciéon | 30

Presentacion queja | 733
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3 Redes Sociales y Pagina Web

Como seffaldbamos en la introduccién tenemos que destacar el papel cada vez mas relevante que tienen
estos medios para el desarrollo de labores de difusidon de nuestra actividad, para la promocién de derechos
y libertades, para la convocatoria de los medios de comunicacion, como instrumento de transparencia y,
COMO NO, COMO cauce para la gestion de consultas, comentarios y propuestas que nos son lanzadas por
parte de la ciudadania, abandonando los sistemas institucionales emisores por nuevas formas bidireccionales
en las que el ciudadano aporta valor al mensaje de la Institucion.

Estos instrumentos estan permitiendo en buena medida la consecucion de gran parte de los objetivos
asumidos por la Institucion en afios precedentes, de tal manera que se esta logrando acercar nuestra
Institucion a un mayor ndmero de personas y colectivos sociales que pueden conocer con profundidad
los cometidos de la Defensoria del Pueblo Andaluz, la importancia de su actividad para la defensa de
los derechos vy libertades de la ciudadania, asi como la posibilidad de recurrir a nosotros para resolver
discrepancias surgidas con las Administraciones Publicas de Andalucia e incluso problemas acaecidos con
entidades prestadoras de servicios de interés general.

Enlo atinente a la gestion de consultas a través de estos canales, se aprecia la magnifica acogida que estas
herramientas de comunicacion han tenido entre la poblacidn, siendo ademas pioneros en la utilizacion de
dichos canales por parte de las instituciones de Defensores del Pueblo tanto estatal cono autonémicos.

A continuacion se analiza de manera mas detallada la evolucién habida a lo largo del afio 2015 en cada una

de las redes sociales en la que la Institucién tiene presencia. Asimismo, se incorpora un apartado dedicado
al andlisis del sitio web del Defensor del Pueblo Andaluz.

3.1 Facebook

www.facebook.com/DefensordelPuebloAndaluz
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3.1.1 Evolucion del numero de seguidores

Comenzamos el aflo 2015 con 1.758 seguidores, habiéndose registrado un incremento de 1.175 alo largo
del afio, de tal forma que el nimero final a 31 de diciembre de 2015 es de 2.933.

Total de Me gusta de la pagina
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%
Incremento Incremento Increm.en.to
Anual Anual fans diario

2013 997
2014 1758 761 76,3 2,08
2015 2933 1175 66,8 3,21

3.1.2 Perfil de nuestros seguidores

En cuanto al perfil medio de las personas que nos siguen los tramos de edad mas representativos de los
seguidores de nuestra comunidad en facebook son muy parecidos a los del afio anterior, destacando el
tramo de personas con edades comprendidas entre 35 y 44 afios. Siguen siendo las mujeres las que mas
se acercan a la pagina Facebook del Defensor.

3.1.3 Procedencia geografica

Por lo que concierne al lugar de origen, Sevilla es donde se concentra la mayoria de personas a las que les
gusta nuestra pagina, seguida de Cadiz, Malaga, Granada, Cérdoba, Madrid, Algeciras, Almerfa, Jaén, Huelva
y El Puerto de Santa Marfa. En general se ha producido un incremento en todas las provincias andaluzas.
Destacamos el incremento en la provincia de Cadiz, donde Jerez de la Frontera y Algeciras superan en
cuanto a seguidores a la capital de la provincia.

De este modo, se detecta la gran acogida de nuestra pagina de Facebook en Andalucia, frente al resto de
lugares desde donde es visitada.
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3.1.4 Actividad registrada en la pagina y alcance de
publicaciones

Ciudad Fans Ciudad Fans
Espafia 2.765 Canada 1
Argre'htina 2 Islandia 1
Brasil 15 Guatemala 1
Alemania 13 Ucrania 1
E.E.U.U 12 Eslovenia 1
Fra Vnrc'ia 10 Céféf 1
México 8 Argelia 1
Pert 6 ' El Salvador 1
Bolivia 6  Etopia 1
I\/Iachecos 6 7 Grrc')éhlandiam 1
Colombia 5 CaboVerde 1
Reih6 Unidoﬂr 5 7 Séhéfa Occird'e'ntal 1
Paises Bajos 5  Uruguay 1
Parra'guay 5 7 Véhéiuela 1
Italia 4 PuertoRico 1
Chile 3 Noruega 1
Bélgica 3 Grecia 1
Ttnez 2 Suecia 1
Egirptro 2 | SihVDVetermihrarr 10

Seguidamente presentamos la media de interacciones por dia que se han producido con nuestras publicaciones.
Apuntar que Facebook ha cambiado la denominacion de los antiguos “Me gusta” por “Reacciones”, ya que
hay mas representaciones de la opinién que una persona realiza sobre una publicacion (me gusta, no
me gusta, otros...). Seguimos aumentando el alcance medio de nuestras publicaciones con un 66% de
incremento respecto al afio 2014.



464 - 2. Oficina de Atencion Ciudadana

Informe Anual DPA 2015

Reacciones (me gusta, no me gusta, otros ...)
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Materia

Lista de las 20 entradas con mayor alcance del afio

Fecha

Alcance Comentarios

Me gusta

Compartidos

Impresiones

Medio Ambiente
Trafico

Clausula Suelo
Vivienda

Consumo: Pobre
Menores

Clausula Suelo
Ingreso minimo
Conciliacion Familiar
Salud

1/6/2015
2/11/2015
11/2/2015
6/7/2015
10/28/2015
3/7/2015
02/22/2 015
05/13/2015
10/12/2015
3/9/2015

Felicitaciones dia de Andalucia | 02/27/2015

Educacién

Menores

Igualdad

Violencia de Genero
Igualdad

Igualdad
Agricultura
Extranjeria
Servicios Sociales
Menores
Urbanismo

Salud

Dia del Trabajo
Violencia de Genero
Educacién
Educacién

Menores
Consumo:Clausula Suelo
Educacién

Salud Mental
Servicios Sociales
Servicios Sociales
Salud Mental/ Adiciones

4/5/2015
6/10/2015
5/10/2015

3/6/2015

06/27/2015
2/11/2015
07/13/2015
08/26/2015
05/27/2015
07/13/2015
06/14/2015
12/22/2015
04/30/2015
08/24/2015
04/21/2015
2/2/2015
03/24/2015
01/21/2015
8/12/2015
9/10/2015
11/26/2015
3/12/2015
6/11/2015

6192
3350
3094
3058
3010
2946
2901
2893
2807
2663
2582
2487
2444
2437
2432
2389
2301
2301
2298
2271
2172
2112
2085
2084
2079
1884
1778
1644
1644
1632
1478
1384
1355
1322
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37
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94
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91

132
48
43
52
33
88
15
44
80
60
36
49
32
81
63

389
53
21
22
43
24
32
17

47
17
13

46
27
23
37
28
46
28
17
29
27
23
18

17
16
29
19
20
39
26
33

153
22

16
14

12

11831
5685
8826
5637
4639
5777
7164
5331
4768
4446
4928
4766
3906
4196
4713
4094
4211
4772
3830
4336
4289
4023
3673
3718
3565
3692
3315
3397
3365
2614
2450
2232
2275
2130

Las impresiones son el nimero de veces que se muestra una publicacion de tu pagina, tanto si se hace
clic en ella como si no. Los usuarios pueden ver varias impresiones de la misma publicacion. Por ejemplo
alguien puede ver la actualizacion de una pagina en la seccion de noticias una vez y, luego, otra vez si un
amigo suyo la comparte.

El alcance es el niUmero de personas que han recibido impresiones de una publicacién de una pagina.
El alcance puede ser inferior a las impresiones, ya que una sola persona puede ver varias impresiones.
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3.2 Estadisticas Twitter 2015

@DefensorAndaluz

Un afio mas seguimos con una progresion ascendente en el nimero de personas que nos siguen en
nuestra cuenta twitter.

Seguidores Nuevos seguidores Aumento mensual Aumento diario
2013 1.263 1.263 105.25 3.4
2014 2.114 851 70.91 2.33
2015 2.971 857 71.41 2.34

Como se ha apuntado anteriormente, seguimos creciendo al mismo ritmo que el afio pasado. Si hacemos
una analogia con las visitas presenciales en la Institucion, diariamente, incluidos sabados, domingos y
festivos, entran en nuestra Institucion electronica 2.34 personas.

Publicaciones Realizadas

Twits Anual Twits Diarios
2013 1.586 1.586 4.34
2014 2.076 1.120 3.06
2015 4.020 1.944 5.32

Por lo que afecta al alcance de nuestros mensajes, cabe sefialar que a la fecha indicada han sido recibidos
1.710 retuits, 2.096 menciones y que hemos sido sefialados como favoritos 732 veces.

Anos Twits Publicados Retwits Menciones Me gusta Alcance Medio
2014 1.120 779 1.554 268 -
2015 1.944 1.710 2096 732 3986,68

Merece destacar el importante grado de penetracion que han tenido algunos de nuestros twits. Sirvan de
ejemplo los siguientes:

El pasado afio 2014 la publicacién que mas éxito tuvo fue la siguiente:

“El desalojo de la Corrala Utopia conlleva un grave peligro de
los derechos de familias en riesgo de exclusion social y de los

menores”, que llegé a 54.082 seguidores potenciales, con 69 retuits
y 11 favoritos.


https://twitter.com/defensorandaluz
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Ya en el aio 2015, hemos superado con creces el alcance potencial de la publicacion mas exitosa
de 2014. Destacamos cinco twits de los mas exitosos de este aio:

=g Publicado el 4 de
Reactivarnos ef Pacto Andaluz por la infancla
@PAnmoniopruiz @MailloAntonia f ebrero.
Bunicef Bpsoedeandaluda &ppandaluz Lle g 6 a 206.000
seguidores
FIO ATHAT 750 FM via YWed o
potenciales.
25 Retwests 20 Lies 0 sercions 206K rorentia
[ e 707 T Publicado el 7 de
Entrevista o Jesds Maeztu, Defensor del Pueblo Andaluz en #LaTertula @RTVA abril.
con @CarlosMariafuiz L
Llego a 96.055
AP TTH AT 10.0% AM via Web seguidores
3 tetamets 1 e 0 rsansces 96.1K porernin potenCiaIeS.
| 7o v | .
Estamos reunidos con organizaciones del tercer sector Publicado el 14 de
en Almeria, Unimos esfuerzos octubre.
@almerisacoge BFundadonlepaim N
Llego a 93.055
OCT T4THAY £33 M via Wet SegUldO'reS
potenciales.
S Fatorvets 1 Like 0 Mertors 93.1 k Potential
4700 tweer | :
Lo situacion de la vivienda es dura y la necesidad de PUb!lCGdO el 7 de
vivienda es urgente. Jesis Maeztu #LaTertulia @RTVA abril.
Llegé a 92.943
- seguidores
APS TTHAT 1 M FM va Wes .
potenciales.
3 retwets 4 ks 0 rentions 92.9K poternia
 # Toe rweer | Publicado el 16 de
Ma sido un placer compartir este evento ®MedialabUGR @MarlaSalmeronR1 diciembre.
@centromatices @DefensorAndaluz @SaveChikdrenks @lsagranada .
Llegé a 77.989
oIy e L seguidores
4 netweets 3 tikes 0 mentors 78.0kraeest  potenciales.
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2.3.3 Estadisticas Youtube 2015

Datos generales

Duracion media

reproducciones

(minutos)

Videos . S Tiempo de reproduccion
Subidos Visualizaciones (minutos)
26 5.398 21.778
Evolucion

4:02

Aino Videos subidos Reproducciones
2012 10 700

2013 36 5.566

2014 33 5.008

2015 26 5.398

Perfil de usuarios/as

TODO Hombre
100% 67%

50%

25%

25%

50%

13-17  18-24  25-34  35-44  44-54  55-64 +65
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Lugares desde donde se reproducen nuestros videos

(solo presentamos los 12 primeros lugares)

Tiempo de - : : :
Area Geografica visualizacion Visualizaciones Dura.clon .mec.lla geles Porcentaje'medlo

Tl visualizaciones producido
Espafia 17.848 (82%) 4.470 (83%) 3:59 13%
Peru 909 (4,2%) 140 (2,6%) 6:29 11%
Colombia 781 (3,6%) 131 (2,4%) 5:57 15%
México 767 (3,5%) 232 (4,3%) 3:18 5,5%
Argentina 309 (1,4%) 77 (1,4%) 4:00 9,2%
Francia 93 (0,4%) 24 (0,4%) 3:53 10%
Ecuador 85 (0,4%) 42 (0,8%) 2:02 5,3%
Venezuela 82 (0,4%) 27 (0,5%) 3:01 51%
Reino Unido 79 (0,4%) 12 (0,2%) 6:35 19%
Republica Dominicana 58 (0,3%) 11 (0,2%) 5:16 14%
Portugal 55 (0,3%) 4(0,1%) 13:43 35%
Italia 55 (0,3%) 17 (0,3%) 3112 4,7%

Temas con Mayor Acogida

Tiempo de visualizacién

Visualizaciones =~ Me gusta

(minutos)
La sancién y la reeducacién del infractor ... 3.190 (15%) 195 (3,6%) 0
Desahucios Comparsa Carnaval de Cadiz 2014 1.178 (5,4%) 447 (8,3%) 3
MENORES INFRACTORES. (Almeria). 22 Mesa ... 1.071 (4,9%) 171 (3,2%) 0
Video Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz 947 (4,4%) 242 (4,5%) 0
Jornada “Transparencia y Medio Ambiente” 820 (3,8%) 118 (2,2%) 2
Mesa Redonda “Experiencias, solucionesy ..." 780 (3,6%) 128 (2,4%) 1
La imposiciéon de multas de trafico ... 722 (3,3%) 36 (0,7%) 0
Jornada “El derecho de mujeres y menores ..." 622 (2,9%) 79 (1,5%) 0
22 Mesa Redonda: Menores Infractores ... 599 (2,8%) 123 (2,3%) 1
Il Jornadas de Seguridad Vial ... 584 (2,7%) 131 (2,4%) 1
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3.4 Estadisticas Web Defensor del Pueblo Andaluz 2015

Visién general

visias  Vganies  Pigines  Piginas/ DU g geranore %I
2012 80.931 55.593 305.099 3,77 03:58 50,84 68,69
2013 163.964 123.055 433.471 2,64 02:45 63,35 74,15
2014 191.810 148.829 468.445 2,45 02:06 70,05 76,41
2015 234.289 176.417 510.255 2,18 02:04:00 71,23 74,05

Hemos crecido un 22,1% de visitas con respecto al 2014, igualmente el porcentaje de crecimiento de
visitantes Unicos es del 18.5% vy finalmente, el incremento de paginas visitadas es del 8.9%.

Visitas por meses

2012 2013 2014 2015

Enero 0 12.024 12.788 18.208
Febrero 450 12.026 16.380 22.320
Marzo 10.468 13.840 17.795 37.955
Abril 4,746 17.894 15.408 22.161
Mayo 9.085 18.524 17.774 20.052
Junio 9.382 14.335 16.766 19.746
Julio 7.079 12.325 16.317 18.309
Agosto 5.347 8.314 10.630 13.322
Septiembre 6.622 11.431 14.061 15.994
Octubre 10.382 15.785 17.264 18.071
Noviembre 10.352 16.025 19.464 10.673
Diciembre 7.017 11.441 17.163 17.478

El crecimiento mensual es muy significativo: Tenemos una media de 19.524 visitas por mes en el 2015,
siendo de 15.984 |la media de visitas del 2014.

Paginas de la web visitadas por meses

2012 2013 2014 2015

Enero 0 41.639 36.016 41.404
Febrero 12 40.932 47.404 51.133
Marzo 43.361 37.567 49.986 71.757
Abril 21.360 48.435 39.392 46.590
Mayo 39.142 48.580 40.290 43.827
Junio 43.956 35.737 38.523 44.526
Julio 27.679 28.591 36.820 42.026
Agosto 18.749 18.555 23.260 30.641
Septiembre 21.119 26.161 32.099 36.472
Octubre 35.438 38.308 40.476 45.314
Noviembre 33.979 42.536 43.970 21.796
Diciembre 20.304 26.430 40.209 34.769
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El volumen de paginas visitadas por meses es de 42.521 en 2015, siendo superior a la misma media de
2014 que fue de 39.037. En cuanto a la distribucidon mensual de paginas visitadas ocurre lo mismo que en
las visitas con respecto a los dos Ultimos meses del afio

ESPANA

MEXICO
COLOMBIA
ARGENTINA

PERU

ESTADOS UNIDOS
ECUADOR
VENEZUELA
REINO UNIDO

Las provincias que mas nos visitan son las andaluzas junto con Madrid y Barcelona.

Visitas por paises (10 primeros que mas nos visitan)

2013
152.017
1.680
1.664
1.132
1.110
1.000
569
549
448

ESPANA

MEXICO
COLOMBIA
ARGENTINA

PERU

ESTADOS UNIDOS
VENEZUELA
ECUADOR

CHILE

Visitas por dispositivo

2012

2014
177.691 (92,91 %)
2.024 (1,06 %)
1.850 (0,97 %)
1.390 (0,73 %)
1.191 (0,62 %)
840 (0,44 %)
630 (0,33 %)
557 (0,29 %)
420 (0,22 %)

2013

ESPANA

MEXICO
COLOMBIA
ARGENTINA

PERU

ESTADOS UNIDOS
VENEZUELA
ECUADOR

CHILE

2015
220.771 (94.5%)
1.523 (0.6%)
1.511 (0.6%)
1.032 (0.4%)
1.030 (0.4%)
836 (0.3%)
587 (0.2%)
483 (0.2%)
403 (0.1%)

ORDENAD ORES PC
MOVIL
TABLET

75.887 140.399 142.300 (74,40 %) 143.377 (61,23%)
3.622 17.058 37.847 (19,79 %) 76.732 (32,77%)
1.422 6.057 11.113 (5,81 %) 14.070 (6,01%)

Siguen subiendo cada afio las visitas realizadas a través de dispositivos moviles (teléfonos maévil o tablet), lo
gue supone, en el caso de los dispositivos moviles un incremento del 102%. Esta progresion fue el motivo
para crear junto a la nueva web la adaptacion a mdéviles de nuestra pagina.
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