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Resumen Ejecutivo

Este informe estadistico se refiere al afio de gestion 2025, comprendido
entre el 10 de diciembre de 2024 y el 9 de diciembre de 2025. Los datos
que se presentan estan atravesados por la implementacion de un nuevo
sistema que permiti6 avanzar en el registro unificado de los tramites

iniciados, mas alla del canal de recepcion y la forma de resolucion.

Durante el periodo considerado, la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de
Buenos Aires inici6é un total de 70.163 tramites, que representaron un 2,6%
mas que los abiertos en el afio de gestidn anterior. Por otra parte, la

Direccion de Atencion Vecinal realizé un total de 123.567 atenciones.

El 56% de los tramites se generd a partir de consultas o denuncias
realizadas a través de medios de atencion remotos, el 43,7% surgié de

instancias de atencién presencial, y solo el 0,3% se inicié de oficio.

Entre los medios de atencion remota, el correo electrénico y los llamados
telefénicos ocuparon el primer lugar. En materia de atencion presencial,
volvio a destacarse la sede central del organismo, sita en la Avenida

Belgrano 673.

Las personas que recurrieron a la Defensoria del Pueblo fueron en su
mayoria de género femenino. La franja etaria comprendida entre los 30 y
los 59 afios inicio el 56,8% de los tramites. En cuanto a su distribucion

territorial, nuevamente las Comunas 1,3, 4 y 7 agruparon mas de la mitad.

El 46,6% de los tramites iniciados se refirieron a cinco temas: 1) Vivienda
(13,1%), 2) Organismos externos (10,2%), 3) Derechos de usuarios/as,
consumidores/as y administrados/as (9,4%), 4) Via publica, transito y

transporte (7,6%), y 5) Derechos de las personas con discapacidad (6,3%).

La Direccion de Atencion Vecinal fue el sector que mas cantidad de
tramites tuvo asignados, con el 30,0%, debido a la jerarquizacion de las

consultas o denuncias recibidas por medios no presenciales. Entre las
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areas tematicas, continué destacandose la Direccion General de Derechos

Sociales, con el 18,9%.

Los tramites abiertos y cerrados durante el afio de gestién considerado
fueron 37.630, cifra que implicd un incremento de 17 puntos porcentuales,
respecto del periodo anterior. El 76,5% fueron asesorados o solucionados.

En total, se cerraron un total de 52.529 tramites.

Por ultimo, la Defensoria del Pueblo emiti6 140 recomendaciones sobre
cuestiones vinculadas a vivienda (20%), derechos laborales (19,3%),
educacion (13,6%), salud (12,1%), y derechos urbanos, espacio publico y

control comunal (7,9).

Mas del 80% de esas recomendaciones estuvieron dirigidas a distintas
instancias del Gobierno de la Ciudad Autébnoma de Buenos Aires, entre las
que sobresalen el Ministerio de Educacion, el Ministerio de Salud, el

Instituto de la Vivienda y el Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat.
El 60,7% de las recomendaciones recibieron respuesta y el 12,7% una

respuesta parcial. La resolucidn de las cuestiones planteadas se ubicé en

el orden del 41%.
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1. Aclaraciones previas. Implementacién de nuevo
sistema de gestiéon de tramites

Hasta el ejercicio 2024, las consultas y denuncias recibidas por la Defensoria
del Pueblo se ingresaban y gestionaban a través de dos sistemas diferenciados,
segun fueran recibidas de manera presencial o remota y pudieran resolverse en
el primer contacto o requerir gestiones posteriores.

Como resultado de un extenso proceso de trabajo, se logré avanzar en su
integracion y —a partir de mayo de 2025— se dispuso su reemplazo por un unico

sistema interoperable' que, paulatinamente, esta permitiendo hacer mas dinamica
la carga de datos, consolidar la informacién en una sola base, afianzar criterios
comunes de atencion y mejorar la interaccidon entre los distintos sectores del
organismo.

La implementacion tuvo que ser emprendida sin frenar la atencion y ha exigido
la capacitacion intensiva de casi 500 personas usuarias, la organizacion de
reuniones de equipos, el desarrollo de acciones de soporte continuo y la
realizacién de migraciones informaticas de caracter masivo.

El presente informe ha sido elaborado tomando los datos correspondientes a
los tramites iniciados durante el periodo en consideracion: a) a través del nuevo
sistema: b) con anterioridad al nuevo sistema y migrados; y c) entre el 10/12/2024
y el 5/5/2025 a través de medios no presenciales, no migrados por haberse
agotado en esa instancia.

Aunque a los fines de brindar un panorama evolutivo se presentan datos del
ejercicio anterior, las complejidades descriptas y los cambios introducidos al

dispositivo de reportes reducen la precision de cualquier analisis comparativo?.

2. Cantidad de tramites

Durante el afio de gestion comprendido entre el 10 de diciembre de 2024 y el
9 del mismo mes de 2025, se iniciaron 70.163 tramites que —mas alla de las

salvedades planteadas en el punto anterior— representaron un incremento del

'Se trata de un software CRM especialmente disefiado para la Defensoria del Pueblo de la Ciudad de Buenos
Aires.

2En ese sentido, no se descarta que durante la etapa critica del traspaso haya habido algun minimo subregistro
y el nuevo dispositivo de reportes toma la cantidad de tramites presentados sin adecuarlo al nimero de personas
denunciantes, como hacia el anterior. Por otro lado, la incorporacion residual de los casos no migrados repercute
en un incremento del nimero de tramites con informacién incompleta.
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2,6% respecto del periodo anterior. Sobre ese total, 62.438 fueron tramites
ingresados directamente o migrados al nuevo sistema, mientras que 7.725

correspondieron a casos no migrados, recibidos y resueltos en atencion remota.

Como se muestra en el Grafico 1, la apertura de tramites mantuvo un ritmo

bastante regular a lo largo del afio de gestion, con un promedio de 5.865.

Grafico 1
Cantidad mensual y promedio de los tramites ingresados

5536 5830

R

1661

e Cantidad e<ee¢sse Promedio

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del nuevo CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-
2024 al 9/12/2025.

3. Dimension de la atencion

Mas alla de los tramites abiertos, la atencion brindada por la Defensoria del
Pueblo también incluye acciones de contencion y seguimiento. El trabajo
desplegado por su Direcciéon de Atencién Vecinal es una buena forma de
dimensionarla.

Durante el afio de gestion considerado, la Direccion de Atencion Vecinal
realizo un total de 123.567 atenciones?®, que representaron una suba del 25,4%

respecto del periodo anterior. Sobre ese total, el 61% fueron realizadas en

3Esta cifra se limita a la Direccion de Atencion Vecinal y no incluye las atenciones realizadas directamente por
las areas tematicas ni los puntos de atencién descentralizada.
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formatos remotos y el 39% de manera presencial en la sede central del ® &
organismo; distribucién que implica un crecimiento del peso de las ultimas Q@

respecto del periodo anterior.

4. Origen de los tramites

El origen de los tramites puede clasificarse en tres grandes grupos, segun el
medio de recepciéon de la consulta o denuncia que determina su apertura: 1)
presencial, que son aquellos recibidos en la sede central del organismo, los puntos
descentralizada y la via publica; 2) remoto, que incluyen los atendidos a través del
whatsapp, pagina web, redes sociales, correo electrénico y llamados; y 3) los
iniciados de oficio, que identifican a los impulsados a instancias de la propia

Defensoria del Pueblo.

Conforme esa descripcion, la Tabla 1 muestra la cantidad de tramites
correspondiente a cada uno de esos grupos y su distribuciéon porcentual. Por otra
parte, en las Tablas 2 y 3 aparecen desagregados los medios de recepcién de los
tramites de origen remoto y presencial, respectivamente. Entre los primeros,
sobresale el correo electréonico con un 35,2%, mientras que entre los segundos,

se destacan los tramites recibidos en la sede central del organismo, con un 70,2%

Tabla 1
Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segun origen.

Punto de ingreso Cantidad Porcentaje
Atencidn remota 39.096 56,0%
Atencion presencial 30.505 43,7%
Oficio 185 0,3%
TOTAL (n) 69.786 100,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-
2024 al 9/12/2025. El numero de tramites (n) es menor al total general porque hubo 377,
donde el origen no se especificaba.



Desagregado de los tramites de origen remoto, segtin medio de

recepcion
Atencidon remota Cantidad Porcentaje

Correo Electrénico

Llamados
Whatsapp
Web

Redes sociales
Radio

TOTAL

Fuente: Elaboracién propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-
12-2024 al 9/12/2025. El numero de tramites (n) es menor al total general porque hubo
7.329 migrados del sistema anterior que no distinguia entre los distintos medios de

atencion remota*.

Tabla 2

Tabla 3

35,2%
29,9%
24,9%
8,4%
1,6%
0%
100%

Desagregado de los tramites de origen presencial, segun medio de recepcion

Presencial
Sede central. Belgrano 673
Galpdn Barrio Mugica

Punto de atencién Barrio 1.11.14

C.A.J. Constitucién

Punto de atencidn de persones en situaciones de

vulnerabilidad extrema
Punto de atencién Miserere
C.AJ. Once

C.A.J. Caballito

Punto de atencién Barrio 20
Via Publica

Punto de atencién Comuna 8
Punto de atencién Comuna 3
Punto de atencién Comuna 4
Unidad Defensor/a

Feria del Libro

Presencial. Derivacidn externa
Punto Violeta

Sede Paseo Coldn

TOTAL

Cantidad
21.419

2.066
1.466
1.242

957

697
605
517
360
302
270
260
179
93
40
26
3

3

(n) 30.505

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM. Periodo 10-12-2024 al 9/12/2025.

Porcentaje

70,2%
6,8%
4,8%
4,1%

3,1%

2,3%
2,0%
1,7%
1,2%
1,0%
0,9%
0,9%
0,6%
0,3%
0,1%
0%
0%
0%
100%

“Tener en cuenta que los tramites abiertos a través del correo electronico y llamados corresponden en su mayoria
a la Subdireccién de Atencion Remota, aunque estos medios de recepcion también son utilizados directamente

por algunas areas tematicas.
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5. Perfil sociodemografico R
@ &

5.1. Género

Una vez mas, las personas de género femenino representaron el mayor
porcentaje de consultantes y denunciantes sobre quienes hay registro de este

dato.

Como se observa en la Tabla 4, llegaron al 58,3% del total, mientras que las
personas de género masculino alcanzaron el 41,4% y aquellas identificadas con

otras identidades fueron el 0,3%.

Tabla 4
Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segun género

Género Cantidad Porcentaje

Femenino 30.581 58%
Masculino 21.738 41%
Otras identidades 132 0,3%
TOTAL (n) 52.451 100%

Fuente: Elaboracién propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo
10-12-2024 al 9/12/2025. El numero de tramites (n) es menor al total general
porque hubo 17.712 donde el género no se especificaba.

5.2. Edad

En el periodo analizado, mas de la mitad de las personas consultantes y
denunciantes tenian entre 30 y 59 anos, alcanzando un 56,8% del total.
Después se ubicaron las personas de 18 a 29 afios y de 60 a 69 afios, ambos
grupos con alrededor del 15%. En la Tabla 5 de muestra el detalle de esta

distribucion.



Tabla 5 P

Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segtin edad QR
Edad Cantidad Porcentaje
Hasta 17 anos 409 1,1%
De 18 a 29 aios 5440 14,8%
De 30 a 39 aios 7174 19,4%
De 40 a 49 aios 7339 19,9%
De 50 a 59 afos 6459 17,5%
De 60 a 69 afos 5478 14,9%
De 70 a 79 afos 3447 9,4%
De 80 a 89 aios 1105 3,0%
De 90 a 100 afios 10 0%
TOTAL (n) 36.861 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo
10-12-2024 al 9/12/2025. El numero de tramites (n) es menor al total general
porque hubo 33.302 donde la edad no se especificaba.

5.3. Distribucion territorial

En cuanto a la distribucion de los tramites conforme el lugar de residencia de
las personas consultantes y denunciantes, la Tabla 6 y el Mapa 1 muestran el
predominio de la Comuna 1, donde se encuentra ubicada la sede central de la
Defensoria del Pueblo, con un 22,7%. Como en el periodo anterior, también se

destacan las Comunas 3, 7 y 4 con 10,3%, 9,7% y 9,0%, respectivamente.

Tabla 6
Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segun Comuna

Comuna Cantidad Porcentaje

1 7.059 22,7%
2 814 2,6%
3 3.205 10,3%
4 2.797 9,0%
5 1.867 6,0%
6 1.659 5,3%
7 3.005 9,7%
8 1.741 5,6%
9 1.211 3,9%
10 1.244 4,0%
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11
12
13
14
15

TOTAL

1.309
1.237
1.222
1.189
1.538

(n) 31.097

4,2%
4,0%
3,9%
3,8%
4,9%
100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo
10-12-2024 al 9/12/2025. El numero de tramites (n) es menor al total general

porque hubo 39.066 donde la Comuna no se especificaba.

Mapa 1

Cantidad de tramites y casos

G000

4000

2000

Fuente: Elaboracioén propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-

2024 al 9/12/2025.
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6. Clasificacion tematica

6.1. Temas

Los tramites iniciados durante el periodo en consideracion se distribuyeron
tematicamente segun el detalle presentado en la Tabla 7. Los primeros cinco

temas acumularon el 46,6% del total.

Los tramites referidos a Vivienda volvieron a ubicarse en el primer lugar
(13,1), aunque su peso sobre el total se redujo en alrededor de tres puntos
porcentuales respecto del periodo anterior. Fueron seguidos por los tramites
atendidos por Organismos externos en la sede central de la Defensoria del
Pueblo (10,2%). Después aparecen los tramites correspondientes a Derechos de
usuarios/os, consumidores/as y administrados/as (9,4%) y Via publica,

transito y transporte (7,6%).

Si bien el quinto lugar lo ocuparon los tramites sobre Derechos de las
personas con discapacidad (6,3%), aquellos que abordan cuestiones vinculadas
a los Derechos de las personas mayores y los Derechos de las personas
migrantes registraron porcentajes similares (6,2% y 5,9%, respectivamente). Este
ultimo tema fue el que proporcionalmente mas crecio, incrementando su peso 3,4
puntos porcentuales respecto del periodo anterior.

Tabla 7
Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segun tema

Tema Cantidad Porcentaje
Vivienda 8.437 13,1%
Organismos externos 6.526 10,2%
gjrﬁi?;i:(jeozj::nos/as, consumidores/as y 6.070 9,4%
Via publica, transito y transporte 4.892 7,6%
Derechos de las personas con discapacidad 4.016 6,3%
Derechos de las personas mayores 3.996 6,2%
Derechos de las personas migrantes 3.767 5,9%
Salud 3.625 5,6%
Politicas de inclusién social 3.124 4,9%
Servicios publicos 2.825 4,4%
Derechos humanos acceso a la justicia y proteccion > 654 4,1%

contra la discriminacion
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Derechos laborales 2.368 3,7%
Mediacidn, conciliacidn y arbitraje 2.314 3,6%
Ambiente y cambio climatico 1.810 2,8%
Género y diversidad sexual 1.378 2,1%
Educacion, cultura, ciencia y tecnologia 1.307 2,0%
Derechos urbanos, espacio publico y control comunal 1.073 1,7%
Salud mental, contencién de crisis y adicciones 787 1,2%

Violencia institucional, prevencion de la tortura y

seguridad ciudadana 683 L1%
Comunicaciones 579 0,9%
Ninez, adolescencia y juventud 567 0,9%
Democracia, participacion y descentralizacion 487 0,8%
Datos personales y derechos en entornos digitales 450 0,7%
Turismo 393 0,6%
Deportes y recreacion 124 0,2%
Monitor de Derechos 3 0%
TOTAL (n) 64.255 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-2024 al
9/12/2025. El nimero de tramites (n) es menor al total general porque hubo 5.908 donde el tema no se
especificaba.

6.2. Subtemas

En la tabla 8 se muestran los subtemas mas destacados dentro de los cinco
temas que, conforme lo anteriormente expuesto, reunieron mas tramites durante

el periodo objeto de andlisis.

Dentro de los tramites referidos a vivienda, en este periodo pasaron a ocupar
el primer lugar los referidos al acceso a subsidios habitacionales frente a
situaciones de emergencia, que desplazaron a los vinculados con alquileres. Los
tramites sobre cuestiones atendidas por RENAPER en la sede central de la
Defensoria siguen destacandose dentro de los Organismos Externos. En materia
de usuarios/as, consumidores/as y administrados/as continuaron prevaleciendo
las consultas y denuncias sobre servicios bancarios y financieros, mientras que
las relativas a multas e infracciones volvieron a sobresalir en el ambito de via
publica, transito y transporte. Por ultimo, respecto a los derechos de las personas
con discapacidad, sobresalieron los reclamos en torno al certificado tnico y

pensiones.
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Tabla 8

Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segun subtemas

principales sobre el total del tema respectivo

Porcentaje
. sobre
Subtema Cantidad total del
tema
Subsidio habitacional. Decreto 690/06 y 0
960/08 2.835 33,6%
Problemas con el contrato de alquiler y
vulneracion de derechos de personas 2.294 27,2%
inquilinas
Registro, inconvenientes con
VIVIENDA administraciones de consorcio y 1.291 15,3%
expensas
Situacion de calle. Centros de Inclusion
Social (ex paradores) y Programa 730 8,7%
Buenos Aires Presente (BAP)
Desalojos 418 4,9%
Renaper 5.545 85,0%
ORGANISMOS ANSES 508 7,8%
EXTERNOS Ministerio Publico de la Defensa 454 7,0%
PAMI 19 0,3%
Servicios bancarios y financieros 2.085 34,3%
Reclamos por |ncumpllm|entos de 1932 20,3%
DERECHOS DE proveedores en relaciones de consumo
USUARIOS/AS, Tramite d(.e documentacion personal 876 14.4%
CONSUMIDORES/AS | (DNI, partidas).
y Reclamos ante la Administracion
ADMINISTRADOS/AS Gubernamental de Ingresos Publicos 839 13,8%
(AGIP) - ABL, Ingresos Brutos, Patentes
Automotores 319 5,2%
Multas e infracciones de transito 2.199 45,0%
. Tarjeta SUBE 1.234 25,2%
VIA PUBLICA, . o
TRANSITO v Autopistas 331 6,8%
TRANSPORTE Aceras y calzadas 282 5,8%
Ar,bolado. Solicitud de corte de ramas y 264 5,4%
raices
Certificados para personas con 0
DERECHOS DE LAS discapacidad (CUD) 1.514 37,6%
PERSONAS CON
DISCAPACIDAD Pelns.iones. n.o contributivas. Certificado 1.435 35, 7%
médico oficial
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Reclamos de personas con CUD a obras
sociales y empresas de medicina 470 11,7%

prepaga

Accesibilidad y movilidad 275 6,8%

Gestidn de elementos ortopédicos y
prestaciones de salud (COPIDIS y Prog. 158 3,9%
Federal Incluir Salud)

Fuente: Elaboracién propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-2024 al 9/12/2025.

7. Areas a las que fueron asignados los tramites

Con relacion a las areas que tuvieron asignados los tramites, agrupadas por
Direccion General, se advierte que los tramites que gestioné la Direccion de
Atencion Vecinal ocuparon el primer lugar con un 30,0%. Su peso crece a partir
de la unificacion de sistemas, debido a la jerarquizacion de los tramites
gestionados a través de medios remotos. Sin embargo, dentro de las areas
especificamente tematicas, contintan primando las pertenecientes a la Direcciéon

General de Derechos Sociales, con el 18,9%.

Grafico 2
Distribucion porcentual de tramites, segun areas
asignadas por Direccién General

Dir. de Atencion Vecinal I 20,0%
Dir. General de Derechos Sociales  IEEEEEENEGEGEGGGGNGGGEENEE—_—_—_ 12,0%
Dir. General de Derechos Ciudadanos GG 15,27
Dir. General de Derecho de Acceso a la Ciudad GGG 13,3%
Dir. General de Descentralizacion [N 0,5%
Dir. General de Acceso a laJusticia y Derechos Humanos I ©,5%
Dir. General de Derecho al Desarrollo Humano  mEEE 2,3%
Instituto contra la Discriminacion N 1,9%
Prevencion de laTortura W 0,6%
Conduccion Fjecutiva de Derechos del Turista 1 0,4%
Dir. General de Relaciones con la Comunidad y Participacion Ciudadana 1 0,3%
Centro de Proteccion de Datos Personales 1 0,3%
Adjuntias | 0,2%
Conduccion Ejecutiva de Asuntos Legales  0,0%

Monitor de Derechos  0,0%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-2024
al 9/12/2025.

En la Tabla 9, se observa la asignacion desagregada dentro de cada una de

las Direcciones Generales del organismo.

|15

P
OB



Tabla 9 P

Cantidad y distribucion porcentual de tramites, segun areas asignadas QR
dentro de cada Direccién General

Porcentaje sobre

Sector Area Cantidad total del sector
Dir. de Atencidn Vecinal 20.118
Subdireccidon de Atencion Remota 12.600 62,6%
Direccion de Atencién Vecinal 7.518 37,4%
Dir. General de Derechos Sociales 12.697
Direccion de Derechos de las Personas 3614 28,5%
Mayores
D!recuon' de Derechos de las Personas con 3152 24,8%
Discapacidad
Direccion de Derecho a la Salud 2.864 22,5%
Direccién de Derecho a la Inclusién Social 2.297 18,1%
Subdireccion de Salud Mental 767 6,1%
Direccion General de Derechos Sociales 3 0,0%
Dir. General de Derechos Ciudadanos 10.633
Dlrec'C|'on de Derechos de Consumidores y 5373 50,6%
Administrados
Direccion de Servicios Publicos 2.873 27,0%
Dlre_ccu.)n de Mediacién, Conciliacion y 1562 14.7%
Arbitraje
Subdlreccm_n d_e Transporte y 820 7.7%
Telecomunicaciones
Subdireccion de Servicios Publicos Locales 3 0,0%
Direccion General de Derechos Ciudadanos 2 0,0%
Dir. General de Derecho de Acceso a la Ciudad 8.920
Dllre.cuon de Derecho a la Vivienda y el 6.944 77.8%
Habitat
Direccidon de Ambiente y Cambio Climatico 1.265 14,2%
D[resuon de Derechos Urbanos y Espacio 394 4,4%
Publico
Direccion de Fiscalizacion y Control Comunal 314 3,5%
D.|reCC|on General de Derecho de Acceso a la 3 0,0%
Ciudad
Dir. General de Descentralizacion 6.385
Direccion General de Descentralizacion 5.438 85,1%
Direccion de Atencidn en Barrios Populares 931 14,6%
Direccion c!e Atencién Sedes 16 0,3%
Descentralizadas
Dir. General de Acceso a la Justicia y Derechos
4.360
Humanos
Subdireccion de Migrantes 1.442 33,1%
Direccion de Acceso a la Justicia y Grupos 1368 31.4%
Vulnerados
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Subdireccion de Relaciones del Trabajo 601
Direccion de Derechos Humanos Laborales 541
Direccion de Seguridad 223
Subdireccion de Género 154
Direccion General de Acceso a la Justicia y
16
Derechos Humanos
Direccion de la Memoria, Verdad y Justicia 15
Dir. General de Derecho al Desarrollo Humano 1.507
Direccion de Derecho a la Educacion 856
Direccion de Derechos de la Nifiez y
. 416
Adolescencia
Direccion de Derechos al Deporte, Tiempo
. ., 105
Libre y Recreacion
Direccion de Derecho a la Cultura 97
Direccién General de Derecho al Desarrollo 33
Humano
Instituto contra la Discriminacion 1.267
Unidad de la Diversidad Sexual 791
Instituto contra la Discriminacién 476
Prevencion de la Tortura 387

Unidad de Aplicacion del Mecanismo para la
Prevencion de la Tortura y Otros Tratos o 387
Penas Crueles, Inhumanas y/o Degradantes

Conduccidn Ejecutiva de Derechos del Turista 304
Conduccidn Ejecutiva de Derechos del
Turista 304
Dir. General de Relaciones con la Comunidad y
Participacion Ciudadana 187
Direccién de Derechos Politicos 184
Direccion de Participacién Ciudadana 3
Centro de Proteccion de Datos Personales 180
Centro de Proteccion de Datos Personales 180
Adjuntias 134
Adjuntias 134
Conduccidn Ejecutiva de Asuntos Legales 7
Conduccidn Ejecutiva de Asuntos Legales 7
Monitor de Derechos 5
Funcién Monitor de Derechos 5
TOTAL (n) 67.091

13,8%
12,4%
5,1%
3,5%

0,4%

0,3%

56,8%

27,6%

7,0%
6,4%

2,2%

62,4%
37,6%

100%

100%

98,4%
1,6%

100%

100%

100%

100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados. Periodo 10-12-2024 al 9/12/2025.
El numero de tramites (n) es menor al total general porque hubo 3.072 donde el area no se especificaba.
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8. Estados y causas de cierre

En cuanto al estado de los tramites iniciados entre el 10 de diciembre de 2024
y el 9 de diciembre de 2025, la Tabla 10 muestra que hacia el final del periodo el
53,6% se encontraban cerrados. Ese porcentaje implica un aumento de
alrededor de 17 puntos respecto a la misma fecha del afio de gestion anterior, en
parte debido a que el nuevo sistema ha permitido agilizar los procedimientos de

cierre.

Por otra parte, el 32,2% de los tramites estaban siendo gestionados y un 6,6%
habia requerido la apertura de un expediente electrénico, a efectos de avanzar en
la confeccion de oficios y/o recomendaciones. Otro 6% de los tramites seguia en
inicio debido a la falta de documentacidn necesaria para continuarlos y apenas un
1,6% figuraba sin atender, correspondiendo dicho estado a los tramites recibidos
por medios no presenciales y abiertos de manera automatica, en ese momento a

la espera de respuesta por parte del equipo de atencién remota.

Tabla 10
Cantidad y distribucién porcentual de tramites, segtn estado
Cerrado 37.630 53,6%
En gestidn 22.578 32,2%
Expediente electrdnico 4.616 6,6%
En Inicio 4221 6,0%
Sin Atender 1.118 1,6%
TOTAL 70.163 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no
migrados. Periodo 10-12-2024 al 9/12/2025.

En la tabla 11, se detalla la causa de cierre de los tramites abiertos en el
periodo. Alli puede observarse que el 76,5% habian sido asesorados o
solucionados. Respecto del periodo anterior, se advierte un aumento de los
tramites desistidos, vinculados a que —como se mencioné en los parrafos
anteriores— en el nuevo sistema es posible registrar con mayor facilidad el cierre
de los tramites donde la persona consultante o denunciante no acerco la

documentacion necesaria o dejé de comunicarse con el organismo.
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Tabla 11

Cantidad y distribucién porcentual de tramites

cerrados, segun causa de cierre
Causa de cierre Cantidad Porcentaje

Asesoramiento 18.015
Solucionado 10.762
Inadmisibilidad

Desistimiento

Apertura de otro tramite
Archivado

Sin datos

Total 37.630

Fuente: Elaboracion propia en base a datos del CRM y casos no migrados.

Periodo 10-12-2024 al 9/12/2025.

47,9%
28,6%
1,6%
9,0%
1,2%
0,1%
11,6%
100,0%

Mas alla de la fecha de inicio de los tramites, durante el periodo analizado se

realizaron un total de 52.529 cierres.

9. Recomendaciones

9.1. Total de recomendaciones

Las recomendaciones emitidas durante el afio de gestion en consideracion

fueron 140. Este numero representé una disminucion del orden del 29% con

respecto al periodo anterior. La reduccion se enmarca en un proceso encarado a

mejorar la eficacia de las actuaciones de la Defensoria del Pueblo que, entre otras

cosas, ha incluido el ofrecimiento de servicios de asistencia y patrocinio juridico

en materia de salud, la realizacion de verificaciones in situ, el fortalecimiento de la

vinculacién con organismos externos y el abandono de la practica de recomendar

frente a la falta de respuesta de oficios.

Tabla 12

Cantidad de recomendaciones, segun afio de
Cantidad Variacion
interanual

Periodo
Desde Hasta total
10/12/2021 9/12/2022 307
10/12/2022 9/12/2023 259
10/12/2023 9/12/2024 196
10/12/2024 9/12/2025 140

gestion

-16%
-24%
-29%

Fuente: Elaboraciéon propia en base a informacién brindada por
Subcoordinacién Operativa de Asesoria en Derecho Administrativo
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En el Grafico 3, se incluye la evolucion mensual de la cantidad de

recomendaciones emitidas.

Grafico 3
Evolucion de la cantidad de recomendaciones emitidas
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacion brindada por Subcoordinacion
Operativa de Asesoria en Derecho Administrativo

9.2. Clasificacion tematica

En consonancia con la distribucion general de los tramites, en los temas
abordados por las recomendaciones sobresale vivienda con el 20%. La mayoria
fueron sobre la falta de soluciones habitacionales en barrios populares y

programas especificos como la Ex AU3.

Con el 19,3%, en segundo lugar se ubicaron las recomendaciones sobre
derechos laborales, impulsadas principalmente por problemas en el empleo

publico y seguridad e higiene laboral en el ambito privado.

Después aparece educacion, cultura, ciencia y tecnologia, con un 13,6%,
enfocadas en problematicas de infraestructura escolar. Dentro de las
recomendaciones en materia de salud, que representaron un 12,1%, se

destacaron las observaciones referidas a la situacion de los hospitales generales.

Dentro de derechos urbanos, espacio publico y control comunal que
alcanzaron el 7,9%, hubo recomendaciones puntualmente referidas a ruidos
molestos y otras sobre manteros, ferias y venta ambulante; emparentadas estas

ultimas con el tema de violencia institucional, prevencion de la tortura y
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seguridad ciudadana, donde también se emitieron otras vinculadas al derecho a

manifestarse y la actuacién abusiva de las fuerzas de seguridad publica.

Tabla 132

Cantidad y distribucién porcentual de recomendaciones, por tema
Tema Cantidad Porcentaje

Vivienda 28 20,0%
Derechos laborales 27 19,3%
Educacion, cultura, ciencia y tecnologia 19 13,6%
Salud 17 12,1%
Derechos urbanos, espacio publico y control 1 7.9%
comunal
Derechos de las personas con discapacidad 8 5,7%
Violencia institucional, prevencion de la tortura y
. . 6 4,3%

seguridad ciudadana
Ambiente y cambio climatico 4 2,9%
Derech9§ humanos, acceso a la justicia y 4 2 9%
proteccién
Género y diversidad sexual 4 2,9%
Comunicaciones 2 1,4%
Deportes y recreacion 2 1,4%
Derechos de usuarios/as, consumidores/as vy

.. 2 1,4%
administrados/as
Politicas de inclusidn social 2 1,4%
D.a'Fos personales y derechos en entornos 1 0,7%
digitales
Nifiez, adolescencia y juventud 1 0,7%
Servicios publicos 1 0,7%
Via publica, trdnsito y transporte 1 0,7%
Total 140 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién brindada por Subcoordinacién Operativa de
Asesoria en Derecho Administrativo

9.3.

Organismo receptor

Acorde a su estatus constitucional de organismo de control local, mas de un

80% de las recomendaciones emitidas por la Defensoria del Pueblo estuvieron

dirigidas al

Gobierno de

la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Las
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recomendaciones para organismos nacionales representaron un 6,5%, mientras
que las correspondientes a obras sociales y prepagas fueron el 2,9. Las empresas

fueron destinatarias del 1,4% de las recomendaciones del periodo.

Conforme lo expuesto en el apartado tematico, donde sobresalieron las
cuestiones habitacionales, el Instituto de Vivienda de la Ciudad de Buenos Aires
y el Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat sumaron un 25,7% del total de
las recomendaciones. El Ministerio de Educacion recibié un 17,9% y el Ministerio
de Salud un 15,7%. Los destinatarios de las recomendaciones sobre derechos
laborales de distribuyeron entre distintos Ministerios, incluyendo los dos anteriores
y el Ministerio Hacienda y Finanzas, donde funciona el area de recursos
humanos. La AGC recibio un 5,7% de las recomendaciones, especialmente

referidas a tramites sobre contaminacion sonora y ruidos molestos.

Tabla 3
Cantidad y distribucién porcentual de recomendaciones,

por organismo receptor
Destinatario Cantidad Porcentaje

Ministerio de Educacion 25 17,9%
Ministerio de Salud 22 15,7%
Instituto de Vivienda de la Ciudad 20 14,3%
Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat 16 11,4%
Organismos Nacionales 9 6,5%
Agencia de Control Comunal (AGC) 8 5,7%
Ministerio de Hacienda y Finanzas 8 5,7%
Ministerio de Espacio Publico e Higiene Urbana 7 5,0%
Ministerio de Seguridad 7 5,0%
Ministerio de Cultura 4 2,9%
Obra Social / Prepaga 4 2,9%
Empresa 2 1,4%
Secretaria de Deportes 2 1,4%
AGIP 1 0,7%
izgfsizents los Derechos de Nifos, Ninas vy 1 0,7%
COPIDIS 1 0,7%
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Jefatura de Gabinete 1
Ministerio de Justicia 1
Secretaria de Gobierno y Vinculo Ciudadano 1
Total 140

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién brindada por Subcoordinacién Operativa de

Asesoria en Derecho Administrativo

9.4. Situacion

Al mes de enero de 2026, el 73,4% de las recomendaciones emitidas durante

el afo de gestidn analizado, habia recibido algun tipo de respuesta. El porcentaje

muestra un incremento cercano a los 10 puntos respecto del periodo anterior y

revierte un escenario previo donde la mayoria de las recomendaciones habian

quedado en la notificacion al organismo anterior. Se considera parcial, la

respuesta que aborda solo algunas de las cuestiones planteadas o es realizada

por alguna de las dependencias aludidas, y no por todas.

Tabla 4
Cantidad y distribucion porcentual de recomendaciones,
por situacion
Situacion al 1/2026 Cantidad Porcentaje
Respuesta 85 60,7%
Respuesta parcial 17 12,7%
Notificacién 38 27,1%
Total 140 100%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién brindada por
Subcoordinacién Operativa de Asesoria en Derecho Administrativo.

| 23

RJE!
@&



Grafico 4
Distribucion porcentual de las recomendaciones emitidas,
segun situacion y afio de gestion

2025 27% 0% 61%
2024 36% () 53%
2023 53% 3% 35%
M Notificacion B Reiteracion B Respuesta Respuesta parcial

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién brindada por Subcoordinacion
Operativa de Asesoria en Derecho Administrativo.

El cruce entre el organismo receptor y la situacion de las recomendaciones
que surge de la Tabla 15, permite observar el porcentaje de respuesta obtenido
de cada uno, sin considerar las parciales. Alli, se destaca como positivo que el
Ministerio de Educacion consolidé la tendencia mostrada el afio pasado que paso
del 42% en 2023, al 73% en 2024 y al 88% en 2025.

Por su parte, el IVC también mostré una mejora en la cantidad de respuestas,
pese a alcanzar solo a la mitad de las recomendaciones. Con la misma proporcion,
la AGC resulta el caso inverso, en tanto mostrd un retroceso debido a que venia

del afio de gestion anterior, con un 70% de respuestas.

Por ultimo, cabe sefialar como negativa la falta total de respuestas del
Ministerio de Seguridad del Gobierno de la Ciudad de Buenos Aires y, en la misma
linea, el bajo porcentaje registrado por los organismos nacionales, en particular,

el Ministerio de Seguridad de la Nacion.

Producto del corte temporal, hubo una parte menor de las recomendaciones
que no llegaron a cumplir el plazo otorgado para responder por la propia
Defensoria del Pueblo.
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Tabla 5 ©
Cantidad y porcentaje de respuesta de las recomendaciones,
por organismo receptor

Situacioén al 1/2026

%

Organismo receptor Respuesta
Notificacién  Respuesta Respuesta
parcial

Ministerio de

2 22 1 25 88%
Educacién
Ministerio de Salud 3 15 4 22 68%
Instituto de Vivienda

9 10 1 20 50%
de la Ciudad
Ministerio de
Desarrollo Humano y 10 6 16 38%
Habitat
Organismos Nacionales 3 4 2 9 44%
AGC 1 4 3 8 50%
Ministerio de Hacienda

8 8 100%

y Finanzas
Ministerio de Espacio
Publico e Higiene 5 2 7 71%
Urbana
Ministerio de

6 1 7 0%
Seguridad
Ministerio de Cultura 2 2 4 50%
Obra Social / Prepaga 1 3 4 75%
Empresa 2 2 0%
Secretaria de Deportes 1 1 2 50%
AGIP 1 1 100%
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Consejo de los
Derechos de Nifios, 1 1 100%

Nifas y Adolescentes

COPIDIS 1 1 100%
Jefatura de Gabinete 1 1 0%
Ministerio de Justicia 1 1 100%

Secretaria de Gobierno
1 1 100%
y Vinculo Ciudadano

Total 38 85 17 140 61%

Fuente: Elaboracion propia en base a informacién brindada por Subcoordinacién Operativa de Asesoria en Derecho
Administrativo.

9.5. Resolucidén de la cuestion planteada

Desde el 2023, se incorpord un analisis cualitativo sobre si la cuestion
planteada en la recomendacién habia sido resuelta satisfactoriamente o no dentro

del propio tramite.

En ese sentido, al ingresar a los tramites correspondientes, se observo que el
41% de las recomendaciones emitidas durante el afio de gestion 2025 fueron
resueltas de manera afirmativa; porcentaje que implica una mejora del orden de
los cuatro puntos con respecto al mismo periodo. Se trata de casos donde, por
ejemplo, el organismo receptor presenté un informe sobre una obra realizada en
una escuela o un plan de trabajo que contemplaba lo solicitado; se comprobd la
entrega de un dispositivo médico prescripto, o se procedioé a la clausura de un

inmueble que presentaba irregularidades.

10. Conclusiones

Durante el periodo analizado en este informe, la Defensoria del Pueblo
avanzo en la implementacién de un nuevo sistema de gestion de tramites,
enfocado en la unificacion de sus bases de datos, la agilizacion de los circuitos,
la visibilizacion de los canales remotos y la consolidacién de criterios

homogéneos de atencion.
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La complejidad de ese proceso de cambio no impidié que los tramites
iniciados volvieran a incrementarse respecto del afio de gestion anterior, en un
contexto general de crisis economica y social que ha elevado la demanda de
intervenciones del organismo y se ha visto reflejado en un aumento significativo

de las atenciones realizadas.

Aunque la sede central del organismo aparecié como un lugar de referencia
para la atencién de situaciones de vulneracién de derechos, la preponderancia
de los tramites iniciados a través de canales no presenciales esta en linea con
una estrategia dirigida a ampliar los margenes de cobertura, en términos etarios

y territoriales.

Los datos de las personas consultantes o denunciantes muestran que,
ademas de ser en su mayoria mujeres, nuevamente prevalecieron aquellas
comprendidas entre los 30 y 59 afios, y las residentes en las Comunas 1, 3,4y 7,
préximas al punto de atencion mas importante y con la presencia de territorios

signados por la exclusion.

En cuanto a la clasificacion tematica de los tramites iniciados, los problemas
de vivienda volvieron a ocupar el primer lugar vy, dentro de ese universo, los
reclamos por el acceso a subsidios habitacionales desplazaron a los vinculados
con los alquileres; en consonancia con el agravamiento de la emergencia
habitacional, pero también con la consolidacién del espacio inaugurado para la

atencion de este tipo de casos.

De la misma manera, fue importante la proporcion de tramites relacionados
con otros grupos en situacién de vulnerabilidad, como son las personas con
discapacidad, las personas adultas mayores y las personas migrantes, que vieron
mermados sus derechos en el marco de sucesivos recortes presupuestarios y
funcionales de distintas politicas publicas dirigidas a esos y otros sectores de la

poblacioén.

La relevancia de las cuestiones sociales también resulta del peso sostenido
de los tramites asignados a la Direccién General de Politicas Sociales, en esta
oportunidad, solo superada por la Direccién de Atencion Vecinal cuyo rol se vio
reforzado por la jerarquizacion de los medios de atencion no presencial impulsada

por el nuevo sistema.
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En las estadisticas se ha visto, asimismo, expresada la decision institucional
de profundizar el vinculo de la Defensoria del Pueblo con organismos externos
de caracter nacional y local, a través de la apertura de puestos de atencion en la

sede central.

La simplificacion de algunos procesos permitié incrementar la cantidad de
tramites abiertos y cerrados en el afo de gestion considerado. En general, la
Defensoria del Pueblo intervino para asesorar o solucionar las consultas o

denuncias planteadas por la ciudadania.

Por ultimo, en su enorme mayoria, las recomendaciones del organismo
estuvieron dirigidas a distintas instancias del Gobierno de la Ciudad de Buenos
Aires, sobresaliendo el Ministerio de Educacion, el Ministerio de Salud, el Instituto
de la Vivienda y el Ministerio de Desarrollo Humano y Habitat. Aunque debido a
la utilizacion de mecanismos alternativos, fueron menos que las emitidas en
periodos anteriores, registraron un nuevo incremento de los niveles de respuesta

y solucion obtenidos.
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INFORME ESTADISTICO ANUAL
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9/12/2025
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Defensoria del Pueblo

Ciudad Autonoma de Buenos Aires
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