SSSSSS

¥ PARA LA IGUALDAD DE OPORTUMIDADES

CONSEJO PARA LA ELIMINACION
DE LA DISCRIMINACION
RACIAL O ETNICA

€4
SERVICIO DE ASISTENCIA Y
ORIENTACION A VICTIMAS DE

DISCRIMINACION RACIAL O ETNICA

Memoria Anual de resultados
2017

, ‘ Servicio de Asistencia y
' Orienfacion a Viclimas de

Discriminacidn Racial o Etnica

C/ Alcala, 37, 28014 Madrid- Tel: +34 91 524 3551 - Fax: +34 91 524 68 91 - consejo-dgio@msssi.es




Servicio de asistencia y orientacion a victimas de discriminacion: informe anual de resultados 2017-

INDICE
INDICE oo eeeeeeseeeeeeessesssessesssesssssseessssssessessssesssssssssssessssesssssssseesssssssessssssssesessssssesssssssessssssssesssssmssesssssmssessssse 2

1. Introduccién: Servicio de Asistencia y Orientacién a Victimas de Discriminacién por
Origen Racial o Etnico: contextualizacion, entidades que lo componen y distribuciéon

L2=) 0 L0 ) o | BTSSP 4
2. Cuantificacién y analisis de los incidentes discriminatorios registrados........ooeeeeeseeens 13

2.1. Tipo de incidentes discriminatorios individuales y colectivos........cuueneeureenrerneens 13

2.2 Perfil de 1as VICHMAS. ..ot seeesseessessse s ssess st ssssssssssssssessss s sssesssassssees 15
2.2.1. Edad de las victimas: casos individuales y casos colectivos. ... 15
2.2.2 Sexo de las victimas: casos individuales y casos COleCtIVOS ... eernrereesseersmersseesseeeseeens 17
2.2.3 Origen geografico de las victimas: casos individuales y casos colectivos .........ccouuenn. 18
2.2.4 Origen racial o étnico de las victimas: casos individuales y casos colectivos............... 21
2.2.5 Ambitos en los que se produjeron los incidentes diSCriminatorios. ..., 23
2.2.6 Agente diSCriMINAAOL ... ieiereeeereesseersees e es st s seas s s ss s ssess s senens 26
2.2.7 Tip0 de diSCIrIMINACION ...cuuevueereeereeeeereeseesensseeseease s esseessee s e ss s bbb bsse b s sttt 27
2.2.8 DEreChos VUINETAGOS ... iuueeecereneeseersesse s sesssessssesssesse s ssssss s ssssssssesssssssssssssssassssssssssssasssessas 31
3. Atencidn a los incidentes diSCrimINAtOTiOS ... reeernrernmeesrees s ssesssessseesseesseeens 37

3.1. Protocolo de actuacién del Servicio de asistencia y orientacién a victimas de

discriminacion racial 0 ATNICA. ...t b b ss bbb bbb 37
3.2 Técnicas de investigacion de 10S CASOS ..eerernmereesseeesssessesssesseessssssesssesssessssssssees 38

3.3 Estrategias de aCtUACION ....ccecerrermers e seeesseesseeseesses e sssess s ssssssssssssssessssssmsssssesssessssssens 41

3.3.1 Efectividad de las estrategias de actUaCion .......c.oeoeneneenseneeseessese e ssesssessesseens 42
3.3.2 Factores que han facilitado una resolucion positiva. ... 44
3.3.3 Barreras para obtener una resolucion POSItiVa. .. 45
3.3.4 Motivo del CIEITE de 10S CASOS ..t sssesses bbbt s ssssssssssses 46
4. Acceso al Servicio de atencién a victimas de diSCriminacion. .......oonereeneeereeeneeseesseesseeseenns 49
4.1 Cémo han tenido conocimiento las victimas del Servicio.......ennneeneenneeenees 49

4.1.1 Acceso presencial @ 1as OfiCINGS ... ————————— 55
4.1.2 ACCESO0 tEIEFOMNICO .uvuvcvueeeircereietecers ettt bbb bbb b 55
4.1.3 Acceso mediante buzon de atencion al ciudadano en la Web.......ooneccnecnenecseeneeeneenn. 56
4.1.4 Informacion ofrecida por otras entidades......——————— 56
4.2. A iniciativa de quién se ha iniciado el expediente discriminatorio. ........oees 57
4.2.1. PetiCiONn de 12 VICTIMA c.ucvueceieceeeceseeseseesseeseesse et sssse s ssessssssssessss s s s ss s 57
4.2.2. De oficio por la entidad que detecta el incidente. .......cumnnnenn————— 57
5. Acciones de informacion e impacto del SErVICIO . 58
5.1 Acciones de sensibilizacion e informacion ............ iError! Marcador no definido.

()



Servicio de asistencia y orientacién a victimas de discriminacién: informe anual de resultados 2017

6. APTENAIZAJES ..evurrerreerrrersreesseerseesseesseessseessees s sssess s es s R E e R AR R R R 73
6.1 Estrategias de actuacion MAs efeCtiVas ......omneeneeneineesseesseseesesessseesessesssessssssssssseens 74
6.2 Estrategias de actuacion menos efeCtiVas ......coineneeeneenseessesseesssesesssesssssssesnees 74
6.3 Dificultades a la hora de tramitar UN CAS0.......coeemerneesreeesesessesssesseessesssesssesssessssessees 75
6.4 Propuestas de mejora sugeridas por las personas atendidas........conenreenneereenserneens 77
7. Grado de satisfaccidn de los usuarios/as del SErviCio .....oeereeneeneneeseenseeseeseseeeseeeesseens 78
8. Recomendaciones Para €l QVANCE ...t sssssssssssssssssesens 78
9. ValOTACION fINAL .ot es et ss s s bbb bbbt 79
10, GLOSATTO M civurevueerrenereesseessee e sess s s st s bbb bR bR bR b bRt 81



Servicio de asistencia y orientacion a victimas de discriminacion: informe anual de resultados 2017-

1. Introduccion: Servicio de Asistencia y
Orientacion a Victimas de Discriminacion
Racial o Etnica : contextualizacion, entidades
que lo componen y distribucion territorial

El Consejo para la Eliminacién de la Discriminacién Racial o Etnica, en
adelante "el Consejo", inici6 sus actividades en enero de 2010 con la misién de
promocionar el principio de igualdad de trato y no discriminacioén de las personas
por su origen racial o étnico, en la educacioén, la sanidad, las prestaciones y los
servicios sociales, la vivienda, y en general, la oferta y el acceso a cualesquiera
bienes y servicios, asi como el acceso al empleo, a la actividad por cuenta propia y
al ejercicio profesional, la afiliacion y la participacion en las organizaciones
sindicales y empresariales, las condiciones de trabajo, la promocién profesional y
la formacién profesional ocupacional y continual.

El Servicio de Asistencia y Orientacidn a Victimas de Discriminaciéon por Origen
Racial o Etnico se enmarca dentro de la actividad del Consejo, y mas
concretamente en la aplicacion del articulo 13 de la Directiva 2000/43/CE, del
Consejo de 29 de junio de 2000, a cuyo tenor “cada Estado miembro designara uno
0 mas organismos responsables de la promocién de la igualdad de trato entre
todas las personas sin discriminacién por motivo de su origen racial o étnico”,
atribuyendo a estos organismos las competencias de asistir de forma
independiente a las victimas de discriminacion, realizar estudios y publicar
informes independientes y formular recomendaciones sobre dicha materia.

Es pues la asistencia a victimas de discriminacién una de las funciones mas
relevantes del Consejo. Precisamente por su importancia, este organismo
considerd prioritario establecer un mecanismo agil a través del cual se pudiera
prestar este Servicio. Asi, en su Plan de Trabajo 2010-2012, se decidi6 crear un
Servicio de asistencia a victimas de discriminacién implementado en colaboracién
con entidades sin animo de lucro de ambito estatal, pero con un alto grado de
presencia regional y local (cercanas a las potenciales victimas). La prestacion del
Servicio, independiente del Consejo, a través de diferentes entidades no
gubernamentales coordinadas desde el Consejo, permite asegurar la existencia de
suficientes dispositivos de proteccién en el conjunto del territorio espafiol.

! Real Decreto 1262/2007, de 21 de septiembre.
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Durante el periodo 2010-2011 participaron en este proyecto ACCEM, Cruz Roja
Espafiola, Fundacion CEPAIM, Fundacion Secretariado Gitano, Movimiento contra
la Intolerancia, Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad, Red Acoge y Unién
Romani.

En los primeros 7 meses de funcionamiento, se puso especial énfasis en el
desarrollo de un protocolo de actuaciéon y en la formacién de sus recursos
humanos con el objetivo de determinar cual podia ser el método de accion mas
adecuado.

La evaluaciéon de este primer periodo realizada por el Consejo junto con las
organizaciones miembros mostré que el Servicio habia sido una herramienta muy
util y efectiva para detectar incidentes discriminatorios e intervenir de acuerdo a
una metodologia especializada, y también, una excelente via de informacion y
sensibilizaciéon sobre el derecho a la igualdad y a la no discriminacién racial o
étnica.

Por tanto, el Consejo decidié en 2011 consolidar el proyecto y ampliar el niimero
de puntos de informacion y acceso, mediante el correspondiente procedimiento de
licitacion. Sobre la base del correspondiente contrato publico licitado mediante
procedimiento abierto por el Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad
(MSSSI), el 15 de marzo de 2013 se inicio el primer periodo del Servicio, que se
extendié hasta el 15 de marzo de 2015, y que fue coordinado por la Fundacién
Secretariado Gitano y ejecutado en red con 8 entidades sociales: Cruz Roja, ACCEM,
Fundaciéon Cepaim, Fundacién Secretariado Gitano, Movimiento contra la
Intolerancia, Red Acoge, Movimiento por la Paz, el Desarme y la Libertad, y
Comision Espafiola de Ayuda al Refugiado.

Una vez finalizado el periodo de ejecucién de este contrato, y dada la necesidad de
continuar ofreciendo una asistencia y apoyo a las victimas de discriminacion, la
Subdireccion General para la Igualdad de Trato y la no Discriminacién del Instituto
de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades (MSSSI), procedié a licitar un
nuevo contrato en procedimiento abierto, que tras los tramites oportunos fue
adjudicado a la Fundacién Secretariado Gitano, organizaciéon que junto con las 7
entidades sociales citadas anteriormente, ha asumido continuar prestando dicho
Servicio desde el 13 de octubre de 2015 hasta el 12 de octubre de 2017, y
prorrogado para un nuevo periodo anual desde el 13 de octubre de 2017
hasta el 12 de octubre de 2018.

Este conjunto de entidades garantiza la cobertura gratuita del Servicio con
personal técnico especializado y formado en la lucha contra la discriminacion y
especialmente en la metodologia de intervencion ante los casos de discriminacién
que se ha venido utilizando durante la prestacién de este Servicio.
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El Servicio tiene como objetivos:

a) prestar la asistencia técnica necesaria para la ejecucion de un Servicio de
asistencia a victimas de discriminaciéon racial o étnica con el fin de
promover la igualdad de trato y la no discriminacién racial o étnica,
incluyendo la asistencia directa a personas que sufran, hayan sufrido o
conozcan situaciones de discriminacién basadas en el origen racial o étnico,
y la atencion telematica via buzon web o a través del teléfono de asistencia
a victimas de discriminacion. Dicha asistencia podra dirigirse tanto a la
persona o grupo potencial de una discriminacién como a sus allegados;

b) realizar acciones de informacidn, sensibilizacion e impacto de este Servicio,
a través de la colaboraciéon con agentes publicos y privados en cada
comunidad autéonoma.

Este Servicio desarrolla toda la actividad conforme a los estdndares establecidos
por el Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades (Subdireccién para
la Igualdad de Trato y la no Discriminacién) dependiente del Ministerio de
Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad.

Recursos humanos y recursos materiales

En cuanto a los recursos humanos, el Servicio esta conformado por un equipo de
coordinacion general, un equipo de apoyo especializado y un equipo de atencién
regional.

El equipo de apoyo lo forman profesionales con alto nivel de cualificaciéon y
especializaciéon, que han desarrollado su trayectoria profesional ligada a la
asistencia a victimas de discriminacién, la sensibilizacién sobre la igualdad de trato
y la lucha contra la discriminacién y la formacién de profesionales en ese ambito.

El equipo de atencién regional se encuentra distribuido por todas las Comunidades
Autonomas y en la ciudad auténoma de Melilla, y lo forman profesionales con
titulacién universitaria y amplia experiencia en atencién social a colectivos en
riesgo de exclusién social y discriminacion: personas inmigrantes de distintas
procedencias, personas de diferente origen cultural o étnico, etc.

Como valor afiadido del equipo que desarrolla el proyecto, destaca el hecho de que
se incluyen personas pertenecientes a distintos grupos culturales: personal de
etnia gitana, de origen magrebi, etc. Asimismo, el equipo incluye personal que
habla castellano, catalan, inglés, francés, arabe, bereber y swahili.
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Este servicio se presta a través de:

a) Un servicio presencial habilitado en 20 sedes de trabajo con
personal especializado; 19 sedes de atencion presencial a nivel territorial (mas
una oficina de coordinacion general de la Fundacion Secretariado Gitano en Madrid
donde se ubica el equipo central de coordinacién) de las entidades miembros de
este Servicio de Asistencia en las que se desarrollan diversos programas de trabajo
de las entidades, lo que cubre todas las comunidades auténomas y una ciudad
autéonoma (Melilla).

Ademas, las entidades que prestan este Servicio ponen a su disposiciéon para la
informacion a potenciales victimas de discriminacién, 67 oficinas colaboradoras,
de modo que en total el Servicio cuenta con 87 oficinas de atencidon al publico.

La distribucion de dichas oficinas, que permite cubrir practicamente todas las
provincias espafiolas, es la siguiente:

NUMERO Y DISTRIBUCION DE LAS NUMERO Y DISTRIBUCION DE LAS OFICINAS
OFICINAS DEL SERVICIO COLABORADORAS POR CCAA
Andalucia Andalucia 14
Aragoén Aragon 2
Asturias Asturias 3
Cantabria Cantabria 0
Castilla-La Mancha Castilla-La Mancha 7
Castillay Ledn Castillay Leén 7
Catalufia Cataluiia 3
Comunidad de Madrid Comunidad de Madrid 12
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Comunidad Valenciana Comunidad Valenciana

Islas Baleares Islas Baleares

Total 20 Total 67

Tabla 1 - Namero de puntos de acceso al Servicio de asistencia y orientaciéon a victimas de
discriminacion por CCAA. Para mas informacion sobre su ubicacion:

www.igualdadynodiscriminacion.org/red oficinas

Las 20 oficinas del Servicio prestan atencion presencial, directa e individualizada
con personal especializado, garantizandose la confidencialidad y el derecho a la
intimidad de las posibles victimas durante todo el proceso de informacidn,
atencion y acompafiamiento. Su ubicacion es la siguiente:
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RED DE OFICINAS

CCAA ENTIDAD CIUDAD DIRECCION

C/. Ahijones, s/n, 28018 Madrid

Oficina central Telf: 914 22 09 60
de coordinacion FSG Madrid fsg@gitanos.org
del Servicio igualdaddetrato@gitanos.org

C/ Beatriz de Suabia, 57, 41005 Sevilla

Andalucia Accem Sevilla Telf: S 3.13 SRRk

sevilla.social@accem.es

C/ Ollerias, 31, 29012 Malaga

Andalucia CEAR Mélaga Telff 952 6026 91/952 60 13 21
daniel.cuenca@cear.es

Avda. Madrid, 78-80 12 Of. 67, 50010

Zaragoza

Aragoén MCI Zaragoza Telf: 976 31 95 52
intolerancia@terra.com

Avda. del Llano, 27 Bajo, 33209 Gijon
Telf: 985 16 56 77

asturias.juridico@accem.es

Asturias Accem Gijon

C/Arquitecto Bennasar, n® 73, 07004
Palma de Mallorca
Islas Baleares Cruz Roja Palma de Mallorca Telf: 971-29 50 00

orluve@cruzro '|a.es

C/ Luis Antunez, 32, bajo,35006
Las Palmas de Gran  Las Palmas de Gran Canaria
Canaria Telf: 928-29 72 71
cear.canarias@cear.es
C/José Maria Cossio, 31 bajo, 39011
Santander
Cantabria FSG Santander Telf: 942 32 22 81

fsgsantander@gitanos.org

Canarias CEAR

C/ Fray Luis de Leon, 14,
472002,Valladolid
Castilla y Leon Red Acoge Valladolid Telf: 983 309 915

valladolid.nodiscriminacion@redacoge.org
C/ Cafias, 34, 13004, Ciudad Real

Castilla-La Cepaim Ciudad Real Telf: 926 92 10 05
Mancha p u ciudadreal@cepaim.org

()
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Cataluna

C. Valenciana

Extremadura

Galicia

La Rioja

Madrid

Melilla

Murcia

Navarra

Pais Vasco

MPDL

Cepaim

FSG

FSG

Red Acoge

MCI

MPDL

FSG

FSG

FSG

Barcelona

Valencia

Mérida

Lugo

Logrono

Madrid

Melilla

Murcia

Pamplona

Vitoria

C/ Pere Vergés, 1, 08020, Barcelona
Telf: 933.05.71.73
cat.juridica@mpdl.org

C/ Marques de Campo, 16 Bajo Izq. 46007
Valencia

Telf.: 96 392 53 02

valencia@cepaim.org

Avda. Juan Carlos I, 52, Bajo-Dcha, 05800,
Mérida

Telf: 924 30 39 79
fsgmerida@gitanos.org

Ronda del Carmen, 50 entreplanta
C.27004 Lugo.Telf.: 982 26 54 22
fsglugo@gitanos.org

C/ La Brava n® 16 bajo, 26001 Logrofio
Telf: 941 26 31 15

rioja.nodiscriminacion@redacoge.org

C/ Mesoén de Paredes n239. Madrid 28012
Telf: 915307199

solidaridadmci@gmail.com

C/ Duquesa de la Victoria, 3-12, 52004
Melilla

Telf: 952 68 01 68

melilla@mpdl.org.

Pza. Pintor Pedro Flores, 2, 30002
Murcia

Telf: 968 25 95 10
fsgmurcia@gitanos.org

C/San Blas, N2 2, 31014, Pamplona
Telf: 948 38 26 80

fsgpamplona@gitanos.org

C/ Antonio Machado 48-52 Bajo, 01010
Vitoria

Telf: 945 21 37 89
fsgvitoria@gitanos.org

Tabla 2 - Sedes Oficiales del Servicio de Asistencia y Orientacion a Victimas de Discriminacion Racial o

Etnica
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Tanto las sedes oficiales como las oficinas colaboradoras puestas a disposiciéon por
las organizaciones que prestan la asistencia, estdin debidamente sefializadas con
la siguiente placa identificativa del Servicio:

A
#" Servicio de Asistencia
a Victimas de
Discriminacion

Racial o Etnica

= >

Placa identificativa del servicio

(Estas placas se elaboraron al inicio del proyecto en marzo de 2013)

Ademas de la estructura para el desarrollo de la atencion presencial, durante este
periodo hemos consolidado las herramientas del Servicio, como la linea de
atencion telefonica gratuita concretamente el nimero 900203041. El Servicio
estd ubicado en la oficina de coordinacién general del proyecto, en la sede central
de la FSG en Madrid, calle Ahijones s/n, y es atendida por la técnica especializada
en atencion a casos de discriminacion de la Fundacion Secretariado Gitano.

El Servicio ha establecido un protocolo de derivacion de los casos a atencién
presencial cuando un incidente discriminatorio es recibido mediante la linea de
atencion teleféonica y precisa de dicha atencién. El cauce de derivacion se realiza
teniendo en cuenta el lugar de residencia de la victima (asignando a la oficina del
Servicio mas cercana) y el grupo de poblacion vulnerable de pertenencia.

Una base de datos especializada del Servicio permite registrar adecuadamente
la actividad desarrollada y elaborar de forma pormenorizada los informes
necesarios para impulsar el trabajo en la lucha contra la discriminacién.
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Serwicio de Asislemiia g
Drientachgn 4 Vilimaz de
Digtriminacian Racial o Einica

https://antenas.gitanos.org/login.html

Se ha creado un buzén de atencion al ciudadano en la Web del Servicio para la
recepcion, canalizacion y atencién de consultas recibidas, lo que se hace de manera
coordinada entre las oficinas regionales y el equipo central de coordinacion. A
través de este Servicio las potenciales victimas de discriminacién racial o étnica y
la ciudadania en general pueden solicitar asesoramiento, estudio y analisis de una
posible situacion de discriminacidn, u otra informacién relativa a esta materia.

& GO

ElSovco |  Roddookioms | Conocotus derochos

CUENTANOS TU CASO PORMOS KUOARTE
SERVICIOS QUE
PRESTAMOS

RECOMENDACIONES
PRACTICAS

e
TE AYUDAREMOS

L Cnc 908 291 801

http://asistenciavictimasdiscriminacion.org/ayudarte /formulario/

Se ha creado un conjunto de herramientas especificas para el eje de informacién
y sensibilizacién. Concretamente, una imagen grafica del Servicio, carteles del
Servicio, roll ups, folletos del Servicio con las oficinas oficiales, folletos para
informar a las victimas de sus derechos frente a los incidentes discriminatorios, la
creacion de una pagina Web: www.asistenciavictimasdiscriminacion.org y la
actualizacién y mantenimiento de la base de datos del Servicio para el registro de
los incidentes discriminatorios.

A continuacidn se expone el informe detallado de los resultados del Servicio.
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2. Cuantificacion y analisis de los incidentes
discriminatorios registrados

La asistencia a victimas del Consejo se caracteriza por ser cercana a las potenciales
victimas. Las organizaciones que lo prestan mantienen un contacto directo con
ellas, gracias a los diversos programas de intervenciéon social que desarrollan
desde sus dispositivos. Esta circunstancia permite a las oficinas del Servicio seguir
captando posibles incidentes discriminatorios y ser referentes para que las
victimas de discriminacion soliciten su apoyo.

El Servicio en 2017 ha asistido a las victimas de situaciones discriminatorias desde
el 1 de enero hasta el 31 de diciembre de 2017. Durante este periodo el Servicio de
Asistencia y Orientacién a Victimas de Discriminacién Racial o Etnica ha registrado
un total de 646 casos, de los cuales 370 son individuales y 276 son colectivos. Tal y
como se ha expuesto en la introduccion, el eje fundamental de actuaciéon del
Servicio es el de registrar, investigar y asesorar los incidentes discriminatorios que
sean detectados con el objetivo de resolver el conflicto que se haya podido
producir.

Para ello, se cuenta con un protocolo de actuacién seguido por todas las
organizaciones que componen el Servicio, a fin de que todos los incidentes sean
atendidos bajo un mismo procedimiento y que los datos recogidos puedan ser
analizados comparativamente.

2.1. Tipo de incidentes discriminatorios individuales y colectivos

Cabe precisar que cuando en este informe se hace referencia al concepto de
“incidente discriminatorio”, se utiliza la definiciéon utilizada por la Comisién
Europea contra el Racismo y la Intolerancia (ECRI) del Consejo de Europa en su
Recomendacion n? 11 "Combating racism and racial discriminacidn in policing”:

“Cualquier incidente que es percibido como discriminatorio por la victima o
cualquier otra persona”.

Asimismo, cuando en este informe se hace referencia a incidentes individuales o
colectivos, se entiende de la manera siguiente:

e Incidente individual: incidente en el que una persona se ha sentido
discriminada (se puede dar el caso de que dicho incidente afecte a mas de
una persona, siempre y cuando hayan podido ser identificadas).

¢ Incidente colectivo: incidente en el que un grupo o colectivo se ha sentido
discriminado (por ejemplo, cuando un grupo de jovenes son discriminados
en el acceso a una discoteca, anuncios de empleo discriminatorios, paginas
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web o articulos de prensa ofensivos, etc.). El nimero de personas afectadas
por dicho incidente es indeterminado.

Del mismo modo, se hace referencia a “queja o quejas discriminatorias” para los
casos en que una persona acude a una organizacion del Servicio para informar
sobre un incidente discriminatorio.

A continuacidn se presenta una descripcion de:

e El perfil de las victimas de los incidentes discriminatorios detectados.
e Las caracteristicas y tipo de incidentes discriminatorios detectados.

e Las caracteristicas del proceso de atencidn a los incidentes discriminatorios
detectados.

e Las formas a través de las cuales se ha accedido al Servicio.

En términos globales, en este periodo de 2017 (desde el 1 de enero de 2017 hasta
el 31 de diciembre de 2017) el Servicio de Asistencia y Orientacién a Victimas de
Discriminacion atendi6 646 incidentes discriminatorios (370 individuales y
276 colectivos).

Total incidentes discriminatorios

Desde 1 de enero de 2017 hasta 31 de diciembre de 2017

Individuales 370 (57%)
Colectivos 276 (43%)
Totales 646 (100%)

Tabla 3 - Numero total de casos registrados por el Servicio durante este periodo 2017 (Casos
colectivos, individuales y totales) N=646

Como se puede observar en la tabla, los incidentes individuales con un 57%
superan en 14 puntos porcentuales a los incidentes colectivos 43 %.
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2.2 Perfil de las victimas.
2.2.1. Edad de las victimas: casos individuales y casos colectivos.

En términos generales en los casos individuales, las personas que fueron victimas
de incidentes discriminatorios se encuentran con mas frecuencia en los tramos de
edad entre los 18-25 afios (19%), 26-35 (26 %) y 36-45 (26%), es decir un 71% de
los incidentes discriminatorios afectan a un grupo de poblacién menor de 45 afios.

En los casos colectivos, un 69 % de los incidentes afectan a todas las edades, ya que
se discrimina a todo un grupo de poblacion.

Se exponen los datos numéricos relativos a la edad y origen racial o étnico de las
victimas en incidentes individuales y colectivos, desagregados por sexo y por edad.

EDAD DE LAS VICTIMAS EN CASOS DISCRIMINATORIOS INDIVIDUALES

Todas Totales
<18 18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65 @ >65 las

edades
Mujeres 20 33 56 51 22 5 3 5 191
Hombres 12 34 36 40 19 4 2 3 154
Ambos 4 3 3 0 1 0 0 14 25
S€exXos
Totales 36 70 95 91 42 9 5 22 370

Tabla 4- Edades de las victimas durante este periodo 2017 (casos individuales) N= 370

En algunos casos, se han identificado como individuos incidentes discriminatorios
relacionados con matrimonios o varias personas pertenecientes a una misma
familia.
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EDAD DE LAS VICTIMAS EN CASOS DISCRIMINATORIOS COLECTIVOS**

Todas Totales
<18 18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65 | >65 las

edades
Mujeres** 3 5 3 2 0 0 0 23 36
Hombres** 2 4 6 1 0 0 0 7 20
Ambos 6 5 10 5 1 1 2 190 220
sSexos
Totales 11 14 19 8 1 1 2 220 276

Tabla 5 - Edades de las victimas durante este periodo 2017 (casos colectivos) N= 276. Datos referidos
al numero de casos en los que se ha podido identificar las edades y el sexo de las victimas. El resto
afecta a ambos sexos y todas las edades de una colectividad.

Edad de las victimas : individuales y colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Menor de 18 m18-25 26-35 36-45 MW46-55 m56-65 M >65 MTodas

()



Servicio de asistencia y orientacion a victimas de discriminacion: informe anual de resultados 2017

Grafico 1- Edad de las victimas, periodo 2017 (casos individuales, casos colectivos y totales). N=646

e (Casos Individuales

Durante este periodo, las victimas que mas quejas han presentado son las que se
encontraban en los tramos de edad 18-25(19%), 26-35(26%), 36-45(26%) y
46-55(11%) afios. Esta tendencia se confirma en todos los grupos de poblacion
susceptibles de ser discriminados. Destacar en relaciéon a estos datos que sigue
siendo una poblacion muy joven la que sigue sufriendo situaciones de
discriminacidn racial o étnica.

e (Casos Colectivos

Un numero considerable de los incidentes de este grupo afectan a todas las
edades en concreto a un 80 % de los casos. Esto podria ser debido a que al
tratarse de casos colectivos, es muy frecuente que afecten indistintamente a todas
aquellas personas de un origen racial o étnico diferente al de la mayoria,
independientemente de su edad.

2.2.2 Sexo de las victimas: casos individuales y casos colectivos

Segun los datos registrados, en términos generales, no se aprecian diferencias
relevantes en cuanto al sexo de las victimas. Como se puede ver en el grafico 2,
existe un porcentaje similar entre hombre y mujeres.

Sexo de las victimas: individuales y colectivos

Totales

Colectivos

Individuales

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Mujer B Hombre M Ambos

Grafico 2- Sexo de las victimas, periodo 2017 (casos individuales, casos colectivos y totales). N=646.
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e (Casos Individuales

La proporcion de quejas presentadas por hombres y mujeres es bastante similar,
de los 370 casos recogidos que son individuales, el 52 % de las quejas fueron
presentadas por mujeres, superando en un 11% a las presentadas por hombres
41%.

e (Casos Colectivos

Al igual que sucede con la edad, hay un numero importante de incidentes
discriminatorios que afectan a ambos sexos. De los 276 casos colectivos, un 80 %
afectan a ambos sexos.

2.2.3 Origen geografico de las victimas: casos individuales y casos
colectivos

Como se puede apreciar en la tabla 6 (numero total de casos por CCAA) se han
detectado incidentes practicamente en todas las comunidades auténomas. En el
grafico se observa una significativa concentracion en Andalucia (20%), Castilla y
Le6n (10%) y Comunidad de Madrid (8 %). Andalucia y Comunidad de Madrid,
dos de las comunidades auténomas en las que el Servicio cuenta con mas puntos
de acceso.

Todas las Comunidades Autonomas 7 50 57
Andalucia 78 48 126
Aragén 16 8 24
Cantabria 7 3 10
Castilla-La Mancha 19 17 36
Castilla y Ledn 42 21 63
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Cataluna

Comunidad de Madrid

Comunidad Valenciana

Extremadura

Galicia

Islas Baleares

Islas Canarias

La Rioja

Melilla

Murcia

Navarra

Pais Vasco

Principado de Asturias

Totales

27

36

28

16

21

10

19

22

370(57%)

11

13

10

14

26

20

11

10

276(43%)

38

49

38

30

47

10

30

25

33

18

646(100)

Tabla 6 - Origen geografico de las victimas durante este periodo 2017 (casos colectivos, individuales y

totales) N= 646

Casos Individuales
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Grafico 3- CCAA en las que se produjeron los incidentes discriminatorios (caso individuales) N=370

Las comunidades auténomas en las que se detectaron mas incidentes
discriminatorios individuales fueron en Andalucia (21 %) y Castilla y Leén (11
%). Cabe destacar que se han recogido casos que no necesariamente se produjeron
en una comunidad auténoma concreta.

e Casos Colectivos
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Grafico 4- CCAA en las que se produjeron los incidentes discriminatorios durante este periodo (casos
colectivos) N=276
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Las comunidades auténomas en las que se detectaron mas incidentes
discriminatorios colectivos fueron Andalucia (18 %) y todas las comunidades
autéonomas (18%). Cabe destacar que se han recogido casos que no
necesariamente se produjeron en una comunidad auténoma concreta.

De hecho, un importante numero de incidentes discriminatorios detectados
tuvieron un alcance geografico nacional independientemente de su lugar de
residencia, posiblemente debido a que el 18 % de los incidentes discriminatorios
se produjeron en el &mbito de los medios de comunicacion e Internet.

2.2.4 Origen racial o étnico de las victimas: casos individuales y casos
colectivos

A partir de la informacion analizada destaca el dato de que cuando se trata de
incidentes individuales, las personas de poblacidn gitana espafiola son las mas
representadas, con un 24 %, seguido de las personas de poblaciéon magrebi, con un
22% y personas de paises de africa subsahariana, con un 20%.

[gualmente, en los incidentes discriminatorios colectivos, comprobamos que
las personas de la poblacién gitana espafiola son las mas representadas, con un 62
%.

Poblacidn gitana espaiiola 90 172 262
Poblacion de Europa del Este 12 9 21
Poblacidn gitana no espafiola 39 15 54
Poblacion magrebi 81 23 104

Poblacién de paises de Africa

subsahariana 73 12 85

Poblacion de centro y

Sudamérica y caribefios 13 8 21
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Poblacion euro-asiatica central y

occidental £ ¢ 17
Poblacion de las comunidades

. . 11 8 19
andinas - amazonicas
Po_blacwn de l,a_reglon asiatica- 15 6 21
oriental y Pacifico
Poblacion asiatica meridional 4 3 7
Poblacion de Europa Occidental 16 7 23
Poblacion de América del Norte 8 4 12
Totales 370 (57%) 276(43%) 646(100%)

Caracteristicas de los incidentes

discriminatorios totales

e Las victimas que mas quejas presentaron fueron las que se
Incidentes encontraban en el tramo de edad de 26 - 35 afios (27 %)
Individuales e Las mujeres presentaron mas quejas, con una diferencia de 11
puntos porcentuales (52 % frente al 41% de los hombres)

Incidentes e Lamayoria de los casos afectaron a todas las edades y ambos
colectivos sexos (80%)).
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e C(Casos individuales: las personas de poblacién gitana espafiola,
con un 24%, son las mas representadas, seguidas de las
personas de poblacién magrebi con un 22% y un 20% de
personas subsaharianas.

e (Casos colectivos: la poblacion gitana espafiola con un 62 % es
la mas representada.

Grupos mas
discriminados

2.2.5 Ambitos en los que se produjeron los incidentes discriminatorios

En términos generales, los dmbitos mas comunes donde se han producido los
incidentes discriminatorios son: acceso a bienes y servicios, medios de
comunicacién, empleo, vivienda y educacion.

En el caso de los incidentes individuales destaca el ambito de acceso a bienes y
servicios y educacion . En el caso de incidentes colectivos, los ambitos en los que
se han producido mas incidentes discriminatorios son acceso a bienes y servicios,
medios de comunicacion e internet y empleo.

Acceso a bienes y " 46 81
servicios

Acceso a la justicia 10 6 16
Educacion 31 10 41
Empleo 19 33 52
Espacios publicos 16 24 40
Medios de 45 60
comunicacion e 15

internet

Seguridad 12 8 20

(=]
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Servicios de salud 29
Vivienda 3
Otros* 14
Totales 184(43%)

5 34

45 48

26 40
248(57%) 432(100%)

Tabla 9- Ambitos en los que se produjeron los incidentes discriminatorios durante este periodo 2017.
Ambito publico y ambito privado. (Casos individuales). N: 432 Ambito Otros* (empadronamiento,
comunidades de vecinos, registro civil y juzgados, vias publicas, espacios comunes de comunidades de

vecinos).

Incidentes individuales: ambito publico y ambito privado

Totales [T 16 NN 52 OO
Privaco  [IIAB I o MO 33 0 2 N
Publico [IEIBSINT 10 NS 1o ISP

0% 10% 20% 30% 40%

B Acceso abienesy servicios
B Educacién

B Espacios publicos

B Seguridad

B Vivienda

50% 60% 70% 80% 90% 100%

Acceso ala justicia
H Empleo
B Medios de comunicacidn e internet
B Servicios de salud

B Otros*

Grafico 7- Ambitos en los que se produjeron los incidentes discriminatorios durante este periodo
2016. Ambito puiblico y ambito privado. (Casos individuales). N=432

Acceso a bienes y servicios

Acceso a la justicia

(*)

27 34
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Educacion 11 18 29
Empleo 8 29 37
Espacios publicos 13 7 20
Medios de comunicacion e 38 52 90
internet

Seguridad 31 36
Servicios de salud 15 21
Vivienda 22 27
Otros* 26 4 30
Totales 131(38%) 210(62%) 341(100%)

Tabla 10- Ambitos en los que se produjeron los incidentes discriminatorios durante este periodo 2017.
Ambito publico y ambito privado. (Casos colectivos). N: 341 Ambito Otros* (Empadronamiento,
comunidades de vecinos, registro civil y juzgados, via publica, espacios comunes de comunidades de

vecinos, interior de vehiculos)

incidentes colectivos: ambito publico y ambito privado

0% 10% 20% 30% 40%

M Acceso a bienes y servicios
M Educacion

M Espacios publicos

M Seguridad

W Vivienda

50% 60% 70% 80% 90% 100%

Acceso a la justicia
B Empleo
B Medios de comunicacion e internet
M Servicios de salud

B Otros*®
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Grifico 8- Ambitos en los que se produjeron los incidentes discriminatorios durante este periodo
2016. Ambito puiblico y ambito privado (casos colectivos). N=341

2.2.6 Agente discriminador

En este periodo se observa que mas de la mitad de los incidentes discriminatorios,
tanto en casos individuales como en colectivos, se ha producido en la esfera
publica, con un 29% (organizaciéon publica y particular que ejerce un cargo
publico) y un 68% de incidentes que se han producido en la esfera privada
(organizacion  privada, particular que trabaja o hace voluntariado en una
organizacion privada y particular). Destaca como agente discriminador un
particular.

Organizacion publica 81 12 93
Organizacién privada 87 97 184
Particular que ejerce un 55 38 93

cargo publico

Particular que trabaja/hace
voluntariado en una 6 34 40
organizacion privada

Particular 131 85 216
Otro* 10 10 20
Totales 370(57%) 276(43%)  646(100%)

Tabla 11 - Agente discriminador durante este periodo 2017 (casos colectivos, individuales y totales) N
=646. Otro*: otras personas.

A este respecto, cuando el Servicio seflala como agente discriminador a un
“particular que ejerce un cargo publico”, se refiere a aquellas personas que son

()
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empleadas en el sector publico y/o que ejercen funciones como tales o desarrollan
su labor en alguna institucién o administracién publica.

Cuando nos referimos a un “particular” nos referimos a una persona que no ejerce
un cargo publico. Por ejemplo, un propietario de una vivienda particular, un
empresario, etc.

Finalmente, en el apartado de “otros” hacemos referencia a personas de las que no
tenemos datos precisos para ser identificadas Ejemplo: personas que realizan
comentarios discriminatorios a tenor de ciertas situaciones con personas gitanas o
extranjeras.

Agente discriminador: individuales y colectivos

Totales 93 184

Colectivos (12 97

Individuales 81 87

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Organizacion publica

Organizacion privada
W Particular que ejerce un cargo publico
M Particular que trabaja/hace voluntariado en una organizacion privada
M Particular

H Otro*

Grafico 9- Agente discriminador. Esferas en las que se produjeron los incidentes discriminatorios
(Casos colectivos, individuales y totales) N=646

2.2.7 Tipo de discriminacion

En términos generales, los incidentes discriminatorios registrados por las
organizaciones del Servicio son por discriminacion directa (85 %). Hablamos de
discriminacidén directa “cuando, por motivos de origen racial o étnico, una persona
sea tratada de manera menos favorable de lo que sea, haya sido o vaya a ser
tratada otra en situacion comparable”; destaca claramente este tipo de
discriminacién, tanto en los casos colectivos (86%) como en los casos
individuales (84%). En cambio, la discriminacion indirecta, que es aquella
discriminacién que sucede “cuando una disposiciéon, criterio o practica
aparentemente neutros sitlla a personas de un origen racial o étnico concreto en

(7]
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desventaja particular con respecto a otras personas”, se dan con menos frecuencia
por lo dificil que supone identificar este tipo de discriminacion, incluso a las
propias victimas de discriminacién.

Directa 309 237 546
Indirecta 45 29 74
Acoso discriminatorio 2 5 7
Multiple 14 5 19
Totales 370(57%) 276(43%)  646(100%)

Tabla 12 - Tipo de discriminaciéon durante este periodo 2017 (casos colectivos, individuales y totales)
N= 646

En relacion a la discriminacién indirecta en los casos colectivos, en el Servicio
hemos identificado distintas situaciones, sobre todo en el dmbito del acceso al
empleo, en donde el/la empresario/a o el/la responsable ha establecido un criterio
aparentemente neutro en una oferta de empleo colectiva, que sin embargo, deja
fuera a muchos jovenes gitanos/as al igual que a jévenes y personas inmigrantes.
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Tipo de discriminacion: individuales y colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B mDirecta mIndirecta Acoso discriminatorio  m Multiple

Grafico 10- Tipo de discriminacién durante este periodo 2017 (casos colectivos, individuales y totales)
N=646

¢ Subtipo de Discriminacion y otro tipo de actitudes.

Ademas de determinar los tipos de discriminacién, el Servicio considerd
interesante registrar datos sobre otras formas de discriminacion y sobre todo otro
tipo de actitudes que pueden darse en un incidente discriminatorio. A continuacién
se presentan los resultados obtenidos. En términos generales, se observa que, de
los incidentes discriminatorios registrados, en un 62% el presunto agente
discriminador actu6 bajo una instruccion u orden de discriminacion; en un 26 % se
realiz6 discriminacion por asociacién. y, en un 12% se produjo una discriminacion
por error.

Orden de discriminar 125 79 204

Discn.‘im.i’naci()n por 58 )8 86

asociacion

Discriminacion por error 16 25 41
199(60%) 132(40) 331(100%)

Totales

Tabla 13 - Subtipo de discriminacion y otros tipo de actitudes (casos colectivos, individuales y totales)

N= 331
(=)



Servicio de asistencia y orientacion a victimas de discriminacion: informe anual de resultados 2017-

Subtipo de discriminacion: individuales y colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

¥ Orden de discriminar H Discriminacién por asociacion ™ Discriminacion por error

Grafico 11- Subtipo de discriminacion durante este periodo (casos colectivos, individuales y
totales) N=331

Agresion verbal (insultos) 159 36 195
Agresion fisica 57 8 65
Actitudes xenofobas o 78 56 134
racistas

Acoso 29 12 41
Totales 323(74%) 112(26%) 435(100%)

Tabla 14 - Otras actitudes (agresiones verbal,fisica, actitudes xenéfobas o racistas o acoso) durante
este periodo 2017 (Casos colectivos, individuales y totales) N=435

A este respecto hay que destacar que en el 60 % de los casos individuales y casos
colectivos se han producido agresiones fisicas o verbales, por lo tanto el acto
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discriminatorio podria ser constitutivo de un ilicito penal con una motivacién de
racista, lo que supone que en algunos de estos casos nos encontrariamos ante
delitos de odio.

Las actitudes xenofobas o racistas son entendidas como actitudes de
intolerancia, de rechazo, el odio o la hostilidad hacia las personas extranjeras,
también como miedo hacia las personas de origen extranjero, inseguridad,
desprecio, hostilidad, etc.

Otras actitudes: individuales y colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Agresion verbal (insultos) B Agresion fisica Actitudes xendfobas o racistas ~ EAcoso

Grafico 12- Otras actitudes durante este periodo 2017 (agresiones verbal o fisica, actitudes
xenofobas o racistas o acoso) N=435

2.2.8 Derechos vulnerados

Ademas, del derecho fundamental a la igualdad, se analiza qué otros derechos
fundamentales previstos en la Constitucion Espafiola podrian verse vulnerados
cuando se produce un incidente discriminatorio.

Dignidad 125 68 193

Empleo y ocupacion 65 56 121

(]
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formacion” 2 L =
Prestaciones publicas 19 22 41
Vivienda 25 35 60
Tutel_a judicial 6 c 11
efectiva

Igualdad 31 30 61
fundamentales* 52 2 S5
Imagen 34 20 54
Integridad fisica 16 6 22
Honor 19 11 30
Intimidad 56 5 61
Vida 2 0 2
Totales 456(61%) 294(39%) 750(100%)

Tabla 15 - Derechos fundamentales vulnerados, durante este periodo de 2017 (individuales, colectivos
y totales) N: 750 *Otros derechos fundamentales: derecho a la nacionalidad, derechos al asilo, derecho
a la familia, derecho a la atencién sanitaria, etc.

En términos generales, se observa que los derechos fundamentales vulnerados con
mas frecuencia son: el derecho al empleo, el derecho a la imagen, el derecho al
honor, el derecho a la vivienda, el derecho a las prestaciones publicas,el derecho a
la educacion.

e Otros derechos fundamentales: derecho a la nacionalidad, derechos al asilo,
derecho a la familia, derecho a la atencién sanitaria, etc.

()
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Derechos vulnerados: casos individuales y casos colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Dignidad m Empleo y ocupacion m Educacion o formacion
Prestaciones publicas m Vivienda m Tutela judicial efectiva

H |gualdad B Otros derechos fundamentales ® Imagen

M Integridad fisica W Honor M Intimidad

m Vida

Grafico 13- Derechos vulnerados durante este periodo de 2017. (Casos colectivos, individuales y
totales)N: 750

e (Casos individuales

De los 370 incidentes discriminatorios detectados en este periodo, se estaria
vulnerando en mayor medida cuatro derechos fundamentales (por orden de
prevalencia):

e El derecho al honor, a la intimidad personal y familiar y a la propia imagen.
(art.18.1 de la Constitucion): 109 incidentes, es decir, el 24 % del total.

e El derecho al empleo y ocupacion (art.35 de la Constitucion): 65 incidentes,
es decir, el 14 % del total.

e El derecho a la vivienda (art. 47 de la Constitucién) :) 25 incidentes, el
decir, el 5 % del total.

e El derecho a la educaciéon y formacién (art.27 de la Constitucion): 26
incidentes, 6 % del total.

e (Casos Colectivos

De los 276 incidentes discriminatorios detectados en este periodo, se estarian
vulnerando en mayor medida cuatro derechos fundamentales (por orden de
prevalencia):

e El derecho al honor, a la intimidad personal y familiar y a la propia imagen.

(=]
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(art. 18.1 de la Constitucion): 36 incidentes, es decir, el 12 % del total.

e El derecho al empleo y ocupacion (art. 35 de la Constitucién): 56 incidentes,
es decir, el 19 % del total.

e Elderecho alavivienda (art. 47 de la Constitucion) :) 35 incidentes, es decir,
el 12% del total.

e El derecho a la educaciéon y formacidon (art. 27 de la Constitucion): 13
incidentes, 4 % del total.

Hay que destacar que en la mayoria de los incidentes tanto individuales como
colectivos las victimas han manifestado que ademas se ha vulnerado su dignidad
(art. 10.1 de la Constitucién) con un 26 %. Igualmente destacar que la vulneraciéon
de estos derechos fundamentales en la mayoria de los incidentes discriminatorios
registrados no se produce de manera aislada. También hemos recogido
informacion relacionada con la vulneracion de otros derechos fundamentales
con un 7% como el derecho a la nacionalidad, derecho al asilo, derecho a la
atencion sanitaria, etc.

(*)
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Caracteristicas y tipos de incidentes

discriminatorios (total)

Ambitos més
frecuentes

Acceso a bienes y servicios

Medios de comunicacién e internet
Empleo

Vivienda

Educacion

Esfera en la que se
produjo el incidente

Un 68% de los incidentes se han producido en la esfera
privada, esto es, organizacion privada, particular que trabaja /
hace voluntariado en una organizacién privada y particular

Tipo de
discriminacion

El 85 %de los incidentes se refieren a situaciones de
discriminacion directa

Otras caracteristicas

En el 62% de los incidentes el presunto agente discriminador
actud bajo instrucciones u 6rdenes de discriminar

En el 31 % de los incidentes el presunto agente discriminador
tuvo también actitudes xenéfobas o racistas

Derechos vulnerados

El derecho al honor, a la intimidad personal y familiar y a la
propia imagen en un 19%

El derecho al empleo y ocupacion en un 16%

El derecho a la educacién y formacién en un 5%

El derecho a la vivienda en un 8%

Otros derechos fundamentales en un 8%
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Caracteristicas y tipos de incidentes
discriminatorios (individuales)

Ambitos més
frecuentes

Acceso a bienes y servicios
Empleo y ocupacion
Educacion y formacion
Vivienda

Esfera en la que se
produjo el incidente

Un 25% de los incidentes se produjeron en la esfera de lo
privado, una organizacion privada y/o particular que trabaja /
voluntariado en una organizacion privada

Un 35 % de los incidentes individuales se produjeron por un
particular

Tipo de
discriminacion

El 84 9% de los incidentes se refieren a situaciones de
discriminacion directa

Otras caracteristicas

En el 63% de los incidentes el presunto agente discriminador
actud bajo instrucciones u 6rdenes de discriminar

En el 24% de los incidentes el presunto agente discriminador
tuvo también actitudes xen6fobas

Derechos vulnerados

El derecho al honor, a la intimidad personal y familiar y a la
propia imagen en un 24 %

El derecho al empleo y ocupacién en un 14 %

El derecho a la vivienda en un 5%

El derecho a la educacién y formaciéon en un 6%
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Caracteristicas y tipos de incidentes
discriminatorios (colectivos)

Ambitos més
frecuentes

Empleo y ocupacion

Acceso a bienes y servicios

Medios de comunicacidn e internet
Educacién y formacion

Vivienda

Esfera en la que se
produjo el incidente

Un 47% de los incidentes se produjeron en la esfera de lo
privado, una organizacién privada y/o particular que trabaja /
voluntariado en una organizacién privada

Un 31 % de los incidentes individuales se produjeron por un
particular

Tipo de
discriminacion

El 86 % de los incidentes se refieren a situaciones de
discriminacion directa

Otras caracteristicas

En el 60% de los incidentes el presunto agente discriminador
actud bajo instrucciones u 6rdenes de discriminar

En el 50% de los incidentes el presunto agente discriminador
tuvo también actitudes xenéfobas o racistas

Derechos vulnerados

El derecho al honor, a la intimidad personal y familiar y a la
propia imagen, enun 12 %

El derecho al empleo y ocupacién en un 19 %

El derecho a la vivienda en un 12%

El derecho a la educacién y formacién en un 4 %

3. Atencion a los incidentes discriminatorios

3.1. Protocolo de actuacion del Servicio de asistencia y
orientacion a victimas de discriminacion racial o étnica

Tal y como se ha expuesto en la introduccion, el eje fundamental de actuacion del
Servicio es el de registrar, investigar y asesorar los incidentes discriminatorios por
origen racial o étnico que sean detectados con el objetivo de resolver el conflicto
que se haya podido producir.
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Para ello, se cuenta con un protocolo de actuacién seguido por todas las
organizaciones que componen el Servicio a fin de que todos los incidentes sean
atendidos bajo un mismo procedimiento y que los datos recogidos puedan ser
analizados comparativamente. En la base de datos especializada del Servicio se
contempla cada una de las fases del protocolo de actuacion.

e Interlocuciéon
e Negociacion
e Mediacién
Caso con e Queja
claros indicios | —®| ® Reclamacion
de e Denuncia
discriminacio e Asesoramiento
n juridico
DETECCION
e bajopeticion || ATENCION —> > » p» » » | ESTRATEGIA
e ainiciativa DEL DE :
propia INCIDENTE: | ACTUACION
INVESTIGACION
\ 4

Orientacién

Ilustracion 1 - Protocolo de actuacion del Servicio de asistencia y orientaciéon a victimas de
discriminacion. Elaboracion propia.

3.2 Técnicas de investigacion de los casos

Tal y como indica el Protocolo del Servicio, cuando alguna de las organizaciones
detecta un incidente discriminatorio, la primera etapa del proceso es investigar si
el incidente presenta indicios discriminatorios. Para ello, se pueden utilizar
diferentes técnicas de investigacion.

Estas técnicas/ estrategias de investigacidn suelen ser utilizadas simultaineamente
para contrastar la informacion obtenida a través de la victima aunque cabe
destacar que suelen variar en funcion de si se trata de un incidente individual o de
uno colectivo.
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En el caso de los incidentes individuales, se utiliza con mayor frecuencia la
recopilacion de informacion a través de documentos y contacto personal con la
victima mientras que en los incidentes colectivos es mas frecuente el contacto
por medios electrdnicos.

Queremos destacar que en este periodo se ha producido un importante aumento
de la investigacién de los incidentes discriminatorios a través del andlisis de
documentos y por medios electronicos.

Contacto telefonico

con agente 56 12 68
discriminador

Documental 80 75 155
Otro 13 19 32

Prueba estadistica o

testing

Entrevista 29 19 &
Testigos 28 25 >3
Contacto personal

con agente 15 12 20
discriminador

Contacto por carta

con agente 18 43 61
discriminador

Contacto por medios 47 59 101

electronicos

(%)
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Contacto  personal

4 - 5 2 42 94
con la victima
Contactf) . telefonico 19 15 34
con la victima
Contactf) _por carta 9 19 28
con la victima
Totales 373(52%) 348(48%) 721(100%)

Tabla 16 - Estrategias de investigacion utilizadas por el Servicio durante este periodo 2017 (casos
individuales, colectivos y totales) N=721.

Estrategias de investigacion: casos individuales y casos
colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Contacto telefénico con agente discriminador ® Documental

m Otro Prueba estadistica o testing

M Entrevista m Testigos

B Contacto personal con agente discriminador M Contacto por carta con agente discriminador
M Contacto por medios electrénicos M Contacto personal con la victima

m Contacto telefénico con la victima m Contacto por carta con la victima

Grafico 14- Estrategias de investigacion utilizadas por el Servicio durante este periodo 2017 (casos
individuales, colectivos y totales) N=721
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3.3 Estrategias de actuacion

Una vez determinado si un incidente presenta indicios de discriminacion, el
siguiente paso es definir una estrategia de actuacion consensuada con la victima.

Las organizaciones pueden utilizar una o varias estrategias de actuacién para cada
incidente. Durante este periodo, en términos generales, las estrategias de
actuacion mas utilizadas han sido: la interlocucién o negociacién con el presunto
agente discriminador (especialmente en los incidentes individuales), el
asesoramiento juridico y la mediacién, junto a la denuncia.

A partir de los datos registrados, en términos generales las técnicas de
investigacion utilizadas con mas frecuencia fueron las siguientes: interlocucién y

negociacion, asesoramiento y reportar al ante el propio medio.

Reportar ante el propio medio 26 43 69
Asesoramiento 85 71 156
Otros 26 18 44
Interlocucién/negociacion 153 136 289
Otras quejas 25 19 44
Escritos en via administrativa 15 10 25
Mediacion 36 16 52
Conciliacion 2 0 2
Atencion psicoldgica 4 2 6
Queja al defensor del pueblo 5 2 7
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Queja en la oflcgna de 12 13 25
consumidores y usuarios

Denuncia 23 15 38
Totales 412(54%) 345(46%) 757(100%)

Tabla 17 - Estrategias de actuacion frente a los incidentes discriminatorios individuales y colectivos.
N= 757. Otros solicitud de eliminacion en Redes Sociales, Facebook, Twitter, blogs, etc.

En este apartado queremos destacar que las denuncias han sido interpuestas ante
fiscalias de delitos de odio y discriminacién, comisarias de policia, juzgados de
guardia, responsables de redes sociales, etc.

Estrategias de actuacion: casos individuales y casos
colectivos

Totales | GOSN
Colectivos NSNS
Individuales | IEEHINEENSSENNNGG

0% 10% 20% 30% 40%

M Reportar ante el propio medio
Otros

B Otras quejas

W Mediacion

M Atencion psicologica

289 (44 -5 ISE

136 19 10/ IESI

153 (25 15 SEEN WS
50%  60%  70%  80%  90%  100%

M Asesoramiento
Interlocucion/negociacion

M Escritos en via administrativa

B Conciliacion

B Queja al defensor del pueblo

m Queja en la oficina de consumidores y usuarios m Denuncia

Grafico 15- Estrategias de actuacion frente a los incidentes discriminatorios durante este periodo

2017 (casos individuales, colectivos y totales) N=757

3.3.1 Efectividad de las estrategias de actuacion

El protocolo de actuacién incluye un item adicional para medir su eficacia,
partiendo del analisis de las estrategias de actuacién desarrolladas 757 y de los
casos que se han cerrado 431 . Los datos registrados en este apartado muestran
una preocupante tendencia:

(%)
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Ha sido efectiva 125 99 224

No ha sido efectiva 48 63 111

La victima ha
preferido no seguir

adelante con la >8 38 %
estrategia

Pendiente de 181 145 326
resultados

Totales 412(54%) 345(46%) 757(100%)

Tabla 18- Efectividad de la estrategia de actuacién durante este periodo 2017 (casos colectivos,
individuales) N=757

e Tan s6lo Un 30 % de los incidentes discriminatorios, las estrategia de
actuacion ha sido efectiva.

e Enun 15% de los incidentes discriminatorios la estrategia de actuacion no
ha sido efectiva, la principal causa es que el presunto agente discriminador
no accede a negociar.

e Enun 13 % de los incidentes discriminatorios la victima ha preferido no
seguir adelante con la estrategia. Es un dato que nos da pistas claras de
que es necesario seguir informando y sensibilizando a las victimas, que
normalmente tienen miedo a represalias, desconfian del sistema de defensa
de sus derechos y en otros casos asimilan como algo normal en su vida el
rechazo social.

e En un 43% de las estrategias de actuacion estan pendientes de resultados
por lo que no podemos valorar su efectividad.

En algunos casos al iniciar la estrategia de investigacion y/o actuacidn,
comprobamos que no presenta indicios de discriminacién. Ante ello nuestra
estrategia de actuacidn efectiva es la sensibilizacién y derivacién al recurso idéneo.
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Colectivos

Individuales

Totales
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Efectividad de la estrategia: casos individuales y casos
colectivos

326

145

181

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Ha sido efectiva
m No ha sido efectiva

M La victima ha preferido no seguir adelante con la estrategia

Pendiente de resultados

Grafico 16- Efectividad de la estrategia de actuaciéon durante este periodo 2017 (casos
colectivos, individuales y totales) N=757

(%)

3.3.2 Factores que han facilitado una resolucion positiva.

La incorporaciéon de personal cualificado y experto dirigido a atender
fundamentalmente los incidentes discriminatorios.

La consolidacién y mejora de las herramientas y estrategias de actuacién
del Servicio otorgan una mayor seguridad a las victimas en el momento de
decidir de llevar a cabo alguna actuacion.

El desarrollo de las acciones de informacién y de sensibilizacién del periodo
anterior nos ha permitido que las personas afectadas dispongan de mayor
informacion sobre sus derechos y ha facilitado una mejor intervencién del
Servicio.

La inmediatez con la que se ha contactado a los presuntos agentes
discriminadores sea por via mail o por carta sobre todo en los incidentes
de medios de comunicacion, internet y redes sociales

Conocer y analizar por parte de los técnicos/as del Servicio de los ambitos
mas comunes donde se produce la discriminacién y seguir desarrollando
estrategias de actuaciones que son mas efectivas en cada uno de los &mbitos
(contacto con servidor en casos de internet, interlocucion inmediata con el
agente, quejas a la defensoria, etc.).
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La mediacion y la intervencién inmediata en la gestion de incidentes.

La interlocucién y acompafiamiento a la victima es una estrategia que puede
resultar positiva para lograr solucionar el caso concreto. Cuando la victima
va acompafiada por el Servicio, cuenta con mas probabilidades de que se
solucione la situacion concreta.

Asesoramiento juridico directo a las victimas por personal especializado.
Asesoramiento e informacion de cOmo presentar queja ante otros
organismos publicos y privados.

Presentacién y tramitacién de denuncias/quejas ante los distintos
organismos publicos: oficina de consumidores y usuarios, comisarias de
policia, fiscalias provinciales de delitos de odio y discriminacién, etc. A este
respecto cabe destacar que gracias a las acciones de informacion algunas
victimas actiian adecuadamente ante la vulneraciéon de sus derechos (e;.
piden la hoja de reclamaciones en un establecimiento).

Colaboracidén y coordinacién con colegios de abogados y otros profesionales
agentes clave como las fiscalias de delitos de odio y de discriminacién a
nivel territorial para el asesoramiento, investigacion y derivacién de los
incidentes discriminatorios.

En el dmbito de redes sociales e internet la colaboraciéon activa con
Facebook y Google a nivel estatal, ha facilitado la retirada de contenido.
Realizar un seguimiento pormenorizado de las actuaciones llevadas a cabo
en cada uno de los incidentes discriminatorios.

3.3.3 Barreras para obtener una resolucion positiva.

La imposibilidad de contactar con la mayoria de los presuntos agentes
discriminadores

(sobre todo con los responsables de medios de comunicacion e internet).

La lentitud de algunos tramites administrativos.

La falta de confianza en la efectividad de las estrategias de actuacién en
determinados dmbitos como por ejemplo en el dmbito de la seguridad
ciudadana.

La normalizacién y/ o asimilaciéon de la discriminacién en muchos de los
casos, impide su identificacién por la victimas y por lo tanto, la posibilidad
de reaccionar ante ella.

Miedo a represalias por parte de las victimas.

El Servicio no puede litigar ante los tribunales.

La necesidad de una Ley Integral de Igualdad que nos proporcione un marco
de actuacion efectiva contra los actos discriminatorios que no constituyen
un delito.

En algunos casos, las llamadas realizadas por los técnicos/as de la
organizacion no han obtenido resultado sobre todo en el ambito del empleo
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y la vivienda puesto que el agente discriminador sigue manteniendo sus
prejuicios con respecto a las personas de origen racial o étnico diferente y
se ratifican en que s6lo quieren espafioles o personas no gitanas.

e En el ambito de lo publico, los cambios deben ser mas estructurales y exigen
un trabajo mas a largo plazo, por ejemplo, el cambio de actitud de algunos
funcionarios que manifiestan actitudes racistas o xené6fobas cuando acude
una persona a la que perciben como extranjero/a o como gitano/a.

e Fundamentalmente, hemos encontrado que los/las usuarios/as son muy
reacios/as a dejar sus datos de contacto puesto que tienen miedo a que les
pueda pasar algo negativo en el futuro si presentan una queja contra la
administracion.

e Hay también una cierta resignacion por su parte y tienen muy interiorizada
la discriminacion, de forma que muchas veces no son conscientes de que
estan siendo victimas de un trato diferente al resto de los ciudadanos.

e Algunos casos nos plantean la duda sobre el alcance o los limites de la
discriminacién frente a otro tipo de vulneraciéon de derechos. Se observa
una dificultad de acceder a la informacién en supuestos de agresiones
cuando se encuentran involucrados miembros de los Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad del Estado.

e En aquellos casos en los que hay discriminaciéon porque algunas personas
son paradas por la policia atendiendo a criterios de perfil racial, es
complicado poder trabajar puesto que esto se encuadra dentro de una
estrategia mas amplia como es todo el trabajo por detencién atendiendo a
perfil racial.

3.3.4 Motivo del cierre de los casos

Durante este periodo, se han podido cerrar 431 casos, es decir, un 67 % de los
incidentes discriminatorios. El resto de los casos, es decir 215 (33 %) esta
pendiente de resultados. Los motivos del cierre presentan tendencias similares.

Resultado positivo 75 65 140
Decision de la 52 23 75
victima/Denunciante

Resolucion/ Sentencia 9 7 16
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Decision pasiva de la 12 10 22
victima/ usuario/a

Otro* 47 26 73
Irresoluble 37 63 100
Denuncia 3 2 5
policial /fiscal

Totales 235(55%) 196(45%) 431(100%)

Tabla 19- Motivo del cierre de los casos durante este periodo 2017 (casos colectivos, individuales y
totales) N=431

e Un 32 % de los incidentes discriminatorios se cierran con resultado
positivo.

e Un 17% de los incidentes discriminatorios son cerrados por decision activa
de la victima.

e Un 23 % de los incidentes discriminatorios se cierran por decisién de no
continuar por parte del Servicio por excesivo tiempo transcurrido desde el
incidente hasta la investigacién, o por negativa del supuesto agente
discriminador a la interlocucién, entre otras causas.

e Un 5% de los incidentes discriminatorios se cierra por decisiéon o actitud
pasiva de la victima/usuario, en este items se incluyen ademas aquellos
casos en los desde el Servicio se solicita documentacién u otra informaciéon
relevante para desarrollar las distintas actuaciones de investigacién o de
actuacion y nunca llegan al Servicio).

e Un 5% de los incidentes discriminatorios se cierra por resolucidn judicial o
sentencia, denuncia policial o fiscal.
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Cierre del caso: casos individuales y casos colectivos

Totales

Individuales

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Resultado positivo W Decision de la victima/Denunciante
® Resolucion/ Sentencia m Decision pasiva de la victima/ usuario/a
m Otro* m Irresoluble

B Denuncia policial ffiscal

Grafico 17-- Motivo del cierre de los casos durante este periodo 2017 (casos colectivos, individuales y
totales) N= 431
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Incidentes discriminatorios

Técnicas de o Informaci.(')n documental 21%
investigacion mas 0 LA OO 7 o
frecuentes o eSS L

e (Contacto por medios electrénicos 14%

e Lainterlocucion/negociacion con el presunto agente
Estrategias de discriminador 38 %.
actuacion mas e El asesoramiento juridico 21%
frecuentes e Lamediacion 7%

e Enun 30% de los casos la estrategia ha sido efectiva.

e Enun 15 % de los casos la estrategia no ha sido efectiva.
Efectividad de la e Enun 13 % de los casos la victima ha preferido no seguir
estrategia adelante con la estrategia.

e Enun 43% pendientes de resultados

e Un 17 % de los casos son cerrados por decisién activa de la
victima.

e Un 5% de los casos se cierra por resolucién judicial o sentencia.

e Un 5% de los casos se cierra por decision o actitud pasiva de la
victima

e Un 32 % de los casos se cierran con resultado positivo.

e Un 23 % de los casos se cierran por decision de no continuar por
parte del Servicio

Motivos del cierre
de los casos

4. Acceso al Servicio de atencion a victimas de
discriminacion.
4.1 Como han tenido conocimiento las victimas del Servicio

Durante este periodo de 2017 tanto en los incidentes individuales como en los
colectivos la via mayoritaria de conocimiento de la existencia de este Servicio es
por medio de una organizacién del propio Servicio.

Este alto porcentaje es debido a que las organizaciones que prestan el Servicio
tienen un contacto directo con las potenciales victimas de discriminacién
racial o étnica, a través de sus programas y servicios de trabajo de inclusién social.

Durante este periodo 2017 apenas hemos tenido referencias de personas que
hayan conocido este Servicio a través de la pagina web del Consejo o de otras
paginas web. No obstante, las entidades que formamos parte del Servicio seguimos
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difundiendo esta web del Consejo ya que contiene ademds otros recursos que
pueden ser utiles para las potenciales victimas de discriminacidn.

Finalmente, en este apartado se hace un analisis sobre como se accedi6 al Servicio,
a partir de un analisis cuantitativo de los siguientes items:

e Medios a través de los cuales se ha tenido conocimiento del Servicio.
e Medio a través del cual se ha tenido conocimiento del caso.

e Através de quién se ha tenido conocimiento del caso

e Ainiciativa de quién se ha iniciado el expediente de investigacion.

Medios a través de los cuales se ha tenido conocimiento del Servicio

Durante este periodo 2017, como se puede observar en la tabla y el grafico,
respectivamente, tanto en los incidentes individuales como en los colectivos el
medio de conocimiento del Servicio ha sido mayoritariamente a través de las
entidades del Servicio, con un 63%, y por medio de una persona conocida en un
18%.

El porcentaje de personas que ha conocido este Servicio a través de los medios
telematicos, pagina Web del Consejo o de otras paginas Web es muy poco
relevante, lo que refleja la necesidad de potenciar estos recursos.

Web del Consejo 3 1 4
Web del Servicio de asistencia 4 3 7
Un conocido 74 42 116
Organizacion del Servicio 234 172 406
Folletos 16 21 37
Redes sociales 22 28 50
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Otro* 17 9 26

Totales 370(57%) 276(43%) 646(100%)

Tabla 20- Medios a través de los cuales se ha tenido conocimiento del Servicio durante este periodo
2017 (caso colectivos, individuales y totales) *Otro: conversaciones privadas en espacios publicos y
privados con personas ajenas al Servicio.

Medios através del que ha tenido conocimiento del
Servicio: casos individuales y casos colectivos

Totales I 116 406 _
Individuales I 74 234 -

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Web del Consejo B Web del servicio de asistencia B Un conocido

Organizacion de la Red m Folletos B Redes sociales

W Otros

Grafico 18- Medios a través de los cuales se ha tenido conocimiento del Servicio durante este periodo
2017 (caso colectivos, individuales y totales). N=646

Medio a través del que se ha tenido conocimiento del caso

A partir de los datos recogidos, los canales mas frecuentes a través de los cuales se
tiene conocimiento de los incidentes discriminatorios son: la visita a la oficina la
una entidad del Servicio (47%), redes sociales (7%), y medios de comunicacién
(8%).
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Visita a la oficina

Entidades = Lt e
Teléfono de la
entidad 114 56 170
Internet 22 26 48
Consejo parala
Eliminacion de la

e ., 3 1 4
Discriminacion
Racial o Etnica
LEHESEE 25 27 52
comunicacion
Otras entidades 6 5 11
Redes sociales 29 21 50
E-méfll- del 9 1 3
Servicio
Web buzon de
atencion al 2 1 3
ciudadano
Linea gratuita
900 4 0 4
Totales 370(57%) 276(43%) 646(100%)

Tabla 21- Medios a través de los cuales se ha tenido conocimiento del caso durante este periodo 2017
(caso colectivos, individuales y totales) N=646
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Medio a través del que se ha tenido conocimiento del
caso: casos individuales y casos colectivos

Totales ST R348 /DD | S
Colectivos | 77 = U N
Individuales S S 22 S

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Visita a la oficina Entidades
M Teléfono de la entidad
M Internet
Consejo para la Eliminacién de la Discriminacién Racial o Etnica
B Medios de comunicaciéon
M Otras entidades

W Redessociales

Grafico 19 - Medios a través de los cuales se ha tenido conocimiento del caso durante este
periodo 2017 (caso colectivos, individuales y totales) N=646

e Através de quién se ha tenido conocimiento del caso

A partir de los datos recogidos y como se puede observar en el grafico 20, un 47 %
de las quejas han sido presentadas por las propias victimas, también destacar con
un 31% han sido las propias organizaciones quienes han iniciado los expedientes
de investigacion en los incidentes discriminatorios y un 9 % han sido presentadas
por conocido de la victima.

Victima 167 139 306
Organizacion del Servicio 118 85 203
Otra persona/un tercero que

no forme parte del colectivo 19 12 31
afectado

Conocido/amigo/familiar de la

o 35 24 59
victima
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Otros 31 16 47

Totales 370(57%) 276(43%) 646(100%)

Tabla 22- A través de quién se ha tenido conocimiento del caso durante este periodo 2017 (casos
colectivos, individuales y totales) N=646

A través de quién se ha tenido conocimiento del caso:
casos individuales y casos colectivos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Victima
M Organizacion dela Red
Otra persona, un tercero que no forme parte del colectivo afectado
B Conocido, amigo, familiar de la victima
B Otros

Grafico 20- A través de quién se ha tenido conocimiento del caso durante este periodo 2017
(casos colectivos, individuales y totales) N=646
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El acceso al Servicio de atencion a
victimas de discriminacion

Medios a través de
la cual se conoce el
Servicio

El 63% de las personas han tenido conocimiento del Servicio a través
de las organizaciones que lo prestan.

Medios a través
del cual se
conocen los
incidentes

La visita a la oficina entidad del Servicio (47%)
Redes sociales (7%)

Internet (7%)

Medios de comunicacion (8%)

Teléfono de la entidad (26%)

Presentacion de
quejas

El 47 % de las quejas son presentadas por las victimas
El 31 % de las quejas son presentadas por las organizaciones que lo
prestan

Iniciativa de la
investigacion

El 41% de las investigaciones se inician a iniciativa de las
organizaciones que lo prestan.
El 50% de las investigaciones se inician a iniciativa de las victimas.

4.1.1 Acceso presencial a las oficinas

Como se puede observar en los datos presentados relacionados con el medio a
través del cual se ha tenido conocimiento del caso, cabe destacar que en este
periodo de 2017 el medio mas utilizado ha sido la visita a la oficina de la entidad.
De los 646 casos recogidos , un 47% es decir, 301 incidentes discriminatorios se
se han conocido a través de la visita a la oficina.

4.1.2 Acceso telefonico

Como se puede observar en los datos presentados relacionados con el medio a
través del cual se ha tenido conocimiento del caso, en el afio 2017 los casos
conocidos a través de la linea telefénica de las entidades han sido 170, es decir un
26%.

Por esta razdn, consideramos que sera necesario fomentar el acceso al Servicio por
este medio. Para ello daremos difusion a la linea telefénica gratuita del Servicio

(=)
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es decir, el naimero 900 20 30 41.

4.1.3 Acceso mediante buzon de atencion al ciudadano en la web

El Servicio de asistencia dispone igualmente de un buzén de atencion al
ciudadano en su Web, que permite la recepcién, canalizaciéon y atencion de
consultas recibidas de manera coordinada entre las oficinas regionales y el equipo
central de coordinacién. A través de este buzdn las potenciales victimas y la
ciudadania en general pueden solicitar asesoramiento, estudio y andlisis ante una
posible situacion de discriminacidn, u otra informacién relativa a esta materia.

Durante este periodo las consultas a través de este medio igualmente han sido muy
escasas y consideramos que se ha debido al poco conocimiento que tiene la
sociedad de la propia pagina web del Servicio. La falta de difusién de este Servicio
en las dos redes sociales principales de Internet (Facebook y Twitter) puede ser un
factor a tener en cuenta.

CONSEJO PARA LA ELIMINACION | - BNl 900 203 041 o
pl é DE LA DISCRIMINACION b
C RACIALO ECa L
El Servicio Red de oficinas Conoce tus derechos Podemos ayudarte
Q
¢ QUE ES EL SERVICIO?
OBJETIVOS
LINEAS DE ACTUACION

Se trata de un recurso estatal y gratuito de asistencia a
posibles victimas de discriminacion racial o étnica, que I
presta apoyo y asesoria independiente a las personas TE AYUDAREMOS
discriminadas en cualquier ambite, emplec. educacion,
vivienda, acceso a bienes y servicios, etc. El Servicio de
Asistencia a Victimas de Discriminacion Racial o Etnica
forma parte de las actividades desarrolladas por el Consejo
para la promocién de la igualdad de trato y no discriminacién

I K

TELEFONO 900 203 041
E-MAIL

INFO@A SISTENCIAVICTIM
ASDISCRIMINACION.ORG

de las personas por su origen racial o étnico, drgano
colegiado adscrito al Ministeric de Sanidad Servicios Sociales
e lgualdad, a través de su Direccidn General para |a Igualdad
de oportunidades. En aplicacion del articule 13 de la Directiva
2000/43/CE. el plan de trabajo del Consejo, puesto en funcionamiento en el afic 2009, establecié come uno de sus

INTERLOCUCION,
NEGOCIACION,
MEDIACION,
ACTUACIONES

ejes principales el desarrollo de los mecanismos necesarios para impulsar la asistencia a victimas de discriminacién
EXTRAJUDICIALES

racial 0 étnica. En este marco, la Direccidn General para la Igualdad de Oportunidades del Ministerio de Sanidad,
Servicios Sociales e Igualdad y el Consejo, estan desarrollando este servicio con la participacion de entidades

sociales profundamente implic adas y con una amplia experiencia en la promocion de la igualdad de trato y la lucha

- DONDE ESTAMOS -
las mencionadas entidades sociales, en las que se presta atencién presencial, telefénica y telemdtica a las posibles _CUENTANOS TU CASO -

victimas de discriminacion racial o étnica.

contra la discriminacion racial o étnica. El servicio se presta a través de una amplia red de oficinas pertenecientes a

» Triptico del Servicio de Asistencia (castellano)

Pagina web del Servicio. Buzon de atencién al ciudadano/a.

4.1.4 Informacion ofrecida por otras entidades.
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Durante este periodo 2017 el Servicio se ha reunido en varias ocasiones con
Facebook Espaiia, Google, con el Consejo Estatal del Pueblo Gitano, Colegio de
abogados de Madrid, Fiscalia de Delitos de odio y discriminacion de Madrid,
Grupo de trabajo sobre los delitos y discursos de odio impulsado por el
Consejo General del Poder Judicial, etc. para valorar las acciones de
intervencién en algunos incidentes discriminatorios e impulsando un trabajo en
red relacionado con el analisis de los mismos.

4.2. A iniciativa de quién se ha iniciado el expediente
discriminatorio.

Teniendo en cuenta la informacién anteriormente expuesta podemos sefialar que
la mitad de expedientes se han iniciado a peticion de las victimas (45%), siendo un
46 % los iniciados por las organizaciones del Servicio. Cabe destacar que hay casos
en los que las victimas nos han informado de la existencia de la situaciéon
discriminatoria en la que se han visto implicadas, pero no nos han autorizado a
que realicemos acciones de investigacion por miedo a represalias.

4.2.1. Peticion de la victima

De los 646 expedientes de investigacion iniciados durante este periodo 2017, 288,
expedientes de investigacidn han sido iniciados por las victimas.

4.2.2. De oficio por la entidad que detecta el incidente.

De los 646 expedientes de investigacion iniciados durante este periodo 2017, 298,
han sido iniciados por las organizaciones del Servicio y ademas, un 9% ha sido
iniciado a peticion de otra entidad que no forma parte del Servicio o de una tercera
persona.

A peticion de una victima 193 95 288

Caso tratado a iniciativa del Servicio 153 145 298

A peticion de otra entidad o de una

32persona 24 36 60

Totales 370(57%) 276(43%) 646(100%)

Tabla 23- A iniciativa de quién se ha iniciado el expediente de investigacion durante este periodo 2017
(caso colectivos, individuales y totales) N=646
E 57]
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Tratamiento del caso: casos individuales y casos
colectivos

Torates - N
navicses

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B A peticién de una victima
M Caso tratado ainiciativa de la Red

@ A peticién de otraentidad o de una tercera persona

Grafico 21- A iniciativa de quién se ha iniciado el expediente de investigacion durante este periodo
2017 (caso colectivos, individuales y totales) N=646

5. Acciones de informacion e impacto del
Servicio

Ademas de dar asesoramiento y asistencia a casos de discriminacion, el Servicio de
Asistencia y Orientacion a Victimas de Discriminaciéon también tiene el objetivo de
promocionar el derecho a la igualdad de trato y no discriminacién a través de
actividades de comunicacion, sensibilizacion y formacion.

En 2017, al igual que en etapas anteriores, las entidades del Servicio centraron sus
esfuerzos en los siguientes aspectos:

e Reforzar la visibilidad y existencia del Servicio a través de charlas informativas
y de sensibilizaciéon en diversas localidades, distribucion de folletos y otros
materiales informativos, etc.

e Seguir mejorando y ampliar la formacion y la capacitacién de sus recursos
humanos y de las organizaciones afines (otras ONG, oficinas descentralizadas,
etc.).

e Seguir mejorando relaciones institucionales con los agentes clave:
administraciones publicas, agentes sociales, centros educativos, otras ONG,
defensorias del pueblo, fiscalias de delitos de odio y de discriminacién, con la
Seguridad Social e Inspecciones de trabajo, cuerpos de seguridad etc.
implicAndoles en la organizacién de eventos, pero también participando como
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ponentes en actividades organizadas por otras instituciones y organizaciones
del ambito estatal y europeo (Equinet y Parlmento Europeo).

e Disefiar e implementar iniciativas de informacion y sensibilizacién especificas y
dirigidas a un publico objetivo especifico.

e Seguir impulsando el desarrollo de los ejes de trabajo del Servicio de asistencia
a nivel territorial a través de las 20 Comisiones Territoriales del Servicio
para acercar el Servicio a la ciudadania en general y a las potenciales victimas
de discriminacion racial o étnica. Igualmente, las Comisiones de Seguimiento
Territoriales del Servicio han contribuido al desarrollo de las acciones de
informacién y sensibilizacion en el territorio del Servicio partiendo de las
necesidades y propuestas detectadas por parte de los técnicos y las técnicas
territoriales de las diferentes entidades colaboradoras del Servicio.

En total en este periodo se han organizado y desarrollado 240 acciones de
informacién, sensibilizacion y formaciéon. De las cuales, 62 acciones han sido
dirigidas a profesionales agentes clave o con destinatarios concretos y 178
acciones han sido dirigidas a potenciales victimas/ personas beneficiarias de los
distintos programas. El ndmero total de personas que han participado han sido
10.760 . Entre estas actividades, las organizaciones del Servicio implementaron
acciones de comunicacion y sensibilizacién genéricas dirigidas a diferentes
destinatarios (informacion web, distribucion de folletos, publicacién de noticias y
comunicados en twitter, etc.) cuyo alcance no es posible determinar en términos
de niimero exacto de participantes u organizaciones.

Se incluye unas tablas resumen, indicativas de las acciones realizadas y las cifras
de participacién, en funcion del tipo de actividad.

Acciones de formacion, informacion y sensibilizacion.

N2 Acciones de formacion, informacion y sensibilizacion a

. Total participantes
agentes profesionales clave P P

N2 TOTAL PROFESIONALES

[ .
N2 TOTAL DE ACCIONES DESARROLLADAS : 62 AGENTES CLAVE : 1.860

N2 Acciones de formacion, informacion y sensibilizacion
dirigidas a potenciales victimas

Total participantes

N2 TOTAL DE
N2 TOTAL DE ACCIONES: 178 BENENICIARIOS/AS
PARTICIPANTES: 8.900

Tabla 24 - Alcance de las acciones de informacion y sensibilizacion dirigidas a potenciales
victimas de discriminacion y a profesionales agentes clave durante el periodo 1 de enero de
2017 hasta el 31 de diciembre de 2017.

(=)
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5.1 Acciones de sensibilizacion e informacion

En esta area y durante el periodo del informe, es decir desde el 1 de enero hasta
el 31 de diciembre de 2017, las acciones se han centrado sobre todo en difundir
y dar a conocer los servicios que ofrecemos las entidades del Servicio de asistencia
y orientacion a la ciudadania en general y a las potenciales victimas de
discriminacién racial o étnica, impulsar el Servicio a nivel territorial, potenciar la
comunicacion con la ciudadania a través de la pagina Web del Consejo, elaborar y
editar nuevos materiales de difusién, y celebrar actos de presentacién publica del
Servicio de Asistencia y talleres de prevencion y sensibilizacién frente a la
discriminacidn.

1 Difusion de una imagen grafica para sensibilizar e identificar el Servicio de
asistencia a victimas de discriminacién racial o étnica

’ ' Servicio de Asistentia y

o PE0 Drienlaidn a Victimas de
' ] Discriminacidn Racial o Etnica

2 Mantenimiento de las 87 placas identificativas del Servicio tanto en las
oficinas oficiales como en las colaboradoras para informar y difundir el
mismo en todo el territorio espafol.

3 Elaboracién de nuevas ediciones del folleo del Servicio de asistencia y
orientacién a victimas. Ademads se ha elaborado y editado un nuevo folleto
informativo dirigido a potenciales victimas de discriminacidn, un cartel del
Servicio y un roll up. Se han difundido un total de 2.500 folletos, 100
carteles, tanto a nivel estatal como europeo y 22 roll ups.

4 Mantenimiento y difusiéon del Servicio de atencién telefénica gratuita:
900 20 30 41. En este periodo se han recibido alrededor de 186 , la

mayoria de ellas atendidas por el Servicio.

5 Mantenimiento y difusion de un Buzén electréonico de atencion al

ciudadano.
(%)
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6 Mantenimiento y difusion de la Web del Servicio de Asistencia y
Orientacién a Victimas de Discriminacién Racial o Etnica. Asi como
acciones de difusion de la pagina Web del Consejo para la Eliminacién de la
Discriminacién Racial o Etnica.

https: . i.oob.es/ssi/igualdadOportunidades/noDiscriminacion/c

onsejo.htm

Ministeris de Senided, Servicias Sociales ¢ lpualdad

Orpinachin | i Pibdiotiea y
e e R
\ - S Seciie o ekt umited ¢ poarenie e Snc e+ Kt de O e

T, Corejo para I Etiminacidn de la Discriminacion Raclal o Etnica

W Viskencts de Ganer y Trass e gjerms
ot s s Fusameaciy

C—) ¢ Dacamemcn
Gt 0s?

» Drgaciad L D 1l 7 s articudn 13 L obibgciin de it Diadks eberabens o dihans “usns o il crpinfienct reigorsabion de L pros
prepp— nim®

W Diogas e Condrtay Actins.

T

u Nowntia

Enlace a la pagina Web del Consejo

7 Celebracion de mas de 150 actos para la presentacion publica del
Servicio, a nivel nacional, autonémico y Local. Igualmente, las entidades
miembros del Servicio ha realizado una importante labor de difusion e
informaciéon a través de talleres, charlas, reuniones y otras sesiones
informativas.

(]
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FOLLETOS INFORMATIVOS DEL SERVICIO DE ASISTENCIA Y ORIENTACION A
ViCTIMAS DE DISCRIMINACION RACIAL O ETNICA

Objetivo

Elaborar un material informativo sobre el Servicio de asistencia y
orientacion a victimas de discriminacion por origen racial o étnico
que permita:

e Favorecer la identificacién de situaciones de discriminacién
por parte de victimas potenciales, por agentes clave y por la
sociedad en general

e Favorecer el conocimiento de instrumentos de actuacién y
puntos de informacidn (oficinas oficiales).

e Difundir el trabajo del Servicio de Asistencia y Orientacion a
Victimas de Discriminacién Racial o Etnica del Consejo.

Mensaje clave

El folleto busca comunicar una serie de ideas clave:
e Sihas sido victima de discriminacion, te podemos asesorar.

e En qué te podremos ayudar (servicios que se prestan)

Método y
aprendizajes

Este material se ha elaborado teniendo en cuenta a las victimas
pero también a agentes clave en materia de no discriminacidn.

Cabe destacar que los folletos han tenido una buena acogida entre
las organizaciones del Servicio y profesionales en este ambito.

Destinatarios

Personas que son beneficiarias y usan los servicios que prestan
todas las organizaciones sociales colaboradoras del Servicio, sus
amistades y familiares asi como los profesionales de este ambito y
cuya labor estd relacionada con la promocién del principio de
igualdad de trato y no discriminacidn.

En total se editaron 10.000 folletos

Producto final

Folletos disponibles en papel y para su descarga gratuita en la
pagina web del Servicio de Asistencia a Victimas de Discriminacion
Racial o Etnica, en cinco idiomas oficiales

www.asistenciavictimasdiscriminacion.org
https://asistenciavictimasdiscriminacion.org/wp-

content/uploads/2013/10/TRIPTICO-folleto-

servicio castellano.def .pdf

(%)
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FOLLETOS INFORMATIVOS DIRIGIDOS A POTENCIALES VICTIMAS DE
DISCRIMINACION RACIAL O ETNICA

Objetivo

Elaborar un material informativo sobre el Servicio de asistencia y
orientacién a victimas de discriminacion por origen racial o étnico
que permita:

e Favorecer la identificacion de situaciones de discriminacion
por parte de victimas potenciales

e Favorecer el conocimiento de instrumentos de actuacién y
puntos de informacidn.

e Difundir el trabajo del Servicio de Asistencia y Orientacion a
Victimas de Discriminacién Racial o Etnica del Consejo.

Mensaje clave

El folleto busca comunicar una serie de ideas clave:
e Sihas sido victima de discriminacion, te podemos asesorar.

¢ En qué te podremos ayudar (servicios que se prestan)

Método y
aprendizajes

Este material se ha elaborado teniendo en cuenta el perfil de las
potenciales victimas de discriminacién. Se trataba de contar con un
folleto especifico y cercano (en la utilizacién del lenguaje,
imagenes), de facil comprension.

Cabe destacar que los folletos han tenido una buena acogida entre
las organizaciones del Servicio y profesionales en este ambito.

En el caso de la Fundaciéon Secretariado Gitano, también cabe
resaltar que muchas personas gitanas, al leer el folleto, verbalizan
situaciones de discriminacién vivida directamente o en su familia,
que sin embargo no querian registrar por considerarlo algo
“normal”. Esta iniciativa permitié detectar un alto grado de
“asimilacion de la discriminacién”, llegando a decir que quejarse

AT

“no va a servir de nada”, “no me van a dar la razén”.

Destinatarios

Personas que son beneficiarias y usan los servicios que prestan
todas las organizaciones sociales colaboradoras del Servicio, sus
amistades y familiares asi como los profesionales de este ambito y
cuya labor estd relacionada con la promocién del principio de
igualdad de trato y no discriminacidn.

En total se editaron 20.000 folletos.
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Producto final

Folletos disponibles en papel y para su descarga gratuita en la
pagina web del Servicio de Asistencia a Victimas de Discriminacion
Racial o Etnica donde aparece la siguiente pregunta: ;Te has
sentido discriminado/a por tu origen, color de piel o etnia? Si es
asi, ejerce tus derechos. Te apoyamos y asesoramos.

http://asistenciavictimasdiscriminacion.org/wp-

content/uploads/2013/10/Folleto-Informativo-a-

V%C3%ADctimas-de-Discriminaci%C3%B3n.pdf

ROLL UP DEL SERVICIO DE ASISTENCIA

Objetivo

Difundir y dar a conocer el Servicio de Asistencia y Orientacién
a Victimas tanto a potenciales victimas como entidades sociales
y otros organismos.

Generar y ampliar otras vias de captacion de incidentes
discriminatorios.

Mensaje clave

El Servicio de Asistencia es gratuito, Si has sido victima de
discriminacién, te podemos ayudar.

Informacion de las entidades sociales que forman parte del
Servicio de Asistencia

En qué te podremos ayudar (servicios que se prestan)

Método y
aprendizajes

Envio de los roll ups a cada una de las entidades sociales para
su colocaciéon y utilizacion en el desarrollo de las distintas
acciones de informacion y de sensibilizacion.

El roll up visibiliza el Servicio y puede a animar a potenciales
victimas a denunciar su caso.

(%)
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Destinatarios

Todas las personas potenciales victimas de discriminacién
racial o étnica (preferentemente personas inmigrantes,
personas gitanas, refugiadas, etc.) que usan y se benefician de
los distintos programas y servicios ofrecidos desde cada oficina
del Servicio de Asistencia independientemente de la
organizacion social que sea (Accem, CEAR, Cruz Roja Espafiola,
Fundacion = CEPAIM, Fundacién Secretariado  Gitano,
Movimiento por la Paz -MPDL, Movimiento contra Ila
Intolerancia y Red Acoge).

Profesionales del tercer sector y otros profesionales como
juristas, servicios policiales, etc. cuya labor puede influir en la
lucha contra la discriminacion y deseen ampliar sus
conocimientos en esta materia, es decir, igualdad de trato y no
discriminacidn, conceptos, normativa relacionada, etc.

Producto final

e Un roll up tamafo 100 x 180 cm donde aparece el logo del
Servicio de Asistencia y Orientacion a Victimas de
Discriminacién Racial o Etnica y donde se informa del
numero de teléfono gratuito.

CARTEL DEL SERVICIO DE ASISTENCIA

Objetivo

Difundir y dar a conocer el Servicio de Asistencia a Victimas e
informar sobre los recursos de interés a los que pueden
recurrir en estos casos.

Generar y ampliar otras vias de captacion de incidentes
discriminatorios.

Mensaje clave

Si has sido victima de discriminacién, te podemos asesorar.

En qué te podremos ayudar (servicios que se prestan)

Método y
aprendizajes

Colocacidn de los carteles en lugares visibles de las oficinas de
organizaciones sociales.

El cartel visibiliza el Servicio y puede a animar a potenciales
victimas a denunciar su caso.

(*)
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Destinatarios

Todas las personas potenciales victimas de discriminacién
racial o étnica (preferentemente personas inmigrantes,
personas gitanas, refugiadas, etc.) que usan y se benefician de
los distintos programas y servicios ofrecidos desde cada oficina
del Servicio de Asistencia independientemente de la
organizacion social que sea (Accem, CEAR, Cruz Roja Espafiola,
Fundacion = CEPAIM, Fundacién Secretariado  Gitano,
Movimiento por la Paz -MPDL, Movimiento contra Ila
Intolerancia y Red Acoge).

Profesionales del tercer sector y otros profesionales como
juristas, servicios policiales, etc. cuya labor puede influir en la
lucha contra la discriminacion y deseen ampliar sus
conocimientos en esta materia, es decir, igualdad de trato y no
discriminacidn, conceptos, normativa relacionada, etc.

Producto final

Un cartel tamafio 50 x 70 cm donde aparece la siguiente
pregunta: “;Te has sentido discriminado/a por tu origen, color
de piel o etnia? Si es asi, ejerce tus derechos. Te apoyamos y
asesoramos”. Se han impreso 1000 unidades de estos carteles
que se han repartido a las 87 oficinas del Servicio.

http://asistenciavictimasdiscriminacion.org/wp-

content/uploads/2013/10/Cartel-del-Servicio-de-Asistencia-a-
V%C3%ADctimas.pdf

PRESENCIA DEL SERVICIO EN LA RED

Objetivo

Difundir y dar a conocer el Servicio de Asistencia y Orientacién a
Victimas e informar sobre los recursos de interés a los que
pueden recurrir en estos casos.

Generar y ampliar otras vias de captacion de incidentes
discriminatorios

Mensaje
clave

Facilitar el acceso al Servicio, en este caso, por via telematica, a
aquellas personas que puedan necesitar de los servicios del
mismo

Método y
aprendizajes

Incorporacion del enlace de la pagina web del Servicio, en cada
una de las paginas oficiales webs de las organizaciones sociales.

Difusién de las acciones del Servicio a nivel estatal y territorial, a
través de las redes sociales de las entidades y en medios de
comunicacion social.

Incorporacion de un buzén de atencién al ciudadano con una
estructura sencilla que facilite su comprension.

(7]



Servicio de asistencia y orientacion a victimas de discriminacion: informe anual de resultados 2017-

Destinatarios

Todas las personas potenciales victimas de discriminacién racial
0 étnica (preferentemente personas inmigrantes, personas
gitanas, refugiados, etc.) que usan y se benefician de los distintos
programas y servicios ofrecidos desde cada oficina del Servicio
de Asistencia independientemente de la organizacidn social que
sea (Accem, CEAR, Cruz Roja Espafiola, Fundacién CEPAIM,
Fundacién Secretariado Gitano, Movimiento por la Paz -MPDL,
Movimiento contra la Intolerancia y Red Acoge

Profesionales del tercer sector y otros profesionales como
juristas, servicios policiales, etc. cuya labor puede influir en la
lucha contra la discriminacién y deseen ampliar sus
conocimientos en esta materia, es decir, igualdad de trato y no
discriminacién, conceptos, normativa relacionada, etc.

Producto
final

Una pagina web con informaciéon sobre qué es el Servicio de
Asistencia y Orientacién a Victimas , sus objetivos, sus
miembros, los diferentes puntos de asistencia a disposicién, las
actividades que se estan llevando a cabo, qué es la
discriminacién, los tipos de discriminacion, los derechos de los
ciudadanos/as, como denunciar, servicio de denuncias on line
(buzén de atencién al ciudadano), direcciones de todas las
oficinas donde se presta el Servicio, mapas de acceso, teléfonos
de contacto, legislacidn, ejemplos concretos de discriminacion y
como reaccionar en cada caso, y materiales didacticos ya
existentes sobre la atencién y acompafnamiento a victimas de
discriminacidn(guias, folletos, carteles, etc.) asi como los
enlaces a entidades que trabajan en el mismo dmbito, como la
OSCE, el Consejo de Europa, Equinet, FRA, etc. Recientemente se
ha incorporado un apartado de novedades del Servicio
(comunicados, publicaciones recientes, etc.).

Un buzo6n de atencién al ciudadano/a, incorporado en la pagina
Web, para poder solicitar servicios de informacidn,
asesoramiento, estudio o andlisis tanto de incidentes
discriminatorios como de quejas u otras consultas. Se prevé que
el buzoén esté disponible en varios idiomas.

www.asistenciavictimasdiscriminacion.org

CREACION Y MANTENIMIENTO DE UNA BASE DE DATOS DEL SERVICIO

Objetivo

Incorporar una herramienta comun para el registro y
seguimiento de los incidentes discriminatorios para las
organizaciones sociales que forman parte del Servicio.
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Mensaje
clave

Visibilizar la metodologia y protocolo de actuacién comun a las
entidades sociales.

Método y
aprendizajes

Deteccién, registro y seguimiento de los incidentes
discriminatorios de manera objetiva, basada en criterios
comunes, para identificar un incidente discriminatorio.

Destinatarios

Todo el personal técnico del Servicio de asistencia distribuido en
sus 87 oficinas independientemente de la organizaciéon social que
sea (ACCEM, CEAR, Cruz Roja Espafola, Fundacion CEPAIM,
Fundacion Secretariado Gitano, Movimiento por la Paz -MPDL,
Movimiento contra la Intolerancia y Red Acoge).

Producto
final

Una base de datos para el registro de incidentes discriminatorios

https://antenas.gitanos.org/login.html
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IMAGEN GRAFICA DEL SERVICIO

Objetivo

Incorporar y dotar de una imagen grafica comun a las organizaciones
sociales que forman parte del Servicio.

Mensaje
clave

Visibilizar e identificar facilmente el Servicio de Asistencia.

Método y
aprendizajes

Lo que se busca es que se pueda identificar y localizar facilmente una
oficina oficial o colaboradora adscrita al Servicio de Asistencia.

Destinatarios

Todas las personas que usan y se benefician de los distintos
programas y servicios ofrecidos desde cada oficina del Servicio de
Asistencia y Orientacién independientemente de la organizacion
social que sea (ACCEM, CEAR, Cruz Roja Espafiola, Fundacién CEPAIM,
Fundaciéon Secretariado Gitano, Movimiento por la Paz -MPDL,
Movimiento contra la Intolerancia y Red Acoge).

Producto
final

Una imagen grafica comun.

ACTOS DE PRESENTACION DEL SERVICIO DE ASISTENCIA Y ORIENTACION

Objetivo

e Difundir el Servicio de Asistencia.
e Dar a conocer los servicios que presta y quienes lo prestan.

e Informar de la presencia del Servicio en practicamente todas las
provincias espafiolas detallando la informaciéon basica y contacto
de las oficinas oficiales y colaboradoras.

Mensaje clave

e Promover la igualdad de trato y no discriminacion.

e Prevenir situaciones y actitudes racistas y xenofobas en el seno
de la sociedad mostrando cémo las diferencias nos enriquecen.

e Apreciar la diversidad social como un valor social.

Método y
aprendizajes

e Uno de los principales objetivos del Servicio es concienciar a las
potenciales victimas de discriminacion de lo importante que es
dar a conocer esas situaciones y actitudes xenéfobas o racistas, y
lo necesario que es visibilizarlas para asi poder prevenir y
combatir la discriminacion.
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Destinatarios/as

Todas las personas potenciales victimas de discriminacion racial
o étnica (preferentemente personas inmigrantes, personas
gitanas, refugiadas, etc.) que usan y se benefician de los distintos
programas y servicios ofrecidos desde cada oficina del Servicio
de Asistencia independientemente de la organizacién social que
sea (Accem, CEAR, Cruz Roja Espanola, Fundacién CEPAIM,
Fundaciéon Secretariado Gitano, Movimiento por la Paz -MPDL,
Movimiento contra la Intolerancia y Red Acoge)

Producto final

Presentaciéon de los Servicios y las herramientas (pagina web,
linea telefénica gratuita, folleto, etc.) con las que cuenta el
Servicio de Asistencia.

ACTOS DE PRESENTACION DE RESULTADOS DEL SERVICIO DE ASISTENCIA Y

ORIENTACION

Objetivo

Difundir el Servicio de Asistencia y los resultados de su actividad
en los diferentes periodos y ambitos.

Dar a conocer los servicios que presta y quienes lo prestan.

Informar de la presencia de 20 Comisiones Territoriales del
Servicio en aquellas provincias donde el Servicio de Asistencia es
oficina oficial del Servicio.

Mensaje clave

Presencia en las distintas CCAA del Servicio de Asistencia.
Impulso del trabajo en red de 8 entidades sociales a nivel estatal.
Promover la igualdad de trato y no discriminacion.

Prevenir situaciones y actitudes racistas y xenéfobas a través del
desarrollo de acciones de informacion y de sensibilizacion.

Método y
aprendizajes

Uno de los principales objetivos del Servicio es concienciar a las
potenciales victimas de discriminacion y los profesionales
agentes clave de lo importante que es dar a conocer esas
situaciones y actitudes xeno6fobas o racistas, y lo necesario que es
visibilizarlas para asi poder prevenir y combatir la
discriminacidn.
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Destinatarios/as

Todas las personas potenciales victimas de discriminacion racial
o étnica (preferentemente personas inmigrantes, personas
gitanas, refugiadas, etc.) que usan y se benefician de los distintos
programas y servicios ofrecidos desde cada oficina del Servicio
de Asistencia independientemente de la organizacién social que
sea (Accem, CEAR, Cruz Roja Espanola, Fundacién CEPAIM,
Fundaciéon Secretariado Gitano, Movimiento por la Paz -MPDL,
Movimiento contra la Intolerancia y Red Acoge)

Producto final

Presentaciéon de los Servicios y las herramientas (pagina web,
linea telefénica gratuita, folleto, etc.) con las que cuenta el

Servicio de Asistencia.

TALLERES DE INFORMACION Y DE SENSIBILIZACION DEL SERVICIO

Objetivo

Concienciar a las personas de que la discriminacién esta
prohibida por ley y que su ejercicio vulnera derechos
fundamentales que estdn protegidos por la Constituciéon
Espafiola, derechos fundamentales como la intimidad, el trabajo,
la educacion, vivienda, etc.

Prevenir situaciones y actitudes discriminatorias, racistas y
xenofobas.

Mensaje clave

Ante la discriminacion: “actua”.

Recursos existentes a disposicién gratuitamente de cualquier
persona que sufra o haya sufrido discriminacién en cualquiera
de los ambitos sociales.

El Servicio de Asistencia es cercano (despliegue en ambito
estatal del Servicio, practicamente en todas las provincias
espafiolas).
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Método y e Constatar que muchos de los beneficiarios/as, participantes de los

aprendizajes programas sociales que desarrolla cada organizacion y personas
que usan dichos servicios no son conscientes de que en muchas
ocasiones sufren discriminacion

e Constatar la falta de comprensién de lo que significa una
discriminacién, desconocimiento/ falta de informacion sobre los
derechos que les asisten y sobre las posibilidades existentes para
afrontar estos hechos.

Destinatarios/as . .
/ Todas las personas que usan y se benefician de los distintos

programas y servicios ofrecidos desde cada oficina del Servicio
de Asistencia independientemente de la organizacién social que
sea (Accem, Fundacién CEPAIM, Fundacion Secretariado Gitano,
Movimiento por la Paz -MPDL, Movimiento contra la
Intolerancia y Red Acoge).

e Profesionales del tercer sector y otros profesionales como
juristas, servicios policiales, etc. cuya labor puede influir en la
lucha contra la discriminacion.

e Es muy importante, en este sentido, hacer una mencién a los
destinarios directos de estas acciones, como son las personas
beneficiarias y las que usan los recursos del Servicio de Asistencia,
pero también a los destinatarios indirectos, es decir, todas aquellas
personas que de alguna manera se ven involucradas en las actividades
propuestas por cada organizacion.

Producto final e Talleres de sensibilizacién y de informacion

6. Aprendizajes

En este apartado se incluye un andlisis de los aprendizajes resefados por las
diferentes organizaciones que componen el Servicio de asistencia a victimas de
discriminacién en sus informes trimestrales siguiendo los siguientes items:

e Estrategias de actuacion mas efectivas.

e Estrategias de actuacion menos eficaces.

e Las principales dificultades a la hora de tramitar un caso.

e Propuestas de mejora realizadas por las personas usuarias del Servicio.
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6.1 Estrategias de actuacion mas efectivas

La informacion facilitada por las diferentes organizaciones que componen el
Servicio indica que, en primer lugar, se valora el gran impulso de los ejes y lineas
de actuacién del Servicio en el ambito estatal y autondmico a través de las Mesas
Territoriales del Servicio que se han constituido, y de los nuevos materiales que se
han elaborado, editado y difundido a nivel estatal.

Se valora positivamente la existencia del Servicio porque permite a las personas
que han sido victimas de incidentes discriminatorios acudir a un servicio a través
del cual pueden exponer su caso y compartir sus dudas sobre su experiencia. En
este sentido, la estrategia de actuacion mas importante esta siendo la atencion
personalizada y presencial para documentar de forma clara y precisa con la
victima todos los aspectos del incidente vivido asi como para darle la
informacién adecuada sobre el Servicio al que ha acudido, teniendo en cuenta su
nivel socio-educativo, destacando el respaldo institucional del Servicio de
asistencia de victimas de discriminacion. Este aspecto ha sido esencial en el
tratamiento de los casos como motivaciéon a las victimas para continuar con la
defensa de sus derechos.

De hecho, el apoyo y acompafiamiento a las victimas, durante este periodo, ha sido
muy valorado por las personas atendidas independientemente de que decidan o no
tomar alguna medida para hacer frente a la discriminacién. Un indicador es la gran
participacién que han tenido en las acciones llevadas a cabo durante este periodo.

Ademas, queremos resaltar el buen resultado de la labor de sensibilizacion
realizada con los agentes clave sigue siendo positivo, logrando un cambio de
actitud y mostrando cierta empatia hacia los/las usuarios/as afectados/as.

Finalmente, en las acciones de sensibilizacién e informacién en derechos
realizadas con potenciales victimas, destacamos como han adquirido conocimiento
de como actuar ante situaciones discriminatorias, como por ejemplo solicitar una
hoja de reclamaciones en determinados establecimientos.

6.2 Estrategias de actuacion menos efectivas

A partir de los datos facilitados por las organizaciones del Servicio durante este
periodo y teniendo en cuenta las estrategias seguidas durante el periodo anterior,
hemos podido detectar algunas dificultades que se exponen a continuacion.

Se ha observado que las estrategias mdas directas e invasivas, tanto en lo que se
refiere a las victimas como a los agentes discriminadores, siguen siendo las menos
adecuadas, ya que suelen producir el efecto contrario: impiden iniciar un proceso
de didlogo e interlocucién desde una perspectiva positiva o de resoluciéon de
conflicto. Ahora bien, en muchas ocasiones, se ha detectado que a pesar de que las
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organizaciones del Servicio busquen iniciar una interlocucién desde una 6éptica
neutral, los presuntos agentes discriminadores no se muestran abiertos a la
interlocucion.

De hecho, el inicio del didlogo y de la interlocucién con el presunto agente
discriminador es uno de los pasos mas complejos del proceso de asistencia a un
incidente discriminatorio. Es frecuente que este responda a la defensiva o de
manera hostil, auto justificAndose, incluso de forma agresiva, o simplemente
termine de forma abrupta cualquier tipo de interlocucion.

6.3 Dificultades a la hora de tramitar un caso

A partir de la informacién obtenida de las diferentes organizaciones que componen
el Servicio hemos podido identificar las dificultades siguientes:

En cuanto al presunto agente discriminador:

Se tiene dificultad a la hora de identificar el presunto agente discriminador por
diferentes razones:

e La propia victima oculta esta informacion porque no quiere que el Servicio
se ponga en contacto con el presunto agente discriminador, tiene miedo que
se produzca un conflicto o por miedo a represalias. Esto es frecuente
cuando se trata de incidentes que suceden en el marco de una relaciéon
laboral.

e Las victimas, en ocasiones por circunstancias personales y como
consecuencia de las situaciones discriminatorias de las que son objeto
siguen sin ser capaces de identificar ni localizar a los presuntos agentes
discriminadores, especialmente cuando los incidentes se han producido con
personas de la Administraciéon Publica a las que no ha podido identificar.

En cuanto ala victima del incidente discriminatorio:

a) Se sigue observando una fuerte resistencia por parte de las victimas a abrir
un expediente de investigacion o una vez iniciado, continuar con la
estrategia de actuacion para conseguir una resolucion del conflicto. Se han
identificado muchos casos en los que las victimas deciden no tramitar el
incidente porque tienen miedo a las represalias, especialmente en el ambito
del empleo o en el acceso a bienes y Servicios o cuando el incidente ha
implicado a algun miembro de los Servicios policiales, o no confian en que
se obtendrd una resolucién del conflicto. En muchas ocasiones, se sigue
detectando que las personas que acuden al Servicio tienen interiorizada y
asimilada la discriminacién como un hecho natural en su vida cotidiana.

b) En este sentido, también es frecuente encontrarse con personas que,
precisamente porque tienen muy interiorizadas las situaciones de
discriminacién, no son capaces de identificar la vulneracién del derecho a la
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igualdad. En otras ocasiones, cuando la victima accede a iniciar un proceso
de investigacion, pero éste comienza a retrasarse (es necesario llevar a cabo
mas gestiones para comprobar el incidente discriminatorio), es frecuente
que la persona pierda interés por seguir con el procedimiento y no vuelva a
contactar con el Servicio.

¢) Por otro lado, las victimas desconfian del sistema de proteccién de sus

derechos, se sienten indefensas.

En cuanto al incidente discriminatorio:

Una de las primeras dificultades detectadas en relaciéon con el incidente
discriminatorio hace referencia a la inmediatez con la que se comunica el
incidente a alguna de las organizaciones del Servicio. Cuanto mas tiempo
pasa entre el incidente y el registro, mas dificil serad recopilar los indicios
discriminatorios o poner en marcha una estrategia de actuacion efectiva,
especialmente si la victima ya ha llevado a cabo algtn tipo de actuacion que
tiene dificil vuelta atras, por ejemplo, si ya ha interpuesto una denuncia o ha
firmado un contrato de arrendamiento abusivo.

Otra de las grandes dificultades tiene que ver con el proceso de
investigacion, por el complejo proceso de identificacién y documentacion de
los indicios discriminatorios de modo objetivo. Las técnicas para verificar y
comprobar los hechos son muy heterogéneas y dependen mucho de cada
situacion. No resulta sencillo documentar los indicios con pruebas objetivas
que complementen el testimonio de la victima.

En otras ocasiones, la falta de prueba impide el poder demostrar los hechos
discriminatorios, dado que nos encontramos con el testimonio de la victima
y una version opuesta por parte del agente discriminador.

En cuanto al Servicio de asistencia a victimas:

()

La primera de ellas tiene que ver con su reconocimiento social y el alcance
de sus competencias; es necesaria una amplia difusién del mismo y un
respaldo de la administracion competente para lograr un mayor
reconocimiento del Servicio. Por ello, consideramos que es vital que el
Consejo para la Eliminacién de la Discriminacién Racial o Etnica sea
impulsado.

Otras grandes dificultades en relaciéon con el propio Servicio tiene que ver
con el alcance de las competencias del Servicio, que tan s6lo puede asesorar
o0 asistir a las victimas, pero no litigar y por tanto no puede ofrecer un
servicio integral en el caso en el que las victimas deseen acudir a los
tribunales.
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En cuanto al marco normativo y los operadores juridicos:

La débil eficacia normativa de la legislaciéon anti-discriminatoria espafiola,
especialmente a la hora de sancionar a los agentes discriminatorios y de
reparar los dafios sufridos por las victimas, que esperamos mejore con la
actual reforma del Cédigo Penal.

Por otra parte, persiste el desconocimiento por parte de la sociedad de la
legislacién antidiscriminatoria vigente, un hecho que repercute por un lado
en las victimas, que no saben el alcance de sus derechos y por tanto
asimilan la discriminacién como algo normal. Por otra parte, se observa que
la sociedad en general no sabe que discriminar esta prohibido por Ley y por
tanto se observa cierta permisividad social a la hora de desarrollar
actitudes discriminatorias.

Ademas, consideramos necesario que el marco juridico actual se
complemente con una Ley integral de Igualdad que nos permitiria tener una
estrategia juridica mas efectiva en los incidentes discriminatorios que no
constituyen un delito.

6.4 Propuestas de mejora sugeridas por las personas atendidas

Aparte de las recomendaciones apuntadas anteriormente, pero relacionada con
ellas, otra propuesta de mejora para este nuevo periodo 2018 seria dar la
maxima difusion al Servicio y los recursos que éste puede ofrecer con el objetivo

de llegar a ser un referente en este ambito concreto de intervencion y que, a su vez,

esto repercuta en un mayor conocimiento por parte de las potenciales victimas,
instituciones, organismos, organizaciones y agentes sociales sobre los temas de
igualdad de trato y lucha contra la discriminacidn, asi como en un mayor nivel de
sensibilizacién que apoye y fomente la desaparicion de practicas discriminatorias.

Para ello destacamos:

Es necesario seguir difundiendo el Servicio a las potenciales victimas para
empoderarlas en el ejercicio de sus derechos. También debemos continuar
sensibilizando a los posibles agentes discriminadores. Por otro lado, las
personas atendidas demandan que la sociedad conozca que existe un
organismo que defiende la no discriminacion, quieren una mayor visibilidad
e implicacion de nuestra administracion.

Seguir impulsando el Servicio en el ambito autonémico y local para reforzar
el trabajo en red con otras entidades a nivel local.

Desarrollar un mayor acompafiamiento, tanto extrajudicial y como judicial
ante un caso de discriminacion.
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e Seria conveniente que cuando tramitemos una queja proporcionemos una
respuesta rapida y que se resarza a las victimas.

e Demandan un apoyo contundente por parte de las administraciones
competentes en la defensa de la no discriminacién (justicia, igualdad,
cuerpos y fuerzas de seguridad etc.).

7. Grado de satisfaccion de los usuarios/as del Servicio

La mayoria de usuarios y usuarias que han acudido al Servicio muestran un buen
acogimiento de las actuaciones que se llevan a cabo para la resolucidon de los
incidentes de discriminacion.

También nos manifiestan su agradecimiento por la existencia de un Servicio
cercano de asistencia a victimas de discriminacion racial o étnica.

Las victimas de discriminaciéon nos trasladan la necesidad de un Servicio que
desarrolle un acompafiamiento integral, hasta la fase jurisdiccional cuando sea
necesario.

En relacién al cuestionario de evaluacién del Servicio, las entidades sociales nos
han trasladado que a pesar de que las victimas muestran reticencia para la
cumplimentacion del mismo, nos suelen transmitir su apreciaciéon general
verbalmente.

En este nuevo periodo desde el Servicio vamos a impulsar la evaluaciéon del mismo
a través de las fichas de evaluacion que hemos reelaborados en el ultimo periodo, y
esperamos en los proximos informes trimestrales incluir esta informacién.

8. Recomendaciones para el avance

Teniendo en cuenta el periodo de trabajo desarrollado, algunas de las
recomendaciones al Servicio para el préximo periodo 2018 realizadas por las
entidades sociales participantes del Servicio, son las siguientes:

e Debemos consolidar la atencién integral a las victimas de discriminacion
racial o étnica, siendo necesario mantener un servicio cercano a las mismas
y lograr su resarcimiento ante la vulneracion del derecho a la no
discriminacién racial étnica.

e Es necesario continuar con la difusidn territorial del Servicio a través de las
mesas territoriales constituidas a tal efecto para que lo conozcan las
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potenciales victimas de discriminacion, las administraciones competentes y
la ciudadania en general.

e Debemos continuar visibilizando a nivel europeo el modelo de trabajo de
este Servicio, en el que se destaca el paternariado entre las entidades
sociales y la administracién.

e Es preciso en este nuevo periodo de desarrollo del Servicio impulsar la
evaluacion del mismo a través de las fichas de evaluacién que hemos
reelaborados en el ultimo periodo.

e Reforzar los servicios de mediacidn, interlocucién y asesoramiento juridico,
especialmente en el dmbito del empleo, educacién, acceso a bienes y
servicios y vivienda.

e Hay que seguir impulsando la coordinacién de este Servicio con el resto de
organismos implicados en la defensa de la no discriminacién (Consejo para
la Eliminacién de la Discriminacion Racial o Etnica, Defensor del Pueblo,
Fiscalias de Delitos de Odio y Discriminacion, Oficinas de Consumidores y
Usuarios, Colegios de Abogados, Servicios Policiales, etc.).

e Queremos destacar que durante este periodo hemos iniciado una relacion
de coordinacién con Twitter, Facebook y Google Espafia, para la eliminacion
de contenidos discriminatorios en sus redes. Accién que vamos a seguir
impulsando durante este nuevo periodo del Servicio.

e Es vital que la ciudadania conozca la existencia del Servicio y ademas, es
imprescindible que las victimas de discriminaciéon denuncien ante nuestro
Servicio y confien en la ayuda que podemos ofrecerles.

e Hay que continuar implicando a los agentes profesionales claves en la lucha
contra la discriminacién a través de las acciones formativas. Es necesaria la
promocion de la aplicacién completa de la Directiva 2000/43/CE en
nuestro pais.

9, Valoracion final

En el contexto actual la defensa del derecho fundame ntal a la Igualdad debe ser
una prioridad de nuestro Estado, dado que persisten comportamientos
discriminatorios que afectan a determinados grupos de poblacion, vulnerando su
dignidad e impidiendo su inclusion social. El trabajo desarrollado desde el Servicio
de Asistencia y Orientacién a Victimas de Discriminacién Racial o Etnica del
Consejo, desde el 15 de marzo de 2013 hasta el 12 de octubre de 2017, ha
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impulsado la asistencia y la defensa del derecho a la Igualdad racial o étnica segin
los dispuesto en la Directiva 2000/43/CE. A este respecto, cabe destacar que se ha
conseguido la creacion de una estructura profesional y especializada a nivel estatal
que asiste a las victimas de discriminacion racial o étnica.

Se trata de un Servicio pionero, en gran medida por el trabajo en alianza que se ha
desarrollado por parte del Consejo para la Eliminacién de la Discriminacién Racial
o Etnica con ocho entidades sociales especializadas en la defensa de la Igualdad y
en la atencién a determinados grupos de poblacién potencialmente victimas de
discriminacidn. Se ha ofrecido un servicio cercano y teniendo en cuenta el perfil de
las potenciales victimas de discriminacién, dado que uno de nuestros objetivos en
esta materia es lograr que las victimas denuncien los incidentes discriminatorios,
ya que en muchas ocasiones no denuncian por las diversas razones que se exponen
en el informe.

En este afio de trabajo, el perfil de las victimas y el tipo de incidentes
discriminatorios registrados han sido muy parecidos, destacando que las victimas
son en general personas menores de 45 afnos, que los hombres han presentado
mas quejas que las mujeres y que, de los grupos mas afectados, destaca la
comunidad gitana, la poblacién magrebi y subsahariana. Ademas, los incidentes
atendidos han sido en mas del 85 % de los casos, discriminacion directa, y en
todos los ambitos, destacando el empleo, educacién, seguridad ciudadana, medios
de comunicacidn e internet, salud y vivienda. Teniendo en cuenta que todavia hay
un alto nivel de infradenuncia es vital continuar asesorando e informando a las
potenciales victimas y ofrecer una respuesta eficaz ante los incidentes denunciados
para consolidar la confianza en la defensa de sus derechos.

Dentro de los 4mbitos mencionados nos preocupan especialmente como el derecho
a la vivienda, la educacion y el empleo merecen una defensa activa y mas eficaz
dado que las personas que no pueden acceder a estos derechos por su condicién
racial o étnica, consideramos, no pueden vivir con dignidad. Ademas, otro de los
ambitos relevantes en los que detectamos casos de discriminacién y discurso de
odio son los medios de comunicacién e internet. Nos sigue preocupando el efecto
expansivo de los prejuicios, estereotipos y discursos discriminatorios que en la
mayoria de ocasiones son impunes. Por ello, hemos iniciado una accién de
coordinaciéon con las empresas de las que dependen una gran parte de estos
contenidos (Google, Facebook y Twitter) para la eliminacién y prevencion de la
difusion de contenidos discriminatorios en las redes.

Hemos sentado una buena base, y consideramos que tenemos que consolidar este
Servicio. Es importante ofrecer una atenciéon y una asistencia integrales a las
victimas de discriminacion, coordinar adecuadamente los servicios publicos y
privados que intervienen en la defensa del derecho a la Igualdad y avanzar en la
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aplicacion de la legislacién de lucha contra la discriminacién en nuestro pais. Junto
a la asistencia, hemos desarrollado otros ejes de intervencidén que son vitales; la
sensibilizacion social y la formacién de agentes profesionales claves.

En los momentos actuales, la defensa de la no discriminacién racial o étnica es un
elemento esencial para mantener la cohesién social de nuestro pais. La
discriminacién sigue produciéndose y los grupos que la padecen tienen una
importante barrera para acceder a una vida digna. Junto a la lesiéon del derecho a la
Igualdad, la discriminacién impide el ejercicio de otros derechos basicos para la
inclusion social. Por ello, es vital, fortalecer el trabajo de este Servicio cumpliendo
con el mandato de la Directiva 2000/43/CE.

10. Glosario

Acoso discriminatorio  Cualquier conducta realizada con el objetivo o la consecuencia de atentar
contra la dignidad de una persona y de crear un entorno intimidatorio,
hostil, degradante, humillante, ofensivo o segregador.

Discriminacion directa  Situaciéon en la que se encuentra una persona que sea, haya sido o

por origen racial o pudiera ser tratada de manera menos favorable que otra en situacién
étnico analoga o comparable.

Discriminacion Cuando una disposicidn, criterio o practica aparentemente neutros
indirecta por origen ocasiona o puede ocasionar a una o varias personas una desventaja
racial o étmico particular con respecto a otras.

Excepcion: que dicha disposicidn, criterio o practica pueda justificarse
objetivamente con una finalidad legitima.

Discriminacion por Cuando una persona o grupo, debido a su relacién con otra, es objeto de
asociacion un trato discriminatorio.

Discriminacién por Es aquella que se funda en una apreciacién incorrecta acerca de las
error caracteristicas de la persona discriminada.

Discriminacién Cuando concurren o interactdan diversas causas que generan una forma
multiple especifica de discriminacion.
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Induccién, orden o
instruccion de
discriminar

Incidente
discriminatorio

Incidente individual

Incidente colectivo

Queja discriminatoria

Racismo

Xenofobia

Delito de odio

82

Cuando una persona u organizacion ordena a otra que discrimine.

Cualquier incidente que es percibido como discriminatorio por la victima
o cualquier otra persona (definicion del Consejo de Europa).

Incidente discriminatorio puntual en el que una persona se ha sentido
discriminada (se puede dar el caso de que dicho incidente afecte a mas de
una persona, siempre y cuando hayan podido ser identificadas).

Incidente discriminatorio en el que un grupo o colectivo se ha sentido
discriminado (el n? de personas afectadas por dicho incidente es
indeterminado).

Acto a través del cual una persona informa al Servicio de Asistencia a
Victimas de Discriminacién racial o ética del Consejo de que ha sufrido
o0 ha sido testigo de un incidente discriminatorio.

Considerar a un grupo de personas o a cultura como inferior a otra.

Odio o rechazo al extranjero/a.

Toda infraccién penal, incluidas las infracciones contra las personas y la
propiedad, donde la victima, el lugar o el objeto de la infraccién son
seleccionados a causa de su conexién, relacidn, afiliacién, apoyo o
pertenencia real o supuesta a un grupo basado en la identidad étnica o
racial, origen nacional, idioma, religion, edad, discapacidad, la orientaciéon
e identidad sexual u otro factor similar.



