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SERVICIO DE ASISTENCIA Y ORIENTACIÓN A VÍCTIMAS DE 
DISCRIMINACIÓN RACIAL O ÉTNICO

Es un Servicio estatal que depende del Consejo para la
Eliminación de la Discriminación Racial o Étnica (adscribo al
Instituto de la Mujer y para la Igualdad de Oportunidades) del
Ministerio de Sanidad, de Servicios Sociales e Igualdad.
Es un Servicio que coordina y gestiona la Fundación Secretariado
Gitano, y que se desarrolla en coordinación de 7 entidades más:
Cruz Roja Española, Accem, Fundación Cepaim, Movimiento
contra la Intolerancia, Red Acoge, Movimiento por la Paz, el
Desarme y la Libertad, y Comisión Española de Ayuda al
Refugiado.
Nuevo periodo del Servicio 12 de octubre de 2015 – 12 de
octubre 2017



OBJETIVOS Y EJES DEL SERVICIO 

 Principales objetivos:
‐ prestar asistencia, asesoramiento y orientación a las personas víctimas de
discriminación racial o étnica en cualquier ámbito (educación, vivienda,
empleo, servicios policiales, medios de comunicación etc)
‐realizar acciones de información, sensibilización e impacto de este Servicio, a
través de la colaboración con agentes públicos y privados en cada comunidad
autónoma.
 Principales	ejes	de	trabajo	son	:	
‐ Eje	de	asistencia	y	orientación	a	víctimas	de	discriminación	racial	o	étnica		
‐Eje	de	sensibilización	e	información.



Herramientas	del	Servicio
Asistencia	presencial:	87	Oficinas	(20	oficiales	y	67	
colaboradoras)	para	la	atención	y	asistencia	presencial	–
personal	especializado	en	el	ámbito	de	la	igualdad	de	trato	y	
la	lucha	en	contra		discriminación.
Base	de	datos	especializada	en	registro	de	casos	de	
discriminación	(Ficha	de	autorización	para	el	tratamiento	
de	datos	personales).
Asistencia	telefónica:	Línea	de		teléfono	GRATUITA	con	
buzón	de	voz	900	20	30	41
Asistencia	telemática	:	Correo	electrónico	
info@asistenciavictimasdiscriminacion.org
Pagina	web:	
WWW.ASISTENCIAVICTIMASDISCRIMINACION.ORG



Eje	de	Asistencia	presencial:	oficinas	oficiales	y	
colaboradores
‐ Técnicos profesionales especialistas 
en materia de Igualdad y no 
Discriminación( Normativa 
relacionada a nivel Estatal y 
Europeo)

‐ Equipos interculturales 
‐ 20 oficinas oficiales y 67 
colaboradoras identificadas como 
oficinas pertenecientes al Servicio 
de Asistencia

‐ Todos los técnicos han sido 
previamente capacitados dentro de 
este mismo proyecto.



PROTOCOLO DE ACTUACIÓN.
DETECCIÓN DE UN CASO DE DISCRIMINACIÓN

ATENCIÓN AL CASO
Recopilación de todos los datos disponibles

INVESTIGACIÓN DEL CASO
Recopilar el conjunto de indicios (objetivos o subjetivos) que permiten 

determinar que se ha producido un caso de discriminación.

ESTRATEGIA DE ACTUACIÓN
Definir cuál es la estrategia más adecuada para hacer frente al incidente 

discriminatorio:
Interlocución
Negociación
Mediación

Queja
Reclamación

Denuncia
Asesoramiento jurídico
Atención psicológica

SEGUIMIENTO DEL CASO
Seguimiento de la estrategia de actuación así como de las actuaciones judiciales, 

en su caso

CIERRE Y EVALUACIÓN DEL CASO
Descripción del cierre del caso (motivos) y evaluación de los resultados 
obtenidos, señalando los aprendizajes y recomendaciones para futuras 

ocasiones

Metodología	de	
Intervención

Derivación	de	los	
incidentes	
discriminatorios
CRITERIO	
TERRITORIAL

El	consentimiento	
de	la	víctima	

REGISTRO DE CASOS
BBDD



MUY	IMPORTANTE	– Eje	de	Asistencia

En todas nuestras intervenciones:
• Trabajamos con herramientas especificas para objetivar
la existencia de discriminación.

• Garantizaremos la privacidad de los datos utilizados
(Ley 15/1999 de 13 de Diciembre Protección de Datos de
Carácter Personal )

• El Servicio NO desarrolla ninguna actuación SIN el
consentimiento de la persona afectada.



IMPACTO CUANTITATIVO: EJE DE ASISTENCIA Y ORIENTACIÓN

Casos registrados 
Discriminación Racial o Étnica

Individuales  620 

Colectivos 432

Total  1052



ÁMBITOS MÁS COMUNES – EJE DE ASISTENCIA Y ORIENTACIÓN



https://antenas.gitanos.org/login.html
• Función: centralizar el registro de casos de 
discriminación  del Servicio de Asistencia

• Ventajas: 
‐ Estructura sencilla y muy intuitiva
‐ Incluye otros ítems no contemplados en las 
antiguas herramientas de la red de asistencia. 
‐ Facilita la explotación de información más 
concreta y coordinada  con el resto de 
entidades colaboradoras del servicio.

‐ Cada entidad colaboradora podrá explotar la 
información relacionada únicamente con los 
casos de discriminación que haya registrado 
(no del resto de entidades)

‐ La explotación de datos final ( datos de todas 
las entidades del servicio) sólo la podemos 
hacer la FSG como coordinadoras del Servicio.



Línea telefónica gratuita : 900 20 30 41

• Atención 35 horas semanales
• Con buzón de atención al
ciudadano/a ( para rescatar las
llamadas que recibamos a través
de este servicio)

• Pueden ser de víctimas, de
profesionales, asistencia técnica,
asesoramiento y orientación,
etc



http://asistenciavictimasdiscriminacion.org/el
_servicio/que_es_el_servicio/

• Buzón de atención al 
ciudadano/a



IMPACTO	CUANTITATIVO	‐ EJE	DE	SENSIBILIZACIÓN	E	
INFORMACIÓN

2013‐2015
CONSTITUCION	DE	COMISIONES	TERRITORIALES	DEL	SERVICIO	EN	
NUMEROSAS	PROVINCIAS:

• VALENCIA																																																				
• SEVILLA
• VALLADOLID
• MADRID
• ASTURIAS
• BARCELONA
• CIUDAD	REAL
• ZARAGOZA

2015‐2017
EN	ESTE	NUEVO	PERIODO	SE	VAN	A	CONSTITUIR	COMISIONES	
TERRITORIALES	DEL	SERVICIO	
• MALAGA
• MELILLA
• MURCIA



IMPACTO	CUANTITATIVO	‐ EJE	DE	SENSIBILIZACIÓN	E	
INFORMACIÓN

Nº TOTAL DE ACCIONES DE SENSIBILIZACIÓN E INFORMACIÓN : 22
• LAS ACCIONES HAN CONSISTIDO EN OFRECER CHARLAS INFORMATIVAS
SOBRE SERVICIO Y SUS HERRAMIENTAS , DERECHOS ANTE LA
DISCRIMINACIÓN RACIAL O ETNICA, DERECHOS EN GENERAL
VIDEOFURUMS, TALLERES, INFORMACION SOBRE LAS DISTINTAS
CAMPAÑAS DE SENSIBILIZACIÓN SOBRE DISCRIMINACIÓN RACIAL O
ETNICA Y DELITOS DE ODIO, ETC

• NUMERO	TOTAL	DE	PERSONAS	QUE	HAN	PARTICIPADO	Y	ASISTIDO	A	
ESTAS	ACCIONES	:	900

• Se han desarrollado acciones en Madrid, Álava, Burgos, Zaragoza,
Barcelona, Segovia, Valencia, León, La Rioja, Pamplona y Huesca.



EJE	DE	FORMACION	E	INFORMACION	
(periodo	anterior:	marzo	2013	– marzo	2015)

FORMACION	A	TECNICOS	Y	TECNICAS	DEL	SERVICIO	DE	ASISTENCIA
Formación a técnicos/as del Servicio
En total a 150 técnicos/as
FORMACION A AGENTES CLAVE: Desde 2013 hasta el 15 de Marzo de
2015 se han desarrollado formaciones en distintas provincias españolas

A	través	de	nuestra	participación	en	formaciones	externas,	hemos	capacitado	
a	más	de	1400	profesionales	de	diversos	sectores	profesionales	
• Servicios policiales
• Guardia Civiles
• Fiscalías, Jueces y abogados
• Personal de administraciones publicas y privadas.
• Universidades y estudiantes
• Profesionales del tercer sector 
• Ciudadanía en general
• Otros agentes a nivel europeo.



Materiales	sensibilización
del	Servicio	de	Asistencia	



Folleto informativo del servicio de asistencia
2013‐2015:17000 ejemplares.



Folleto informativo a las víctimas
2013‐2017: 5000 ejemplares 



Otros materiales de sensibilización

• Carteles 
• Otros folletos informativos de 
los derechos a victimas de 
discriminación racial o étnica

Mensaje: fomentar la denuncia y 
otras acciones en contra de la 
discriminación racial o étnica en 
cualquiera de los ámbitos.



RETOS	PARA	EL	NUEVO	PERIODO	DEL	SERVICIO	
2015‐2017	

• Consolidar	la	atención	integral	a	las	víctimas	de	discriminación	racial	o	étnica.	

• Ser	referentes	en	la	atención	a	victimas	de	discriminación	racial	o	étnica.

• Lograr	que	las	víctimas	denuncien	los	incidentes	discriminatorios.

• Lograr	el	resarcimiento	de	la	vulneración	del	Derecho	a	la	Igualdad	y	No	Discriminación	

• Difundir	el	Servicio	a	nivel	territorial	(que	lo	conozcan	las	potenciales	víctimas	de	
discriminación,	las	administraciones	competentes	y	la	ciudadanía	en	general)	incidiendo	
especialmente	en	los	medios	de	comunicación.

• Reforzar	los	servicios	de	mediación,	interlocución	y	asesoramiento	jurídico,	especialmente	
en	el	ámbito	del	empleo,	educación,	acceso	a	bienes	y	servicios	y	vivienda.

• Seguir	impulsando		actividades	de	visibilización del	servicio,	sensibilización	e	
información	desde	las	Mesas	Territoriales	incidiendo	en	los	MMCC	locales	y	
regionales.

• Seguir	impulsando	la	coordinación	de	este	Servicio	con	el	resto	de	organismos	
implicados	en	la	defensa	de	la	no	discriminación	tanto	a	nivel	estatal	como	a	nivel	regional		
(Consejo	para	la	Eliminación	de	la	Discriminación	Racial	o	Étnica,	Defensor	del	Pueblo,	
Fiscalías	de	Delitos	de	Odio	y	Discriminación,	Oficinas	de	Consumidores	y	Usuarios,	
Colegios	de	Abogados,	etc.).



¡Muchas	gracias!

María del Carmen Cortés
Departamento de Igualdad y Lucha contra 

la discriminación
Fundación Secretariado Gitano


