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Protocol d'Intervencio del

Servei de
No-Discriminacioé
a Girona

1 INTRODUCCIO

La persisténcia de situacions de discriminacio, desigualtat o exclusid envers persones o
col-lectius, ja sigui per motius de génere, origen, &tnia, orientacio o identitat sexual, diversitat
funcional, edat, creences o situacid socioecondmica, posa de manifest la necessitat d'una
resposta coordinada i compromesa. En aquest context, els serveis publics i les entitats socials
tenen un paper clau en la deteccid, prevencid i abordatge de les situacions de discriminacio.

Aguest document constitueix una eina de treball per aplicar el Protocol d’Intervencié del
Servei de No-Discriminacié a Girona, amb la finalitat de garantir una atencid integral,
coordinada i de qualitat a les persones que han viscut situacions de discriminacio. El protocol
estableix els principis d'intervencid, detalla el circuit d'atencio i derivacid, i defineix els criteris
comuns i compartits per a totes les persones professionals i entitats implicades.

El Servei de No-Discriminacio sorgeix —per una banda - com a iniciativa del Consell de Cohesid
i Serveis Socials de Girona a finals de 2024 — en el marc del projecte “Commit to Rights”
(Compromis amb els Drets) - i és fruit d'un procés participatiu amb entitats i serveis de la
ciutat que treballen en I'ambit social. Durant el primer semestre del 2025, aquests actors han
treballat conjuntament per definir el circuit d'intervencid i el marc operatiu del servei, amb
'acompanyament de I'equip técnic del projecte. Per una altra banda, dona resposta al mandat
de la Llei 19/2020, d'lgualtat de Tracte i No-discriminacio, que estableix la necessitat de
desplegar instruments eficacos per prevenir, reparar i sancionar tota mena de discriminacions.

El Servei de No-Discriminacié s'estableix com un model de
politica publica local de tipus public-comunitari, amb
governanca i gestio compartida entre administracio publica i
entitats locals. Es conforma a partir d'un servei institucional
central i especialitzat, anomenat Casa de la NO
m DISCRIMINACIO i emplacat fisicament amb la Defensora de la
CASA DE LA Ciutadania. Aquest servei central es coordina amb altres
e L) serveis publics de la ciutat i entitats antenes (entitats

especialitzades, per eix de discriminacio,..) que ofereixen

l'opcid d'un servei descentralitzat i més proper a la ciutadania.




Aqguest Protocol d’'Intervencié s'adreca a professionals de serveis i entitats que treballen per a
la No-Discriminacio, amb l'objectiu d'oferir un marc comu d’actuacio i eines practiques per
donar una resposta eficag, coordinada i respectuosa davant de possibles situacions
discriminatories. Pretén afavorir la complementarietat entre recursos i promoure una cultura
compartida basada en la igualtat de tracte, la dignitat i el respecte a la diversitat.

S'adreca a professionals de les entitats socials i dels serveis publics que realitzen primera
atencio, orientacio ifo acompanyament a persones que han viscut situacions de discriminacio.
Pretén oferir-los criteris clars, eines practiques i pautes comunes per a la deteccid, intervencid i
derivacid de casos, i va acompanyat de sessions de formacio a les persones professionals dels
serveis per a gue puguin coneixer, adquirir i practicar les habilitats i competencies i també
pautes per a la seva tasca que es recomanen en agquesta Guia.

El protocol s'ha elaborat a partir de referents normatius, metodologics i conceptuals en I'ambit
de la igualtat de tracte, la justicia restaurativa i la intervencié comunitaria. També s'inspira en
altres experiencies territorials i en l'aportacid de professionals i entitats amb trajectoria en
I'abordatge de les discriminacions. (1)

El Protocol recull els principis d'intervencidé i el circuit d’atencid a seguir en els casos de
discriminacio, des de la primera acollida fins al tancament del procés. Una guia que vol ser
aplicada i Util, que permeti estandaritzar actuacions, protocol-litzar circuits com a forma de
garantia de qualitat de les intervencions.

(1) Protocols d'atencic a les victimes elaborats per diferents administracions: de la Generalitat
de Catalunya, Oficina per la No Discriminacio de 'Ajuntament de Barcelona i altres.. eure
apartat 8 d'aquest document ‘Materials de referencia’.



2 ENFOCAMENT

El Servei actua en dos ambits complementaris; 'ambit de la prevencid i sensibilitzacio i 'ambit
de l'atenci¢ i garantia de drets: oferint acompanyament integral, assessorament juridic i suport
psicosocial, aixi com la implementacid de mesures restauratives.

El Servei es regeix per tres enfocaments principals, posant I'accent en I'enfocament restauratiu
i en la mirada comunitaria, aixi com la perspectiva interseccional. Els objectius responen a
abordar les causes estructurals de la discriminacio, afavorir la presa de consciéncia i la
responsabilitat de totes les parts implicades i promoure processos de reparacid i transformacio
social per a evitar que es produeixen agquestes situacions de discriminacio.

L'enfocament restauratiu

Parteix de la voluntat de reparar el dany produit per l'acte discriminatori, tot fomentant
processos de responsabilitat, reconeixement i transformacio. Aquest enfocament considera
gue la persona, organitzacio o institucié que ha exercit la discriminacio es faci carrec de la seva
accio, prengui responsabilitat i repari el dany causat. Un procés que busca restablir vincles,
reconstruir confianga i contribuir a un canvi profund en les dinamigues socials i institucionals
gue sostenen les desigualtats.

Permet abordar les discriminacions de manera integral, combinant el vessant juridic,
psicosocial i comunitari.

Reforca la confianca entre la ciutadania i les institucions, mostrant una resposta que No
nomMeés sanciona sind que transforma.

Posa al centre del procés a les persones afectades, donant-los veu i protagonisme en el seu
procés de reparacio.

Redueix la reincidéncia, ja que promou la responsabilitat i el canvi personal o institucional.

Genera aprenentatge col-lectiu i contribueix a construir entorns Mes justos i respectuosos
amb la diversitat.

La perspectiva comunitaria

La mirada comunitaria complementa i reforca 'enfocament restauratiu, posant I'accent en la
dimensio col-lectiva de les discriminacions. Tractant les discriminacions com a dinamiques
que operen a nivell estructural, i que es concreten a nivell individual. Vol donar resposta al que
necessita la persona que viu I'episodi de discriminacio i al seu entorn més proper. Intervé no
nomeés sobre els efectes, sind també sobre les causes estructurals, afavorint la cohesié i la
transformacio social des de la proximitat del territori i entorn proper.

Amb l'objectiu de:

Situar cada cas o situacio en el seu context social i relacional.
Treballar amb l'entorn i la comunitat.

Promoure vincles, xarxes i espais de participacio que ajudin a prevenir, detectar i abordar
les discriminacions de manera col-lectiva.

Donar protagonisme a les persones i col-lectius afectats, reconeixent la seva veu,
experiéncia i capacitat d'accio.



La perspectiva interseccional

07

Es un enfocament d’analisi i intervencio que té en compte que les persones No NoMeés
pateixen discriminacio o desigualtats per un Unic eix (per exemple genere, origen, orientacio
sexual, classe social, edat, funcionalitat, raga...), sSind que aquests eixos interactuen entre si,
creant situacions particulars d'opressio, privilegi o vulnerabilitat que no es poden entendre si
es veuen per separat. La perspectiva interseccional és un marc d'analisi desenvolupat per
l'academica i activista feminista, Kimberlé Crenshaw,1989).

En el marc de l'activisme feminista i defensa dels drets de les persones racialitzades.

d]) La mirada situada: Es reconeix que moltes de

les professionals que acompanyen poden no viure
directament els eixos de discriminacio i, per tant, és
essencial incorporar una consciencia dels propis
privilegis, de I'Us del poder i una actitud reflexiva i
oberta davant les desigualtats estructurals. (2)

La
perspectiva
comunitaria

L'enfocament
restauratiu

i~
CASA DE LA

NO-DISCRIMINACIO

La
perspectiva
interseccional

(2) Guia para la incorporacion de los enfoques psicosocial y restaurativo en los servicios de
acompanamiento a las victimas de incidentes y delitos de odio y discriminacion. SOS
Racisme Catalunya i Institut de Drets Humans de Catalunya, 2021.



3 GLOSSARI

En aquest apartat volem fer un recull de definicions i conceptes claus adrecat a les
professionals, que ajudi a entendre les diferents tipologies i diferents tipus de discriminacio. Es
una adaptacio del text de la Llei 19/2020, perd amb un llenguatge més accessible.

En aquest protocol s'utilitza el terme victima per referir-se a la persona afectada per un fet o
situacio discriminatoria, sense que necessariament constitueixi un delicte.

S'entén per dany la consequéencia d’'una accid o omissid que irromp en la vida de la persona o
del col-lectiu discriminat, afectant el seu benestar i identitat. En els casos d'incidents o delictes
d'odi, aguest dany ataca directament alld que la persona és i la seva manera d'estar al mon.

Al llarg del document, la persona que exerceix la violencia discriminatoria s'identifica com a
agent discriminador, agressor o ofensor, tot destacant que aquest darrer terme no implica
necessariament la comissid d'un delicte, sind I'acte d'ofendre o vulnerar la dignitat d'una altra
persona.

Discriminacié és qualsevol distincio, exclusio, restriccid o preferéncia basada en motius com
ara el sexe, el genere, I'edat, l'origen, la llengua, la religio, la discapacitat, l'orientacié o identitat
sexual, la situacié administrativa, la classe social o qualsevol altra condicié personal o social,
que tingui per objecte o resultat limitar o anul-lar el reconeixement o exercici, en condicions
d'igualtat, dels drets i llibertats fonamentals.

La Llei 19/2020 estableix que no és discriminacié |a diferéncia de tracte objectivament
justificada per una finalitat legitima i amb mitjans adequats i necessaris, com sén les accions
positives destinades a corregir desigualtats estructurals o protegir grups vulnerables.

Tipus de discriminacié

Es a dir, tipus de discriminacio segons la manera o la forma en que es dona o es produeix la
discriminacio. A la Ilei 19/2020, es recullen diverses d'aquestes formes:

Discriminacié directa

Es produeix quan una persona rep un tracte menys favorable que una altra en una situacié
analoga per algun dels motius de discriminacié reconeguts. Es la forma més evident i
facilment identificable.

Discriminacié indirecta

Apareix quan una norma, criteri o practica aparentment neutra té un impacte
desproporcionat sobre un col-lectiu determinat. En aquests casos, no hi ha una intencio
explicita de discriminar perod el resultat és discriminatori. Requereix analitzar els efectes reals
d'una mesura o decisio, No NoMes les seves intencions.

Discriminacié multiple o interseccional

Té lloc quan concorren dos o més motius de discriminacio (per exemple, génere i origen, o
edat i discapacitat) que interaccionen i creen situacions especifiques de desavantatge. No és
una suma de discriminacions, sind una experiéncia particular que resulta de la interseccié de
diverses desigualtats estructurals.
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Discriminacié per associacié

Succeeix quan una persona és discriminada pel fet d'estar vinculada, per relacié familiar,
amistat, convivencia o suport, amb una altra persona o grup que pertany a un col-lectiu
discriminat.

Discriminacié per error

Es produeix quan una persona és objecte de discriminacio perque se li atribueix erroniament
una caracteristica, identitat o condicio (per exemple, una religid o una orientacio sexual) que
no li correspon.

Discriminacié de segon ordre

Fa referencia al maltractament o reaccions negatives contra aquelles persones o entitats que
donen suport, defensen o visibilitzen casos de discriminacié. Aquesta forma sovint dificulta
que professionals o testimonis actuin en defensa de les victimes.

Discriminacié per estigmatitzacié

Es el procés mitjancant el qual un grup dominant defineix alld que es considera “normal” i
exclou altres formes de ser o viure, assignant valors negatius o despectius a determinats
col-lectius. Aquest procés reforga la marginalitzacio i pot expressar-se en estereotips, humor
ofensiu o tracte paternalista.

Victimitzacié secundaria

Es dona quan una persona que ja ha patit una discriminacio o violencia rep un nou
maltractament o desatencid per part de les institucions i/o professionals responsables de
protegir-la.

Represalia discriminatoria
Inclou qualsevol tracte advers o consequéencia negativa derivada d'’haver denunciat o
col-laborat en la denuncia d'un cas de discriminacio o assetjament.




Tipus de discriminacions segons I'eix d’opressié

Discriminacioé per raé de génere

Fa referencia a qualsevol tracte desigual o menys favorable per ra¢ de sexe o de circumstancies
vinculades a la condicid biologica o social de les persones. Inclou també les situacions derivades
de la maternitat, la identitat de génere o la manca de corresponsabilitat entre homes i dones.

Edatisme

Discriminacioé contra persones o grups sobre la base de I'edat, que poden afectar tant persones
joves (per manca de credibilitat o experiéncia) com persones grans (per la percepcié d'inutilitat o
dependencia).

Capacitisme

Discriminacio contra les persones amb discapacitat, diversitat funcional, o motius de salut, sovint
basada en la idea que hi ha un cos o una ment “normal” i que qualsevol diferencia suposa una
mancanga.

Aporofobia
Es el rebuig o menyspreu envers persones pobres o en situacié de sensellarisme. Aquesta forma
de discriminacio és sovint invisible, pero afecta drets basics com l'accés a serveis o a I'espai public.

Racisme

Racisme és un sistema ideologic i social que atribueix diferéncies de valor, capacitat o
comportament a grups humans en funcioé de trets fisics o culturals, amb la finalitat o
conseqgUéncia de justificar i mantenir relacions de dominacid, exclusié o desigualtat. El racisme
opera tant a nivell individual (prejudicis, estereotips) com institucional (normes, practiques i
politiques que generen desigualtat sistematica entre grups).

Xenofobia
Odi, I'nostilitat o el rebuig cap a persones que sén d'origen estranger o que sén percebudes com a
estrangeres.

Antigitanisme (Romafobia)
Forma especifica i historicament arrelada de racisme social i institucional envers el poble gitano,
caracteritzada per la seva persistencia, recurrencia i normalitzacio social.

LGTBIfobia

Forma de discriminacio basada en la orientacio sexual i la identitat de genere de les persones.
Poden manifestar-se en actituds de rebuig, violencia, invisibilitzacio o exigencia d'ajustament a
normes de genere hegemoniques.

Discriminacié linguistica

Tracte desigual o desfavorable que rep una persona pel fet de parlar una determinada llengua o
per la manera com la parla. Aixd pot passar quan a algu se li nega un dret, una oportunitat o un
servei per motius relacionats amb la seva llengua o accent, o quan se'l menysprea o ridiculitza pel
seu Us linguistic. Té especial rellevancia en contextos amb llengles minoritzades.

Discriminacié de génere

LLa discriminacio per rad de géenere és qualsevol tracte desigual, desfavorable o injustificat cap a
una persona pel fet de pertanyer a un determinat genere, ja sigui home, dona o persona no
binaria.

Discriminacié per practica religiosa

Qualsevol tracte desigual o perjudicial envers una persona per motius de la seva religio, o a causa
de les seves creences, practiques o afiliacio religiosa, o bé per no tenir cap religié o creenca.



ENTITATS | SERVEIS QUE PARTICIPEN AL SERVEI

Per a conéixer les entitats antena i serveis

4 PRINCIPIS ORGANITZATIUS DEL SERVEI

A continuacié s'anomenen els principis organitzatius del Servei de No-Discriminacio:

1. Treball en xarxa i coordinacié:

Creaci¢ d'una xarxa estable de col-laboraci¢ entre entitats i serveis que permeti oferir respostes
conjuntes i coherents a les situacions de discriminacio, evitant duplicitats i millorant I'eficacia

dels recursos existents.

2. Criteris comuns i qualitat compartida:
Establiment de criteris consensuats per a la primera atencio, derivacio i seguiment dels casos,
basats en estandards de qualitat i respecte als drets humans. Aixd ha de poder garantir una

atencio homogeénia i professionalitzada a tota la ciutat.

3. Sistema comu de registre i diagnosi:
Possibilitat de recollir i sistematitzar conjuntament les dades sobre discriminacions, per
obtenir una visid global, generar diagnostics compartits i orientar millor les politiques

publiques i les accions preventives.

4. Suport mutu i relacié professional:
El servei facilita espais de suport, supervisio i intercanvi entre professionals, afavorint
l'aprenentatge col-lectiu i reduint I'aillament en la gestid de casos complexos.

5. Formacié especialitzada i reconeguda:
Accés a formacions especifiques sobre els diferents eixos de discriminacioé i sobre habilitats
professionals per a 'acompanyament restauratiu i comunitari.

6. Posada en valor de la tasca existent:
Reconeixement i visibilitzacié de la feina que ja fan les entitats i serveis en la defensa dels
drets, integrant-la dins un marc comu de treball i criteris compartits. El protocol reforca la seva

legitimitat i el seu paper clau com a agents de canvi social.

7. Millora global del sistema d’atencié:
Treballar dins aquest marc conjunt permet millorar la coherencia i la capacitat de resposta de
la ciutat davant la discriminacio, tot enfortint la confianca de la ciutadania en els serveis

publicsien la xarxa comunitaria.

que formen part del projecte. Es pot veure

la informacio actualitzada al web de
I'Ajuntament de Girona:
https://web.girona.cat/nodiscriminacio
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5 PRINCIPIS D'ACTUACIO DEL SERVEI
I RECOMANACIONS A LES PROFESSIONALS

La missié principal del Servei de No-Discriminacio és lluitar contra la vulneracié de dretsii la
discriminacio. Els principis rectors del Servei sén la universalitat, la igualtat, la confidencialitat i
la gratuitat.

A més d'aquests principis generals, el Servei també es guia per principis transversals basats
en l'enfocament en els drets humans i reforcats per una perspectiva interseccional. Aquests
principis sén l'aterratge dels valors de la legislacié en aquesta mateéria de la Unid Europea i
principis del projecte “Commit to Rights” en oferir eines per a les administracions locals i
entitats per a lluitar contra les discriminacions, treballar en la seva prevencid i donar suport |
acompanyament a les persones que son afectades per aquestes discriminacions.

- lgualtat i no-discriminacioé. Atencid a qualsevol persona sense distincid d'origen, génere,
orientacio sexual, capacitats, confessié religiosa i/o qualsevol altra condicio.

- Perspectiva interseccional i intersectorial. Es treballa la discriminacié considerant la
interaccio dels multiples eixos d'opressid per comprendre’'n la complexitat i la manera com
afecten de forma especifica diferents grups.

- Co-govern i treball en xarxa. El Servei funciona mitjancant un model de govern compartit
entre les entitats i 'administracié municipal, promovent la participacié activa en la presa de
decisions, la definicié de protocols d'actuacio i el desenvolupament d'accions per combatre
la discriminacio.

- Centralitat de la persona atesa. Qualsevol intervencié ha de respectar l'autonomia de la
persona atesa i les seves propies decisions. Alhora, la persona té dret a estar informada de
qualsevol accid que es dugui a terme en tot moment durant el transcurs del procés.

- Evitar la revictimitzacio secundaria. Cal garantir el traspas d'informacio eficac entre el
personal técnic perque la persona atesa no es vegi exposada a explicar els fets diverses
vegades a persones diferents.

- Proximitat i claredat. Informar de manera clara, propera i comprensible sobre els drets,
serveis i recursos disponibles, aixi com de les possibles vies de resolucio de la situacio.

- Respecte i consentiment. Tota intervencié ha de respectar la voluntat i el consentiment
de la victima, promovent-ne 'empoderament i les decisions lliures. S’ha d’evitar qualsevol
actitud o expressio burlesca o ofensiva i garantir que totes les actuacions tinguin com a
finalitat la seva recuperacio integral.

- Consciéncia de la dimensié estructural i institucional

S'ha de reconeixer el paper que poden jugar les
institucions en la perpetuacioé de la discriminacio,
especialment en casos de violéncia institucional. Aixd m
exigeix una atencio sensible davant possibles

9 . b tP CASA DE LA
sentiments d'indefensid o desconfianca de les NO-DISCRIMINACIO

victimes envers 'Administracio.




RECOMANACIONS A LES PROFESSIONALS

'atencio a persones afectades per situacions de discriminacio requereix una actuacio
professional basada en el respecte, la dignitat i 'enfocament de drets humans. Les persones
gue atenen han de poder garantir un espai segur, confidencial i acollidor, on la persona
afectada per una discriminacio se senti escoltada, validada i amb poder de decisio sobre el seu
procés. ['objectiu no és “fer per” la persona, sin® “fer amb" ella; posar al centre la seva autonomia
i capacitats, i facilitar-li eines per comprendre, decidir i actuar davant la vulneracio6 patida.

Enfocament de drets i interseccionalitat

'acompanyament ha de reconeixer aquestes multiples vulnerabilitats i garantir igualtat real
d'accés a recursos i oportunitats.

El llenguatge, els materials i els espais han de ser inclusius i accessibles (idioma, lectura facil,
interpret, suport visual o adaptacions per diversitat funcional).

Centralitat de la persona afectada

El relatila voluntat de la persona son la base de tot el procés. Cal respectar el ritme, els silencis
i els limits que expressi, i evitar insistir o demanar detalls innecessaris. La professional és una
guia i facilitador/a, no un jutge ni un investigador. La credibilitat del relat és un principi de
partida: es parteix del reconeixement de I'experiencia viscuda.

Enfocament restauratiu i reparador

Encara que no sempre hi hagi un proceés restauratiu formal, 'enfocament restauratiu és
transversal durant tot el procés. Es tracta de restaurar el dret vulnerat i la confianca en el
sistema public.

Aixo implica reconeixer el dany, escoltar sense jutjar, i treballar perque la persona recuperi
sensacio de seguretat, justicia i pertinenca comunitaria.

Coordinacié interdisciplinaria i continuitat
El treball coordinat entre I'ambit psicosocial, juridic | socioeducatiu és essencial per garantir un
acompanyament complet.

Cal mantenir coheréncia i continuitat entre fases, evitar contradiccions en els missatges |
designar una persona referent Unica per al cas. | que aquesta sigui la que es coordina amb els
altres referents del servei.

Promoure aliances amb entitats especialitzades
(associacions de persones migrants, entitats LGTBI i
altres) per reforcar el treball en xarxa.

C(])) Recordar que cada intervencio
ha de contribuir a un objectiu comu:
restaurar el dret vulnerat i reforcar la
confianca en el sistema public com a
garant d'igualtat i justicia.
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Habilitats i actituds clau per als professionals

Escolta activa i empatia
Escoltar per comprendre, no per respondre. Fer servir preguntes obertes i parafraseig per
mostrar comprensio. La mirada empatica redueix la sensacio d'aillament i culpa.

Validacié emocional
Reconeixer les emocions com a resposta legitima davant una injusticia. Frases com “el que t'ha
passat €s greu i entenc que et pugui afectar” ajuden a reconstruir la confianca.

Claredat i transparéncia
Explicar des del primer moment els objectius del servei, els Iimits de confidencialitat i les
opcions disponibles. Evitar falses expectatives sobre resultats juridics o materials.

Coneixement situat

La persona professional no pot ser “neutral” davant la discriminacio, sindé compromeés amb la
igualtat i la reparacio del dany, mantenint alhora objectivitat tecnica. De fet, des de diferents
paradigmes no es parla de ‘neutralitat’, sin6 de coneixement situat, de ser conscient del
posicionament i propis privilegis.

Evitar la revictimitzacio
No forcar relats, no questionar la veracitat de la historia ni banalitzar els fets. Repetir entrevistes
NnoMeés quan sigui estrictament necessari i amb consentiment informat.

Confidencialitat i proteccié de dades
Explicar de manera entenedora qui tindra accés a la informacié i amb quina finalitat.
Registrar nomeés dades necessaries i emmagatzemar-les garantint la seguretat.

Acompanyament participatiu
Implicar la persona en totes les decisions del seu procés: definicié d'objectius, pla de treball i
revisions.

Adaptacié cultural i comunicativa
Reconeixer la diversitat cultural i lingUistica sense estereotips. Utilitzar un llenguatge
respectuds, inclusiu i lliure de tecnicismes innecessaris.



6 EL CIRCUIT

Circuit d’atencié a la victima

SITUACIO DISCRIMINACIO

Presencialment
ON ES COMUNICA? —» Comv<E0n|me

| Teléfon

v v

CASA DE LA ENTITATS | SERVEIS

A\ NO-DISCRIMINACIO
I I

v

_______________________ INYRN RECEPCIO | REGISTRE |

PAS1 PRIMERA ATENCIO

. . + | ) Serveis sanitaris
Situacio de crisi ——» Activar —» Cossos policials

‘NO
ESPAI

coordinacio PAS 2 ENTREVISTA

professionals +

PAS 3 VALORACIO DE LA SITUACIO
v

- . . . . NO 1A
Es discriminacia? '(Qf.ormac.'?
l rientacio

_________________________________________

PAS 4 PLA DE TREBALL - » Accions socioeducatives

1
1
1
:
; Acompanyament psicosocial
:
1
1
1
1

+ Assessorament juridic
Mesures restauratives

___________________ PAS5 SEGUIMENT DELCAS | . .. ... ...
u ESPAI T S
suport-seguiment ASES

CASA DE LA
professiona Is (A\ NO-DISCRIMINACIO

PAS 6 TANCAMENT ENTITATS/
| AVALUACIO SERVEIS :

1
1
1
1
1
1
|
1
: XARXA
1
1
1
1
1
1
1

ALTRES
ENTITATS/
SERVEIS

________________________________________________________________________________

*Aquest circuit s'aplica per a qualsevol situacio de discriminacid que es posi en

coneixement de la Casa de la No-Discriminacié o de qualsevol dels serveis o entitats que

conformen la xarxa. Tanmateix, cal dir que s'estudiara la necessitat d’adaptar-lo un cop

formalitzats els acords de col-laboracié amb les entitats i els serveis del municipi, aixi com la
-Is col-laboracié o coordinacié amb altres Oficines o Serveis de No-discriminacio existents.



QUI es pot adrecar al SERVEI?

Es pot adrecar al servei tota persona que es consideri que ha estat afectada per una situacio
de discriminacio o persona que sigui coneixedora d'un episodi de discriminacio.

La persona s'ha pogut posar en contacte a traves de correu electronic, telefon, o
presencialment (en horaris concrets actualitzats a la web de 'ajuntament) a la Casa de la
No-Discriminacio o qualsevol dels punts que conformen la xarxa i que exerceixen d'antena.
Aguests punts son seus (llocs fisics) de les entitats socials del municipi i també espais
municipals d'atencid a les persones (serveis socials, centres civics, entre altres).

La persona que s'adreca al Servei pot ser:

- Victima directa de la discriminacio.

- Persona coneixedora de la situacio o episodi de discriminacio.
- Persona que acompanya a la victima.

En relacio a episodis de discriminacid ocorreguts a la ciutat de Girona.
Per a cada Pas del circuit trobarem:

O Qui interveé: Professionals que intervenen i lloc (ubicacio)
CD enla gue estan els professionals que atenen.

Con)

& Accions a fer: Descripcio de les passes a fer en aquella fase.

'ﬁ Documents a utilitzar

|
\ 4
@ Recomanacions: Pautes per a les professionals que fan la intervencio.

Fase 1. RECEPCIO | REGISTRE Pas 1: Recepcid / Rebuda — Primera atencid / Registre
Pas 2: Entrevista

Pas 3: Valoracio de la situacio

Fase 2. ACCIO ESPECIALITZADA Pas 4: Pla de treball

Pas 5: Seguiment del cas

Fase 3. RESOLUCIO Pas 6: Tancament i avaluacio

CG)) Important: Les fases es poden donar de manera consecutiva, tot i

que els passos poden succeir-se en paral-lel, interrompre’'s o no avancar.




Fase 1. RECEPCIO | RECISTRE

m Pas 1: Recepci6 i Rebuda - Primera atencié i Registre

8) Qui intervé

La persona que fa la primera atencioé o registre de I'episodi pot ser:
- Una persona de l'equip propi de la Casa de la No- Discriminacio.

- Una persona de l'entitat antena que fa I'atencié i registre de I'episodi. Pot ser un perfil
professional que fa atenci¢ directa i que segueix les passes del protocol. Pot ser una
persona de l'entitat que és coneixedora d'una situacid de discriminacié i la deriva a un altre
persona de I'entitat.

Cﬂ)) IMPORTANT! Considerar en els casos que sigui necessari,

poder comptar amb persones traductores i interprets per a
facilitar I'explicacié i comprensio a la persona atesa.

Ubicacié fisica:
La primera atencid o rebuda es podra fer a:

- La Oficina de la Casa de No-discriminacio c/Ferreries Velles, 4 de Girona.

- Enles dependéncies de qualsevol de les entitats o de serveis municipals que facin
d’'antena d'aquest servei. Aquests espais poden ser els mateixos on les/els professionals fan
I'atencio a les persones que acompanyen o orienten a la seva entitat/servei (que compleixi
els criteris d'accessibilitat i els requisits de tenir un espai de confidencialitat).

Q .
& Accions

- Escoltar a la persona afectada per la situacié de discriminacio, de manera que faciliti
l'expressio de la seva explicacio i la recollida de dades. La persona pot ser directament
afectada o pot ser que sigui coneixedora d'un episodi. En aquest cas s'agafara igualment la
informacio.

- Pot ser que no es vingui a explicar una situacid de discriminacio, sind que es vingui a
demanar INFORMACIO, o aclarir algun dubte. Es recollira igualment la informacio.

Suggeriment: La peticid d'informacio es recollira al mateix FORMULARI DE SOL-LICITUD.
https:/web.girona.cat/nodiscriminacio

- Recollir les dades de I'EPISODI de discriminacio (possible agent discriminador, testimonis i
proves). Pot ser que coneguem l'episodi i situacié de discriminacio perd no les dades de les
persones afectades. Es poden recollir igualment les dades de l'episodi de discriminacio:
descripcié, motiu de discriminaci¢ i dades de contacte de la persona afectada.

cﬂ)) Les dades personals es recullen sota signatura de
consentiment informat (La Casa de la No-Discriminacié es
quedara una copia d'aguest consentiment informat (peu
del Full de Registre), i la persona que fa la demanda també.
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A partir d'aquest primer moment d'atencid- escolta- registre de Dades, podem trobar-nos
amb diferents opcions:

1] La persona no vol emprendre cap accié. Es registra igualment l'atencio realitzada amb les
dades disponibles a través del formulari web. https://web.girona.cat/nodiscriminacio

2 | La persona vol emprendre algun tipus d’accid. Es valora fer I'entrevista:

Es considera que NO és una situacié de discriminacié. Se I'informa i es fa la derivacio
corresponent a recursos que li puguin ser Utils.

Si és una situacié de discriminacié. Si I'atencio I'ha fet una entitat, s'informa a la Casa de
No-Discriminacio, traslladant la informacié recopilada a través del FORMULARI WEB i
activara els tramits per procedir a I'entrevista. La persona que ha fet la primera atencid
haura de valorar els professionals/entitats que poden participar de I'entrevista.

C[])) La persona que atén ha de valorar si es tracta d'una situacié de crisi.

Si és aixi haura d'activar els serveis sanitaris, els cossos policials o els serveis
socials. Igualment, recollira les dades del cas, amb la finalitat de fer un
acompanyament/seguiment una vegada acabada la situacio de crisi.

L,Lﬁ Documents a utilitzar

- Formulari de sol-licitud: https:/Aveb.girona.cat/nodiscriminacio
- Fitxa de registre. Es pot trobar a https://web.girona.cat/nodiscriminacio

- Eines per a la primera acollida i I'entrevista (Veure en aquest document 7. Annex)

Ao

<O> Recomanacions:

RECORDAR (Habilitats i actituds clau per als professionals)

) valoracié de situacié de crisi
Preguntes rapides per detectar risc:

“Et sents en perill ara mateix?”

“Hi ha hagut violéncia fisica 0 amenaces?”
“Hi ha persones menors d'edat o persones dependents en risc?”
“Necessites assistencia medica o un lloc segur ara mateix?”

Si alguna resposta és Si »
Atura l'entrevista
Activa el circuit d'emergéencia:
‘@ N2 (policiafemergéncies mediques)
.= Serveis sanitaris.
“ Registra l'actuacio i informa la Casa de No-Discriminacio.




Es considera situacié de crisi quan:

Hi ha violencia fisica 0 amenaces actuals o imminents.

La persona no té seguretat fisica.

Hi ha persones menors d'edat o persones dependents afectades.

Hi ha crisi emocional greu (plors incontrolats, desorientacio, pensaments d'autolesio).
Cal assistencia medica o psicologica immediata.

En aquests casos:

Garantir la seguretat (espai tranquil).

Activar serveis d'emergéencia i informar al Servei de No Discriminacio.
No prendre declaracions llargues ni detalls traumatics.

Acompanyar la persona fins que arribi el recurs corresponent.

.
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| VISIAIYINT |~

m Pas 2: Entrevista

L'objectiu de l'entrevista és ampliar o aclarir la informacio de que es disposa (que ja s'ha
obtingut en la primera atencid) i la fan els professionals de I'entitat referent de l'eix de
discriminacio, professionals referenciats per la persona atesa o de I'equip de la Casa per la
No-Discriminacio.

- Esdeterminara quina és la voluntat o demanda de |la persona atesa i se li explicaran les
possibles vies d'intervencid del Servei, sense crear falses expectatives.

- Després de l'entrevista ve el moment de definir el pla de treball. Les preguntes de
'entrevista han de servir per a orientar a les professionals que acompanyen a la persona
gue ha viscut la situacioé de discriminacio, per a saber cap a quin servei orientar-la, o també
saber quin tipus d'acompanyament necessita.

(% Qui intervé |

- Persona técnica de la Casa de la No-Discriminacid, i amb la possibilitat que participin altres
professionals de I'entitat especialitzada en els eixos de discriminacid implicats.

- Persona referent de I'entitat de la xarxa, si la persona afectada s'hi ha adrecat en primera
instancia.

- Interprets (en cas necessari).

[
{) Accions: Tasques a desenvolupar

Concertar entrevista amb la persona afectada, o la persona testimoni i, si s'escau, amb l'entitat
especialitzada segons I'eix de discriminacio.

- Duraterme I'entrevista en un espai segur i confidencial:
» Ala Casa de la No-Discriminacio.
= Alespaifisic de I'entitat de la xarxa.
= Algun altre espai municipal o d'alguna de les entitats de la xarxa acordats amb la
persona afectada.

- Registrar la informacié ampliada de I'episodi a la Fitxa de Registre (si cal completar
informacio) i també la Fitxa de Seguiment en el cas que sigui la persona tecnica que faci la
recollida enviar-la a la Casa de la No-Discriminacid, que emmagatzemara la informacio a
I'aplicatiu comu.

- Recollir informacié amb rigor: detall de I'episodi, dades de les persones implicades
(afectada, agressor/a, testimonis) i proves disponibles.

- Identificar la voluntat i les necessitats de la persona, informant-la de les possibles vies
d'actuacid, sense generar expectatives que no siguin assolibles.

L,@ Documents a utilitzar

- Formulari de sol-licitud https://web.girona.cat/nodiscriminacio

- Fitxa de registre i consentiment informat i fitxa de seguiment. Es pot trobar a
https://web.girona.cat/nodiscriminacio

- Eines per a la primera acollida i entrevista (veure en aguest document 7. Annex).

A

<G> Recomanacions per al professional:

Veure en aguest document 7.Annex: Eines per a la primera acollida i I'entrevista.
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m Pas 3: Valoracié de la situacio

L'objectiu d'aquest pas és —amb la informacid obtinguda de I'entrevista - determinar si es
tracta d'una situacio de discriminacid que es pugui acompanyar des del Servei.

(9) Qui intervé

Professionals que han dut a terme la primera entrevista.

Altres professionals d'entitats de la xarxa, en cas que calgui una valoracid col-lectiva. Com que
ja es té la informacié de la persona afectada, no cal que aquesta estigui present.

=~
Q) Accions

Analitzar l'episodi i determinar si es tracta d'una situacio de discriminacio objecte del Servei.

Si NO ho és:

- Comunicar-ho a la persona de manera clara i respectuosa.

- Orientar-la i acompanyar-la cap a altres serveis o recursos adients.

- Encas que es consideri que la situacid NO es un episodi de no-discriminacio. No es registra
com ‘discriminacid’. Pero si que es registra com a “cas acompanyat”.

Si Si ho és:

- Comunicar-ho a la persona afectada.

- Establir conjuntament el pla de treball.

- Iniciar la Fitxa de Seguiment, que haura de ser actualitzada i enviada mensualment a la
Casa de la No-Discriminacio.

r_,nﬁ Documents a utilitzar

- Fitxa de Seguiment. Es pot trobar a https://web.girona.cat/nodiscriminacio.

\ I / . .
<O> Recomanacions per al professional:

Criteris per a diferenciar la discriminacié d'altres conceptes

Agressio o delicte d’odi: és una accio (fisica, verbal o simbolica) motivada per
prejudicis o odi envers una persona o grup. Pot comportar responsabilitat penal.

Discurs d'odi: tota expressio publica que inciti, promogui o justifiqui la
intolerancia, la discriminacié o la violéncia.

Assetjament discriminatori: conducta reiterada o greu que crea un entorn
degradant o intimidatori.

Accions positives: mesures temporals o especifiques per corregir desigualtats i
afavorir la igualtat real. No sén discriminatories, sind reparadores.

Quan s'atén un cas, cal identificar:

1] Si hi ha un tracte desigual vinculat a un motiu protegit.
2 | Quin tipus de discriminacioé es produeix.

3| Si hi ha elements d'odi, violencia o vulneracié de drets que requereixin una
derivacio immediata o coordinacio amb altres serveis.

<
<%

O DE LA SITUACIO

z

' VALORACI




Fase 2. ACCIO ESPECIALITZADA

E Pas 4: Pla de treball

8 Qui intervé

- La persona afectada (participacio activa i consentiment).

- Professionals de la Casa de la No-Discriminacio o de I'entitat que porta el cas.

Altres serveis especialitzats de la xarxa, amb autoritzacio previa de la persona.

- Intérprets (en cas necessari).

N\
@ Accions

- Definir un pla d'intervencid personalitzat, consensuat amb la persona afectada.

= Accions socioeducatives: formentar autonomia, presa de decisions, educacié en drets
humans, valors democratics i interculturalitat.

= Accions psicosocials: avaluacio del dany emocional, suport psicoeducatiu i
empoderament.

= Assessorament juridic: identificacié de drets vulnerats, vies administratives o judicials,
informacioé sobre tot el procés de denuncia.

= Processos restauratius: com a alternativa per a la reparacié¢ del dany i la
responsabilitzacié de I'agent discriminador.

Explicar les implicacions de cada tipus d'acompanyament i assegurar-se que la persona les
compren, i deixar espai per a que es puguin formular dubtes, preguntes.

- Establir un calendarii una durada aproximada de les accions.

 T1vd3dl3avid |~

- Respectar la decisio de la persona d'aturar el procés en qualsevol moment.

- Designar una persona referent del cas, que fara seguiment i acompanyament fins al
tancament. També facilitara la coordinacié entre tots els professionals implicats.

- Ferles derivacions pertinents.

Taula rapida de derivacio (criteris practics)

- Risc fisic o amenaces: activar serveis d'urgencia, cossos policials, serveis sanitaris.
- Voluntat de denunciar i evidéncies clares: Veure opcions via sancionadora (veure pag. 23).
- Impacte emocional o simptomes de trauma: derivar a atencié psicosocial/terapia.

- Necessitat d'informacio, empoderament, recursos practics (ocupacio, habitatge, drets):
acompanyament socioeducatiu.

- Esvol una reparacio i la persona agressora és localitzable i disposada a participar:
valorar procés restauratiu.

- Multidimensional: pla d'intervencié multidisciplinari (persona referent coordina amb
consentiment).

22
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ARBRE D’OPCIONS PER DERIVACIO 1/0 DENUNCIA

Sil'agent discriminador és

ADMINISTRACIO PUBLICA » Sindic de Greuges
Defensora Ciutadania

AGENT PRIVAT/ PARTICULAR

Via sancionadora

- Denuncia via penal:
Codi Penal Delicte Odi > Mossos Esquadra

- Denuncia per via administrativa:
Normativa d'espectacles, activitats ——» Mossos Esquadra

recreatives i establiments publics

Normativa d'esports » Mossos Esquadra

Normativa Consum OMIC // Oficina Catala

\/

Normativa drets laborals Sindicats // Inspeccio de Treball

\/

Agéncia de I'Habitatge de
Catalunya/Municipal

Normativa d'habitatge

\/

Normativa d'accessibilitat i discapacitat ——» Dept. Drets Socials o
oficines municipis

Oficina Igualtat de Tracte i No
discriminacié/CGencat i
no discriminacio (Llei 19/2020)

Normativa en igualtat de tracte

\/

- Demanda Civil:

Proteccio civil del dret a I'honor,
a la intimitat i a la propia imatge

Normativa de jurisdiccio civil

\/

Altres vies
- Acci6 de proteccio de drets fonamentals
- Contactar amb l'agent discriminador.

- Proposar actuacions restauratives per restablir el dret vulnerat, o reparar el dany.

d]) cal identificar 'agent discriminador

' PLA DE TREBALL | <
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L,Lﬁ Documents a utilitzar

Fitxa de Seguiment (per a cada actuacio planificada). Es pot trobar a
https:/web.girona.cat/nodiscriminacio

C(I)) Aguests acompanyaments no sén
excloents, es poden donar simultaniament.

A

<O> Recomanacions:

L'acompanyament socioeducatiu ha d'acompanyar tot el procés i té com a objectiu
empoderar la persona afectada, facilitar 'accés a drets | recursos i acompanyar processos
d'aprenentatge, presa de decisions i insercid social. AQuest acompanyament s'entén com una
practica present durant tot el circuit d’'atencié (des de la primera acollida fins al tancament) |
No com una actuacié puntual.

L'atencio psicosocial consisteix en I'avaluacio del dany emocional causat per la situacié de
discriminacié denunciada i té com a objectiu treballar I'impacte emocional, psicologic, social i
comunitari de I'episodi discriminatori, mitjangant intervencions que garanteixin la contencid,
la restauracioé del benestar i 'apoderament. El suport psicosocial busca recuperar el sentiment
de seguretat i restablir la capacitat de la persona per a la presa de decisions.

L'assessorament juridic parteix de la identificacid¢ del motiu de discriminacio, el dret o drets
vulnerats i les possibles vies d'actuacid o accions judicials. Pot tractar-se d'un fet que comporti
la possibilitat de denuncia administrativa o de denuncia penal, si el fet és constitutiu de
delicte. Cal destacar que l'assessorament juridic atén i informa per poder identificar el motiu
de discriminacid, aixi com per poder conéixer els drets de les persones i com exercir-los. A més,
el suport juridic permet conéixer les opcions per abordar I'episodi mitjangant la denudncia
administrativa, la dendncia penal, si el fet és constitutiu de delicte, o a través de la proteccio
civil per rad de vulneraci¢ de drets, si escau.

Les mesures restauratives aborden els conflictes i les vulneracions de drets que posa I'accent
en la reparacio del dany causat, la responsabilitat de I'agent discriminador i la reconstruccio
dels vincles comunitaris. Parteix de la idea que qualsevol acte discriminatori o de violéncia
produeix un impacte que va més enlla de la persona directament afectada, i que la resposta
institucional ha de buscar restablir 'equilibri personal, social i comunitari trencat.

A diferéncia dels models basats Unicament en la sancié o el castig, la mirada restaurativa
proposa un procés actiu de reconeixement, responsabilitat i transformacio, en que les
persones afectades i les persones o institucions que han generat el dany participen —de
manera voluntaria i informada— en la definicid de les accions reparadores. Des d'aquesta
perspectiva, la justicia no s’entén com una resposta punitiva, sind com una oportunitat per
restituir drets, reparar vincles i generar aprenentatges que evitin la repeticio dels fets
mitjancant canvis d'actitud, formacio i transformacioé institucional.



E Pas 5: Seguiment del cas

Objectiu: Fer un seguiment sistematic per mesurar l'impacte de les accions acordades, ajustar
el pla i garantir la continuitat de 'acompanyament.

((_)) Qui intervé
- Persona referent del cas.
- Professionals de la Casa de la No-Discriminacio.

- Altres serveis o entitats de la xarxa implicats en el pla.

i~
{D Accions

- Ferreunions de coordinacié bimensuals per valorar I'evolucié del cas | ajustar les accions si

cal.
- Revisar funcions i responsabilitats de cada servei per assegurar una bona coordinacio.
- Incorporar nous serveis si es detecta la necessitat.

- Garantir la informacid i participacié constant de la persona afectada.

@ Documents a utilitzar
- Fitxa de Seguiment (actualitzada i compartida). Es pot trobar a
https://web.girona.cat/nodiscriminacio

A

<&> Recomanacions

- Mantenir una comunicacio fluida entre tots els agents
implicats.

- Confirmar periodicament el consentiment i la
conformitat de la persona afectada amb les accions que
s'estan duent a terme.

- Evitar duplicar intervencions que puguin confondre o
cansar la persona.

- Periodicitat i instruments: s'estableix un calendari de
contactes (per exemple: primeres 2—4 setmanes, després
mensual) segons la complexitat del cas. S'utilitza la Fitxa
de Seguiment per anotar gestions, entrevistes,
derivacions i canvis d'objectius.

' SEGUIMENT DEL CAS

- Sessions de coordinacio professional: espais d'intervencio
i supervisio per als equips per compartir estrategies,
equilibrar carregues i garantir proteccio a la persona.
Aquests espais reforcen la qualitat i eviten la
sobreexposicio de la persona que és acompanyada.

- Mesura d'indicadors: revisar si s'han assolit objectius
concrets del pla (per exemple: accés a recursos, reduccio
d'ansietat o sentiments de seguretat, avang en via ‘
juridica). Ajustar accions si cal.




Fase 3. RESOLUCIO: TANCAMENT i AVALUACIO
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E Tancament i avaluacio

Objectius: Tancar el procés quan s’han assolit els objectius o quan la persona decideix
finalitzar, i recollir aprenentatges per a la millora del servei.

COJ Qui intervé

- Persona referent del cas.
- Altres professionals que hi han participat.
- La persona afectada.

=
& Accions

Finalitzar I'actuacié quan:

- Shan assolit els objectius del pla de treball.
- La persona decideix posar fi al procés.

Fer una entrevista final amb la persona afectada per recollir la seva valoracio.

Passar una Fitxa de valoracié del Servei a la persona afectada per a recollir els aspectes de
millora.

Redactar I'informe final que reculli el procés i les conclusions. Un informe sintetic que reculli el
recorregut, decisions preses i recomanacions posteriors. Aquest informe es prepara amb la
col-laboracié de les professionals implicades en tot el procés i amb el consentiment de la
persona afectada.

L@ Documents a utilitzar

- Fitxa de seguiment. Es pot trobar a https://web.girona.cat/nodiscriminacio.

- Fitxa de valoracié del Servei per part de la persona atesa. Es pot trobar a
https://web.girona.cat/nodiscriminacio.

- Document de 'Informe Final'

A

<®> Recomanacions per als i les professionals:

El tancament s'ha de fer sempre amb el consentiment explicit de la persona. En coordinacio
amb la resta de professionals implicats en el procés, als que també se'l informara del tancament.

Garantir que la persona se senti escoltada i acompanyada fins al final.

Oferir recursos de seguiment post-tancament si la persona ho considera, incloent vies de
contacte en cas de necessitats futures i informacio sobre altres serveis.

Assegurar que la decisié de tancar és informada i voluntaria i, si hi ha hagut procés restauratiu,
verificar que s'han complert els acords.
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7 ANNEX: EINES PER LA PRIMERA
ACOLLIDA | L’ENTREVISTA

A continuacid en aguest Annex es troben eines i suggeriments per a realitzar la primera
acollida i I'entrevista.

Frases model per comencar

“Hola, séc [nom], treballo al Servei de No-Discriminacio. Gracies per venir o per contactar amb
nosaltres.”

“Tot el que expliquis és confidencial i només es fara servir per ajudar-te, amb el teu
consentiment.”

“M'agradaria escoltar-te per entendre qué ha passat, el que has viscut, i veure com podem
ajudar-te.”

() Recorda:

Actitud d'escolta activa i principi de credibilitat.

Evita judicis o preguntes que puguin fer sentir culpable (“per que vas fer..?").
Si la persona s'emociona, valida I'emocio, ofereix pausa, aigua, temps.

Durant l'acollida: passos basics

a) Escoltar i acollir el relat inicial
Deixar que la persona expliqui amb les seves paraules.
Si cal, fer preguntes obertes i breus:
“‘Quanion va passar?”
“Hi havia algu més?”
“Com et vas sentir?”

b) Identificar el tipus de demanda

Situacioé Accid

Vol nomeés informacié o orientacio Recull la consulta igualment i registra-la.
Relata un episodi de discriminacio Passar a recollir dades basiques (fitxa).
Detectes situacio d'urgencia o risc Activa recursos d'emergéncia (vegeu punt 6)

c) Recollir dades basiques
Nom i contacte de la persona (si vol facilitar-los).
Breu descripcié de I'episodi: data, lloc, motiu(s) percebuts, persones implicades.
Si n'hi ha: dades de possible agressor/a, testimonis, proves.
Registrar a la Fitxa de Registre o Formulari web https://web.girona.cat/nodiscriminacio.

d) Explicar el consentiment informat

“Per poder-te ajudar i fer seguiment, necessitem el teu consentiment per guardar la
informacio. Pots retirar-lo quan vulguis.”

Fer signar (o registrar consentiment verbal si és contacte telefonic)
https://web.girona.cat/nodiscriminacio.
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Tancament de la primera acollida

Segons la situacio, el professional ha de:

a) La persona no vol continuar Registrar I'atencié igualment. Informar
de recursos disponibles.

b) No és discriminacio perd hi ha demanda d'ajuda  Informar i derivar al servei corresponent
(serveis socials, ocupacio, etc.).

c) Es confirma possible situacié de discriminacio Valorar si cal entrevista posterior i activar
la Casa de No-Discriminacio.

d) Situacioé de crisi Activar serveis d'emergencia i deixar
registre. (Vegeu punt 6).

Tancar sempre amb claredat i suport.

“Gracies per explicar-nos el que ha passat. Ara el seglent pas és [explicar breument]. Si vols, et
podem contactar per continuar-ho."

L’Entrevista

Consells breus per evitar revictimitzacio

No insisteixis en detalls sensorials traumatics si la persona els evita.
No posis en dubte ni questionis la credibilitat.

Pregunta si vol parar o fer una pausa.

Ofereix suport immediat (un got d'aigua, seure, acompanyant).

Recomanacions per al professional

Mantén escolta activa, empatia i neutralitat.

Creu el relat de la persona (principi de credibilitat).

Parafraseja per confirmar (“Entenc que em dius que...").

Evita tecnicismes o llenguatge juridic.

Respecta el ritme i ofereix seguretat a la persona.

En casos de dubte, consulta a I'equip técnic de la Casa de No-Discriminacioé abans de derivar.

\'I
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Gui6 de preguntes (ordre practic i lenguatge entenedor)

(A) Narrativa oberta — deixa que la persona expliqui
“Em pots explicar, amb les teves paraules, qué va passar?”
Si cal, recomanacions de seguiment: “Quan va passar aixd? On? Qui hi era?”

(B) Detalls factuals (detalls basats en fets reals, objectius i verificables) (per recollir
informacioé precisa)

“Quina data i hora aproximada?”

“On exactament va passar? (lloc public/privat; nom si recordes)”

“Qui va fer aixd? Tens nom o descripcid?”

“Hi havia testimonis? Em podries dir noms o teléfons si els tens?”

“Tens proves (missatges, captures, fotos, documents) que vulguis que guardem?”

(C) Motiu(s) i eixos de discriminacié (formular amb sensibilitat)

“Com creus que es basa la discriminacié? (per genere, origen, llengua, orientacio, discapacitat,
edat, etc.)”

“Creus que és per més d’'un motiu al mateix temps?”

(D) Impacte sobre la persona

“Com t'ha afectat aixd en el teu dia a dia?"” (emocional, fisic, feina, estudis, salut)
“Has necessitat atencié medica o suport psicologic?”

“Has deixat de fer alguna activitat o has canviat d'horari/lloc per por?”

(E) Accions preévies i voluntat
“Has parlat d’aixd amb algu (entitat, persones conegudes,..)?”

“Que t'agradaria que passés ara? (informar, acompanyament, dendncia, reparacio,
mediacid/restauracio, resoldre per parlar-ho, etc)”

(F) Suports i necessitats practiques

“Vols que contactem amb algun servei especific? (psicologia, serveis juridics, serveis socials,
entitat comunitaria)?”

“Prefereixes venir amb una persona de confianca o sola?”
“Necessites interpret o suport d'accessibilitat?”

Preguntes suggeridores (llista curta, per tenir a ma)
“Explica’m qué va passar.”

“Quan ion vaser?”

“Qui hi havia?”

“Hi ha proves o missatges o testimonis?”

“Com t'ha afectat?”

“Has necessitat assistencia medica?”

“Has parlat amb algu o informat I'empresa/organisme?”
“Queé voldries que féssim des d'aqui?”

“Vols que impliguem professionals de l'advocacia, mm\
psicologia, interpretacié?”
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Explicar opcions del Servei (frases senzilles)

“Podem oferir: informacio i orientacio; acompanyament socioeducatiu; suport psicosocial;
assessorament juridic; o processos restauratius si tu i la persona contraria esteu d'acord. Ara
t'explicaré cada opcid i tu esculls.”

(Explicar breument cadascuna en una linia, evitant promeses. Per exemple: “L'assessorament
juridic t'informa de la via administrativa o penal i de com va el procediment.”)

Consentiment i dades (frase model per demanar-ho)

“Podem enregistrar les dades que m’has donat per poder coordinar les accions? Aixd no es fara
public sense el teu consentiment i només s'utilitzara per a ajudar-te. Vols que comparteixi la
informacié amb [servei X]?"

Registrar resposta i signatura si la persona ho vol.

Tancament i seguiment

Resumir amb paraules de la persona: “Si no t'importa, resumiré el que he entési et dic els
passos que proposo.” (fer el resum breu).

“Queé prefereixes com a proper pas? Vols una cita amb professionals de |'advocacia, psicologia,
interpretacio o prefereixes que primer et doni informacioé escrita?”

Concretar data/forma d'avis i deixar opcions d'aturar el procés en qualsevol moment. Donar
informacid de contacte i emergéncia.

Pauta de registre
(qualsevol entrevista ha de deixar constancia)

Anotar dades basiques, consentiment, narracié (mantenir
com a “paraules de la persona”), proves, testimonis, avaluacio
de riscos i voluntat/demanda explicita.

Evitar interpretacions en el registre.

Utilitzar cometes per a paraules literals.

Aquesta Guia s'ha elaborat a partir de diferents materials i és
fruit del procés de participacié de definicid del Servei de No
Discriminacio a Girona. Esta subjecte a noves aportacions i
suggeriments dels professionals de les entitats i serveis de la

m xarxa de la Casa de la No Discriminacio.
CASA D E LA Agraim les diferents aportacions i suggeriments.
NO-DISCRIMINACIO Equip de coordinacié del Servei de No Discriminacio.
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