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Bu brifing, LGBT kisilerin belirli hizmet turlerine erisirken karsilagtik-
larn engelleri ve kurulugsunuzun bu engelleri ortadan kaldirmak igin
gerceklestirebilecedi eylemleri inceleyen bir dizinin pargasidir. Bu
brifingi, Stonewall'un LGBT kapsayici hizmetler sunmaya yénelik
adim adim kilavuzu olan Hizmet Sunumu Arag Seti ile birlikte kul-
lanin.

Bu brifingi kullanirken Stonewall terimler s6zIGgU’'ne basvurmak is-
teyebilirsiniz.
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LGBT KAPSAYICI DIJITAL
HiZMETLER SUNMAK

Randevu alma, geri bildirim ve sikayetler, online bankacilik, online
alisveris, hizmet bilgileri ve sosyal medya.

Dijital platformlar ve sistemler genellikle bir musteri veya hizmet
kullanicisinin bir kurulugla ilk temasidir. ister bir web sitesi kulla-
niyor, ister kayit formu kullaniyor veya isterse bir satin alma isle-
mi yapiyor olsunlar, dijital hizmetler, bir LGBT'nin hizmetinizle ilgili
deneyimini degistirebilir veya bozabilir. Hizmetlerinizin tamamen
kapsayici olmalarini saglayarak, LGBT musterilerinin ve hizmet kul-
lanicilarinin onlara deger verdiginizi bilmelerini saglayacaksiniz ve
hizmetlerinize baglihgi tesvik edeceksiniz.

LGBT MUSTERILER VE
HIZMET KULLANICILARI
ICIN YAYGIN ENGELLER

LGBT'LER, farkl tirde hizmet ve UrUnlere erigirken ¢cok cesitli sorunlar
yasayabilirler. Dijital hizmetlerde LGBT bireyler i¢in yaygin engeller
sunlardir:

Bir hizmete kaydolurken veya bir Gran satin alirken unvan, cinsiyet ve
medeni durum igin kapsayici oimayan segenekler.

“Beyefendi/hanimefendi” gibi cinsiyete dayall hitaplar veya bir
e-postada yanlis cinsiyetlendiriimek.

Cinsiyetlendirilmis dil ve LGBT musterilerin kendilerinin temsil edildi-

gini gérmedikleri gérseller de dahil olmak Uzere web sitelerinde kap-
sayici olmayan hizmet bilgileri.
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LGBT'LER, farkl tirde hizmet ve Urlnlere erigirken ¢cok ¢esitli sorunlar
yasayabilirler. Dijital hizmetlerde LGBT bireyler i¢in yaygin engeller
sunlardir:

Bir hizmete kaydolurken veya bir Grdn satin alirken unvan, cinsiyet ve
medeni durum icin kapsayici olmayan segenekler.

“Beyefendi/hanimefendi” gibi cinsiyete dayal hitaplar veya bir
e-postada yanlis cinsiyetlendiriimek.

Cinsiyetlendirilimig dil ve LGBT musterilerin kendilerinin temsil edildi-
gini gérmedikleri gérseller de dahil oimak tzere web sitelerinde kap-
sayicl olmayan hizmet bilgileri.

Hizmet web siteleri ve sosyal medya, LGBT musterilerin ve hizmet kul-
lanicilarinin ayrnimciliga maruz kalmayacaklart ve ézel ihtiyaglarinin
karsilanacagi konusunda gtvence saglamamaktadir.

Cinsiyet gegisi yapan ve sistemlerdeki ayrintilarini degistirmek iste-
yen musteriler ve hizmet kullanicilari icin net olmayan suregler.

Musteriler ve hizmet kullanicilar hakkinda, érnegin e-posta ve canli
sohbet hizmetlerinde eglerinin cinsiyeti hakkinda yanlis varsayimlar.

LGBT musterilerinizin ve hizmet kullanicilarinizin dijital hizmetlerinize
erisimde karsilastiklari engelleri tam olarak anlamak igin derinleme-
sine izleme ve istisare ¢aligmalari yapmalisiniz. LGBT kisilerin Grinle-
rinize veya hizmetlerinize erigip erigmedigini ve ne kadar memnun ol-
duklarini degerlendirme hakkinda daha fazla bilgi igin Hizmet Sunum
Arag Seti Adim 2'ye bakin.

STONEWALL ARASTIRMASI

Stonewall'in Britanya’daki LGBT arastirmasi, LGBT lerin ticari kuru-
luslara ve hizmetlere erigirken hala derin duzeyde ayrimcilik ve kétu
muamele yasadiklarini ortaya koydu. Bu deneyimler magazalara,
kafelere, bankalara, spor salonlarina ve kamu hizmetlerine, ayri-
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ca ev kiralamaya ve satin almaya kadar uzandi. Bulgular hakkinda
daha fazla bilgi igin Britanya’da LGBT — Nefret Sugu ve Ayrimcilik
Raporu (2017) ve Britanya’da LGBT — Trans Raporu (2018)'nu oku-
yabilirsiniz.

KURULUSUNUZ iCiN
ONEMLI EYLEMLER

DETAY VE VERI TOPLAMAK iCiN SISTEMLERINizi INCELEYiN

Hizmet kullanicilarninin bir hizmete kaydolurken veya bir Grin satin
alirken cinsiyetlerini belirtmeleri gerekiyorsa, erkek veya kadin olarak
tanimlamayan hizmet kullanicilarinin kendi terimlerini kullanabil-
meleri icin her zaman bir agik metin se¢genedi saglamalisiniz.

Hizmet kullanicilari, dijital sistemlerinizde adlari, unvanlari ve cinsi-
yetleri de dahil olmak Uzere kisisel bilgilerini istedikleri zaman kolay-
ca degistirebilme olanagina sahip olmalidir.

Sistemlerinizin bir musteri veya hizmet kullanicisinin cinsiyeti veya
onlarin partnerlerinin cinsiyeti hakkinda varsayimlar tretmedigin-
den emin olun. Ornegin; otomatik yanitlar, sézlesmeler, sartlar ve
kosullar.

ikilik digi (nonbinary) hizmet kullanicilarini tamamen kapsayabilmek
icin, Mx gibi cinsiyetten bagdimsiz baslik segenekleri saglamalisiniz.

Bir hizmeti kullanmak veya bir Grant satin almak igin kimlik gerekliy-
se, ehliyet ve pasaportlar da dahil olmak tzere kimligi dogrulamak
icin cesitli seceneklere izin vermelisiniz. Birgok trans yasal cinsiyetini
degistirmek istemez veya degistiremez, bu nedenle dogum belgesi
ibraz etmelerini istemek hizmete erismelerine engel teskil edebilir.

Hizmet kullanicilarinin bir hizmete kaydolurken veya bir Grin satin

alirken medeni durumlarini belirtmeleri gerekiyorsa, segeneklerden
biri ‘evli/kayitl birliktelik’ olmalidir.
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CINSIYET NE ZAMAN
SORULMALIDIR?

Musteriler ve hizmet kullanicilarinin, yalnizca bir hizmet veya Uru-
nun teslimi igin gerekli oldugunda cinsiyetleri hakkinda sizi bilgi-
lendirmeleri istenmelidir. izleme veya pazarlama amaciyla sormak
isterseniz, bu her zaman istege baglh olmalidir ve neden sordugu-
nuzu ve bu verilerle ne yapilacagini agiklamalisiniz. Hizmet kullani-
cilarinin cinsiyet kimliginin uygun sekilde nasil izlenecegi hakkinda
daha fazla ayrinti i¢in Hizmet Sunum Arag Seti'nde Adim 2'ye ba-
kiniz.

MUSTERILER, HiZMET
KULLANICILARI VEYA GENiS KAMU
ILE ETKILESIMDE OLAN TUM
PERSONELIN DIJiTAL HiZMETLER
ARACILIGIYLA EGiTiMI

Bu, canli sohbet, sosyal medya ve e-posta tabanli personeli igere-
bilir. Personel, sunlar i¢in egitilmelidir:

E-postalarda, “Sayin Hanimefendi/Beyefendi” gibi cinsiyete dayali
selamlamalardan kaginin ve bunun yerine kisinin adini kullanin. By,
musterilerin ve hizmet kullanicilarinin yanlhs cinsiyetlendirilmesini
onler ve daha kisisel olmasini saglar.

Baskalarindan bahsederken cinsiyetten bagimsiz zamirler kullanin
(kiginin nasil aniimak istedigini bilmedikge) ve asla bir musterinin
veya hizmet kullanicisinin partnerinin cinsiyeti hakkinda varsayim-
larda bulunmayin.
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Musterilerden veya hizmet kullanicilarindan gelen uygunsuz veya
koéta niyetli dil kullanimini bildirin.

Gegis yaptiklarini agiklayan musterileri veya hizmet kullanicilarini
hassas bir sekilde destekleyin. Caliganlarin sagladigi rehberligin ki-
sinin ihtiyaclarina yénelik oldugundan emin olun.

Sosyal medyayi yéneten personel ayrica asagidakiler igin egitil-
melidir:

Sosyal medyada LGBT ile ilgili sikayetlere uygun sekilde yanit verin.

Kurulusunuzun sosyal medya kanallarinda halk tarafindan LGBT
karsiti yorumlarin ifade edildigi durumlari etkili bir sekilde yénetin.

o Jell o . @
KURULUSUNUZ ICIN ONEMLI

EYLEMLER (DEvami) |

WEB SITEMIZiN KAPSAYICI OLDUGUNDAN EMIiN OLUN
Web sitenizi sunlari igerdigine dair kontrol edin:

Aclk ve erigilebilir esitlik politikalari, béylece tim musteriler ve hiz-
met kullanicilart kendilerini glivende ve hos karsilanmis hissederler.

LGBT musterilerin ve hizmet kullanicilarinin kendilerini yansittigini
gorebilecekleri gesitli imgeler yaratin. Bunun hizmetinizle nasil ilis-
kili olabilecedini dusunun. Ornegin giftlerin resimlerinin oldugu yer-
lerde, ayni cinsiyetten ¢iftler temsil ediliyor mu?

LGBT 6zelinde sagladiginiz hizmetler hakkinda net bilgi.
LGBT kapsayiciligina dair destedinizin gérundr kanitl. Bunu, Sto-
newall Cesitlilik gampiyonlari logonuzu ekrana getirerek ve icerigi

veya markayi LGBT takvimindeki dnemli tarihleri yansitacak sekilde
guncelleyerek yapabilirsiniz.
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DiJITAL PLATFORMLARDA >
TAAHHUDUNUZU GOSTERIN ,
_/

Kapsayicilik taahhuduntzd aktif bir sekilde iletmek, LGBTleri ay-
rimcilik korkusu olmadan hizmetinize erismeye tegvik edecek ve
ihntiyaclarinin uygun sekilde degerlendirilecedi konusunda onlara
guvence verecektir. TUm musterilere ve hizmet kullanicilarina ve
hizmetinize henlUz erismemis LGBT'lere ulagmak icin sosyal med-
yanizi ve diger dijital platformlarinizi kullanin. Mesajlar sunlari ice-
rebilir:

Degerleriniz hakkinda net ifadeler ve LGBT esitligine agik bir baghlik.

Musterilerin ve hizmet kullanicilarinin personelinize ve birbirlerine
karsgi davraniglarina iligkin beklentileriniz.

LGBT kapsayiciligint anlamli bir sekilde savunan tedarik zinciri or-
taklari veya digerleri igin 6vgu ve takdir.

Kurulusunuz genelinde ¢esitli rollerdeki personeliniz ve her duzey-
deki LGBT rol modeller ve muttefiklere yer vermek.

Hizmetinize iliskin LGBT kapsayiciligini gelistirmek tzere yaptiginiz
calismalar ve LGBT caligan aginizin galigmalari hakkinda bilgiler.

Yerel Onur yuruyusleri ve Uluslararasi Homofobi, Bifobi ve Transfobi
Karsiti Gun (IDAHOBIT) gibi LGBT organizasyonlarina ve etkinlikleri-
ne verdiginiz destegin ayrintilari.

Ayrica, sosyal medya da dahil olmak tzere dijital platformlarinizda
kisilerin homofobik, bifobik ve transfobik yorumlarini sorgulamak,
gizlemek veya kaldirmak igin tutarl bir politika ve sure¢ gelistirme-
lisiniz. Ozellikle, diger musteriler ve hizmet kullanicilari igin tetikleyici
olabilecek yorumlari gizlemeyi veya kaldirmayi dastunun.
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1Yl ORNEK-1
NOTTINGHAMSHIRE iDARIi BOLGE KONSEYI

Nottinghamshire idari Bélge Konseyi, web sitelerini yeniden tasar-
larken, LGBT hizmet kullanicilarini daha kapsayici hale getirme fir-
satini da yakaladl. Tum ise alim ve esitlik sayfalarinda artik Sto-
newall ilk 100 logosu yer aliyor ve bu da LGBT kapsayiciligina olan
baghliklarini gésteriyor.

Ayrica LGBT calisan aglar hakkinda bilgileri kamuya agik hale ge-
tirdiler. Hizmetlerini tanitirken, hizmet ettikleri ¢esitli toplulugu yan-
sitmaya buyUk 6zen gosterdiler. Ornedin, ayni cinsiyetten ciftlerin,
koruyucu ailelik, evlat edinme ve kayith birliktelik fotograflari web
sayfalarinda yer almaktadir.

Bunun yani sirg, yorum veya sikayet birakmak igin ¢evrimici form-
lar, hizmet kullanicilarinin kendilerini tanimlama segenekleri de da-
hil olmak Gzere, hizmet kullanicilarinin cinsel yénelimini ve cinsiyet
kimligini izlemek igin revize edilmistir.




1IYI ORNEK-2

HSBC BIiRLESIK KRALLIK

HSBC Birlesik Krallik, musterilerinin hesaplarinda ad, cinsiyet ve
unvan degistirirken ihtiyaclarini karsilayacak daha basit ve daha
kapsayici bir sure¢ tasarlamak igin trans topluluklarla birlikte calig-
tl. Bu, cinsiyetten bagimsiz 10 unvan segeneginin yani sira musteri
hesap bilgilerinde cinsiyet degisikligi yapmak i¢cin yeni prosedurleri
iceriyordu. Bu musteri hizmetlerini uygun sekilde sunabilmeleri igin
6n cephede yer alan ¢alisanlara egitim verildi.

Bu degisikliklere eglik etmek icin HSBC Birlesik Krallik, web sitesin-
deki sureclerle ilgili bilgileri gézden gegirdi ve guncelledi. Bilgilerin
bulunmasi kolay bir web sayfasi, musterinin subeye géturmesi ge-
reken belgeler de dahil olmak tzere, HSBC Birlesik Krallik sistemle-
rinde cinsiyet degisikligin bilgisinin nasil guncellenecegi hakkinda
bilgi verir. Ayrica, HSBC Birlesik Krallik sundugu cinsiyetten bagimsiz
baslik segenekleri ve musterilerin kendi bagliklarini nasil gancelle-
yebilecekleri hakkinda net bilgiler icerir.







