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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 parcasidir. 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 YUZ
YUZE HIZMETLER SUNMAK

MuUsteri hizmetleri, adrese teslimat ve igler, agirlama, resepsiyonlar,
perakende satig ve ulagim.

YUz yUze hizmet, birgok kurulus icin merkezi musteri temas nokta-
sidir. Herkes gibi, bir LGBT kisi isinizle ilgili koéth bir deneyime sahip
oldugunda, haber yayilabilir ve LGBT toplulugunun diger UGyelerinin
ve onlarin muttefiklerinin hizmetlerinizi ve Urdnlerinizi segme olasiligi
daha dusuk olabilir.

LGBT musterilere ve hizmet kullanicilarina kapsayici oldugunuzu
gostermek, bu gruplara deger verdiginize ve sahip olabilecekleri
ozel intiyaglar takdir ettiginize dair gucld bir mesaj génderir. Hiz-
metinize baglihgi tesvik edebilir, buylme saglayabilir ve markaniza
saygi uyandirabilir.

LGBT MUSTERILERVE =~
HiZMET KULLANICILARI iCiN
ORTAK ENGELLER

LGBT'ler, farkli ttrde hizmet ve Urunlere erisirken ¢ok ¢esitli sorunlarla
karsilagabilir. LGBT'lerin yUz yUze hizmetlere erigiminin énindeki yay-
gin engeller arasinda sunlar yer alir:

Kétuye kullanim, kasith yanlis cinsiyet atama veya hizmetin reddi da-
hil olmak Uzere dogrudan ayrimcilik.

Personelden, diger musterilerden ve hizmet kullanicilarindan ayrim-
cilik ve taciz korkusu. Bu, bir hizmete erismelerini engelleyebilir veya
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bunu yaparken davraniglarini degistirme ihtiyaci hissetmelerine ne-
den olabilir.

Trans musteriler ve hizmet kullanicilar, erigsimleri reddedildigi veya
tacizden korktuklari icin soyunma odalari ve tuvaletler gibi cinsiyet-
lendirilmis tesislere erigememektedir.

Cinsiyetleri, cinsel yénelimleri, partnerin cinsiyeti veya ailesi hakkinda
yanlig varsayimlar.

LGBT musterilerin ve hizmet kullanicilarinin yUz yUze hizmetlerinize
erisimde karsilastiklari engelleri tam olarak anlamak igin derinleme-
sine izleme ve danisma ¢alismalar yapmalisiniz. LGBT kisilerin Grin-
lerinize veya hizmetlerinize erigip erismediklerini ve ne kadar mem-
nun olduklarini degerlendirme hakkinda daha fazla bilgi igin Hizmet
Sunum Arag Seti Adim 2'ye bakin.

Bugiin, cogu zaman oldugu gibi, bir diikkkanda ‘Beyefendi’
olarak anildim, giildiim ve ‘Hanimefendi, ister inanin ister
inanmayin’ dedim, cikarken pis bakislara maruz kaldim ve ar-
kamdan fisildastilar. Cinsiyet konusunda cok fazla varsayimda

bulundugundan, bu giinlerde insanlara Beyefendi veya Hani-
mefendi olarak hitap edilmemesi gerektigini diisiiniiyorum.

Jesse, 59 (Guiney Bati),
ingiltere’de LGBT — Nefret Sugu ve Ayrimcilik




STONEWALL ARASTIRMASI /

Stonewall''n Britanya’daki LGBT arastirmasi, LGBT'lerin isletme-
lere ve hizmetlere erisirken hala derin duzeyde ayrimcilik ve kétu
muamele yasadiklarini ortaya koydu. Bu deneyimler magazalarag,
kafelere, bankalara, spor salonlarina ve kamu hizmetlerine, ev ki-
ralamaya ve satin aimaya kadar uzandi. Anahtar bulgular sunlar
iceriyordu:

Yedi LGBT'den biri (yuzde 14), gecen yil bir magazada veya depart-
manli blyuk magazalarda cinsel yénelimleri ve/veya cinsiyet kim-
likleri nedeniyle ayrimciliga maruz kaldigini bildirdi. Trans bireylerin
Ugte birinden fazlasi (yuzde 35) aligveris yaparken bu ayrmciliga
maruz kalirken, trans olmayan LGB bireylerin ylzde dokuzu bu ay-
rimciliga maruz kaldi.

Gegen yil bir banka veya sigorta sirketini ziyaret eden LGBT'lerin
ylzde yedisi, cinsel yénelimleri ve/veya cinsiyet kimlikleri nedeniy-
le ayrnmciliga ugradi. Bu sayi dért trans kigiden birine (yuzde 26)
yukseldi.

Sekiz trans galigandan biri (yuzde 12), gegen yil is arkadaglari veya
musteriler tarafindan fiziksel saldirlya ugradi.

Partnerim ve ben, bir siipermarket subesinde el ele tutus-
tugumuzda, hem miisterilerin hem de personelin bizim
hakkimizda konustugunu, alay ettigini ve asagilayici s6z-
ler soyledigini duyduk. Artik halka acik bir yerde herhangi
bir sekilde sevgi gosterisi yapmaya calismiyoruz bile.

Arthur, 25 (Galler),
ingiltere’de LGBT - Nefret Sugu ve Ayrimcilik

Bulgular hakkinda daha fazla bilgi igin ingiltere’de LGBT - Nefret
Sugu ve Ayrimcilik Raporu (2017) ve ingiltere’de LGBT - Trans Rapo-
ru (2018)'i okuyun.
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KURULUSUNUZ iCiN
ONEMLI EYLEMLER

MUSTERI iLE TEMASTA BULUNAN GALISANLARINIZI EGITIN

Musteriler ve hizmet kullanicilarr ile temasa gegen herhangi bir gca-
isan icin 6zel egitim saglanmalidir. Bu, resepsiyonistleri, musteri
sorumlularini ve teslimat soférlerini igerebilir. Bu egitim zorunlu ol-
mali ve sunlari icermelidir:

LGBT kimliklerine, terminolojisine ve diline giris.

Musteriler/hizmet kullanicilar arasinda, musterilerden/hizmet kul-
lanicilarindan personele veya personelden musterilere/hizmet kul-
lanicilarina dogru olsun, homofobik, bifobik ve transfobik ayrimcilik
veya istismara kargl nasil mucadele edilecedi ve rapor edilecegi.

Bir musteri veya hizmet kullanicisinin sesine, fiziksel 6zelliklerine
veya cinsiyet ifadesine dayal olarak cinsiyeti hakkinda varsayim-
lardan kaginmanin dnemi. Birine iligkin kullanabileceginiz zamirden
emin degilseniz, kisi agikloma yapana kadar ¢alisanlar ‘GgUncu
tekil sahis O'yu kullanmalidir.

Bir musteriyi veya hizmet kullanicisini yanhsglkla yanls cinsiyetlen-
dirmek gibi bir hata yaparlarsa nasil 6ztr dileyecek ve devam ede-
cekleri.

Her musteriye onurlu ve saygili davranmanin énemi.

Uyum surecinde olduklarini agiklayan musteriler veya hizmet kulla-
nicilari nasil desteklenir? Caligsanlarin sagladigi rehberligin hassas

oldugundan ve kisinin ihtiyaglarina uygun oldugundan emin olun.

Hizmetinizde homofobik, bifobik ve transfobik ayrimcilik ve istismar
nasil gérunebilir?
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Cinsiyet ayrnmi gézetmeyen bir dil nasil kullanilir ve “beyefendi”
veya "hanimefendi” gibi cinsiyete dayall selamlamalardan nasil
kacinilir.

Bir musteri veya hizmet kullanicisinin cinsel yénelimi, partnerinin
cinsiyeti veya ailesi hakkinda varsayimlardan kaginmanin énemi.

Hizmetiniz icin 6zel yénergeler, 6rnegin bir magazadaki soyunma
odalarinin kullanimiyla ilgili.

Temel sUrecler ve mesajlarla personel igin hizli ipuglari kaynagu.

On saflardaki personelinizi egitmek hakkinda daha fazla bilgi igin
Hizmet Sunum Arag Seti Adim 3’e bakin.

ADRESE TESLIMAT
VE TAMIR TADILAT
ELEMANLARINI EGITMEK

LGBT musteriler ve hizmet kullanicilari, genellikle daha az kamusal
bir ortamda ayrimcilik veya taciz korkusuyla adrese teslimat veya
tamirat konusunda kigilerin evlerine gelmesine iligkin gekincelere
sahiptir. Bu nedenle, musterilerin ve hizmet kullanicilarinin evlerine
saygl duymanin, bir musteri veya hizmet kullanicisi hakkinda var-
sayimlarda bulunmamanin ve kisisel yagamlarina gelince muda-
haleci olmamanin énemini vurgulamak ¢gok énemlidir.
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DAGITILMIS iS GUCUNU
EGITMEK

Perakende gibi yUz ylze musteri hizmetleri sunan birgok kurulus,
isgUcunu Birlegik Krallik'ta dagitmistir. Ornegin, etkili e-6grenme
platformlari veya bir ‘egitici egitimi’ modeli araciligiyla egitimin her
branstaki tim ¢aliganlara nasil kademeli olarak verilecegini du-
stinmelisiniz.

DIS KAYNAK VE AJANS
CALISANLARINA ULASIN

Bircok isletme, musteriye ydnelik hizmetleri - érnegin; bakim ve gu-
venlik personeli gibi- dig saglayicilardan alir.

Bu sézlesmeli personel kurulugunuzu temsil etmektedir ve itibarinizi
artirabilir veya zedeleyebilir. Bazi musteriler ve hizmet kullanicilari
icin organizasyonunuza iligkin kargilastiklar tek temsilci olabilir. Te-
darikgilerin ¢alisanlarinin ayni LGBT kapsayici standartlar destek-
lediginden emin olmalisiniz:

Potansiyel tedarikgilerin cinsel yénelim ve cinsiyet kimligi temel-
li ayrimciligi agikgca yasakladigindan emin olmak icin politikalarini
incelemek.

LGBT musterilerin ve hizmet kullanicilarinin ihtiyaglarini karsiladi-
gindan emin olmak igin potansiyel tedarikgilerin egitimlerini ince-

lemek.

Ortak egitim gelistirmek veya kendi egitiminizi saglamak icin mev-
cut tedarikgilerle yakin calismak.
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KURULUSUNUZ IiCIN ONEMLI
EYLEMLER (DEVAMI)

HQMOFOBi,_ Bi_FOBi VE TRANSFOBiYLE" _
MUCADELE iCiN UYGULAMA PROSEDURLERI

Bunlar sunlari igermelidir:

Homofobik, bifobik ve transfobik taciz ve istismara karsi sifir tole-
ransli bir kamu politikasi. Bu, kalici, gegici ve sdzlegsmeli personel,
goénulltler ve musteriler/hizmet kullanicilar igin esit olarak gegerli
olmalidir.

Herhangi bir politikada, bunlarin farkl oldugunu ve hicbirine mu-
samaha goésterilimeyecegdini kabul etmek icin homofobik, bifobik ve
transfobik taciz ve istismarin belirli drneklerini saglamalisiniz.

Musteriler/hizmet kullanicilari  arasinda, musterilerden/hizmet
kullanicllarindan personele ve personelden mdusterilere/hizmet
kullanicilarina yénelik taciz ve istismari bildirme prosedurleri. By,
personel ve musteriler/hizmet kullanicilar igin agik yaptirmiari
icermelidir.

Hizmette homofobi, bifobi ve transfobi ile emin ve gtvenli bir sekil-
de nasil mucadele edilecegine dair personel igin rehberlik.




HiZMETINIizIN LGBTi
KAPSAYICI QLDUéUNpN
GORUNUR SINYALLERI

Eniyi kuruluslar, LGBT bireylere fiziksel alanlarinda gérinur destek gos-
termenin yollarini bulur. Bu sunlari igerebilir:

On cephe personeline gokkusagd rozetleri veya boyunluklar saglamak.

Musteriye yonelik literatre Stonewall Cesitlilik Sampiyonu logonuzu
dahil edin.

ilan panolarinizda ‘LGBT igin Digar Gikin’ posterlerini sergileyin.

TUVALET VE SOYUNMA
ODA.LARI.D{'-‘\I-.II.L TUM .
TESISLERINIZI INCELEYIN

Musteriler ve hizmet kullanicilari, cinsiyet kimliklerine uygun veya
en rahat kullandiklari tesislere erisebilmelidir. Bu, kamuya agik po-
litikalarda belirtilmelidir.

Musteriyle yUz yuze olan ¢aliganlara, musterinin tesis segimine asla
itiraz etmemeleri gerektigi hatirlatiimahdir.

Cinsiyetten bagimsiz tesisler saglanmalidir. Bunun mdmkuin olma-

digr durumlarda, 6zel alanlarin cinsiyete dayali tesislere dahil edil-
mesini saglamalisiniz.
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IYi ORNEK /

GENTOO

LGBT kapsayici hizmetler sunma konusunda tum personele veri-
len egitimin yani sira, Gentoo, kendi ézel galisma alanlariyla ilgili
6én cephede yer alan personel gruplari igin intiyaca dénuk bir egi-
tim gelistirmistir. Son dénemde, evlerindeki tim kiracilarla yaz ytze
musteri anketlerini gergeklestiren mahalle koordinatérlerine egitim
verdiler. izlemne amaciyla, bunlar kiracilarin cinsel yénelimi ve cin-
siyet kimligi ile ilgili sorulari icerir.

Gentoo, bu anketleri etkili bir sekilde yarutmek ve LGBT leri kapsa-
yan hizmetlerin elgisi olmak igin koordinatérlerin, sistemlerine he-
nUz tanitilan cinsiyetten bagimsiz ‘Mx’ bashgr da dahil olmak Uzere
uygun LGBT terminolojisi hakkinda bilgiye ihtiya¢c duyduklarini be-
lirledi.

Ayrica koordinatérlerin ayrimci davraniglarin neye benzedigini,
varsayimlarda bulunmamanin énemini ve kiracilardan gelen so-
rulari nasil yanitlayacaklarini anlamalarini saglamak istediler. Yaz
yUze egitim oturumlari, sorular, tartisma ve aligtirmalar igin musa-
ade edildi.

Mahalle koordinatérlerinin yani sira, ekiplerini destekleyecek dona-
nima sahip olmalari icin hat yéneticilerine ve ayrica mugteri so-
rularini alabilecek ofis temelli personele egitim verildi. Oturumlar,
sonraki tazeleme egitiminde herhangi bir sorun tespit edilerek st-
rekli olarak degerlendirildi. Gentoo, egitimin etkisini degerlendirmek
icin simdi cinsel yonelim ve cinsiyet kimligi beyan oranlarini izliyor.
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