A Labrisz Leszbikus Egyesulet szakmai
ajanlasai az LMBTQIA emberekkel végzett
befogadod szocialis segitd munkahoz

Bevezeto

Ez a szakmai ajanlas az LMBTQIA emberekkel végzett befogadé szocidlis segité munkahoz
ad gyakorlati tampontokat. Kiindulépontja, hogy az LMBTQIA Ugyfelek a szocialis ellatas
minden terlletén jelen lehetnek, és identitdsuk, kapcsolataik vagy korabbi intézményi
tapasztalataik hatassal lehetnek arra, mennyire érzik biztonsagban magukat a segitségkérés
soran.

Az ajanlas a szocialis munka alapelveibdl indul ki: az emberi méltésag, az onrendelkezés, a
bizalmas adatkezelés, az itélkezésmentes jelenlét és a szolgaltatasokhoz val6é valds
hozzaférés minden ugyfelet megillet. Kulon figyelmet fordit az Snmeghatarozas tiszteletére, az
el6feltevések felismerésére, a kisebbségi stresszre, valamint azokra az intézményi
mikodésekre, amelyek tamogathatjak vagy akadalyozhatjak a biztonsagos ellatast.

A dokumentum egyéni esetmunkahoz, csoportos és kozosségi munkahoz, valamint
intézményi mikddéshez fogalmaz meg szakmai szempontokat. Célja, hogy tamogassa a
szocidlis seqité szakembereket és intézményeket abban, hogy az LMBTQIA Ugyfelek szamara
méltésagteljesebb, kiszamithatdbb és hozzaférhetébb ellatast biztositsanak.

1. Miért van sziikség szakmai ajanlasra?

A szocidlis segit6 munka egyik alapvetd feladata, hogy az ugyfelek méltdsagat,
Onrendelkezését és biztonsagat védje akkor is, amikor az adott személy kiszolgaltatott
élethelyzetben, intézményi flggésben vagy tarsadalmi elditéletek k6zott keres segitséget. Az
LMBTQIA emberek esetében ezek a kiszolgaltatottsagok gyakran 6sszekapcsolédnak a
rejtbzkddéssel, a csaladi elutasitassal, az iskolai vagy munkahelyi bantalmazassal, a lakhatasi
bizonytalansaggal, az ellatérendszerrel kapcsolatos rossz tapasztalatokkal, valamint a jogi és
intézményi akadalyokkal.

Az LMBTQIA emberek ugyanazokban az ellatasi helyzetekben jelennek meg, mint barmely
mas ugyfél: fordulhatnak csaladsegitéhdz, gyermekjoéléti vagy gyermekvédelmi szolgalathoz,
hajléktalanellatashoz, addiktologiai ellatashoz, iskolai szocidlis munkashoz, kdzossegi
szolgaltatasokhoz, id6ésellatashoz vagy krizisellatashoz. Sok esetben nem az identitas az



ugyfél altal els6ként megnevezett probléma, mégis hatassal lehet arra, hogy mennyire mer
segitséget kérni, mennyire bizik az intézményben, és mennyire érzi magat biztonsagban a
segité kapcsolatban.

A szakmai ajanlasra azért van szikség, mert a j6 szandék dnmagaban kevés a biztonsagos
ellatashoz. Egy segit6 szakember akaratlanul is okozhat bizalomvesztést, ha feltételezésbél
indul ki, ha heteroszexualis vagy cisznem( élethelyzetet tekint alapértelmezettnek, ha
pontatlanul kezeli az ugyfél dnmeghatarozasat, vagy ha elbagatellizadlia a kirekesztés
tapasztalatat. Ezek a helyzetek er8sen befolyasolhatjak, hogy az Ugyfél visszatér-e a
szolgaltatashoz, megoszt-e fontos informaciokat, vagy egyedul marad a problémajaval.

A szocialis munkaban kulénésen fontos felismerni, hogy az LMBTQIA embereket éré
nehézségek gyakran tarsadalmi és intézményi mikddésekhez is kapcsolddnak. A rejtézkodés,
a szégyen, a csaladi konfliktus, a lakhatasi kiszolgaltatottsag, az iskolai bantalmazas, a
munkahelyi diszkriminacié vagy az egészségugyi ellatastol valé félelem nem pusztan egyéni
megklzdési kérdés. A segitd szakember feladata, hogy felismerje a kirekesztés miikddését,
tdmogassa az ugyfél biztonsagat, és lehetéség szerint csdkkentse az ellatérendszeren bellli
akadalyokat.

Ez az ajanlas abbdl indul ki, hogy a befogadd szocialis segité munka olyan szakmai minimum,
amely minden Ugyfél szamara jar: tisztelettelies megszélitas, itélkezésmentes jelenlét,
bizalmas adatkezelés, az bGnmeghatarozas tisztelete, és valds hozzaférés a szolgaltatasokhoz.
A dokumentum gyakorlati szempontokat ad ahhoz, hogyan lehet az LMBTQIA tgyfelekkel és
hozzatartozoikkal végzett munkat méltésagteljesebbé, biztonsagosabba és tudatosabba tenni.

A kovetkezd fejezetek azokat az alapelveket, gyakorlati helyzeteket és intézményi szinti
szempontokat veszik sorra, amelyek segithetik, hogy az érintettekkel végzett segit6 munka
tudatos szakmai mikddésre épuljon.

2. Szakmai alapelvek az LMBTQIA emberekkel
végzett segito munkaban

Az LMBTQIA emberekkel végzett szocialis segité munka a szocialis munka alapelveinek
kovetkezetes alkalmazasat igényli olyan helyzetekben, ahol az tgyfél identitasa, kapcsolatai
vagy élethelyzete miatt fokozott kiszolgaltatottsag jelenhet meg. A bizalom, az 6nrendelkezés,
a méltosag, a titoktartas és az itélkezésmentes jelenlét minden segit6 kapcsolatban alapvet6.
Az LMBTQIA ugyfelekkel végzett munkaban ezek az elvek kiléndsen nagy jelentéséget
kapnak, mert sok érintettnek korabbi tapasztalata lehet elutasitasrél, megszégyenitésrol, rossz
megszolitasrol, bagatellizalasrél vagy intézményi bizalmatlansagrol.



2.1. Az onmeghatarozas tisztelete

A seqitd kapcsolatban az tgyfél sajat onmeghatarozasa az elsédleges. A szakember feladata,
hogy tisztelettel és szakmai figyelemmel kapcsolédjon ahhoz, amit az Ugyfél énmagarol
elmond. Ez vonatkozik a nevére, a megszoélitasra, a nemi identitasra, a szexualis orientaciéra,
a parkapcsolatra, a valasztott csaladra, és azokra a fogalmakra is, amelyekkel az ugyfél sajat
magat leirja.

A szakember célhoz kotott, tiszteletteljes kérdésekkel tisztazza az ligyfél szamara megfeleld
megszolitast és a segit6 folyamat szempontjabol fontos informaciokat.

2.2. Elofeltevések kerulése

A segit6 munka soran a szakember nyitott kérdésekkel teremti meg annak lehetéségét, hogy
az ugyfél maga mondhassa el, kik a szamara fontos személyek, milyen kapcsolatokra
tamaszkodik, és kit szeretne bevonni a seqgitd folyamatba. A nyitott kérdezés csdkkenti annak
kockazatat, hogy az tgyfélnek el8szér a szakember eléfeltevéseit kelljen korrigalnia.

A parkapcsolatra, csaladra vagy tamogaté kapcsolatokra vonatkozd kérdésekben érdemes a
kapcsolatok funkcidjara és jelentéségeére kérdezni. A ,van parkapcsolata?”, ,van olyan fontos
személy az életében, akire tamaszkodni tud?”, kit szeretne bevonni a segité folyamatba?’
tipusu kérdések szakmailag pontosabb informaciot adhatnak, és nagyobb teret hagynak az
ugyfél sajat élethelyzetének megfogalmazasara.

2.3. Biztonsagos és itélkezésmentes segitdi jelenlét

Az ugyfél biztonsagérzete nem kizardlag attél fugg, hogy a szakember mit mond ki nyiltan.
Befolyasolja a hangnem, a testbeszéd, a kérdések sorrendje, az adminisztracido modja, a tér
kialakitasa, valamint az is, hogy mi a reakcid egy varatlan, vagy szamara kevésbé ismert
informaciora. Egy LMBTQIA ugyfél szamara kildndsen fontos, hogy ne kelljen attdl tartania,
hogy masként bannak vele, kevésbé veszik komolyan, vagy problémai okat automatikusan az
LMBTQIA identitasaban keresik.

Az itélkezésmentes jelenlét aktiv szakmai figyelmet jelent. Ha az Ggyfelet bantas, kirekesztés
vagy diszkriminacioé érte, a szakember elismeri a tapasztalat sulyat, és olyan mondatokkal
tdmogatja a biztonsageérzetet, mint példaul: ,Fontos, amit elmondott.” Erthetd, hogy ez
megviselte.” ,Nézziik meg egyditt, milyen lehetéségei vannak.” Az ilyen valaszok erésitik a
bizalmat, és segitik a kovetkezs Iépések kozos atgondolasat.

2.4. Titoktartas és bizalmas adatkezelés

Az LMBTQIA identitassal, parkapcsolattal, el6bujassal, tranziciéval vagy csaladi konfliktussal
kapcsolatos informaciok kulondésen érzékeny adatok. Komoly kockazatot jelenthet, ha ezek az
informaciok  kontrollalatlanul  jutnak el csaladtagokhoz, intézményi szerepl6khdz,
munkaltatéhoz, iskolahoz vagy mas szakemberekhez. A titoktartéas ezért nem pusztan jogi
kételezettség, hanem a biztonsagos segité kapcsolat alapja.



A szakembernek mindig végig kell gondolnia, hogy egy adott informacié megosztasa valéban
szikséges-e az ugyfel érdekében, ki fér hozza az adott dokumentacidohoz, és milyen
kovetkezménye lehet annak, ha az ugyfél LMBTQIA identitdsa masok szamara ismertté valik.
Kulonésen fontos ez gyermekek, fiatalok, csaladjuktol fuggé helyzetben lévé ugyfelek,
hajléktalan emberek, intézményben élék, valamint transz és nem binaris Ugyfelek esetében.

2.5. A kisebbségi stressz felismerése

Az LMBTQIA embereket ér6 nehézségek gyakran nem egyetlen nagy eseménybdl, hanem
sok kisebb, ismétlédé tapasztalatbol allnak dssze. Ide tartozhat a rejtézkddés kényszere, a
csaladi elutasitastol valo félelem, a banté megjegyzések, a hivatalos igyintézés soran atélt
megalazo helyzetek, a rossz megszolitas, az iskolai vagy munkahelyi kirekesztés, illetve a
folyamatos figyelem arra, hogy egy adott térben biztonsagos-e énazonosnak lenni.

A kisebbségi stressz felismerése segit abban, hogy a szakember ne csak az tgyfél aktualis
tineteit vagy viselkedését lassa, hanem a mdgotte lévd tartds terhelést is. Egy szorongo,
bizalmatlan, elkertlé vagy dihos reakcid mogott lehet korabbi intézményi rossz tapasztalat,
megszégyenités vagy ismétlédd kirekesztés. Ez nem mentesit minden viselkedést, de segqiti
annak megértését, hogy az ugyfél milyen elé6zményekkel érkezik a segité kapcsolatba.

2.6. Rendszerszemlélet és intézményi felel6sség

A szocialis munka nem allhat meg az egyéni megkuzdés tamogatasanal. Sok esetben maga
a kornyezet termeli ki vagy tartja fenn az dgyfél problémait: a csaladi elutasitas, az iskolai
bantalmazas, a lakhatasi bizonytalansag, a hivatalos iratok és az dnazonossag kozotti eltérés,
a szolgaltatasokhoz valé nehéz hozzaférés vagy a segitd intézmények bizonytalansaga. A
szakember feladata ezért nemcsak az ugyfél érzelmi tdmogatdsa, hanem az akadalyok
felismerése és lehet6ség szerinti csokkentése is.

A rendszerszemlélet az Ugyfél biztonsagat segit6 intézményi miikddés kialakitasara iranyitja
a figyelmet. Ezt tamogatja az egyértelm( tajékoztatds, a kiszamithaté Ugyintézés, a
tiszteletteljes kommunikacio, a bizalmas adatkezelés, a valasztott megszélitas kdvetkezetes
hasznalata, a négyszemkdzti beszélgetés lehetésége, valamint az, ha az intézmény
munkatarsai felismerik és kezelik a kirekeszté vagy bizonytalan helyzeteket.

2.7. Szakmai onreflexio

A szakmai onreflexio azt segiti, hogy a szakember tudatosabban lassa sajat eléfeltevéseit,
bizonytalansagait és azokat az intézményi mintakat, amelyek hatassal lehetnek az tgyféllel
valé kapcsoldédasra. Ennek rendszeres tere lehet az esetmegbeszélés, a szupervizié, a
szakmai konzultacié, az LMBTQIA témaju képzés, valamint az Ugyfelektél és kollégaktol
érkezd visszajelzések feldolgozasa.

Az dnreflexié akkor tdmogatja valdban a szakmai fejlédést, ha konkrét valtoztatdsokhoz vezet:
pontosabb kérdezéshez, atgondoltabb dokumentaciéhoz, tudatosabb megszélitashoz, jobb
csapatmunkahoz és biztonsagosabb ugyfélhelyzetek kialakitasahoz.



3. Gyakorlati ajanlasok az egyéni segito
munkahoz

Ez a fejezet az egyéni esetmunka konkrét helyzeteihez ad szakmai tampontokat. A cél, hogy
a szociadlis segit6 szakember az LMBTQIA Ugyfelekkel végzett munkaban felismerje a
biztonsagot érinté kockazatokat, pontosan kérdezzen, megfeleléen kezelje az érzékeny
informacidkat, és szikség esetén jogi, pszicholdgiai, egészséglgyi vagy érdekvédelmi
tamogatashoz kapcsolja az tgyfelet.

3.1. Els6 beszélgetés és helyzetfeltaras

Az els6 beszélgetésben a szakember az Ugyfél aktualis szikségleteire, biztonsagara,
kapcsolati haldjara és intézményi tapasztalataira figyel. Az LMBTQIA Ugyfelek esetében
kiléndésen fontos lehet feltérképezni, hogy van-e az Ggyfél kornyezetében tamogaté személy,
tapasztalt-e elutasitast, bantalmazast vagy diszkriminaciét, illetve van-e olyan informacié,
amelynek megosztasa kockazatot jelenthet szamara.

A helyzetfeltaras soran érdemes az Ugyfél sajat megfogalmazasara épiteni. A szakember
rovid, nyitott kérdésekkel tisztazza, kik a fontos kapcsolatok az tgyfél életében, milyen ellatasi
vagy intézmeényi helyzetekben érzi magat biztonsagban, és milyen segitségre van sziksege a
kovetkez6 lépéshez. llyen kérdések lehetnek példaul: ,kik azok az emberek az életében, akikre
szamithat?”, ,volt-e korabban rossz intézményi tapasztalata?”, ,milyen informaciét szeretne
kiilbnésen bizalmasan kezelni?”

3.2. Elébujas, rejtozkodés és biztonsag

Ha az Ugyfél megosztja LMBTQIA identitasat, parkapcsolatat vagy az elébujassal kapcsolatos
félelmeit, a szakember nyugodt, elfogadd és biztonsagot er6sité valaszt ad. A beszélgetés
célia annak feltarasa, hogy az ugyfél kivel tud errdl biztonsagosan beszélni, milyen
kockazatokat érzékel, és milyen tamogatasra van sziiksége. Hasznalhaté mondatok:

“Kb6széném, hogy ezt megosztotta velem. Megnézhetjiik egyiitt, kivel biztonsagos errdl
beszélnie, és milyen tamogatasra van most sziiksége.”

Fiatalok, gyermekvédelmi ellatasban él6k, csaladtol fliggd helyzetben lévé Ugyfelek és
hajléktalan emberek esetében az el6bujas biztonsagi kérdés is lehet. A szakember segiti
annak atgondolasat, hogy az informacié megosztasa milyen kdvetkezményekkel jarhat a
lakhatasra, csaladi kapcsolatokra, iskolai helyzetre, intézményi ellatasra vagy anyagi
biztonsagra nézve.



3.3. Csaladi elutasitas és kapcsolati veszteség

Csaladi elutasitas esetén a szakember elséként az Ugyfél biztonsagat, er6forrasait és
kapcsolati halojat méri fel. A beszélgetés kdozéppontjaban az all, hogy az ugyfél hol és kivel
lehet biztonsagban, van-e tamogat6 személy a kdrnyezetében, milyen lakhatasi vagy anyagi
kockazatok mertlnek fel, és sziikség van-e krizisintervenciora.

A csaladi elutasitas érzelmi és kdzvetlen szocialis kbvetkezményekkel is jarhat. Fiataloknal és
csaladtél figgd helyzetben lévé Ugyfeleknél kulon figyelmet igényel a lakhatas, az anyagi
kiszolgaltatottsag, az iskolai helyzet, a bantalmazas kockazata és a mentdlis allapot. A
szakember az ugyféllel kdzésen gondolja at, kivel tud biztonsagosan beszélni, milyen
kovetkezménye lehet az informacié megosztasanak, és mire van most leginkabb sziksége:
meghallgatasra, biztonsagi tervre, lakhatasi segitségre, jogi informaciéra vagy tamogato
kdzosseégre.

3.4. Ha az ugyfél iratai és dnazonossaga eltérnek

Magyarorszagon a transz és nem binaris Ugyfelek szamara kulonoésen fontos kérdés lehet,
hogy a hivatalos iratokban szerepld név vagy nem eltér attdél, ahogyan 6nmagukat
meghatarozzak. A szakember elklloniti a jogszabaly miatt szikséges adminisztrativ
adatkezelést és a segité kapcsolatban hasznalt tiszteletteljes megszalitast.

A seqitd kapcsolatban kovetkezetesen hasznalhaté az tgyfél altal kért név és megszoélitas. Az
adminisztracioban régzitett hivatalos adatokat a szakember célhoz kétotten kezeli, és figyel
arra, hogy az Ugyintézés soran az eltérés ne vezessen megalazo, bizonytalanité vagy
kiszolgaltatott helyzethez. Hasznalhatéo mondat:

“A hivatalos iratok miatt régziteni kell néhany adatot, a beszélgetésben viszont azt a nevet
fogom hasznalni, amelyet On kér.”

2020 ¢6ta Magyarorszagon a transz emberek hivatalos nem- és névvaltoztatdsa nem
biztositott. Ez a mindennapi Ugyintézésben, egészséglgyi ellatasban, oktatasi és szocialis
szolgaltatasokban is kiszolgaltatottsagot okozhat. A szakember feladata, hogy a sajat
intézményi mozgasterén belll csdkkentse az ebbdl fakadd bizonytalansagot, és szikség
esetén jogvedd szervezethez iranyitsa az ugyfelet.

3.5. Diszkriminaciod, bantalmazas vagy intézményi rossz
banasmaod jelzése

Ha az Ugyfél diszkriminaciordl, bantalmazasrdl vagy intézményi rossz banasmaodrél szamol
be, a szakember harom szempontot tisztaz: mi tértént, milyen hatassal van ez most az tgyfél
biztonsagara, és milyen Iépést szeretne tenni az tUgyfél. A beszélgetésben kildn kezelhet6 az
érzelmi tdmogatas, a gyakorlati segitség és az esetleges jogi vagy érdekvédelmi lépés.
Hasznalhaté mondatok:

LFontos, amit elmondoftt. Nézziik meg, mire van most szliksege.”
LAtgondolhatjuk egyitt, milyen lehetéségei vannak, és melyik lépés lenne most véllalhato.”



A szakember figyel arra, hogy az ugyfél dontési lehet6ségei megmaradjanak. Vannak
helyzetek, amikor az ugyfél azonnal lépni szeretne, maskor el6szor biztonsagos térben
szeretné elmondani, mi tértént. A seqitd folyamat az tgyfél tempdjahoz, biztonsagahoz és
er6forrasaihoz igazodik.

3.6. Krizishelyzetek

Krizishelyzetben a szakember azonnal felméri az ugyfél fizikai és érzelmi biztonsagat,
lakhatasi helyzetét, tdmogatd kapcsolatait és slirgds sziikségleteit. LMBTQIA (gyfeleknél
krizist jelenthet a csaladbdl valo kitagadas, a lakhatas elvesztése, bantalmazas, 6nsértés vagy
ongyilkossagi gondolat, intézményi zaklatas, illetve a biztonsagos ellatashoz valé hozzaférés
hianya.

Krizishelyzetben kdzvetlenll és egyszerlien kell kérdezni: ,hol tud ma biztonsagban lenni?”,
L,van-e valaki, akit most fel tud hivni?”, ,érte-e kbzvetlen fenyegetés vagy bantalmazas?’,
»~milyen segitségre van szliksége a kévetkezb 24 éraban?”

A kriziskezelés soran kulénésen fontos atgondolni, hogy a csalad, iskola, gyermekvédelmi
szerepld vagy mas intézmény bevonasa hogyan hat az Ugyfél biztonsagara. Az
informacidmegosztas, a jelzés és az egylttmikddés mindig az Ugyfél védelmének és a
jogszabalyi kotelezettségeknek a figyelembevételével torténik.

3.7. Tovabbiranyitas és egyuttmiikodés magyarorszagi
civilszervezetekkel

Az LMBTQIA ugyfelekkel végzett egyéni segité munkaban fontos szakmai feladat annak
felismerése, hogy mikor szikséges jogi, pszicholégiai, egészségugyi, lakhatasi,
gyermekvédelmi vagy érdekvédelmi tdmogatas bevonasa. A tovabbiranyitas akkor segiti az
ugyfelet, ha konkrét, elérhet6 és az Ugyfél szamara biztonsagos.

Magyarorszagon tébb olyan szervezet miikddik, amely LMBTQIA Ggyfelek tdamogatasaban,
jogvédelmében vagy érdekképviseletében fontos kapcsolédasi pont lehet. A Hattér Tarsasag
jogi, lelki és k6zdsségi tamogatasban; az Amnesty International Magyarorszag emberi jogi és
rendszerszintl jogsértésekkel kapcsolatos ugyekben; a Magyar Helsinki Bizottsag hatosagi,
rendészeti és menekultigyi helyzetekben; a TASZ betegjogi, adatvédelmi, gyermekjogi és
intézmeényi jogsértésekkel kapcsolatos tgyekben; a Prizma Transznem( Kdz6sség transz és
nem binaris emberek k6z6sségi és érdekvédelmi tdmogatasaban; a Magyar LMBT Szovetség
pedig orszagos érdekképviseleti és szakpolitikai kérdésekben lehet relevans partner.

A tovabbiranyitds soran a szakember kdzbsen egyeztet az Ugyféllel arrdl, hogy milyen
szervezethez fordulnanak, milyen informaciot szeretne megosztani, milyen kapcsolatfelvétel
forma biztonsagos szamara, és sziiksége van-e tamogatasra az elsé l1épéshez.



3.8. Rovid esetmunka-ellenorzo lista

Egyéni esetmunka soran a szakember az alabbi kérdésekkel ellenérizheti sajat munkajat:

o Tisztaztam az ugyfél szamara megfelel6 megszolitast?

o Felmértem, kik a tamogat6 személyek az ugyfél kdrnyezetében?

o Rakérdeztem az lgyfél biztonsagara és esetleges kockazataira?

¢ Végiggondoltam, milyen informaciokat kell kilondsen bizalmasan kezelni?

¢ Megkllonboztettem a hivatalos adatkezelést és a segitdé kapcsolatban hasznalt
megszolitast?

o Felmértem, hogy van-e sziikség jogi, pszicholdgiai, lakhatasi vagy érdekvédelmi
tovabbiranyitasra?

o Az ugyféllel kozésen hataroztuk meg a kdvetkez6 1épést?

o A sajat intézményi mozgasteremben tettem valamit az lgyfél kiszolgaltatottsaganak

csokkentéséért?

4. Ajanlasok csoportos és kozosségi munkahoz

A csoportos és kdzb6sségi munka soran a szocialis segité szakember egyszerre felel a
résztvevbk bevonodasaért, a csoportfolyamat biztonsagaért és a méltdsagteljes
kommunikacié fenntartdsaért. LMBTQIA témak esetén abbdl érdemes kiindulni, hogy a
csoportban lehet érintett résztvevd, hozzatartozd, barat, munkatars vagy olyan személy,
akinek korabbi tapasztalata van kirekesztéssel, elhallgatassal vagy megszégyenitéssel.

A csoportmunka célja, hogy a résztvevbk kozosen gondolkodjanak a biztonsagos
kapcsolédasrél, a banté megjegyzések hatasardl, a cimkézés mikodésérdl és a befogaddbb
intézményi vagy kézodsségi gyakorlatokrol. A szakember feladata olyan keretek kialakitasa,
amelyekben az érintettek védelme és a tanulasi folyamat egyszerre érvényesul.

4.1. Csoportkeretek kialakitasa

A csoportmunka elején érdemes kozdsen régziteni az egylttmikddés szabalyait. A vilagos
keretek segitik a résztvevoket abban, hogy tudjak, milyen kommunikacio varhato el, hogyan
jelezhetik a kellemetlen helyzeteket, és milyen médon vehetnek részt a gyakorlatokban.

A szabalyok akkor mikddnek jol, ha a csoportvezetd roviden elmagyarazza, mire szolgalnak:
a biztonsagos tanulasi tér kialakitasara, a kérdezés és gondolkodas lehetbségének
megteremtésére, valamint az érintett résztvevék méltdésaganak védelmére.



4.2. Lathatatlan érintettség

Csoporthelyzetben a szakember szamol azzal, hogy LMBTQIA érintettség koézvetlenul vagy
kozvetve jelen lehet. Ez kildndsen fontos k6zbssegi programokban, ahol a résztvevok eltérd
biztonsagérzettel és kiilénb6zd korabbi tapasztalatokkal érkeznek.

A csoportvezetd ugy beszél LMBTQIA emberekrdl, hogy kdzben az érintettek lehetséges
jelenlétere is figyel. A pontos, tiszteletteljes és méltdésagot erésité megfogalmazas segiti, hogy
a téma szakmai nyugalommal, megszégyenités és kivancsiskodas nélkil legyen
feldolgozhato.

4.3. Személyes megosztas és elébujas csoportban

Csoporthelyzetben az elébujas mindig a résztvevé dontése. A szakember olyan |égkort teremt,
ahol a résztvevd megoszthat személyes tapasztalatot, ha ezt szeretné, és ugyanilyen
biztonsagban maradhat csendben is. A csoportvezet6 figyel arra, hogy egy érintett résztvevére
se keruljon magyarazo, képviselbi vagy oktatéi szerep.

Ha valaki személyes érintettséget oszt meg, a csoportvezetd réviden elismeri a megosztas
jelentéségét, megkdszoéni a bizalmat, majd visszavezeti a folyamatot a csoport tanulasi
céljahoz. Ezzel tamogatja az érintett résztvevét, és segit megeldzni, hogy a csoport figyelme
aranytalanul ra iranyuljon.

4.4. Mikroagressziok és banté megjegyzések kezelése
csoportban

Csoportban a banté vagy kirekeszté mondatok gyorsan alakithatjak a Iégkort. A csoportvezet6
feladata, hogy észlelje ezeket a helyzeteket, megallitsa a folyamatot, és a tanulas iranyaba
terelje a csoportot. A cél a felel6sségvallalas és a biztonsag helyreallitasa.

A szakember hasznalhat révid, nyugodt beavatkozé mondatokat:

e Alljunk meg egy pillanatra ennél a mondatnal, mert tébbféle hatasa lehet.
e Nézzik meg, milyen Uzenetet hordoz ez a megfogalmazas.
e Fogalmazzuk at ugy, hogy tiszteletteljes és szakmailag pontos legyen.

e Mi segitené ebben a helyzetben az érintett személy biztonsagérzetét?

A banté megjegyzések feldolgozasanal a csoportvezetd§ a mondat hatasara, a mogottes
el6feltevésre és a lehetséges szakmai valaszra fokuszal. Ez segiti, hogy a csoport tanulasi
helyzetként dolgozza fel a torténteket.



4.5. Gyakorlatok biztonsagos vezetése

Az érzékenyitd, szerepkartyas vagy élményalapu gyakorlatok er8s felismeréseket hozhatnak.
A szakember el6re végiggondolja, milyen érzelmi hatassal jarhat a gyakorlat, milyen keretek
szlkségesek, és hogyan torténik a feldolgozas.

A feldolgozas soran a csoportvezet6 a tapasztalatokbol indul ki, majd fokozatosan kapcsolja
Ossze azokat a szakmai tanulsagokkal. A ,milyen érzés volt?” tipusu kérdéseket kdvethetik a

»,mit mutat ez a csoport miikédésérél?”, ,hogyan jelenik meg ez az ellatasban?”, ,mit tehet
szakemberként egy hasonlo helyzetben?” kérdések.

4.6. Csoportos munka kiulonbo6z6 célcsoportokkal

Fiatalokkal végzett csoportmunkaban fontos az egyszer(, vildgos nyelvezet, az élményalapu
feldolgozas és a kiszamithatd részvételi keret. A szakember figyel arra, hogy a poénok,
beszblasok vagy cimkézések milyen hatassal lehetnek a résztvevdkre.

Gyermekvédelmi vagy intézményi kdzegben a csoportvezeté szamol azzal, hogy lehetnek
olyan fiatalok, akiknek korlatozott beleszdlasuk van sajat életikbe, kapcsolataikba vagy
mindennapi biztonsagukba. A gyakorlatok feldolgozasanal kulonésen fontos a kontroll, a
valasztasi lehet6ség és a biztonsagérzet erdsitése.

Hajléktalanellatasban, addiktologiai ellatasban vagy kriziscsoportokban a csoportmunka akkor
tamogatd, ha figyelembe veszi a résztvevdk aktudlis terheltségét, kiszolgaltatottsagat és
bizalmi szintjét. Rovidebb gyakorlatok, vilagos instrukciok és konkrét kapcsolédasi pontok
segithetik a részvételt.

Felnétt szakmai csoportokban, teamekben vagy intézmeényi mihelyeken a hangsuly a sajat
mikodés, nyelvhasznalat, csoportdinamika és intézményi felelésség kézds vizsgalatan lehet.
llyenkor hasznosak az esetmegbeszélések, mondatatirasok, szerepgyakorlatok és intézményi
Onellen6rzd kérdések.

4.7. A csoportos munka szakmai minimuma

A csoportos és kdzdsségi munka szakmai minimuma, hogy a szakember el6re kialakitja a
részvétel kereteit, figyel a lathatatlan érintettségre, kezeli a banté megjegyzéseket, és teret ad
a k6zds tanulasnak.

A jo csoportvezetés egyszerre tartja szem el6tt a csoport fejlédését és az egyes résztvevdk
méltésagat. Az LMBTQIA témak feldolgozasa akkor valik szakmailag hitelessé, ha a
csoportban megjelend fesziiltségek, kérdések és bizonytalansagok a biztonsagosabb segitéi
gyakorlat kialakitasanak részévé valnak.
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5. Intézményi mikodés és felelosség

A befogadd szocidlis segité munka intézményi feltételeket is igényel. Az tgyfél biztonsaga,
méltésaga és szolgaltatashoz vald hozzaférése akkor tud kdvetkezetesen érvényesulini, ha az
intézmény mikodésében is megjelennek az LMBTQIA Ugyfelek szempontjai. Ez érinti az
Ugyfélfogadast, a dokumentaciét, a munkatarsak kdzotti egyeztetést, a panaszkezelést, a
tovabbiranyitast és a belsé szakmai tamogatast.

Az intézményi felelésség lényege, hogy az LMBTQIA ugyfelek méltésagteljes ellatasa
kiszamithaté mikoddésre éplljon. Egy-egy felkészllt szakember fontos eréforras, de tartds
biztonsagot az ad, ha az intézmény egészében vilagosak a k6zés szakmai minimumok.

5.1. Ugyfélfogadas és elsd intézményi benyomas

Az ugyfél az intézményrél gyakran mar az elsé telefonhivas, e-mail, id6pontkérés, recepcios
helyzet vagy varéban t6ltétt id6 alapjan tapasztalatot szerez. Ezek a helyzetek befolyasoljak,
hogy biztonsagosnak, hozzaférhetének és tiszteletteljesnek érzékeli-e a szolgaltatast.

Az intézmény miikddését tamogatja, ha az Ggyfélfogadasban dolgozé munkatarsak ismerik az
alapvetd megszélitasi és adatkezelési szempontokat, tudjak, hogyan kezelijenek érzékeny
informaciot, és milyen helyzetben kell szakmai munkatarsat bevonni. Az els6 kapcsolatfelvétel
soran hasznos, ha az Ugyfél vildgos tajékoztatast kap arrdl, mi térténik az adataival, ki fér
hozza az informacidkhoz, és milyen médon kérhet segitséget.

A varé, az Ugyféltér és a tajékoztatdé anyagok akkor segitik a hozzaférést, ha egyszer(ien
érthet6ek, méltdésagteljes hangot hasznalnak, és vilagossa teszik, hogy az intézmény minden
ugyféllel tisztelettel dolgozik. A lathato jelzések akkor hitelesek, ha a munkatarsak gyakorlata
is 6sszhangban van vellk.

5.2. Dokumentacio és érzékeny adatok kezelése

Az LMBTQIA ugyfelekkel kapcsolatos intézményi dokumentacioban kulon figyelmet igényel a
valasztott név, a hivatalos név, a megszdlitds, a parkapcsolati vagy csaladi informaciok,
valamint az identitasra vonatkozé adatok kezelése. Az intézménynek érdemes tisztaznia, mely
adatokat szikséges jogszabalyi vagy ellatasszervezési okbdl rogziteni, hol jelenhet meg az
ugyfél altal hasznalt név, és kik férhetnek hozza az érzékeny informaciokhoz.

A biztonsagos dokumentacid célhoz kotott, pontos és hozzaférésében korlatozott. A belsé
nyilvantartasokban hasznos lehet kulon mez6 a hasznalt névnek vagy megszdlitasnak,
amennyiben ezt a rendszer lehetévé teszi. A munkatarsak kézotti egyeztetés soran csak az
ugyfél ellatdsahoz szikséges informaciok keriljenek megosztasra.

Az akaratlan el6bujtatas elkertlése intézményi szintl figyelmet kivan. lde tartozik a levelezés,
telefonos egyeztetés, mas intézményeknek kildott iratok, csaladtagokkal valé kommunikacio
és team megbeszélés gyakorlata is. Az ugyféllel érdemes tisztazni, milyen informaciok
megosztasahoz jarul hozza, és milyen helyzetekben kér kiilénds koériltekintést.
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5.3. Belso eljaras banté vagy diszkriminativ helyzetekre

Az intézménynek sziiksége van vilagos belsé rendre arra az esetre, ha LMBTQIA Ugyfelet,
fiatalt, lakot, ellatottat, hozzatartozét vagy munkatarsat banté megjegyzés, megszégyenités,
zaklatas vagy diszkriminativ banasmaod ér. A belsé eljaras akkor mikodik jol, ha egyértelm,
kihez lehet fordulni, ki beszél az érintettel, ki kezeli a konfliktust, hogyan térténik a
dokumentalas, és mikor szukséges vezetdi, jogi vagy kilsé szakmai segitseg.

A banté helyzet kezelése tobb szinten térténhet. Az érintett személy tamogatast kap, a
helyzetet el6idéz6 munkatars vagy ugyfél visszajelzést kap, a team pedig levonja a szakmai
tanulsagokat. Az intézményi valasz célja a biztonsag helyreallitasa, a felelésség tisztazasa és
a hasonlo helyzetek megel6zése.

Hasznos intézményi kérdések:

e Kihez fordulhat az tigyfél, ha bant6é vagy megalazé helyzet éri?
o Kifelel a helyzet els6dleges kezeléséért?
o Hogyan kap visszajelzést az érintett Ggyfél arrdl, hogy az intézmény foglalkozik az

tggyel?
o Milyen esetekben sziikséges kllsé jogi vagy érdekvédelmi szervezet bevonasa?

5.4. Csapatmunka és szakmai tamogatas

Az LMBTQIA Ggyfelekkel kapcsolatos szakmai bizonytalansagokat érdemes a team
mikodésébe beépitett moédon kezelni. A rendszeres esetmegbeszélés, szupervizid és
szakmai konzultacié lehet6séget ad arra, hogy a munkatarsak kdzésen gondolkodjanak a
kockazatokrél, a megfeleld megszdlitasrol, a csaladi vagy intézményi konfliktusokrdl és a
lehetséges szakmai lépésekrol.

A team belsé kulturaja kdzvetlen hatassal van az ugyfelekkel végzett munkara. A szakmai
egyeztetéseken hasznalt nyelv, humor és megkdzelités formalja, hogy az intézmény hogyan
banik az érintett Ugyfelekkel. A vezetdi és szakmai koordinatori felelésség része, hogy az
esetmegbeszéléseken a méltdsagteljes, pontos és biztonsagot erésité nyelvhasznalat legyen
az alap.

5.5. KO0zos szakmai minimum a munkatarsak szamara

Az LMBTQIA ugyfelek biztonsagos ellatasa akkor valik kiszamithatova, ha az intézmény
minden ugyféllel talalkozé munkatarsa ismeri az alapveté szakmai minimumot. Ez vonatkozik
a szocidlis szakemberekre, az Ugyfélfogadasban dolgozdkra, az adminisztrativ
munkatarsakra, az ugyeletes kollégakra, a csoportvezetbkre és azokra is, akik els6ként
taldlkoznak az ugyféllel.

A k6z06s minimum tartalmazhatja a tiszteletteljes megszolitas hasznalatat, az érzékeny adatok
védelmét, a banté megjegyzések kezelésének madjat, a tovabbiranyitasi lehetéségek
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ismeretét és a krizishelyzetekben kdvetendé belsd 1épéseket. A munkatarsak felkészitését
segitheti rovid belsé képzés, szakmai mihely, irasos bels6é utmutatd vagy kulsé konzultacio.

A cél az, hogy az ugyfél minden belépési ponton hasonléan tiszteletteljes és biztonsagos
ellatasi tapasztalatot kapjon.

5.6. Lathaté befogadas és hitelesség

Az intézmény lathato jelzései, tajékoztatd anyagai, honlapja, plakatjai vagy ugyféltéri
informacidi hozzajarulhatnak ahhoz, hogy az LMBTQIA (gyfelek biztonsagosabbnak
érzékeljék a szolgaltatast. Ezek a jelzések akkor hitelesek, ha a munkatarsak tudasa, az
ugyfélfogadas gyakorlata, a panaszkezelés, az adatvédelem és a tovabbiranyitasi rend is
tamogatja a befogadé mikodeést.

A lathatd befogadas szakmai Uzenete az, hogy az intézmény szamol az Ugyfelek sokféle
élethelyzetével, és felkészllt a mélidsagteljes ellatasra. A jelzések lehetnek visszafogottak és
szakmai jelleglek: példaul kozérthet6 tajékoztatd a bizalmas adatkezelésrél, elérhetd
informaciok segit6 szervezetekrdl, vagy olyan intézményi nyilatkozat, amely vilagossa teszi az
egyenlf és tiszteletteljes banasmaod elvét.

5.7. Egyuttmiikodés civilszervezetekkel

Az intézmény mikodését erdsiti, ha elére ismeri azokat a civilszervezeteket, amelyekhez
LMBTQIA ugyfelek jogi, lelki, kdzdsségi, egészségugyi vagy érdekvédelmi tamogatasért
fordulhatnak. Ezek a kapcsolddasi pontok egyedi Ugyekben, szakmai konzultacidban,
képzésben vagy intézményi fejlesztésben is segitséget jelenthetnek.

A Hattér Tarsasag, az Amnesty International Magyarorszag, a Magyar Helsinki Bizottsag, a
TASZ, a Prizma Transznem(i K6zdsség és a Magyar LMBT Szovetség eltérd tertileteken
lehetnek fontos partnerek. Az intézménynek érdemes belsé listat vezetnie arrél, hogy mely
szervezet milyen Ggytipusban és milyen formaban nyujthat tdmogatast.

A kulsé egylUttmikodés akkor mikodik jol, ha a tovabbiranyitas konkrét és kovethetd. A
szakember az Ugyféllel kdzdsen egyezteti, milyen szervezethez fordulnanak, milyen
informacid megosztasa szikséges, és milyen tadmogatasra van szikség az elsd
kapcsolatfelvételhez.

5.8. Visszajelzés, panaszkezelés és szolgaltatasfejlesztés

Az intézmény befogadd mikddése akkor fejleszthetd, ha az Ugyfeleknek van lehetéséguk
biztonsagosan visszajelzést adni a szolgaltatasrol. Ez torténhet személyes beszélgetésben,
anonim kérd8ivben, panaszkezelési uton vagy csoportos visszajelzési helyzetben.

A visszajelzések akkor hasznosulnak, ha az intézmény rendszeresen attekinti 6ket, szakmai
kovetkeztetéseket von le, és szikség esetén modositia a mikddését. Az LMBTQIA
ugyfelekkel kapcsolatos visszajelzések jelezhetik, hol sziikséges pontosabb tajékoztatas,
munkatarsi felkészités, adatkezelési médositas, panaszut vagy kilsé egyuttmiikddés.

13



A panaszkezelésnél fontos, hogy az ugyfél értse a folyamatot, tudja, kihez fordulhat, milyen
hataridékkel szamolhat, és milyen médon kap visszajelzést. A biztonsagos panaszkezelés
része, hogy az Ugyfél identitasara, kapcsolatara vagy személyes torténetére vonatkozo
informaciok a folyamat soran is védve maradnak.

5.9. Intézményi onellenérzé lista

Az intézmény az alabbi kérdések mentén tekintheti at sajat mikodését:

Tudjak-e az Ugyféllel els6ként talalkozé munkatarsak, hogyan kérdezzenek ra
tiszteletteljesen a megszolitasra?

Van-e belsé gyakorlat a valasztott név és a hivatalos név kezelésére?

Tisztazott-e, ki fér hozza az LMBTQIA identitassal, parkapcsolattal vagy csaladi
konfliktussal kapcsolatos érzékeny informaciokhoz?

Van-e belsé eljardas bantd megjegyzés, zaklatas vagy diszkriminativ banasmaod
esetére?

Tudjak-e a munkatarsak, milyen kilsé szervezetekhez lehet fordulni jogi, lelki vagy
érdekvédelmi tamogatasert?

Megjelenik-e az LMBTQIA Ugyfelekkel kapcsolatos szakmai bizonytalansag az
esetmegbeszéléseken vagy szupervizidban?

Van-e lehet6ség anonim vagy biztonsagos visszajelzésre az ugyfelek szamara?
Attekinti-e az intézmény rendszeresen, hogy az (igyfélfogadas, dokumentacié és

panaszkezelés mennyire tdAmogatja a méltésagteljes ellatast?

Az intézményi miikddés akkor tamogatja érdemben az LMBTQIA lgyfelekkel végzett segit6
munkat, ha a biztonsagos ellatas k6z6s szakmai gyakorlatra, belsé felelésségi rendekre és
folyamatos visszacsatolasra épdil.
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6. Zaro ajanlas

A befogadd szocidlis segité munka akkor valik kovetkezetes szakmai gyakorlatta, ha a
mindennapi mikddés részévé valik. Az LMBTQIA Ugyfelek méltésagteljes ellatasa pontos
kérdezést, bizalmas miikddést, kiszamithatd eljarasokat és olyan intézményi kulturat kivan,
amelyben az Ugyfél biztonsaga a szolgaltatas természetes része.

A segité munka minéségét az is mutatja, hogy az tigyfél a kapcsolatban nagyobb biztonsagot,
tobb dontési lehet6séget és nagyobb méltdésagot él-e meg, mint amivel érkezett. Ehhez a
szakembernek és az intézménynek is rendszeresen vizsgalnia kell sajat mikodését: hogyan
kérdez, hogyan dokumental, hogyan reagal banté helyzetekre, hogyan védi az érzékeny
informaciokat, és hogyan biztosit valds hozzaférést a tovabbi segitséghez.

Ez az ajanlas olyan szakmai minimumot fogalmaz meg, amelyre minden szocialis szolgaltatas
épithet. A cél olyan segit6i és intézményi gyakorlat erésitése, amelyben az LMBTQIA lgyfelek
ugyanannak a meéltdésagteljes, biztonsagos és hozzaférhetd ellatasnak a jogosultjai, amely
minden segitséget kéré6 embert megillet.
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