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A Labrisz Leszbikus Egyesület szakmai 
ajánlásai az LMBTQIA emberekkel végzett 

befogadó szociális segítő munkához 
 

 

Bevezető 

Ez a szakmai ajánlás az LMBTQIA emberekkel végzett befogadó szociális segítő munkához 

ad gyakorlati támpontokat. Kiindulópontja, hogy az LMBTQIA ügyfelek a szociális ellátás 

minden területén jelen lehetnek, és identitásuk, kapcsolataik vagy korábbi intézményi 

tapasztalataik hatással lehetnek arra, mennyire érzik biztonságban magukat a segítségkérés 

során. 

Az ajánlás a szociális munka alapelveiből indul ki: az emberi méltóság, az önrendelkezés, a 

bizalmas adatkezelés, az ítélkezésmentes jelenlét és a szolgáltatásokhoz való valós 

hozzáférés minden ügyfelet megillet. Külön figyelmet fordít az önmeghatározás tiszteletére, az 

előfeltevések felismerésére, a kisebbségi stresszre, valamint azokra az intézményi 

működésekre, amelyek támogathatják vagy akadályozhatják a biztonságos ellátást. 

A dokumentum egyéni esetmunkához, csoportos és közösségi munkához, valamint 

intézményi működéshez fogalmaz meg szakmai szempontokat. Célja, hogy támogassa a 

szociális segítő szakembereket és intézményeket abban, hogy az LMBTQIA ügyfelek számára 

méltóságteljesebb, kiszámíthatóbb és hozzáférhetőbb ellátást biztosítsanak. 

 

1. Miért van szükség szakmai ajánlásra? 

A szociális segítő munka egyik alapvető feladata, hogy az ügyfelek méltóságát, 

önrendelkezését és biztonságát védje akkor is, amikor az adott személy kiszolgáltatott 

élethelyzetben, intézményi függésben vagy társadalmi előítéletek között keres segítséget. Az 

LMBTQIA emberek esetében ezek a kiszolgáltatottságok gyakran összekapcsolódnak a 

rejtőzködéssel, a családi elutasítással, az iskolai vagy munkahelyi bántalmazással, a lakhatási 

bizonytalansággal, az ellátórendszerrel kapcsolatos rossz tapasztalatokkal, valamint a jogi és 

intézményi akadályokkal. 

Az LMBTQIA emberek ugyanazokban az ellátási helyzetekben jelennek meg, mint bármely 

más ügyfél: fordulhatnak családsegítőhöz, gyermekjóléti vagy gyermekvédelmi szolgálathoz, 

hajléktalanellátáshoz, addiktológiai ellátáshoz, iskolai szociális munkáshoz, közösségi 

szolgáltatásokhoz, idősellátáshoz vagy krízisellátáshoz. Sok esetben nem az identitás az 
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ügyfél által elsőként megnevezett probléma, mégis hatással lehet arra, hogy mennyire mer 

segítséget kérni, mennyire bízik az intézményben, és mennyire érzi magát biztonságban a 

segítő kapcsolatban. 

A szakmai ajánlásra azért van szükség, mert a jó szándék önmagában kevés a biztonságos 

ellátáshoz. Egy segítő szakember akaratlanul is okozhat bizalomvesztést, ha feltételezésből 

indul ki, ha heteroszexuális vagy cisznemű élethelyzetet tekint alapértelmezettnek, ha 

pontatlanul kezeli az ügyfél önmeghatározását, vagy ha elbagatellizálja a kirekesztés 

tapasztalatát. Ezek a helyzetek erősen befolyásolhatják, hogy az ügyfél visszatér-e a 

szolgáltatáshoz, megoszt-e fontos információkat, vagy egyedül marad a problémájával. 

A szociális munkában különösen fontos felismerni, hogy az LMBTQIA embereket érő 

nehézségek gyakran társadalmi és intézményi működésekhez is kapcsolódnak. A rejtőzködés, 

a szégyen, a családi konfliktus, a lakhatási kiszolgáltatottság, az iskolai bántalmazás, a 

munkahelyi diszkrimináció vagy az egészségügyi ellátástól való félelem nem pusztán egyéni 

megküzdési kérdés. A segítő szakember feladata, hogy felismerje a kirekesztés működését, 

támogassa az ügyfél biztonságát, és lehetőség szerint csökkentse az ellátórendszeren belüli 

akadályokat. 

Ez az ajánlás abból indul ki, hogy a befogadó szociális segítő munka olyan szakmai minimum, 

amely minden ügyfél számára jár: tiszteletteljes megszólítás, ítélkezésmentes jelenlét, 

bizalmas adatkezelés, az önmeghatározás tisztelete, és valós hozzáférés a szolgáltatásokhoz. 

A dokumentum gyakorlati szempontokat ad ahhoz, hogyan lehet az LMBTQIA ügyfelekkel és 

hozzátartozóikkal végzett munkát méltóságteljesebbé, biztonságosabbá és tudatosabbá tenni. 

A következő fejezetek azokat az alapelveket, gyakorlati helyzeteket és intézményi szintű 

szempontokat veszik sorra, amelyek segíthetik, hogy az érintettekkel végzett segítő munka 

tudatos szakmai működésre épüljön. 

 

2. Szakmai alapelvek az LMBTQIA emberekkel 
végzett segítő munkában 

Az LMBTQIA emberekkel végzett szociális segítő munka a szociális munka alapelveinek 

következetes alkalmazását igényli olyan helyzetekben, ahol az ügyfél identitása, kapcsolatai 

vagy élethelyzete miatt fokozott kiszolgáltatottság jelenhet meg. A bizalom, az önrendelkezés, 

a méltóság, a titoktartás és az ítélkezésmentes jelenlét minden segítő kapcsolatban alapvető. 

Az LMBTQIA ügyfelekkel végzett munkában ezek az elvek különösen nagy jelentőséget 

kapnak, mert sok érintettnek korábbi tapasztalata lehet elutasításról, megszégyenítésről, rossz 

megszólításról, bagatellizálásról vagy intézményi bizalmatlanságról. 



3 
 

2.1. Az önmeghatározás tisztelete 

A segítő kapcsolatban az ügyfél saját önmeghatározása az elsődleges. A szakember feladata, 

hogy tisztelettel és szakmai figyelemmel kapcsolódjon ahhoz, amit az ügyfél önmagáról 

elmond. Ez vonatkozik a nevére, a megszólításra, a nemi identitásra, a szexuális orientációra, 

a párkapcsolatra, a választott családra, és azokra a fogalmakra is, amelyekkel az ügyfél saját 

magát leírja. 

A szakember célhoz kötött, tiszteletteljes kérdésekkel tisztázza az ügyfél számára megfelelő 

megszólítást és a segítő folyamat szempontjából fontos információkat. 

2.2. Előfeltevések kerülése 

A segítő munka során a szakember nyitott kérdésekkel teremti meg annak lehetőségét, hogy 

az ügyfél maga mondhassa el, kik a számára fontos személyek, milyen kapcsolatokra 

támaszkodik, és kit szeretne bevonni a segítő folyamatba. A nyitott kérdezés csökkenti annak 

kockázatát, hogy az ügyfélnek először a szakember előfeltevéseit kelljen korrigálnia. 

A párkapcsolatra, családra vagy támogató kapcsolatokra vonatkozó kérdésekben érdemes a 

kapcsolatok funkciójára és jelentőségére kérdezni. A „van párkapcsolata?”, „van olyan fontos 

személy az életében, akire támaszkodni tud?”, „kit szeretne bevonni a segítő folyamatba?” 

típusú kérdések szakmailag pontosabb információt adhatnak, és nagyobb teret hagynak az 

ügyfél saját élethelyzetének megfogalmazására. 

2.3. Biztonságos és ítélkezésmentes segítői jelenlét 

Az ügyfél biztonságérzete nem kizárólag attól függ, hogy a szakember mit mond ki nyíltan. 

Befolyásolja a hangnem, a testbeszéd, a kérdések sorrendje, az adminisztráció módja, a tér 

kialakítása, valamint az is, hogy mi a reakció egy váratlan, vagy számára kevésbé ismert 

információra. Egy LMBTQIA ügyfél számára különösen fontos, hogy ne kelljen attól tartania, 

hogy másként bánnak vele, kevésbé veszik komolyan, vagy problémái okát automatikusan az 

LMBTQIA identitásában keresik. 

Az ítélkezésmentes jelenlét aktív szakmai figyelmet jelent. Ha az ügyfelet bántás, kirekesztés 

vagy diszkrimináció érte, a szakember elismeri a tapasztalat súlyát, és olyan mondatokkal 

támogatja a biztonságérzetet, mint például: „Fontos, amit elmondott.” „Érthető, hogy ez 

megviselte.” „Nézzük meg együtt, milyen lehetőségei vannak.” Az ilyen válaszok erősítik a 

bizalmat, és segítik a következő lépések közös átgondolását. 

2.4. Titoktartás és bizalmas adatkezelés 

Az LMBTQIA identitással, párkapcsolattal, előbújással, tranzícióval vagy családi konfliktussal 

kapcsolatos információk különösen érzékeny adatok. Komoly kockázatot jelenthet, ha ezek az 

információk kontrollálatlanul jutnak el családtagokhoz, intézményi szereplőkhöz, 

munkáltatóhoz, iskolához vagy más szakemberekhez. A titoktartás ezért nem pusztán jogi 

kötelezettség, hanem a biztonságos segítő kapcsolat alapja. 
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A szakembernek mindig végig kell gondolnia, hogy egy adott információ megosztása valóban 

szükséges-e az ügyfél érdekében, ki fér hozzá az adott dokumentációhoz, és milyen 

következménye lehet annak, ha az ügyfél LMBTQIA identitása mások számára ismertté válik. 

Különösen fontos ez gyermekek, fiatalok, családjuktól függő helyzetben lévő ügyfelek, 

hajléktalan emberek, intézményben élők, valamint transz és nem bináris ügyfelek esetében. 

2.5. A kisebbségi stressz felismerése 

Az LMBTQIA embereket érő nehézségek gyakran nem egyetlen nagy eseményből, hanem 

sok kisebb, ismétlődő tapasztalatból állnak össze. Ide tartozhat a rejtőzködés kényszere, a 

családi elutasítástól való félelem, a bántó megjegyzések, a hivatalos ügyintézés során átélt 

megalázó helyzetek, a rossz megszólítás, az iskolai vagy munkahelyi kirekesztés, illetve a 

folyamatos figyelem arra, hogy egy adott térben biztonságos-e önazonosnak lenni. 

A kisebbségi stressz felismerése segít abban, hogy a szakember ne csak az ügyfél aktuális 

tüneteit vagy viselkedését lássa, hanem a mögötte lévő tartós terhelést is. Egy szorongó, 

bizalmatlan, elkerülő vagy dühös reakció mögött lehet korábbi intézményi rossz tapasztalat, 

megszégyenítés vagy ismétlődő kirekesztés. Ez nem mentesít minden viselkedést, de segíti 

annak megértését, hogy az ügyfél milyen előzményekkel érkezik a segítő kapcsolatba. 

2.6. Rendszerszemlélet és intézményi felelősség 

A szociális munka nem állhat meg az egyéni megküzdés támogatásánál. Sok esetben maga 

a környezet termeli ki vagy tartja fenn az ügyfél problémáit: a családi elutasítás, az iskolai 

bántalmazás, a lakhatási bizonytalanság, a hivatalos iratok és az önazonosság közötti eltérés, 

a szolgáltatásokhoz való nehéz hozzáférés vagy a segítő intézmények bizonytalansága. A 

szakember feladata ezért nemcsak az ügyfél érzelmi támogatása, hanem az akadályok 

felismerése és lehetőség szerinti csökkentése is. 

A rendszerszemlélet az ügyfél biztonságát segítő intézményi működés kialakítására irányítja 

a figyelmet. Ezt támogatja az egyértelmű tájékoztatás, a kiszámítható ügyintézés, a 

tiszteletteljes kommunikáció, a bizalmas adatkezelés, a választott megszólítás következetes 

használata, a négyszemközti beszélgetés lehetősége, valamint az, ha az intézmény 

munkatársai felismerik és kezelik a kirekesztő vagy bizonytalan helyzeteket. 

2.7. Szakmai önreflexió 

A szakmai önreflexió azt segíti, hogy a szakember tudatosabban lássa saját előfeltevéseit, 

bizonytalanságait és azokat az intézményi mintákat, amelyek hatással lehetnek az ügyféllel 

való kapcsolódásra. Ennek rendszeres tere lehet az esetmegbeszélés, a szupervízió, a 

szakmai konzultáció, az LMBTQIA témájú képzés, valamint az ügyfelektől és kollégáktól 

érkező visszajelzések feldolgozása. 

Az önreflexió akkor támogatja valóban a szakmai fejlődést, ha konkrét változtatásokhoz vezet: 

pontosabb kérdezéshez, átgondoltabb dokumentációhoz, tudatosabb megszólításhoz, jobb 

csapatmunkához és biztonságosabb ügyfélhelyzetek kialakításához. 
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3. Gyakorlati ajánlások az egyéni segítő 
munkához 

Ez a fejezet az egyéni esetmunka konkrét helyzeteihez ad szakmai támpontokat. A cél, hogy 

a szociális segítő szakember az LMBTQIA ügyfelekkel végzett munkában felismerje a 

biztonságot érintő kockázatokat, pontosan kérdezzen, megfelelően kezelje az érzékeny 

információkat, és szükség esetén jogi, pszichológiai, egészségügyi vagy érdekvédelmi 

támogatáshoz kapcsolja az ügyfelet. 

3.1. Első beszélgetés és helyzetfeltárás 

Az első beszélgetésben a szakember az ügyfél aktuális szükségleteire, biztonságára, 

kapcsolati hálójára és intézményi tapasztalataira figyel. Az LMBTQIA ügyfelek esetében 

különösen fontos lehet feltérképezni, hogy van-e az ügyfél környezetében támogató személy, 

tapasztalt-e elutasítást, bántalmazást vagy diszkriminációt, illetve van-e olyan információ, 

amelynek megosztása kockázatot jelenthet számára. 

A helyzetfeltárás során érdemes az ügyfél saját megfogalmazására építeni. A szakember 

rövid, nyitott kérdésekkel tisztázza, kik a fontos kapcsolatok az ügyfél életében, milyen ellátási 

vagy intézményi helyzetekben érzi magát biztonságban, és milyen segítségre van szüksége a 

következő lépéshez. Ilyen kérdések lehetnek például: „kik azok az emberek az életében, akikre 

számíthat?”, „volt-e korábban rossz intézményi tapasztalata?”, „milyen információt szeretne 

különösen bizalmasan kezelni?” 

3.2. Előbújás, rejtőzködés és biztonság 

Ha az ügyfél megosztja LMBTQIA identitását, párkapcsolatát vagy az előbújással kapcsolatos 

félelmeit, a szakember nyugodt, elfogadó és biztonságot erősítő választ ad. A beszélgetés 

célja annak feltárása, hogy az ügyfél kivel tud erről biztonságosan beszélni, milyen 

kockázatokat érzékel, és milyen támogatásra van szüksége. Használható mondatok: 

“Köszönöm, hogy ezt megosztotta velem. Megnézhetjük együtt, kivel biztonságos erről 

beszélnie, és milyen támogatásra van most szüksége.” 

Fiatalok, gyermekvédelmi ellátásban élők, családtól függő helyzetben lévő ügyfelek és 

hajléktalan emberek esetében az előbújás biztonsági kérdés is lehet. A szakember segíti 

annak átgondolását, hogy az információ megosztása milyen következményekkel járhat a 

lakhatásra, családi kapcsolatokra, iskolai helyzetre, intézményi ellátásra vagy anyagi 

biztonságra nézve. 
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3.3. Családi elutasítás és kapcsolati veszteség 

Családi elutasítás esetén a szakember elsőként az ügyfél biztonságát, erőforrásait és 

kapcsolati hálóját méri fel. A beszélgetés középpontjában az áll, hogy az ügyfél hol és kivel 

lehet biztonságban, van-e támogató személy a környezetében, milyen lakhatási vagy anyagi 

kockázatok merülnek fel, és szükség van-e krízisintervencióra. 

A családi elutasítás érzelmi és közvetlen szociális következményekkel is járhat. Fiataloknál és 

családtól függő helyzetben lévő ügyfeleknél külön figyelmet igényel a lakhatás, az anyagi 

kiszolgáltatottság, az iskolai helyzet, a bántalmazás kockázata és a mentális állapot. A 

szakember az ügyféllel közösen gondolja át, kivel tud biztonságosan beszélni, milyen 

következménye lehet az információ megosztásának, és mire van most leginkább szüksége: 

meghallgatásra, biztonsági tervre, lakhatási segítségre, jogi információra vagy támogató 

közösségre. 

3.4. Ha az ügyfél iratai és önazonossága eltérnek 

Magyarországon a transz és nem bináris ügyfelek számára különösen fontos kérdés lehet, 

hogy a hivatalos iratokban szereplő név vagy nem eltér attól, ahogyan önmagukat 

meghatározzák. A szakember elkülöníti a jogszabály miatt szükséges adminisztratív 

adatkezelést és a segítő kapcsolatban használt tiszteletteljes megszólítást. 

A segítő kapcsolatban következetesen használható az ügyfél által kért név és megszólítás. Az 

adminisztrációban rögzített hivatalos adatokat a szakember célhoz kötötten kezeli, és figyel 

arra, hogy az ügyintézés során az eltérés ne vezessen megalázó, bizonytalanító vagy 

kiszolgáltatott helyzethez. Használható mondat: 

“A hivatalos iratok miatt rögzíteni kell néhány adatot, a beszélgetésben viszont azt a nevet 

fogom használni, amelyet Ön kér.” 

2020 óta Magyarországon a transz emberek hivatalos nem- és névváltoztatása nem 

biztosított. Ez a mindennapi ügyintézésben, egészségügyi ellátásban, oktatási és szociális 

szolgáltatásokban is kiszolgáltatottságot okozhat. A szakember feladata, hogy a saját 

intézményi mozgásterén belül csökkentse az ebből fakadó bizonytalanságot, és szükség 

esetén jogvédő szervezethez irányítsa az ügyfelet. 

3.5. Diszkrimináció, bántalmazás vagy intézményi rossz 

bánásmód jelzése 

Ha az ügyfél diszkriminációról, bántalmazásról vagy intézményi rossz bánásmódról számol 

be, a szakember három szempontot tisztáz: mi történt, milyen hatással van ez most az ügyfél 

biztonságára, és milyen lépést szeretne tenni az ügyfél. A beszélgetésben külön kezelhető az 

érzelmi támogatás, a gyakorlati segítség és az esetleges jogi vagy érdekvédelmi lépés. 

Használható mondatok: 

„Fontos, amit elmondott. Nézzük meg, mire van most szüksége.”  

„Átgondolhatjuk együtt, milyen lehetőségei vannak, és melyik lépés lenne most vállalható.” 
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A szakember figyel arra, hogy az ügyfél döntési lehetőségei megmaradjanak. Vannak 

helyzetek, amikor az ügyfél azonnal lépni szeretne, máskor először biztonságos térben 

szeretné elmondani, mi történt. A segítő folyamat az ügyfél tempójához, biztonságához és 

erőforrásaihoz igazodik. 

3.6. Krízishelyzetek 

Krízishelyzetben a szakember azonnal felméri az ügyfél fizikai és érzelmi biztonságát, 

lakhatási helyzetét, támogató kapcsolatait és sürgős szükségleteit. LMBTQIA ügyfeleknél 

krízist jelenthet a családból való kitagadás, a lakhatás elvesztése, bántalmazás, önsértés vagy 

öngyilkossági gondolat, intézményi zaklatás, illetve a biztonságos ellátáshoz való hozzáférés 

hiánya. 

Krízishelyzetben közvetlenül és egyszerűen kell kérdezni: „hol tud ma biztonságban lenni?”, 

„van-e valaki, akit most fel tud hívni?”, „érte-e közvetlen fenyegetés vagy bántalmazás?”, 

„milyen segítségre van szüksége a következő 24 órában?” 

A kríziskezelés során különösen fontos átgondolni, hogy a család, iskola, gyermekvédelmi 

szereplő vagy más intézmény bevonása hogyan hat az ügyfél biztonságára. Az 

információmegosztás, a jelzés és az együttműködés mindig az ügyfél védelmének és a 

jogszabályi kötelezettségeknek a figyelembevételével történik. 

3.7. Továbbirányítás és együttműködés magyarországi 

civilszervezetekkel 

Az LMBTQIA ügyfelekkel végzett egyéni segítő munkában fontos szakmai feladat annak 

felismerése, hogy mikor szükséges jogi, pszichológiai, egészségügyi, lakhatási, 

gyermekvédelmi vagy érdekvédelmi támogatás bevonása. A továbbirányítás akkor segíti az 

ügyfelet, ha konkrét, elérhető és az ügyfél számára biztonságos. 

Magyarországon több olyan szervezet működik, amely LMBTQIA ügyfelek támogatásában, 

jogvédelmében vagy érdekképviseletében fontos kapcsolódási pont lehet. A Háttér Társaság 

jogi, lelki és közösségi támogatásban; az Amnesty International Magyarország emberi jogi és 

rendszerszintű jogsértésekkel kapcsolatos ügyekben; a Magyar Helsinki Bizottság hatósági, 

rendészeti és menekültügyi helyzetekben; a TASZ betegjogi, adatvédelmi, gyermekjogi és 

intézményi jogsértésekkel kapcsolatos ügyekben; a Prizma Transznemű Közösség transz és 

nem bináris emberek közösségi és érdekvédelmi támogatásában; a Magyar LMBT Szövetség 

pedig országos érdekképviseleti és szakpolitikai kérdésekben lehet releváns partner. 

A továbbirányítás során a szakember közösen egyeztet az ügyféllel arról, hogy milyen 

szervezethez fordulnának, milyen információt szeretne megosztani, milyen kapcsolatfelvételi 

forma biztonságos számára, és szüksége van-e támogatásra az első lépéshez. 
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3.8. Rövid esetmunka-ellenőrző lista 

Egyéni esetmunka során a szakember az alábbi kérdésekkel ellenőrizheti saját munkáját: 

• Tisztáztam az ügyfél számára megfelelő megszólítást? 

• Felmértem, kik a támogató személyek az ügyfél környezetében? 

• Rákérdeztem az ügyfél biztonságára és esetleges kockázataira? 

• Végiggondoltam, milyen információkat kell különösen bizalmasan kezelni? 

• Megkülönböztettem a hivatalos adatkezelést és a segítő kapcsolatban használt 

megszólítást? 

• Felmértem, hogy van-e szükség jogi, pszichológiai, lakhatási vagy érdekvédelmi 

továbbirányításra? 

• Az ügyféllel közösen határoztuk meg a következő lépést? 

• A saját intézményi mozgásteremben tettem valamit az ügyfél kiszolgáltatottságának 

csökkentéséért? 

4. Ajánlások csoportos és közösségi munkához 

A csoportos és közösségi munka során a szociális segítő szakember egyszerre felel a 

résztvevők bevonódásáért, a csoportfolyamat biztonságáért és a méltóságteljes 

kommunikáció fenntartásáért. LMBTQIA témák esetén abból érdemes kiindulni, hogy a 

csoportban lehet érintett résztvevő, hozzátartozó, barát, munkatárs vagy olyan személy, 

akinek korábbi tapasztalata van kirekesztéssel, elhallgatással vagy megszégyenítéssel. 

A csoportmunka célja, hogy a résztvevők közösen gondolkodjanak a biztonságos 

kapcsolódásról, a bántó megjegyzések hatásáról, a címkézés működéséről és a befogadóbb 

intézményi vagy közösségi gyakorlatokról. A szakember feladata olyan keretek kialakítása, 

amelyekben az érintettek védelme és a tanulási folyamat egyszerre érvényesül. 

4.1. Csoportkeretek kialakítása 

A csoportmunka elején érdemes közösen rögzíteni az együttműködés szabályait. A világos 

keretek segítik a résztvevőket abban, hogy tudják, milyen kommunikáció várható el, hogyan 

jelezhetik a kellemetlen helyzeteket, és milyen módon vehetnek részt a gyakorlatokban. 

A szabályok akkor működnek jól, ha a csoportvezető röviden elmagyarázza, mire szolgálnak: 

a biztonságos tanulási tér kialakítására, a kérdezés és gondolkodás lehetőségének 

megteremtésére, valamint az érintett résztvevők méltóságának védelmére. 
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4.2. Láthatatlan érintettség 

Csoporthelyzetben a szakember számol azzal, hogy LMBTQIA érintettség közvetlenül vagy 

közvetve jelen lehet. Ez különösen fontos közösségi programokban, ahol a résztvevők eltérő 

biztonságérzettel és különböző korábbi tapasztalatokkal érkeznek. 

A csoportvezető úgy beszél LMBTQIA emberekről, hogy közben az érintettek lehetséges 

jelenlétére is figyel. A pontos, tiszteletteljes és méltóságot erősítő megfogalmazás segíti, hogy 

a téma szakmai nyugalommal, megszégyenítés és kíváncsiskodás nélkül legyen 

feldolgozható. 

4.3. Személyes megosztás és előbújás csoportban 

Csoporthelyzetben az előbújás mindig a résztvevő döntése. A szakember olyan légkört teremt, 

ahol a résztvevő megoszthat személyes tapasztalatot, ha ezt szeretné, és ugyanilyen 

biztonságban maradhat csendben is. A csoportvezető figyel arra, hogy egy érintett résztvevőre 

se kerüljön magyarázó, képviselői vagy oktatói szerep. 

Ha valaki személyes érintettséget oszt meg, a csoportvezető röviden elismeri a megosztás 

jelentőségét, megköszöni a bizalmat, majd visszavezeti a folyamatot a csoport tanulási 

céljához. Ezzel támogatja az érintett résztvevőt, és segít megelőzni, hogy a csoport figyelme 

aránytalanul rá irányuljon. 

4.4. Mikroagressziók és bántó megjegyzések kezelése 

csoportban 

Csoportban a bántó vagy kirekesztő mondatok gyorsan alakíthatják a légkört. A csoportvezető 

feladata, hogy észlelje ezeket a helyzeteket, megállítsa a folyamatot, és a tanulás irányába 

terelje a csoportot. A cél a felelősségvállalás és a biztonság helyreállítása. 

A szakember használhat rövid, nyugodt beavatkozó mondatokat: 

• Álljunk meg egy pillanatra ennél a mondatnál, mert többféle hatása lehet. 

• Nézzük meg, milyen üzenetet hordoz ez a megfogalmazás. 

• Fogalmazzuk át úgy, hogy tiszteletteljes és szakmailag pontos legyen. 

• Mi segítené ebben a helyzetben az érintett személy biztonságérzetét? 

A bántó megjegyzések feldolgozásánál a csoportvezető a mondat hatására, a mögöttes 

előfeltevésre és a lehetséges szakmai válaszra fókuszál. Ez segíti, hogy a csoport tanulási 

helyzetként dolgozza fel a történteket. 
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4.5. Gyakorlatok biztonságos vezetése 

Az érzékenyítő, szerepkártyás vagy élményalapú gyakorlatok erős felismeréseket hozhatnak. 

A szakember előre végiggondolja, milyen érzelmi hatással járhat a gyakorlat, milyen keretek 

szükségesek, és hogyan történik a feldolgozás. 

A feldolgozás során a csoportvezető a tapasztalatokból indul ki, majd fokozatosan kapcsolja 

össze azokat a szakmai tanulságokkal. A „milyen érzés volt?” típusú kérdéseket követhetik a 

„mit mutat ez a csoport működéséről?”, „hogyan jelenik meg ez az ellátásban?”, „mit tehet 

szakemberként egy hasonló helyzetben?” kérdések. 

4.6. Csoportos munka különböző célcsoportokkal 

Fiatalokkal végzett csoportmunkában fontos az egyszerű, világos nyelvezet, az élményalapú 

feldolgozás és a kiszámítható részvételi keret. A szakember figyel arra, hogy a poénok, 

beszólások vagy címkézések milyen hatással lehetnek a résztvevőkre. 

Gyermekvédelmi vagy intézményi közegben a csoportvezető számol azzal, hogy lehetnek 

olyan fiatalok, akiknek korlátozott beleszólásuk van saját életükbe, kapcsolataikba vagy 

mindennapi biztonságukba. A gyakorlatok feldolgozásánál különösen fontos a kontroll, a 

választási lehetőség és a biztonságérzet erősítése. 

Hajléktalanellátásban, addiktológiai ellátásban vagy kríziscsoportokban a csoportmunka akkor 

támogató, ha figyelembe veszi a résztvevők aktuális terheltségét, kiszolgáltatottságát és 

bizalmi szintjét. Rövidebb gyakorlatok, világos instrukciók és konkrét kapcsolódási pontok 

segíthetik a részvételt. 

Felnőtt szakmai csoportokban, teamekben vagy intézményi műhelyeken a hangsúly a saját 

működés, nyelvhasználat, csoportdinamika és intézményi felelősség közös vizsgálatán lehet. 

Ilyenkor hasznosak az esetmegbeszélések, mondatátírások, szerepgyakorlatok és intézményi 

önellenőrző kérdések. 

4.7. A csoportos munka szakmai minimuma 

A csoportos és közösségi munka szakmai minimuma, hogy a szakember előre kialakítja a 

részvétel kereteit, figyel a láthatatlan érintettségre, kezeli a bántó megjegyzéseket, és teret ad 

a közös tanulásnak. 

A jó csoportvezetés egyszerre tartja szem előtt a csoport fejlődését és az egyes résztvevők 

méltóságát. Az LMBTQIA témák feldolgozása akkor válik szakmailag hitelessé, ha a 

csoportban megjelenő feszültségek, kérdések és bizonytalanságok a biztonságosabb segítői 

gyakorlat kialakításának részévé válnak. 
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5. Intézményi működés és felelősség 

A befogadó szociális segítő munka intézményi feltételeket is igényel. Az ügyfél biztonsága, 

méltósága és szolgáltatáshoz való hozzáférése akkor tud következetesen érvényesülni, ha az 

intézmény működésében is megjelennek az LMBTQIA ügyfelek szempontjai. Ez érinti az 

ügyfélfogadást, a dokumentációt, a munkatársak közötti egyeztetést, a panaszkezelést, a 

továbbirányítást és a belső szakmai támogatást. 

Az intézményi felelősség lényege, hogy az LMBTQIA ügyfelek méltóságteljes ellátása 

kiszámítható működésre épüljön. Egy-egy felkészült szakember fontos erőforrás, de tartós 

biztonságot az ad, ha az intézmény egészében világosak a közös szakmai minimumok. 

5.1. Ügyfélfogadás és első intézményi benyomás 

Az ügyfél az intézményről gyakran már az első telefonhívás, e-mail, időpontkérés, recepciós 

helyzet vagy váróban töltött idő alapján tapasztalatot szerez. Ezek a helyzetek befolyásolják, 

hogy biztonságosnak, hozzáférhetőnek és tiszteletteljesnek érzékeli-e a szolgáltatást. 

Az intézmény működését támogatja, ha az ügyfélfogadásban dolgozó munkatársak ismerik az 

alapvető megszólítási és adatkezelési szempontokat, tudják, hogyan kezeljenek érzékeny 

információt, és milyen helyzetben kell szakmai munkatársat bevonni. Az első kapcsolatfelvétel 

során hasznos, ha az ügyfél világos tájékoztatást kap arról, mi történik az adataival, ki fér 

hozzá az információkhoz, és milyen módon kérhet segítséget. 

A váró, az ügyféltér és a tájékoztató anyagok akkor segítik a hozzáférést, ha egyszerűen 

érthetőek, méltóságteljes hangot használnak, és világossá teszik, hogy az intézmény minden 

ügyféllel tisztelettel dolgozik. A látható jelzések akkor hitelesek, ha a munkatársak gyakorlata 

is összhangban van velük. 

5.2. Dokumentáció és érzékeny adatok kezelése 

Az LMBTQIA ügyfelekkel kapcsolatos intézményi dokumentációban külön figyelmet igényel a 

választott név, a hivatalos név, a megszólítás, a párkapcsolati vagy családi információk, 

valamint az identitásra vonatkozó adatok kezelése. Az intézménynek érdemes tisztáznia, mely 

adatokat szükséges jogszabályi vagy ellátásszervezési okból rögzíteni, hol jelenhet meg az 

ügyfél által használt név, és kik férhetnek hozzá az érzékeny információkhoz. 

A biztonságos dokumentáció célhoz kötött, pontos és hozzáférésében korlátozott. A belső 

nyilvántartásokban hasznos lehet külön mező a használt névnek vagy megszólításnak, 

amennyiben ezt a rendszer lehetővé teszi. A munkatársak közötti egyeztetés során csak az 

ügyfél ellátásához szükséges információk kerüljenek megosztásra. 

Az akaratlan előbújtatás elkerülése intézményi szintű figyelmet kíván. Ide tartozik a levelezés, 

telefonos egyeztetés, más intézményeknek küldött iratok, családtagokkal való kommunikáció 

és team megbeszélés gyakorlata is. Az ügyféllel érdemes tisztázni, milyen információk 

megosztásához járul hozzá, és milyen helyzetekben kér különös körültekintést. 
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5.3. Belső eljárás bántó vagy diszkriminatív helyzetekre 

Az intézménynek szüksége van világos belső rendre arra az esetre, ha LMBTQIA ügyfelet, 

fiatalt, lakót, ellátottat, hozzátartozót vagy munkatársat bántó megjegyzés, megszégyenítés, 

zaklatás vagy diszkriminatív bánásmód ér. A belső eljárás akkor működik jól, ha egyértelmű, 

kihez lehet fordulni, ki beszél az érintettel, ki kezeli a konfliktust, hogyan történik a 

dokumentálás, és mikor szükséges vezetői, jogi vagy külső szakmai segítség. 

A bántó helyzet kezelése több szinten történhet. Az érintett személy támogatást kap, a 

helyzetet előidéző munkatárs vagy ügyfél visszajelzést kap, a team pedig levonja a szakmai 

tanulságokat. Az intézményi válasz célja a biztonság helyreállítása, a felelősség tisztázása és 

a hasonló helyzetek megelőzése. 

Hasznos intézményi kérdések: 

• Kihez fordulhat az ügyfél, ha bántó vagy megalázó helyzet éri? 

• Ki felel a helyzet elsődleges kezeléséért? 

• Hogyan kap visszajelzést az érintett ügyfél arról, hogy az intézmény foglalkozik az 

üggyel? 

• Milyen esetekben szükséges külső jogi vagy érdekvédelmi szervezet bevonása? 

5.4. Csapatmunka és szakmai támogatás 

Az LMBTQIA ügyfelekkel kapcsolatos szakmai bizonytalanságokat érdemes a team 

működésébe beépített módon kezelni. A rendszeres esetmegbeszélés, szupervízió és 

szakmai konzultáció lehetőséget ad arra, hogy a munkatársak közösen gondolkodjanak a 

kockázatokról, a megfelelő megszólításról, a családi vagy intézményi konfliktusokról és a 

lehetséges szakmai lépésekről. 

A team belső kultúrája közvetlen hatással van az ügyfelekkel végzett munkára. A szakmai 

egyeztetéseken használt nyelv, humor és megközelítés formálja, hogy az intézmény hogyan 

bánik az érintett ügyfelekkel. A vezetői és szakmai koordinátori felelősség része, hogy az 

esetmegbeszéléseken a méltóságteljes, pontos és biztonságot erősítő nyelvhasználat legyen 

az alap. 

5.5. Közös szakmai minimum a munkatársak számára 

Az LMBTQIA ügyfelek biztonságos ellátása akkor válik kiszámíthatóvá, ha az intézmény 

minden ügyféllel találkozó munkatársa ismeri az alapvető szakmai minimumot. Ez vonatkozik 

a szociális szakemberekre, az ügyfélfogadásban dolgozókra, az adminisztratív 

munkatársakra, az ügyeletes kollégákra, a csoportvezetőkre és azokra is, akik elsőként 

találkoznak az ügyféllel. 

A közös minimum tartalmazhatja a tiszteletteljes megszólítás használatát, az érzékeny adatok 

védelmét, a bántó megjegyzések kezelésének módját, a továbbirányítási lehetőségek 
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ismeretét és a krízishelyzetekben követendő belső lépéseket. A munkatársak felkészítését 

segítheti rövid belső képzés, szakmai műhely, írásos belső útmutató vagy külső konzultáció. 

A cél az, hogy az ügyfél minden belépési ponton hasonlóan tiszteletteljes és biztonságos 

ellátási tapasztalatot kapjon. 

5.6. Látható befogadás és hitelesség 

Az intézmény látható jelzései, tájékoztató anyagai, honlapja, plakátjai vagy ügyféltéri 

információi hozzájárulhatnak ahhoz, hogy az LMBTQIA ügyfelek biztonságosabbnak 

érzékeljék a szolgáltatást. Ezek a jelzések akkor hitelesek, ha a munkatársak tudása, az 

ügyfélfogadás gyakorlata, a panaszkezelés, az adatvédelem és a továbbirányítási rend is 

támogatja a befogadó működést. 

A látható befogadás szakmai üzenete az, hogy az intézmény számol az ügyfelek sokféle 

élethelyzetével, és felkészült a méltóságteljes ellátásra. A jelzések lehetnek visszafogottak és 

szakmai jellegűek: például közérthető tájékoztató a bizalmas adatkezelésről, elérhető 

információk segítő szervezetekről, vagy olyan intézményi nyilatkozat, amely világossá teszi az 

egyenlő és tiszteletteljes bánásmód elvét. 

5.7. Együttműködés civilszervezetekkel 

Az intézmény működését erősíti, ha előre ismeri azokat a civilszervezeteket, amelyekhez 

LMBTQIA ügyfelek jogi, lelki, közösségi, egészségügyi vagy érdekvédelmi támogatásért 

fordulhatnak. Ezek a kapcsolódási pontok egyedi ügyekben, szakmai konzultációban, 

képzésben vagy intézményi fejlesztésben is segítséget jelenthetnek. 

A Háttér Társaság, az Amnesty International Magyarország, a Magyar Helsinki Bizottság, a 

TASZ, a Prizma Transznemű Közösség és a Magyar LMBT Szövetség eltérő területeken 

lehetnek fontos partnerek. Az intézménynek érdemes belső listát vezetnie arról, hogy mely 

szervezet milyen ügytípusban és milyen formában nyújthat támogatást. 

A külső együttműködés akkor működik jól, ha a továbbirányítás konkrét és követhető. A 

szakember az ügyféllel közösen egyezteti, milyen szervezethez fordulnának, milyen 

információ megosztása szükséges, és milyen támogatásra van szükség az első 

kapcsolatfelvételhez. 

5.8. Visszajelzés, panaszkezelés és szolgáltatásfejlesztés 

Az intézmény befogadó működése akkor fejleszthető, ha az ügyfeleknek van lehetőségük 

biztonságosan visszajelzést adni a szolgáltatásról. Ez történhet személyes beszélgetésben, 

anonim kérdőívben, panaszkezelési úton vagy csoportos visszajelzési helyzetben. 

A visszajelzések akkor hasznosulnak, ha az intézmény rendszeresen áttekinti őket, szakmai 

következtetéseket von le, és szükség esetén módosítja a működését. Az LMBTQIA 

ügyfelekkel kapcsolatos visszajelzések jelezhetik, hol szükséges pontosabb tájékoztatás, 

munkatársi felkészítés, adatkezelési módosítás, panaszút vagy külső együttműködés. 
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A panaszkezelésnél fontos, hogy az ügyfél értse a folyamatot, tudja, kihez fordulhat, milyen 

határidőkkel számolhat, és milyen módon kap visszajelzést. A biztonságos panaszkezelés 

része, hogy az ügyfél identitására, kapcsolatára vagy személyes történetére vonatkozó 

információk a folyamat során is védve maradnak. 

5.9. Intézményi önellenőrző lista 

Az intézmény az alábbi kérdések mentén tekintheti át saját működését: 

• Tudják-e az ügyféllel elsőként találkozó munkatársak, hogyan kérdezzenek rá 

tiszteletteljesen a megszólításra? 

• Van-e belső gyakorlat a választott név és a hivatalos név kezelésére? 

• Tisztázott-e, ki fér hozzá az LMBTQIA identitással, párkapcsolattal vagy családi 

konfliktussal kapcsolatos érzékeny információkhoz? 

• Van-e belső eljárás bántó megjegyzés, zaklatás vagy diszkriminatív bánásmód 

esetére? 

• Tudják-e a munkatársak, milyen külső szervezetekhez lehet fordulni jogi, lelki vagy 

érdekvédelmi támogatásért? 

• Megjelenik-e az LMBTQIA ügyfelekkel kapcsolatos szakmai bizonytalanság az 

esetmegbeszéléseken vagy szupervízióban? 

• Van-e lehetőség anonim vagy biztonságos visszajelzésre az ügyfelek számára? 

• Áttekinti-e az intézmény rendszeresen, hogy az ügyfélfogadás, dokumentáció és 

panaszkezelés mennyire támogatja a méltóságteljes ellátást? 

Az intézményi működés akkor támogatja érdemben az LMBTQIA ügyfelekkel végzett segítő 

munkát, ha a biztonságos ellátás közös szakmai gyakorlatra, belső felelősségi rendekre és 

folyamatos visszacsatolásra épül. 
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6. Záró ajánlás 

A befogadó szociális segítő munka akkor válik következetes szakmai gyakorlattá, ha a 

mindennapi működés részévé válik. Az LMBTQIA ügyfelek méltóságteljes ellátása pontos 

kérdezést, bizalmas működést, kiszámítható eljárásokat és olyan intézményi kultúrát kíván, 

amelyben az ügyfél biztonsága a szolgáltatás természetes része. 

A segítő munka minőségét az is mutatja, hogy az ügyfél a kapcsolatban nagyobb biztonságot, 

több döntési lehetőséget és nagyobb méltóságot él-e meg, mint amivel érkezett. Ehhez a 

szakembernek és az intézménynek is rendszeresen vizsgálnia kell saját működését: hogyan 

kérdez, hogyan dokumentál, hogyan reagál bántó helyzetekre, hogyan védi az érzékeny 

információkat, és hogyan biztosít valós hozzáférést a további segítséghez. 

Ez az ajánlás olyan szakmai minimumot fogalmaz meg, amelyre minden szociális szolgáltatás 

építhet. A cél olyan segítői és intézményi gyakorlat erősítése, amelyben az LMBTQIA ügyfelek 

ugyanannak a méltóságteljes, biztonságos és hozzáférhető ellátásnak a jogosultjai, amely 

minden segítséget kérő embert megillet. 

 


