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Bu brifing, LGBT kisilerin belirli hizmet turlerine erisirken karsilagtik-
lar engelleri ve kurulugsunuzun bu engelleri ortadan kaldirmak igin
gerceklestirebilecedi eylemleri inceleyen bir dizinin parcasidir. Bu
brifingi, Stonewall'un LGBT kapsayici hizmetler sunmaya yoénelik
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 TELEFON
HIZMETLERI SUNMAK

Randevu alma, sikayet hatlari, musteri hizmetleri, yardim hatlari, bil-
gi hizmetleri, telefon bankaciligy, telefonla pazarlama ve telesatis.

Telefon hizmetleri, gogu kurulusta birisinin soru sormasi, randevu al-
masl, destek aramasi veya bir Urtin satin almasi gibi 6nemli temas
noktalarindandir. Bu hizmetlerin tamamen kapsayici olmasini sag-
layarak, deger verdiginiz ve igtenlikle kargiladiginiz LGBT musterilere
ve hizmet kullanicilarina gagla ve tutarlh bir mesaj géndereceksiniz.
Ayricq, intiyaglarinin LGBT olmayan musteriler ve hizmet kullanicila-
rindan farkl olabilecedini anladiginizi gésterecektir.

Telefon hizmetlerini yéneten caliganlarinizi LGBT musterilerinin ve
hizmet kullanicilarinin intiyaglarini karsilayacak sekilde daha iyi ha-
zirlamak da iglerini kolaylastirabilir. igleri ilk seferde dodru yapmak,
calisan memnuniyetini, is performansini ve musteri deneyimini iyi-
lestirir.

LGBT.!-IiZME.T KULLANICILARI
VE MUSTERILER ICIN ORTAK
ENGELLER

LGBT'ler, farkli tirde hizmet ve UrUnlere erigirken ¢ok cesitli sorunlar
yasayabilirler. LGBT kigilerin telefon hizmetlerine erigmesinin dninde-
ki yaygin engeller sunlardir:

Kétaye kullanim, kasitli olarak yanlis cinsiyet atama veya hizmet ver-
meyi reddetme dahil olmak Uzere dogrudan ayrimcilik.
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Trans musterilere ve hizmet kullanicilaring, seslerine gére cinsiyetle-
riyle ilgili varsayimlar nedeniyle yanlis cinsiyet ataniyor.

Trans musteriler ve hizmet kullanicilari, séyledikleri kisi olduklarina
inaniimadigi igin hizmetlerin verilmesi reddediliyor.

Lezbiyen, gey ve biseksUel musterilerin ve hizmet kullanicilarinin cin-
sel yénelimleri, partnerlerinin cinsiyeti veya ailesi hakkinda yanlig
varsayimlarda bulunuluyor.

LGBT musterilerinizin ve hizmet kullanicilarinin ytz 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.

STONEWALL ARASTIRMASI

Stonewall'in ingiltere’deki LGBT arastirmasi, LGBT kisilerin igletme-
lere ve hizmetlere erisirken hala derin duzeyde ayrimcilik ve kot
muameleye maruz kaldiklarini ortaya koydu. Bu deneyimler ma-
gazalara, kafelere, bankalara, spor salonlarina ve kamu hizmetle-
rine, ayrica ev kiralamaya ve satin almaya kadar uzandi. Bulgular
hakkinda daha fazla bilgi igin ingiltere’de LGBT — Nefret Sugu ve Ay-
nmcilik Raporu (2017) ve ingiltere’de LGBT — Trans Raporu (2018)'i
okuyun.




KURULUSUNUZ iCiN
ONEMLIi EYLEMLER

Zorunlu egitim sunlari icermelidir:
LGBT kimliklerine, terminolojisine ve diline giris.

Bir hizmet kullanicisinin cinsiyeti hakkinda, sesinin tonuna ve per-
desine dayall varsayimlardan kaginmanin énemi. Ozellikle gali-
sanlar, bir hizmet kullanicisinin seslerine dayanarak séyledigi kigi
olup olmadigina asla itiraz etmemelidir (bu bir tar dogrudan ay-
rimciliktir).

Bir hizmet kullanicisinin cinsel yénelimi, partneri veya ailesiyle ilgili
olarak cinsiyetten bagimsiz bir dil kullanmanin ve varsayimlardan
kaginmanin énemi.

Hizmetiniz igin 6zel hususlar, érnegin telefon bankacihigindaki gu-
venlik surecleri veya Universitelerdeki danigsmanlik hizmetleri.

Her hizmet kullanicisina onurlu ve saygil davranmanin énemi.

Uyum surecinde oldugunu agiga vuran musteriler veya hizmet kul-
lanicilart nasil desteklenir? Caliganlarin sagladigi rehberligin has-
sas oldugundan ve kisinin ihtiyaglarina gére oldugundan emin
olun.

Temel sUregler ve mesaijlarla personelin masalarinda duran pratik
en iyi ipuglari kaynagi.

Homofobik, bifobik ve transfobik ayrimcilik ve kétuye kullanim, hiz-

metinizde nasil géranur - bir LGBT hizmet kullanicisi veya musterisi
veya bir LGBT ¢aligan tarafindan deneyimlendigi gibi.
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Cinsiyet ayrimi gézetmeyen bir dil kullanmanin ve ‘beyefendi’ veya
‘hanimefendi’ gibi cinsiyet¢i selamlamalardan kaginmanin éne-
mi. Bir hizmet kullanicisinin unvanindan emin degilseniz, ¢aliganlar
aciklama gelene kadar ilk adlarini kullanmalidir.

On cephede yer alan personelinizi egitmek hakkinda daha fazla
bilgi i¢in Hizmet Sunumu Arag Seti Adim 3 ‘e bakin.

§iKAYET §GREciNizi
INCELEYIN

Bir musteri veya hizmet kullanicisi kétl bir deneyim yasadiginda
telefonla sikayette bulunabilir. SGreglerinizin LGBT kapsayici olma-
sini saglamak igin sunlari yapmalisiniz:

Sikayetleri ele alan personeli, homofobik, bifobik ve transfobik ay-
rnmcilk ve istismar raporlarini hassas bir sekilde ele almalari igin
egitin. Bu tur olaylari merkezi olarak kaydetmek, izlemek ve muda-
hale etmek igin saglam bir sistem tanimlayin.

Sikayetlerin izlenmesi hakkinda daha fazla bilgi icin Hizmet Sunu-
mu Arag Seti’ Adim 3’e bakin.

DIS KAYNAK VE AJANS
CALISANLARINA ULASIN

Birgok kurulus, telefon hizmetlerini digaridan ¢agr merkezleri tze-
rinden verir. Digaridan bir saglayicinin ¢galisanlart da olsa kurulu-
sunuzu temsil etmektedir ve bazi musteriler ve hizmet kullanicilar
icin konustuklari tek temsilci olabilir. Asagidakileri yaparak ¢agr
merkezi ¢alisanlarinin, ayni LGBT kapsayici standartlara uymasini
saglamalisiniz:
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Potansiyel tedarikgilerin cinsel yénelim ve cinsiyet kimligi temelin-
de ayrimciligr acik¢a yasakladigindan emin olmak igin politikala-
rini incelemek.

LGBT musterilerin ve hizmet kullanicilarinin ihtiyaclarini karsgiladik-
larindan emin olmak igin potansiyel tedarikgilerin egitimlerini in-
celemek.

Ortak egditim gelistirmek veya kendi egitiminizi onlara saglamak
icin mevcut tedarikgilerle yakin calismak.

Telefon hizmetleri digaridan alinlyorsa veya Birlesik Krallik diginda
bulunuyorsa, calisanlarin nasil egitildigini dikkate alin. Egitim yerel,
ulke i¢i baglama uyarlanmalidir; ancak yine de ¢alisanlardan kap-
sayicl bir hizmet sunmalari beklenmelidir.

IYi ORNEK-1

Vodafone, musteri hizmetlerini trans musteriler icin daha kapsa-
yicl hale getirmek Uzere yakin zamanda sahtecilige kargi yénetimi
sureglerini gézden gecirdi ve duzenledi. Transsekstel Géranurluk
Gunu igin dizenlenen bir panelde, musteri hizmetleri temsilcileriyle
telefonda konusurken zorluklarla karsilagan musterileri ile gérastu-
ler. Bu sorunlar, 6zellikle ses perdelerinin adlariyla eslesmedigi al-
gllandigindan sahtecilige iligkin birimlere yénlendirilen musterilerin
sayisinl azaltma ihtiyaci basta olmak tzere, Vodafone'un musteri
memnuniyeti ekibine iletildi.

Mugteri operasyonlari direktérlerinin aktif destegiyle Vodafone, bu
durumlarda musgterileri nasil uygun sekilde destekleyebilecekleri
konusunda én cephede yer alan telefon temelli ¢caliganlariyla ile-
tisimi artirdi. Buna, lezbiyen, bi, gey ve trans musterileri etkileyen
konularda farkindalik yaratmak igin én cephede yer alan ¢alisan-
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lara yénelik bir egitim paketinin sunulmasi eslik etti. Egitim, ‘ekip za-
mani’ oturumlari, etkilesimli video tabanh 6grenme ve e-6grenme
oyunlastirma seklini almistir. Sonug olarak, Vodafone'un dolandiri-
cilik ekiplerine yanlig yénlendirilen aramalarin sayisinda énemli bir
azalma oldu.

iYi ORNEK-2 /

Lloyds Bankacilik Grbubu, trans* musterilere yénelik hizmetlerini
gelistirmek igin bir trans* musteri deneyimi grubu kurdu. Kolaylas-
tincilar tarafindan yénetilen grup, tim bélumleri temsil eden ¢ali-
sanlarin yani sira trans* toplulugunun dahili ve harici Gyelerinden
olusur. Simdiye kadar grup, trans* musteriler icin her 6nemli mug-
teri etkilesimini inceleyen tg¢ gunluk iki atélye galismasina katildi.

Grup, simdiye kadar yapilan gesitli hizmet iyilestirmeleri arasinda,
calisanlar igin yUz yUze trans* farkindalik egitim oturumlari gelis-
tirdi ve telefon bankaciliginda ¢aliganlar da dahil olmak tzere tim
cephe caliganlari i¢in ‘arkadasina telefon et’” destek hatti gérevi
gorecek 6zel egitimli bir ekip olusturacak. Trans* musteri tarafin-
dan bir caligana cevabini bilmedigi bir soru sorulursa, yardim igin
ekip Uyesini arayabilir.







