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PROTOKOL ZAPOSTUPANJESLGBTIQ+OSOBAMAU PRUZANJU
PSIHOSOCIJALNE PODRSKE

Protokol za postupanje s LGBTIQ+ osobama u pruzanju psihosocijalne podrske izraden je u sklopu pro-
jekta “Uz dugine boje do mentalnog zdravlja”, a koji se provodi u partnerstvu sa:Informativno pravni cen-
tar - IPC, FRI - Foreningen for kjgnns- og seksualitetsmangfold, Fortes - Centar za demokratski razvoj i

inkluziju i kolekTIRV

lceland EP[]]:‘—

Liechtenstein Active
Norway citizens fund

UZ DUGINE BOJE DO
MENTALNOG ZDRAVLJA

Projekt “Uz dugine boje do mentalnog zdravlja” je podrzan kroz
Fond za aktivno gradanstvo, sredstvima Islanda, Lihtenstajna i
Norveske u okviru EGP grantova.

Izrada ovog Protokola omogucena je financijskom podrskom Islanda, Lihtenstajna i Norveske u okviru EGP grantova. Sadrzaj
ovog Protokola iskljudiva je odgovornost Udruge za unapredenje mentalnog zdravlja Vrapdicii ne odrazava nuzno stavove
drzava donatorica i Upravitelja Fonda.



Ovaj Protokol ima za cilj osigurati inkluzivno, podrzavajuce i sigurno okruzenje za LGBTIQ+ osobe koje
traze psihosocijalnu podrsku u nasoj instituciji ali i s njima bliskim osobama (u svojstvu pratnje ili u svojstvu
korisnika psihosocijalne podrske). Protokol se primjenjuje na sve aspekte pruzanja usluga i interakcija s
korisnicima.

Ovaj Protokol namijenjen je posebno educiranim pravnim i fizickim osobama za pruzanje psihosocijalne
podrske LGBTIQ+ osobama s ciljem osiguranja inkluzivnih uvjeta za djelotvoran i cjelovit rad svih nave-
denih dionika.

Psihosocijalna podrska je usluga koja ukljucuje aktivnosti kojima se potic¢e razvoj kognitivnih, funkcional-
nih, komunikacijskih i socijalnih vjestina korisnika. Svrha ove usluge jest osnazivanje pojedinca, njegove

obitelji i drustvenog okruzenja s ciliem unapredenja vlastitih kapaciteta za prevladavanje postojedih tesko-
¢ate poboljSanja kvalitete svakodnevnog funkcioniranja. Usluga se korisniku moze pruziti u individualnom

i grupnom obliku od ovlastenih pruzatelja usluga i educiranih struénjaka, npr. psihijatri, psiholozi, socijalni

radnici i drugi stru¢ni djelatnici Hrvatskog zavoda za socijalni rad, Obiteljskog centra, organizacija civilnog
drustva i drugih pravnih osoba te fizitke osobe koje pruzaju usluge psihosocijalne podrske.

Kratica koja obuhvaca lezbijke, homoseksualne osobe, biseksualne osobe, transrodne
osobe, osobe koje se identificiraju kao queer i druge osobe s razli¢itim seksualnim orijentacijama i
rodnim identitetima.

Osoba koja se identificira kao Zzena koju emocionalno i/ili fizicki najcesce privliace osobe
koje su drustveno percipirane ili se identificiraju kao zene.

Osoba koja se definira kao muskarac kojeg emocionalno i/ili fizicki najcesce privlace osobe koje
su drustveno percipirane ili koje se identificiraju kao muskarci.

Osoba koju emocionalno i/ili fizicki privlace osobe istog i razli¢itog spola
ili roda.

Osoba ¢iji je rodni identitet razliGit od spola pripisanog osobi pri rodenju.

Naziv kojim se identificira osoba koja se rada sa spolnim karakteristikama

koje se ne mogu definirati niti kao “muske” niti kao “zenske”. Ove osobe su uglavnom zrtve kirurskih
intervencija, hormonskih terapija i tabuiziranog zivota.

Termin koji se moze odnositi na sve osobe, osobine, pokrete, politike ili radnje koje ne pro-
izlaze iz heteronormativnog socijalnog ili kulturnog obrasca. Zbog tako Siroke definicije queer se ce-
sto koristi, ovisno o kontekstu, kao imenica, glagol i pridjev — odnosi se na propitivanje i/ili odbijanje
nametnutih normi patrijarhalne tradicije; kreiranje prostora, kulture i izrazaja koji nadilazi “zatvorene
kutije” LGB ili heteroseksualne seksualnosti, i/ili “zenskih” i “muskih” spolova/rodova; omogucavanje
samodefiniranja; predstavljanje radikalne politike koja uvida povezanost svih vidova opresije; “proces

vjecitog remecenja’.

1 Detaljan pojmovnik pronaci ¢ete u dodatku ovog Protokola



» TEMELJNE SMJERNICE

1. Osnovna nacela u radu s LGBTIQ+ osobama u pruzanju psihosocijalne podrske

Osoblje ¢e u direktnom radu s korisnicima/ama postupati obzirno, s postovanjem i profesionalno, a pose-
bice postujudi sljededa nacela:

< NACELO POSTIVANJA ZAKONA | PRAVNIH PROPISA - Osoblje (zaposlenici ili dr.) postuje sve
pravne propise i pravne postupke u okviru svog svakodnevnog poslovanja.

«  NACELO OBJEKTIVNOSTI - Predrasude bilo koje vrste ne smiju utjecati na odnos s drugim oso-
bama i na objektivnost u radu.

< NACELO POVJERLJIVOSTI - Osoblje (zaposlenici ili dr.) ée prilikom prikupljanja i raspolaganja po-
dacima koji se odnose na korisnike/ce postupati sukladno medunarodnim i nacionalnim dokumenti-
ma za zastitu osobnih podataka. Svi podaci evidentirani i prikupljeni tijekom pruzanja usluga smatraju
se poslovnom tajnom te se ne smiju priopcavati i/ili dostavljati tre¢im osobama, iznositi prilikom javnih
istupa i davanja izjava za medije.

«  NACELO SIGURNOSTI- Prilikom rada s korisnicima/ama osobe koje pruzaju psihosocijalne usluge
vodit ¢e raduna o vlastitoj sigurnosti alii o sigurnosti svih drugih zaposlenih osoba, vanjskih suradnika/
ca, volontera/ki te drugih osoba koje dolaze u kontakt s korisnicima/ama. Osobe koje pruzaju uslugu
ne bi trebale poduzimati nikakve radnje koje bi mogle nastetiti njihovoj sigurnosti i sigurnosti osoba
kojima pruzaju usluge. Sve osobe koje su na izravan ili neizravan nac¢in uklju¢ene u proces davanja
podrske korisnicima/cama unutar organizacije ¢e voditelju/ici unutar svoje organizacije prijaviti sve
sigurnosne incidente i dogadaje u okviru kojih je prema njima ucinjena bilo kakva prijetnja ilisu se u
bilo kojem trenutku osjecali zastraseno.

e BESPLATNOST USLUGA - Osigurat ¢e besplatno pruzanje usluga za korisnike/ce (ako je primje-
njivo).

«  NACELO PROFESIONALNOSTI - Osoba koja pruza uslugu ponasat ¢e se profesionalno, odgovorno
i savjesno.

2. Neprekidno obrazovanje i senzibilizacija

Osobilje bi trebalo pro¢i edukaciju o LGBTIQ+ pitanjima, ukljudujuéi razumijevanje razli¢itih identiteta, iza-
zova s kojima se suoc¢avaju LGBTIQ+ osobe i relevantnih zakona i prava. Ovisno o tome gdje se nalazite,
postoji mnogo trenera/ica koji/e nude takvu edukaciju. Kada birate ili pripremate trening podizanja svijesti

o LGBTIQ+ temama, razmotrite sljedece:

*  Ponudite trening za podizanje svijesti koji, pored upoznavanja s definicijama i specificnim pojmovima,
takoder nastoji dovesti u pitanje binarne pretpostavke o tijelima, spolu, rodu, seksualnoj orijentaciji i
rodnom izrazavanju.

« Ako je moguce, uputno je da trening podizanja svijesti i inkluzije drzi kvalificirana osoba, bilo iz
LGBTIQ+ organizacije ili s proslim iskustvom rada i djelovanja u LGBTIQ+ zajednici.

Bududi da je ovaj Protokol namijenjen povezivanju i jednakom postupanju svih struénjaka koji u obavljanju
svojih profesionalnih aktivnosti pruzaju i usluge psihosocijalne podrske LGBTIQ+ osobama, iste se potice
da nastave svoje educiranje u smjeru afirmativnog pristupa prema navedenoj populaciji kroz pradenje
referentne svjetske i domace znanstvene literature te aktualnih zakonskih odredbi i propisa kojima se
promide i osigurava zastita prava LGBTIQ+ osoba. Cilj sustavne edukacije je razvijanje razumijevanja i
osjetljivosti za LGBT teme, kulturu i naéin zZivota.

3. Inkluzivno okruzenje

Stvaranje inkluzivnog okruzenja u kojem se LGBTIQ+ osobe osjedéaju dobrodoslima i prihvac¢enima. Nije
dovoljno samo konstatirati da ,svatko moze biti to Sto jest” i okagiti zastavicu duginih boja. Svaka organi-



zacija mora poduzeti promisljene korake kako bi stvorila sigurno okruzenje. Biti svjesni nasih (pred)znanja
i predrasuda (imamo ih svi, samo je pitanje koliko smo ih svjesni) i dopustiti da kontakt s osobom bude
relevantniji od predrasude.

e npr. potaknuti aktivne dionike da u organizacijama u kojima su zaposleni, sa svojim poslodavcima do-
govore objavu imena stru¢njaka posebno educiranih za rad s LGBTIQ+ osobama na svojim sluzbenim
stranicama ustanove kako bi osobe ove manjinske populacije znale koga traziti u stanju potrebe za
psihosocijalnom podrskom.

e U kontaktu s LGBTIQ+ osobom koristiti afirmativni rje¢nik, pruziti podrsku kroz poznavanje i razu-
mijevanje procesa coming out-a? dozivljene diskriminacije i nasilja, utjecaja dozivljenog iskustva na
mentalno zdravlje.

4. Privatnost i povjerljivost

e Osigurati apsolutnu privatnost i povjerljivost informacija LGBTIQ+ osoba.

«  Prijasnje ime i transrodni identitet tretirati kao strogo povijerljive. Ove informacije treba dijeliti samo
ako osoba to dopusti; — jasno dati do znanja da ¢e vas razgovor biti povjerljiv i paZzljivo slusati Sto vam
osoba govori i kako Zeli da se prema njoj postupa.

e Sukladno Zakonu o tajnosti podataka kao i etickim nacelima ¢uvanja profesionalne tajne ovaj Proto-
kol obvezuje stru¢njake na informiranje LGBTIQ+ osobe na pravo na povjerljivost tijekom savjetodav-
nog rada uz informirani pristanak na dijeljenje povjerljivih podataka iz razgovora uz osobni pristanak
(iznimno, dati do znanja da ¢e se odredeni dijelovi uneseni u sadrzaj prijaviti nadleznim institucijama
ukoliko se dobiju saznanja da su Zivot i zdravlje te ili druge osobe u neposrednoj opasnosti).

5. Pravilna upotreba imenica i rodnih zamjenica

»  Koristiti pravilne imenice i rodne zamjenice koje osobe preferiraju.

«  Nemojte od njih traziti da s vama podijele medicinske detalje svoje tranzicije

6. Nasilje i diskriminacija

Odluéno osudujemo nasilje i diskriminaciju prema LGBTIQ+ osobama. Pruzamo podrsku i potiéemo kori-
snike da prijave takve incidente. Rozi megafon je platforma koju je razvila udruga Zagreb Pride, kao sigur-
no mjesto unutar LGBTIQ zajednice, gdje osobe mogu prijaviti zlodin iz mrznje u sigurnom i prijateljskom

okruzenju. Prijava moze biti i anonimna, a IP adresa s koje osoba prijavljuje nece biti pradena. Prijava se

moze podnijeti putem maila info@zagreb-pride.net, na Facebook stranici ili Instagramu Zagreb Pridea ili

pozivom na broj +385 (0)91 784 6278 ili Informativno pravni centar, koji je antidiskriminacijska kontakt
tocka pucke pravobraniteljice te je i u Mrezi podrske i suradnje za zrtve i svjedoke kaznenih djela:
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https:/mrezapodrskeisuradnje.com/hr/
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Pri prijavi kaznenog djela (npr. seksualnog nasilja) osoba ima pravo na osobu od povjerenja koja s njom
moze i¢i na policiju podnijeti kaznenu prijavuy, biti uz nju na Drzavnom odvjetnistvu (DO) ili na sudu.

-l

Osoba od povjerenja moze biti ¢lan obitelji, prijatelj/ica, stru¢na osoba i njezina uloga je pruzanje socijalne
podrske.

Prilazemo link na brosuru:

https://zenskasoba.hr/wp-content/uploads/2022/02/Brosura-Osoba-od-povjerenje-1.pdf

2 |ZLAZAK IZ ORMARA (ENG. COMING OUT) najcesce dugotrajan i slozen proces kojim LGBTIQ osobe spoznaju i otkrivaju
svoju seksualnu orijentaciju i/ili rodni identitet.



Ovim Protokolom odreduje se obveza suradnje izmedu aktivnih sudionika, nadleznih tijela i drugih &im-
benika koji sudjeluju u otkrivanju i suzbijanju nasilja te pruzanju pomodi i zastite osobama izlozenim nasil-
ni¢kim obrascima ponasanja.

Ovim Protokolom odreduje se obveza pravovremenog prijavljivanja saznanja o dozivljenom nasilni¢kom
ponasanju LGBTIQ+ osobe nadleznim tijelima, posebice neodgodiva prijava saznanja o Zivotno ugroza-
vajudim oblicima nasilja koje trpi LGBTIQ+ osoba

PROTOKOL O POSTUPANJU U SLUCAJU ZLOCINA 1Z MRZNJE:

"
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a https:/www.zakon.hr/cms.htm?id=48340

SUZBIJANJE ZLOGINA IZ MRZNJE:

% https:/ljudskaprava.gov.hr/suzbijanje-zlocina-iz-mrznje/602
F

7. Prijem osobe (vidi tocku 1., 3.,4.i5.)

Pri prijemu osobe, ne postavljamo pitanja o seksualnoj orijentaciji ili rodnim identitetima, osim ako to oso-
ba sama ne zeli podijeliti.

8. Pravna zastita (vidi tocku 6.)

Osiguravamo da LGBTIQ+ korisnici osobe budu informirani/e o svojim pravima i pristupu pravnoj zastiti
u sludaju diskriminacije ili zlostavljanja.

[© PosTUPAK

Vazno je osigurati da postupak pruzanja psihosocijalne podrske LGBTI osobama bude osjetljiv na njiho-
ve specificne potrebe i situacije. Razumijevanje i postovanje specifi¢nih potreba i situacija LGBTI osoba
kljuéni su elementi uspjesSnog pruzanja psihosocijalne podrske. LGBTI zajednica suoc¢ava se s jedinstve-
nim izazovima, kao Sto su stigmatizacija, diskriminacija i nerazumijevanje koje mogu znadajno utjecati

na njihovo mentalno i emocionalno zdravlje. Stoga, osjetljivost na njihove potrebe i situacije postaje od

sustinskog znacaja.

Osiguravanje osjetljivog pristupa ukljuéuje aktivno slusanje i empatiju prema svakoj LGBTI osobi koja trazi
podrsku. To znaci da se uzima u obzir njihova jedinstvena iskustva, identiteti i izazovi s kojima se suoCavaju.
Pruzatelji usluga trebaju biti sviesni da LGBTI osobe mozda imaju razliite razine samopouzdanja, iskustva
nasilja ili problema s obitelji ili drustvom, te trebaju prilagoditi podrsku kako bi se najbolje odgovorilo na
te specificne potrebe.

Osim toga, vazno je istaknuti da pruzatelji usluga trebaju biti educirani o LGBTI pitanjima kako bi bolje
razumijeli raznolikost unutar te zajednice. To ukljuduje razumijevanje razlika izmedu seksualne orijentacije
i rodnog identiteta, kao i poznavanje terminologije koja se koristi u LGBTI zajednici.

Sve u svemu, osjetljiv pristup pruzanju psihosocijalne podrske LGBTI osobama znadi da se cijeni njihova
jedinstvenost, priznaje njihova iskustva i osigurava podrska koja je prilagodena njihovim potrebama kako
bi se pomoglo u poboljSanju njihovog emocionalnog i mentalnog blagostanja.

1. Prijava

»  Osoba moze zatraziti psihosocijalnu podrsku putem telefona, e-poste ili osobno.



» Nije potrebno otkrivati seksualnu orijentaciju ili rodni identitet prilikom prijave kako bi se osigurala
privatnost i osjedaj sigurnosti

viSe na: https:/www.queer-slavonija.info/informiraj-se/coming-out

2. Pruzanje usluge (vidi to¢ku 1.,3.,4.15.)

e Pravilne imenice i rodne zamjenice: Pruzatelji usluga trebaju aktivno pitati osobu koje imenice i zamje-
nice preferiraju te ih koristiti kako bi se osiguralo da se osjeéaju uvazenima i poStovanim.

o Povjerljivost i podrska: Osigurajte da svi razgovori budu potpuno povijerljivi i podrzavajuci. Naglasite
da je osoba sigurna od osude i diskriminacije u okviru usluge.

3. Postupanje s diskriminacijom i nasiljem (vidi toc¢ku 6.)

»  Emocionalna podrska: Ako se LGBTIQ+ osoba suoci s diskriminacijom ili nasiljem, osoblje treba pru-
ziti emocionalnu podrsku i slusati njihove osjecaje i potrebe.

* Informiranje o pravima: Osoblje treba informirati osobu o njihovim pravima i moguénostima pravne
pomodi. Ovo ukljuéuje i upudivanje na organizacije ili institucije koje se bave zastitom prava LGBTI
osoba.

4. Redovito praéenje

Redovito provoditi procjenu i unapredenje ovog protokola kako bismo osigurali njegovu udinkovitost.

Otvoreno komunicirajte s korisnicima usluge kako biste dobili povratne informacije i unaprijedili postupak.

5. Pravne obveze

« Vasainstitucija poStuje sve relevantne zakone i regulative koji tite prava LGBTIQ+ osoba.

e O pravimaipravnim obavezama proditajte viSe na:

https://op.europa.eu/webpub/com/factsheets/Igbti/hr/
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Izrada ovog Protokola omogucena je financijskom podrskom Islanda, Lihtenstajna i Norveske u okviru EGP grantova. Sadrzaj
ovog Protokola isklju¢iva je odgovornost Udruge za unapredenje mentalnog zdravlja Vrapgici i ne odrazava nuzno stavove
drzava donatorica i Upravitelja Fonda.



