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Yapay Zeka ve Dijital Teknolojilerin Sosyal Hizmet Uygulamalarinda
Kullanimi Uzerine Bir Arastirma *

A Research on The Use of Artificial Intelligence and Digital Technologies in Social Work
Practices

OZET

Insan yasami giinden giine dijitallesmektedir. Yapay zeka ve diger dijital teknolojiler, geleneksel diinyanin
stiregelen isleyisini degistirmektedir. Teknoloji, insan yasamina sagladig: sayisiz kolayligin yaninda tiirlii
zorluklara da neden olabilmektedir. Dolayisiyla dijital diinyanin zorluklariyla basa ¢ikmak giderek
giiclesmektedir. Sosyal hizmet, tarihi boyunca ¢esitli kaynak ve imkanlardan yoksun olan kisilere yonelik
hizmetler iiretmistir. Insan ve insanin etkilesimde bulundugu sistemler, sosyal hizmetin odagin
olugturmaktadir. Sosyal hizmet miidahale siirecinde kisilerin ihtiyaglarini kargilamaya yonelik ¢aligmalar
yiriitilmektedir. Giliniimiiz insaninin gesitlenen ihtiyaglarini dogru analiz etmek ve etkili ¢ozim
yontemleri gelistirmek igin kapsamli ve kapsayict ¢oziim yontemlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
caligmada dijitallesmenin insan yasami ve davranigini, insanlar arasi etkilesim ve iletigimi, toplumlarin
yapisint doniiglime ugrattigi savindan hareket edilmektedir. Bu baglamda, sosyal hizmet miiracaatci
kitlesinin dijital teknolojilere erigimi ve dijitallesmenin miiracaatg1 yagsamlari lizerine etkileri, uygulamada
dijital teknoloji kullanimi, meslek elemanlarinin dijitallesmeden beklentileri, yapay zekanin
dezavantajlarmin giderilmesinde, sosyal iyiligin gerceklestirilmesinde kullanilip, kullanilamayacag: ele
alinmistir. Caligmada nitel arastirma yontemi benimsenmistir. Afyonkarahisar Aile ve Sosyal Hizmetler 1l
Midirliigii ve bagl kuruluslarda ¢alisan ve 2828 sayili Sosyal Hizmetler Kanunu kapsaminda sosyal
caligma gorevlisi kadrosunda gorev yapmakta olan gruplar aragtirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
Katilimcilarla yar1 yapilandirilmis ve agik uglu sorularla goriismeler gerceklestirilmistir. Elde edilen
veriler, igerik analizi teknigi ile ¢6ziimlenmigtir. Aragtirma neticesinde dijital teknolojilerin sosyal hizmet
uygulamalarinda sinirli diizeyde kullanildigi, meslek elemanlarmin uygulamada dijital teknolojilerden
daha sik yararlanmak istedikleri ancak miiracaatgilarla olan insani iliskilerini devam ettirmenin gerekliligi
sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Dijitallesme, Yapay Zeka, Sosyal Hizmet

ABSTRACT

Human life is digitalizing day by day. Artificial intelligence and other digital technologies are changing
the ongoing functioning of the traditional world. In addition to the numerous conveniences it provides to
human life, technology can also cause all kinds of difficulties. Therefore, it is becoming increasingly
difficult to cope with the challenges of the digital world. Throughout its history, social work has produced
services for people who lack various resources and opportunities. Human and the systems in which humans
interact are the focus of social work. In the social work intervention process, studies are carried out to meet
the needs of people. Comprehensive and inclusive solution methods are needed to analyze the diversifying
needs of today's people correctly and to develop effective solution methods. In this study, it is based on
the argument that digitalization transforms human life and behavior, interaction and communication
between people, and the structure of societies. In this context, the access of social service applicants to
digital technologies and the effects of digitalization on the lives of applicants, the use of digital technology
in practice, the expectations of professionals from digitalization, whether artificial intelligence can be used
to eliminate its disadvantages and to realize social good are discussed. Qualitative research method was
adopted in the study. The groups working in Afyonkarahisar Aile ve Sosyal Hizmetler {1 Miidiirliigii and
affiliated organizations and working as social workers within the scope of the Sosyal Hizmetler Kanunu
2828 constitute the sample of the research. Interviews were conducted with semi-structured and open-
ended questions. The obtained data were analyzed by content analysis technique. As a result of the
research, it has been concluded that digital technologies are used at a limited level in social work practices,
that professionals want to benefit from digital technologies more frequently in practice, but that it is
necessary to maintain their human relations with the applicants.
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Nispeten yakin bir ge¢cmise sahip olan sosyal hizmet, insani gelisime katki saglamayi1 ve kendi potansiyelleri
dahilinde kaynaklara erisim olanagi bulamayan insanlarin islevselligini arttirmay1 amaglayan bir bilim ve disiplindir.
Sosyal hizmet uygulamalarinin baglangicini olusturan 1800’11 yillarda, ncelikli olarak insanlarin gida, barinma gibi
fiziksel ihtiyaglarina odaklanilmis, issizlere, yoksullara, hastalara, yetimlere, engellilere ayni yardimlar verilmesi
oncelikler arasinda yer almistir (Zastrow, 2013). 1900°1lii yillara gelindiginde ise bireylere ve ailelere yardim etmek
ve kentlesmenin ortaya cikardigi sosyal sorunlar ile miicadele edebilmek i¢in miiracaatgt 6zelinde galismalar

* Bu makale ‘Dijitallesen Diinyada Sosyal Hizmet Algisi: Teknoloji Kullaniminin Sosyal Hizmet Miidahalelerine Etkisi” isimli yiiksek lisans
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yiiritilmeye baslanmistir. Sosyal hizmetin diinyada meslek olarak yiikselise gegisi ise 1. Diinya savasi sonrasi ortaya
¢ikan toplumsal ve ekonomik sorunlar ve sosyal giivenlik sisteminin kurulmasi ile olmustur. Giiniimiizde ise sosyal
hizmet, multidisipliner bir meslek olarak varligimi siirdiirmekte, meslek elemanlar1 ise toplumsal kaynaklar
kullanilarak birey, aile ve toplum odakli ¢alismalar sunmaktadir (Adams ve digerleri, 2015). Sosyal hizmet alaninda
calisan meslek elemanlari, miiracaat¢ilarin genel iyilik halini saglamak adma sosyal degisim ve sosyal adaleti
artirmaya ¢aligmaktadir. Miidahale siirecinde yoksulluk, ayrimcilik, baski ve sosyal adaletsizlikler sonlandirilmaya
calisilmakta, kiiltiirel ve etik ayrimcilik konusunda duyarlilik 6n plana ¢ikmaktadir. Sosyal hizmet miidahalesinde
miiracaatci kavrami bireyler, aileler, gruplar, organizasyonlar ve toplumu kapsamaktadir (Reamer, 2018: 6-7).

Son yillarda toplumsal, ekonomik, siyasal, teknolojik gelismelere bagl olarak ortaya g¢ikan ve c¢esitli faktorlerin
etkisiyle her gegen giin daha da derinlesen esitsizlikler, sosyal hizmetin kapsamini ve hizmet alanlarini genisletmistir.
Aymni toplumsal grupta yasayan bireylerin ayni refah seviyesine sahip olmamasi, sosyal hizmet meslek disiplinini
daha da 6n plana ¢ikarmistir (Albayraktaroglu, 2010: 76). Bununla birlikte, i¢inde bulundugumuz yiizyilin son elli
yilina damgasini vuran ve etkisi her alanda hissedilen teknolojik gelismeler, diinyadaki dengeleri etkiledigi gibi
insanlar1 ve insanlarin yasam tarzlarin1 da derinden etkilemistir. Dijitallesme ve yapay zeka, her gecen giin insan
yasaminin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Diinya tarihinde goriilen ve ¢aglarin sonlanip, baglamasina vesile
olan her 6nemli kesifte oldugu gibi dijital teknoloji, toplumsal yasam alanlarinda da devrimlere neden olmustur.
Dahasi bilimsel otoritelerce, dijitallesme ve yapay zekanin daha 6nce yapilmis olan ¢ogu kesiften ¢ok daha biiyiik
sonuglara yol acacag belirtilmistir. Ornegin MIT Bilgisayar Bilimleri laboratuvar yoneticilerinden Edward Fredkin;
‘Tarihte ii¢ biiyiik olay vardir. Bunlardan ilki kdinatin olusumudur. ikincisi yasamin baslangicinin olmasidir.
Uciinciisii de yapay zekanin ortaya cikisidir’ diyerek yapay zekanin 6nemini vurgulamustir (Pirim, 2006: 81-84).

Gecmiste meydana gelen gelismeler toplumlarda tek bir kilit noktasina odaklanmistir. Cogu zaman yeni bir
teknolojinin etki alani, iiretildigi toplumla smirli kalmustir. Internet ve yapay zeka gibi yeni teknolojiler ise giiniimiiz
insan yagsamini topyekiin doniistiiren gelismelere siirliklemistir. Teknolojik aygitlar giderek ‘beni taniyan
nesnelerden, beni temsil eden nesnelere hatta ben olan nesnelere’ doniismiistiir. Son 20 yildir, iistel bir hizla
gelismekte olan teknolojinin, insanligin temelini yeniden sekillendirecegine yonelik kanaat yayginlagmistir
(Leonhard, 2018: 13-20). Bu nedenle dijitallesme ve yapay zekanin insan yagsamina olumlu ve olumsuz etkileri son
zamanlarin popiiler tartisma alani olmustur. Muhtemel etkiler, farkli disiplinlerce irdelenmistir. Ozerk, kendi kendine
diisiiniip, kararlar alabilen, insanlarin web sitelerindeki arama ge¢mislerine bakarak kullanici profili olusturabilen ve
mevcut kosullarda etkileri ongoriilemeyen dijital teknolojilerin; felaketler getirecegi, toplumsal diizeni alt {ist edecegi
goriisiinde olan bilim adamlarinin sayisi1 artmaktadir. Bunun yaninda, yapay zeka ve dijital teknolojilerin toplumda
ortaya c¢ikan sosyal sorunlarmin ¢éziimili ve insan hayatini iyilestirmek gibi insani amagclara hizmet etmek icin
kullanilabilecegine iliskin goriisler de bulunmaktadir (Rice ve Tamble, 2018).

Sosyal hizmet perspektifinden bakildiginda ise yetersiz kaynaklara sahip olan kigiler, internet ve bilisim
teknolojilerinin giicii ile seslerini duyurma ve kamuoyu yaratma imkanlar1 bulmustur. Ancak sermaye sahipleri
teknolojik gelismeleri daha ¢ok kendi yararlarina kullandiklari i¢in diinya genelinde sosyal adalet saglanamamigtir
(Adams ve digerleri, 2015: 46-47). Gelirin ve kaynaklarin esit dagilmamasi nedeniyle toplumsal yasamda ortaya
c¢ikan sosyal sorunlar, giiniimiiz dijital diinyasinda giderek cesitlenmistir. Teknolojik giicii elinde bulunduran iilkeler
ile bu iilkelere bagimli olan iilkeler arasindaki ugurum her gecen giin artmistir. Diinyanin bir boliimii, dijital
teknolojinin faydalarindan yararlanarak; askeri, siyasi, ekonomik, ticari giiclerini arttirirken, halen giinliik temel
ihtiyaglarini karsilayamayan, asgari yasam standartlarinin altinda yasam siiren milyonlarca insanin var oldugu
bilinmektedir.

Insan, gevresi ile etkilesim halinde olan, gevresinden etkilenen ve iginde bulundugu cevreyi degistirme giiciine sahip
olan bir varliktir. Giiniimiizde insanlarin bireysel ve toplumsal yasamlari dijitallesme ile kusatilmistir. Nitekim
insanlarin dijitallesmeye erisimleri ve bu teknolojilerden yararlanma bigimleri, bireysel ve toplumsal yasamda
degisime ve doniisiime yol agmistir. Bu sebeple de calisma alani insan ve insanin etkilesimde bulundugu sosyal ve
fiziksel ¢evre olan sosyal hizmetin de tiim diinyayi etkisi altina alan teknolojik gelismelerden etkilendigi bir realitedir.
Miiracaatgilarin dijital kaynak ve firsatlara erigsimin saglanmasi ve dijital teknoloji ile harmanlanmis sosyal hizmet
uygulamalar1 giderek 6nem kazanmistir. Bu baglamda bu c¢aligmada, dijitallesme ve yapay zeka teknolojilerinin
sosyal hizmet uygulamalarina etkisi belirlenen 6rneklem iizerinden tespit edilmeye calisilmistir.

Evren olarak, Afyonkarahisar’da sosyal hizmet meslegini icra eden meslek elemani kadrosunda gérev yapmakta olan
gruplar secilmistir. Buradan hareketle meslek elemanlarimin sosyal hizmet uygulamalarinda ve miiracaatgl
yasamlarinda dijitallesmeye iliskin gozlemleri ele alinmistir. Meslek elemanlarmin yapay zeka ve dijitallesme ile
ilgili farkindaliklari, sosyal hizmet uygulamalarinda teknolojinin yer almasina iliskin goriisleri, sosyal hizmet
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uygulamasinda dijital teknoloji kullanimina iligkin beklentileri arastirilmistir. Yapilan ¢alismada dijitallesme ve
yapay zekanin; insan yasamina, sosyal sorunlara etkilerine ve sosyal hizmette dijitallesmeye yonelik ¢alismalara 151k
tutulmaya calisilmisgtir.

Dijitallesme ve Yapay Zeka

Insanmin kirllgan dogasi, toplumsal kosullar1 bigimlendirir. Insanlar tarihin her asamasinda sorun ve ihtiyaglarin
giderilmesi icin yeni teknolojiler iiretmistir. Uretilen teknolojiler, nihayetinde toplumsal degisimlere alt yapi
olusturmustur (Asimov, 2015). Yazinin icadi, buharli makinelerin kesfi, kentlesme, kiiresellesme gibi dijitallesme de
diinyay1 degistirmistir. Dijitallesme, bugiinkii konumuyla ekonomileri, toplumlari, kiiltiirleri ve modern hayatin tiim
yonlerini etkileyip, sekillendirmistir (UNICEF, 2017). Giindelik yasamda akla gelen hemen hemen her alan, dijital
teknoloji ile sarmalanmigtir. Bundan dolay1 iginde bulundugumuz siireg, dijital ¢ag olarak tasvir edilmistir.

Dijitallesme genel olarak, fiziksel ortamdaki verilerin sanal ortama aktarilmasi bi¢iminde agiklanmaktadir. Fransizca
kokenli bir kavram olan dijital, TDK’de verilerin bir ekranda elektronik olarak sunulmasi olarak yer almaktadir
(https://sozluk.gov.tr/). Dijitallesme ile ulagilabilir kaynaklarim, her tiirlii bilginin fiziksel ortamdan bagimsiz sekilde
sunulmasi saglanirken (Kiigiiktopuzoglu ve Aslan, 2020:10) en az fiziksel caba ile en iist diizeyde verimlilik elde
etmek amaglanmaktadir (Neuman, 2018). Diinyada dijitallesme 1970°1i yillar itibariyle baslamis, 1990’11 yillar
itibariyle internetin kullanimina paralel olarak yayginlagmistir. Leonhard, yakin bir gelecekte dijital teknoloji ile
dijitallesebilecek her seyin fiziksel ortamdan sanal ortama tagmacagini belirtmistir (Leonhard, 2018). Nitekim
giiniimiiz kosullarinda dahi dijitallesme ‘verilerin sayisallastirilmasi’ taniminin 6tesine gegmistir. Dijitallesme, insan
yasami ve insanin etkilesimde bulundugu diger tiim sistemleri kusatmistir. Makinelere insani beceriler kazandirmay1
amaglayan yapay zeka teknolojisinin bu duruma katkilar1 biiyiik olmustur.

Yapay zeka ise, karmasik zihinsel siirecler gerektiren gorevlerin makineler tarafindan gerceklestirilmesini ele alan
bilim dalidir. Yapay zeka ile insana 6zgii akilc1 hareketlerin makineler tarafindan taklit edilmesi amaglanmaktadir
(Nabiyev, 2016: 25). Bu baglamda yapay zeka; yiginla veriyi analiz edip, insan davraniglarindaki egilimleri tanimaya
yardimct olan bir teknolojidir. Derin 6grenme siireclerini igermektedir (Al-Kahalili ve Digerleri, 2017: 118).
Kokenleri Antik Yunan, Cin ve Misir donemlerine dayanan yapay zeka, ilk kez 1956 yilinda bilimsel bir alan olarak
degerlendirilmistir. J. McCarthy tarafindan “Yapay zeka Yaz Arastirma Projesi’ olarak isimlendirilen bir ¢alistay
diizenlenmistir. Bu calistay, yapay zeka calismalarinin resmi bir baslangici olarak kabul edilmistir. Bu calistayda
O0grenme ve zekanin makineler tarafindan taklit edilebilmesi, insana 6zgii sorunlarin ¢éziimlenmesi ele alinmistir
(Nilsson, 2010: 104-107).

Yapay zekali bilgisayarlar, ilk olarak oyunlarda yer almaya baslamigtir. Deep Blue isimli program, diinya sampiyonu
rakibi olan Kasparov’u satrang turnuvasinda yenmistir. Makine 6grenme teknigi kullanilan bu program ile uzun yillar
boyunca konusulacak bir basariya imza atilmistir (Tegmark, 2018). Ilerleyen siiregte, diisiinebilen makinelerin
potansiyel giicii, iilkelerin dikkatini ¢ekmis ve dijitallesme ilk yillarda askeri amaglarla desteklenmistir. Daha sonraki
donemde ise, birey odakli yasam ve 6zgiirliik¢ii diisiincenin ortaya ¢ikmasiyla teknolojik patlamalarin yasandigi bir
enformasyonel doneme girilmistir. Amerika’da baslayip, kiiresel iliskiler sayesinde diinyaya yayilan, teknolojinin
basat rol oynadigi, iletisim, yasam, iiretimde bir baskalagsma siireci baglamistir. Bu donemde kisisellesen teknolojik
aygitlar, ¢evrimigi iletisim, siirekli teknolojik yenilik, kiiresel aglar olusturmaya yonelik egilimler artmistir (Castell,
2005: 8-9). Giiniimiize gelindiginde ise yapay zeka, sanal gergeklik, nesnelerin interneti, gibi yeni teknolojiler ile
diinya, giderek daha da dijitallesmistir. Bunun yaninda teknoloji diinyasinda meydana gelismeler, sadece bilgisayar
ve robotik teknolojileri gelistirmekle kalmamistir. Gilindelik yasam da dijitallesmeye baslamistir. Artik giiniimiizde
yapay zeka; saglik, ekonomi, ticaret, tarim, egitim gibi hemen hemen her alana niifuz etmistir. (Kaku, 2018, Nilsson,
2010). Sonugta insana yonelik hizmet ve politikalar iireten sosyal hizmette de dijitallesmeye zorunlu bir gegis
yasanmigtir.

Sosyal Hizmet Uygulamalarinda Dijitallesme

Dijitallesmeyle birlikte iletisim, giindelik yasam aligkanliklar1 ve {iretim-tiiketim bigimleri degisim ve doniigiim
siirecine girmistir. Bireysel ve sosyal yasamlarimizin bir¢ok alani, dijital teknolojilerle yeniden yapilandirilmistir.
Bunun yaninda dijitallesme, yeni ihtiyag¢ alanlari da yaratmistir (Gencer ve Aktan, 2020). Bu baglamda dijitallesme
ilk olarak; yasi, cinsiyeti, egitim durumu, sosyal ve ekonomik statiisli, ya da etnik kdkeni fark etmeksizin her
kesimden insanin benlik algisia yonelik paradokslar1 beraberinde getirmistir. Sanal uzamda olusturulan kimliklerle,
gergek benlikler arasindaki uyusmazliklar, kisisel mahremiyetin ihlali, daha ¢ok kisiye erisme, goriiniir olma ve
begenilme arzusu gibi durumlar, dijital toplumlarda gézlemlenebilir sorunlar haline gelmistir.

Ote yandan, teknoloji ve bilgi sistemleri ile temellendirilen yenidiinya diizeninde, kisilerin ve toplumlarin teknolojiye
erisimleri olmasa da dijitallesme hiz kesmeden devam etmistir. Bu sebeple de dijital kaynaklardan yoksun olmak,
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sosyal sorunlarin gesitlenmesine sebebiyet vermistir. Engellilik, yoksulluk, issizlik gibi dezavantajlar1 bulunanlarin
sosyal digslanma ve digerleriyle esit kosullara sahip olma durumunda yasanan ayrimlar giderek biiyiimiistiir. Online
baglanti araglarindan yoksun olanlar, bu araglarin sagladig: firsatlardan da yoksun kalmistir (UNICEF, 2017). Buna
karsin teknolojinin sorunlu kullammi da bireysel ve toplumsal yasamda yikimlara neden olmustur. Ozellikle
dezavantajli bireylerin ¢evrimici yonelimi ve sosyal ag kullanimi, sosyal riskleri arttiran durumlara yol agmigtir
(Young ve Rice, 2011). Bu da hali hazirda dezavantajli olan bireylerin, dezavantajlarinin artmasina ya da
yinelenmesine sebep olmustur. Sonugta dijital diinyadaki sosyal hizmet uygulamalarini insanlarin dijital
artalanlarindan bagimsiz olarak diisiinmek giderek giiclesmistir.

Sosyal hizmetin tarihsel seriiveninde uygulamalarin etkinligini arttirmak, sorunlarla miicadele etmek ve kaynaklari
harekete gecirmek icin cabalanmistir. Yoksulluk, kentlesme, go¢, saglik, yaslanma, issizlik, evsizlik gibi sosyal ve
ekonomik zorluklarla miicadele edilmeye calisilmis: uzun yillar boyunca geleneksel sosyal hizmet miidahale
yontemleri kullanilmigtir. Meslek elemanlarimin kisisel ve mesleki becerileri ise geleneksel sosyal hizmet
uygulamalarinin etkinligini dogrudan belirleyen bir unsur olmustur (Reamer, 2018). Son elli yillik zaman diliminde
yasanan teknolojik gelismeler, yasamin her alanini etkiledigi gibi en nihayetinde sosyal hizmeti de etkilemistir.
Meslek elemanlarinin rol ve sorumluklari, teknoloji ekseninde sekillenmeye baglamistir. Sosyal hizmet uygulama
siirecinde eskiden fiziksel ortamlarda yiriitiillen ¢ogu faaliyet, dijital ortamlarda gerceklestirilmeye baglamistir.
Ayrica teknoloji, miiracaatgilarla yapilan ¢aligsmalarin niteligini de degistirmistir (Duyan, 2014: 2). Bunun yaninda
dijitallesmenin bas dondiirticii hizina iilkelerin geleneksel sistemleri ayak uydurmakta gii¢liik ¢ekmis; etik sorunlar
ve yasal bogluklar, yeni magduriyet alanlar1 yaratmistir. Bu durum da sosyal hizmetin insan haklarini savunucu ve
sosyal adaleti saglayici rollerini 6ne ¢ikarmistir. Sosyal hizmetin dijital diinyadaki konumu, uygulanabilirligi ve
rollerinin islevsel kullanimi giderek 6nem kazanmistir (Aktan ve Gencer, 2021). Dijitallesmenin erken donemlerinde
dahi hizmetlerin verimliligini arttirmak amaciyla girisimlerde bulunulmustur. Ancak realiteye bakildiginda ise sosyal
hizmet uygulamalarinda kisith kaynakla genis topluluklara hizmet verilmeye calisildigindan dijital teknoloji
kullaniminin geri planda kaldig1 goriilmiistiir (Reamer, 2015).

Son on yillik zaman dilimine gelindiginde ise, dijitallesme yayginlasmis, gorece daha elde edilebilir bir konuma
gelmistir. 2019 yilinda meydana gelen Covid-19 salgini, yasamin tiim alanlarinda dijitallesmeye zorunlu bir gegis
saglamistir. Nitekim dijital teknolojiler, sosyal hizmet uygulamalarinda da aktif olarak kullanilmaya baslanmistir.
Pandemi doneminin insanlar {izerindeki olumsuz etkileri, sosyal hizmete duyulan ihtiyacin artmasina neden olmustur.
Diinyanin farkli tilkelerinde meslek elemanlar1, karantina ve izolasyonda olan kisilere hizmet sunmak igin dijital
teknolojilerden yararlanmiglardir. Bu zorlu deneyim, yapay zeka uygulamalarinin sosyal hizmet uygulamalarin
zenginlestirecegini gostermistir (Molala ve Mbaya, 2023). Giincel sosyal hizmet uygulamalarinda ise dijital
teknoloji; miiracaatgilara hizmet sunmak, iletisim kurmak, gizli vaka kayitlarin1 yonetmek ve miiracaatcilarla ilgili
bilgilere erismede kullanilmaktadir. Miidahale siirecinde ¢ogu durumda yiiz yiize hig iletisime gegmeden, gevrimici
iletisim metotlarindan yararlanilmaktadir (Reamer, 2018). Aslinda dijitallesmenin temel diizeyi olarak diisiinebilecek
bu yontemler, kisilerin sosyal hizmete erigimini kolaylastiran yontemler olmaktadir.

Ote yandan, giderek karmagiklasan diinyay: anlamak igin temel diizey yontemler ya da tek bir disiplin yeterli
olmamaktadir. Modern ¢agin hizina erismek ve karmasik problemleri ¢dziimleyebilmek icin disiplinler arasi is
birligine duyulan ihtiyag artmaktadir. Bu noktada yapay zeka teknolojisi kisiye yonelik sosyal hizmet
uygulamalarinin niteligini arttirmakta, topluluklara yonelik sosyal hizmetlerin ise daha az kaynak ve daha az
maliyetle yiiriitiillmesini saglayabilmektedir. Yapay zeka ve sosyal hizmet i birligi ile var olan sosyal sorunlarin
cOziimlenmesi ve olas1 sorunlarin 6nlenmesi yonelik tedbir almak miimkiin olabilecektir (Rice ve Tambe, 2018).
Bunun yaninda kisilerin ihtiya¢larina uygun hizmet ve politika {iretmek 6nemli oldugu kadar bu hizmetlere iligkin
toplumsal farkindaligi ve erigimi arttirmak da 6nem arz etmektedir. Bu yolla siddet, ihmal ve istismardan korunmaya
yonelik hizmetlerin de etkinligi arttirilmaktadir. Bu baglamda dijital teknolojiler, 6zel ihtiyaglar1 olan ve incinebilir
kisilerin taleplerini rahatlikla belirtmelerine yardimc1 olmaktadir. Dijital teknolojilerin bu yapisi, sosyal hizmetin
giiclendirici ve hak temelli yapisin1 desteklemektedir. Ayrica dijital teknolojiler, kaynaklara ve firsatlara erigimde
giicliik ¢eken dezavantajli kisilerin kendi kaderini tayin hakkindan adil olarak yararlanmalarina katki saglamaktadir
(SCIE ve BASW, 2019).

Bu agidan, ulusal ve uluslararasi sosyal hizmet alan yazininda, sosyal hizmet etigi bakimindan dijital teknoloji
kullanimu, dijital teknolojinin miiracaat¢i yasamina etkileri, e-sosyal hizmetler, sosyal inovasyon gibi giincel konular
iizerine pek ¢ok eserin kaleme alindigir goriilmektedir. Ortak kanaat aciktir: insan ve diinya yasami hizla
degismektedir. Bu degisim ve degisimin sundugu firsatlar adil dagitilmadiginda sosyal hizmetin odak calisma
gruplarinda magduriyetler artmaktadir. Bu noktada da sosyal hizmet uygulamasinin merkezinde yer alan sosyal
degisime uyum ve insanlarin genel iyilik haline yapilan vurgu 6n plana ¢ikmaktadir. En nihayetinde, yapay zeka ve
dijital teknolojilerin sosyal hizmet uygulamasina entegrasyonu, dijitallesen diinyanin dogal bir gerekliligi olmaktadir.
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Boylelikle dezavantajlarin giderilmesi, karmasik sosyal sorunlarin ¢éziimlenmesi ve sosyal iyiligin gergeklestirilmesi
miimkiin olabilecektir (Raya 2018).

Yapay Zeka ve Dijital Teknolojiler ile Sosyal Tyiligin Saglanmas:

Genel iyilik hali, fiziksel olarak saglikli olmanin yaninda yeterli bir ekonomik giice sahip olma, stressiz bir yasam ve
gelecege yonelik umutla bakabilme gibi biitiinsel bir durumu ifade etmektedir (Baser ve digerleri, 2020: 3). Sosyal
hizmet mesleginin temel miidahale alanlari, insanlarin genel iyilik hallerinin gergeklestirilmesi {izerine
kurulmaktadir. Sosyal hizmette genel iyilik halini saglamaya yonelik calismalar, geleneksel miidahale yontemleri
dahilinde geleneksel mesleki rollerle yiiriitiilmektedir. Kisilerin kaynaklara erisiminin saglanmasi, barinma ve bakim
ihtiyaglarinin karsilanmasi, psiko-sosyal yonden rehabilite edilmeleri i¢in meslek elemanlari; savunucu, program
gelistirici, denetei, esglidiim saglayict ve danisman rollerini iistlenmektedir (Zastrow, 2013). Dijitallesen diinyada,
refahin ve gelirin esit dagitilmasimi saglamak, kiiresel ¢cevre problemlerinin 6nlenmesi, aclik, yoksulluk ve salgin
hastaliklarla miicadele, dezavantajlarin giderilmesi ve nihayetinde de sosyal iyiligi ger¢eklestirmek adina yeni yollar
aranmaktadir. Yapay zekanin insan yararina kullanilmasi i¢in farkli milletlerden ve farkli otoritelerden ortak kanaat
bildirilmektedir.* Bu amagla, 2023 yilinda Birlesmis Milletler (BM) tarafindan lyilik icin Yapay Zeka (Al for Good)
isimli konferans diizenlenmistir. Konferansta yapay zekanin sosyal iyiligi saglamak i¢in kullanilmasinin dnemi
vurgulanmistir. Yaglilarin refahini ve bagimsizligini arttiran bakim robotlari, otizmli cocuklarin sosyal yasama aktif
olarak katilmalarini kolaylastirmak i¢in tasarlanan yardimci teknolojiler, acil bir iklim krizine miidahaleyi miimkiin
kilan yapay zeka sistemleri, insani iligkiler gelistirebilen sosyal robotlar tanitilmistir. °

Sosyal hizmetin genel kapsami ve meslegin temel ilkeleri diisiiniildiigiinde; sosyal hizmet insana, insan gevresine
duyarli bir bilim ve meslek disiplinidir. Sosyal hizmette insanin i¢inde bulundugu ve temas ettigi tiim sistemler
iizerine ¢aligmalar yiiriitiillmektedir. Yapay zeka teknolojisi de potansiyel firsatlar1 ve giicliikleriyle birlikte artik
yasamin her alanini1 kapsamaktadir. Sonugta her iki alanin kesigimi dogal olarak gerceklesmektedir. Diinyada dijital
geligsmelerin yol agtig1 sorunlan telafi etmek adina teknoloji ve sosyal bilimlerin harmanlanmasi gerektigine iliskin
kanaat yayginlasmaktadir. Bu kapsamda hem sosyal hizmet hem de yapay zeka alaninda egitim almis, ¢ok yonlii
becerileri olan profesyoneller yetistirmenin 6nemi vurgulanmaktadir (Molala ve Mbaya, 2023). Sosyal hizmet
temelinde elestirel diisiinmeyi, etik anlayis1 ve iyi karar verme becerilerini icermektedir. Glinlimiizde bu becerilerin
dijital giicliiklere uyarlanmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Dijital teknoloji ve gevrimici platformlarda miiracaatgilar
icin risk teskil edebilecek durumlarin engellenmesi ve olusan risklerin de etkilerinin azaltilmasinda meslek
elemanlarinin sorumluluk iistlenmeleri 6nem arz etmektedir (SCIE ve BASW, 2019). Bu kapsamda sosyal hizmet
uygulamalarinda miiracaat¢1 gruplarina yonelik dijital okuryazarligin arttirilmas: ve dijital teknolojilerin faydal
kullanimina iligkin ¢alismalar yiiriitilmektedir.

Bunun yami sira, sosyal hizmet uygulamali bir disiplin oldugundan kuramsal bilgiler ile mesleki becerilerin
sentezlenmesi 6nem arz etmektedir. Sosyal hizmet egitiminin uygulama boyutunda 6grencilerin vaka yonetim
stirecine iliskin mesleki beceriler kazanmalar1 amacglanmaktadir. Dijital teknolojiler, 6grencilerin farkli sorun
alanlarini tanimalarina yardimci olmaktadir. Yapilan bir ¢calismada, sosyal hizmet 6grencilerinin simiilasyon araciligi
ile deneysel vaka ¢aligmasina olanak saglayan, yapay zeka tabanli bir proje tartisilmistir. Projede 6grencilerin farkli
karakter ve yasam bigimine sahip miiracaatgilarla iletisime gegmesi saglanmistir. Arastirma bulgularinda, yapay zeka
miiracaat¢l modelinin, 6grencilerin temel sosyal hizmet becerilerini gelistirme ve ¢esitli miiracaat¢1 gruplartyla
calismasima olanak saglamasi bakimindan yararli oldugu, ayrica bu ydntemle miiracaatgilarin siiregten zarar
gormelerinin 6niine gegcildigi belirtilmistir. Ote yandan, empatik yetilere sahip olsa da yapay zekanmn, terapdtik
yaklagimla goriisme gergeklestiren Ogrenci beklentilerini ve sosyal hizmet uygulamasinin duygusal yanini
karsilayamadigi sonucuna ulasilmistir (Asakura ve digerleri, 2020).

Dijital teknolojilerin sosyal hizmet disiplininde kullanimina farkli 6rnekler de vermek miimkiindiir. Ornegin
geleneksel aile yapisinin bozuldugu gelismis lilkelerde hasta bakimini saglamak i¢in daha ucuz ve erisebilir bakim
eleman ihtiyact dogdugundan, hasta bakici robotlar liretilmektedir. Bu robotlar temel bakim hizmeti vermekle
birlikte hastanin kendisini kotii hissetmesini énlemek amaciyla insan canlisi olarak iiretilmektedir ® Giiniimiiz
toplumlarinda gézlemlenen sosyal sorunlardan bir digeri de intihardir. Diinya Saglik Orgiitii verilerine gére, her yil
diinya genelinde 800 bin kisi farkli sebeplerden dolayi intihar ederek yasamina son vermektedir. Kisiyi intihara
stiriikleyen bireysel ve ¢evresel etmenler gesitlilik gdsterse de intihar basta kisinin yakin ¢evresinde olmak iizere
asilmasi gii¢ sosyal sorunlara neden olabilmektedir. ” Bu kapsamda, intihara bagli 6liimleri azaltmak i¢in yapay zeka
tabanli bir program tretilmistir. Kullanilan algoritmalar sayesinde bir kisinin intihar etme riski, yaklasik iki yil

4 https://tr.euronews.com/2023/03/29/elon-musk-dahil-bin-100den-fazla-imzali-acik-mektup-yapay-zeka-calismalarina-ara-verin
Shttps://www.theguardian.com/technology/2023/jul/07/ai-for-good-artificial-intelligence-conference

5 http://www.acikbilim.com/2012/09/dosyalar/hasta-bakici-robotlar.ntml).

7 https://tr.euronews.com/2019/09/09.
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onceden %80 ila %90 arasinda dogruluk payi ile tahmin edilebilmektedir. Program, kisinin verilerini kullanarak
intihara meyletme durumunu puanlanmaktadir. Boylelikle kisi, herhangi bir saglik kurumuna basvuru yaptiginda
intihar etme olasih@ yiiksek c¢ikarsa psikiyatri poliklinigine sevk edilmektedir. 8 Benzer programlarin
yayginlagtirilmasinin koruyucu 6nlemler almak adina faydali olabilecegi diisiiniilmektedir.

Bunun yan1 sira, giinlimiizde yaslilik ve yasliliga bagl sorunlar da giderek artmaktadir. Diinyada altmis bes yas tistii
kigiler yasl olarak kabul edilmektedir (Diinya Saglik Orgiitii). Yashlik dénemine bagl olarak kisinin fiziksel,
psikolojik ve sosyal durumunda gozlemlenen degisiklikler, yaslinin kendi potansiyeli dahilinde hayatini1 idame
ettirmesini gli¢lestirebilmektedir. Yaslinin yasam kalitesi bireysel ve cevresel faktdrlere gore sekillendiginden
yaslilar; toplumda 6zen gosterilmesi gereken, kirilgan kisiler arasinda yer almaktadir. Kentlesme ile geleneksel genis
aile yapilarinin bozuldugu, ¢ekirdek ya da tek ebeveynli aile bicimlerinin yayginlastigi bilinmektedir. Bu nedenle de
akraba ve yakin cevre desteginden mahrum kalan ve tek basina yagamini idame ettirebilecek yeterlilige sahip
olmayan yaglilarin bakimi, sosyal devlet anlayisi igcinde kamu ve 6zel huzurevleri tarafindan saglanmaktadir.

Diinya niifusunun giderek yaslanmasi sebebiyle gelecek yillarda yaslh bakim evleri ve yasli bakim personellerinin
ihtiyact karsilamada yetersiz kalacagi disiiniilmektedir. Yaslinin fizyolojik ihtiyaclarinin yaninda duygusal
ihtiyaclarin1 da gidermek adina insani etkilesim kuran, sosyal etkilesimli robotlar tasarlanmaya calisilmaktadir.
Diinya teknoloji devi sirketler, ‘Age in place’ yani yaslinin yagam ortamindan ayrilmadan bakiminin saglanabilmesi
icin, yaglnin gilindelik ihtiyaclarin1 karsilayacak yardimci robotlar iiretmektedir. Nitekim Japon Paro robot ile
etkilesime gecen, alzheimer ve demans hastast yashilarin genel durumlarinin daha iyi bir hal aldig:
gozlemlenmektedir. Ayrica Tiirkiye’de de sosyal etkilesimli robotlarin iiretilebilmesi i¢in akademik calismalar
yiiriitilmektedir. Bu kapsamda uluslararasi iiniversitelerde yiiksek lisans ve doktora diizeyinde &grenci kabulii
yapilan projelere katilim saglanmaktadir °.

Yasanilan ¢evre ve cogu teknoloji, yaslilar kadar engelliler igin de erisebilir degildir. Hatta engelli adina sosyal
dislanmay1 tegvik eder niteliktedir. Bu nedenle de dijital teknolojilerin, engelli bireyler adina sanal mobiliteyi tesvik
etmek, akilli evlerle yasam kalitesini arttirmak ve alternatif iletisim kanallar1 saglamak i¢in kullanilabilmesi 6nem
arz eder (Rafferty ve Steayaert, 2016). Nitekim gelistirilmis yapay zeka sistemlerini engellilerin fiziksel diinyaya
aktif olarak katilmalarini1 saglamak ve sosyal izolasyonu engellemek amaciyla kullanmak miimkiindiir. Cevreyi
gbrme ve anlatmak tizere goriintii siniflandirma, nesne algilama gérme, dogal dil isleme, derin 6grenme yetenekleri
sosyal engellerin agilmasinda kullanilabilmektedir (Chui ve digerleri, 2018). Bu agidan yakin bir gelecekte yapay
zeka ve robot teknolojileri sayesinde engellerin ortadan kalkacag diistiniilmektedir (Kog, 2018: 86-87).

Dijital teknolojilerin aktif olarak kullanilabilecegi bir diger alan da siddet ve siddete bagli sorunlardir. Siddet
giiniimiizde halen kisilerin fiziksel, duygusal, ruhsal, sosyal iyiliklerine zarar veren, dogrudan tek bir kisiye yonelik
gergeklestigi durumlarda dahi aile, toplum hatta gelecek nesiller lizerinde gogu zaman telafisi miimkiin olmayan izler
birakan bir sorundur (Aktas, 2014). Siddet magdurlarina yonelik ulusal ve uluslarasi yiiriitiilen sosyal politikalar,
genelde siddet sonrasi siirece iliskindir. Siddet gerceklestikten sonra mahkeme karari ile siddet uygulayan aleyhinde
mahk{miyet karar1 ya da diger koruyucu tedbirler verilmektedir (uzaklastirma karari, ev hapsi gibi). Ancak yapilan
aragtirmalarda siddeti 6nlemeye yonelik bu miidahalelerin etkisiz oldugunu ¢ogu zaman yarardan ziyade zararli
sonuglara yol actig1 tespit edilmistir (Oztiirk, 2017).

Bu baglamda Tiirkiye’de siddet magdurlarimi korumaya yonelik hizmetlerde elektronik kelepce ve KADES
uygulamasi gibi yontemler kullanilmaktadir. Elektronik kelepge ile takip, mahkeme karar1 ile alinan bir tedbir olup,
siddet gergeklestikten sonra uygulanan bir yontem olmaktadir '° Benzer sekilde KADES uygulamasi, siddet tehdidin
ya da tehlikesinin bulunmasi durumunda kolluk kuvvetlerinin harekete gegmesini saglayan dijital bir uygulamadir!!
Her iki uygulama da siddet dongiisiine maruz kalan magdurlarin can giivenligini saglamaya yonelik hizmetleri
icermektedir. Bu hizmetlerle kisilerin siddet gosterme egilimleri, siddetin gerceklesme olasiligi hakkinda veri elde
edilememektedir. Ancak gelisen teknoloji ile siddet daha once hi¢ ger¢eklememis olsa dahi potansiyel riskleri
belirlemek miimkiin olmaktadir. Petering ve arkadaslar1 tarafindan Amerika’da yasamakta olan evsiz genglerin
siddetten korunmasina yonelik yapay zeka tabanli bir yontem gelistirmistir. Makine 6grenim yontemi ile katilimer
verileri analiz edilmis, gen¢ ve ergenlerin yakin iliskilerinde siddetin neden olustugu ve nasil Onleneceginin
anlagilmasi amacglanmistir. Siddete maruz kalma riski yiiksek olanlarin belirlenmesi igin saha caligsmalarinda
kullanilabilecek bir triyaj sistemi (miidahale dnceliklerini belirleme sistemi) gelistirilmistir (Petering ve digerleri,

8 (https://www.socialworktoday.com/news/enews_0417_2.shtml ).

9 https://yaslihaklaridernegi.org/insan-ve-robot-etkilesimi/

10 6284 say1l1 Ailenin Korunmasi ve Kadma Yénelik Siddetin Onlenmesine Dair Kanun
1 https:/iwww.aile.gov.tr/ksgm/siddete-maruz-kalindiginda/
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2018). Benzer mantikla olusturulacak sistemlerle siddetin 6nlenmesi, 6fke kontroliiniin saglanmasi, saglikli iletisim
becerilerinin gelistirilmesi ve taraflarin ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlere erisimlerini saglamak da miimkiin olabilecektir.

Dijital teknolojiler, bireysel ve toplumsal siddet vakalar1 disinda, kiiresel olarak biitlin diinyay etkileyen savas ve
insan haklari ihlallerinin tespiti ve 6nlenmesinde de kullanilabilecek 6nemli ajanlardir. Nitekim, teknoloji ile mevcut
zenginliklerini artiran llkelerin yaninda halen i¢ savas, aclik, kuraklik gibi temel insani meselelerle ugragsmak
durumunda olan iilkelerin oldugu bilinmektedir. Birlesmis Milletler Miilteciler Yiiksek Komiserligi (UNHCR)
tarafindan 2020 yilinda yayimlanan "Kiiresel Egilimler Raporuna’® gore, savas, siddet ve insan haklar: ihlalinden
dolay1 82,4 milyon kisi iilkelerini terk etmek durumunda kalmistir. Dijital teknolojiler, hareket halindeki ¢ocuklarin
giivenliginin saglanmasi ve egitim hakkina erigmelerine kolaylik saglayabilecek imkénlar yaratmaktadir. Miilteci
kamplarinda genel yardim hizmetleri kapsaminda saglanan iicretsiz internet erisimi, Ozellikle cocuklarin
kisithiliklarindan kurtulup, adil bir yagama erigsmelerine olanak saglayabilecektir (UNICEF, 2017).

Genel olarak degerlendirildiginde, dijital aga bagh iliskilerin yayginlagsmasi, farkli sektorlerin kismen ya da topyekiin
dijitale entegre edilmesi, insanlarin sanal uzamdaki yagsam alanlan diisiiniildiigiinde teknolojik ilerlemeden kacis
olmadigini belirtmek miimkiindiir. Heidegger, insanlik i¢in asil tehlikeli olanin, diinyanin mekaniklesmesinden
ziyade insanligin buna hazirliksiz yakalanmasinin oldugunu belirtir. Insanlarin teknolojiyi diisiince siizgecinden
gecirerek, dogru amaglarla kullanmalar1 ve teknoloji karsisinda 6zgiirliiklerine sahip ¢ikmalart gerektigini savunur
(Heidegger, 2017:168). Saglik, aclik, yoksulluk, kiiresel 1sinma, egitim, giivenlik, adalet ve esitlik gibi sosyal adaletin
saglanmasi gereken alanlarda yapay zeka yetenekleri sinirsiz fayda saglayabilecektir. Yapay zeka, insanlarin yagsam
kalitesini iyilestirmeye ve tedavi maliyetlerini diisiirmeye yardimei olacaktir. Diinya ¢apinda saglik sorunu bulunan
milyonlarca kiginin tedaviye erisimi saglanabilecektir. Kigilerin yeteneklerine gore uyarlanabilir 6grenme
teknolojileri ile 6grenciler kaliteli egitimden yararlanabilecektir (Chui ve digerleri, 2018).

Dijital teknolojinin sosyal iyilik i¢in kullanilmas ise, sosyal ve bireysel sorunlarla miicadele eden sosyal hizmet
mesleginin kendisine de olumlu katkilar saglayabilecektir. Magduriyet ve dezavantajliligin bulundugu her alan ile
sosyal hizmet arasinda dogrudan bir iligkinin bulundugunu belirtmek miimkiindiir (Tuncay ve Tekin, 2020: 35).
Sosyal hizmette yapay zeka ve yeni teknolojilerden yararlanmak, toplumsal sorunlara etkili bir bicimde miidahale
etmeyi ve insan davranigini daha iyi anlamay1 saglayabilecektir. Boylelikle, halihazirda disiplinler arasi is birligine
yatkin olan sosyal hizmete yapay zeka temelli yeni ¢oziim yontemleri eklenebilecektir (Rice ve Tambe, 2018). Sosyal
hizmet uygulamalarinda dijitallesme, yapay zeka, derin 6grenme gibi firsatlardan yararlanarak daha genis kitlelere
daha etkili hizmet vermek miimkiin olabilecektir (Fidan, 2020). Bunun yaninda teknolojinin dogru amaglarla, sosyal
fayda ve sosyal ilerleme i¢in kullanilmasi, meslek elemanlar1 ve hizmet sunduklari gruplarin ihtiyaglarina uygun bir
bicimde tasarlanmasi ile miimkiin olacaktir. Teknolojinin amaca yonelik ve etik ilkelere uygun olarak iiretilmesi i¢in
ise meslek elemanlari ile teknoloji ireticilerinin is birligine duyulan ihtiya¢ giderek artmaktadir (Rafferty ve
Steayaert, 2016).

BULGU VE TARTISMALAR

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin deseni, arastirmanin énem ve amaci, veri toplama yontemi, verilerin
cOziimlenmesinde kullanilan yontemler ayrintili olarak agiklanmustir.

Arastirmanin Deseni

Bu ¢alismada sosyal hizmette yapay zeka ve dijital teknolojilerin kullanimu ii¢ farkli boyutta tartisilmistir. Tlk olarak
sosyal hizmet mesleginde dijitallesme ve kullanilan teknolojiler, ikinci olarak dijitallesmenin sosyal hizmet
miiracaatci gruplariin yasamlarina etkileri, son olarak ise yapay zeka ve dijital teknolojilerin; miiracaat¢ilara yonelik
hizmetlerde, sosyal hizmet mesleginin karar alma siireclerinde kullanilip, kullanilamayacagi ele alinmistir. Buradan
yola ¢ikarak, alanda aktif olarak c¢alisan, miiracaatgilarla birebir gériisme gerceklestiren, sosyal incelemede bulunan,
sosyal hizmet iireten meslek elemanlar: ile nitel arastirma yontemi benimsenerek goériismeler gergeklestirilmistir.
Calismada sosyal hizmet miiracaatcilari ile goriisme yapilmamis olup, meslek elemanlarinin arastirma problemine
iliskin mesleki ve kisisel gozlemleri, yorumlari, deneyimleri, beklentileri ele alinmistir. Bu sebeple de ¢aligmada
oznel bakis agisina 6nem veren, neden-sonug iligskisinden ziyade olaylari dogal ortaminda anlamaya ve yorumlamaya
calisan nitel arastirma yontemi benimsenmistir (Neuman, 2012). Nitel arastirma, anlamlarla ilgilenen, olgularin
gerceklesme nedenlerini ve gergeklesme sikliklarini kesfedici yontemlerle ele alan bir yontemdir. Nitel arastirma
yontemini kullanan arastirmacilar, insanlarin deneyimlerini nasil yorumladiklarini, deneyimlerine nasil anlam
yiiklediklerini anlamaya ¢aligirlar. Nitel aragtirmalar, sonugtan ziyade bir siirectir (Merriam, 2018: 5).

Yapilan ¢alisma neticesinde elde edilen veriler ise igerik analizi teknigi ile ¢oziimlenmistir. Icerik analizi, kategoriler
olusturmay1 ve metinde yer alan belirli unsurlari bu kategorilerle iliskilendirmeyi kapsar (Silverman, 2018: 167-169).
Nitel arastirma tekniklerinden olan icerik analizi, metin igeriginden sosyal bir gerceklige ¢ikarim ve baglantida
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bulunmayi saglar. Arastirma problemine yonelik 6nemli goriilen temalardan kategoriler olusturulur ve ilgili metinden
sosyolojik, psikolojik sonuglar betimlenmeye ¢alisilir (Metin ve Unal, 2022).

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, dijitallesen diinyada dijitallesen insan yasami ve ihtiyaclar1 karsisinda sosyal hizmet
uygulamalarimin etkinligi, dijital teknolojilerin sosyal hizmette uygulanabilirligi, dijital teknolojilerle sosyal hizmette
yeni yontemler gelistirmenin mimkiin olup, olmadiginin saptanmasidir. Bu kapsamda toplumlarm kirilgan
kesimlerini olusturan sosyal hizmet miiracaat¢1 kitlesinin dijital teknolojilere erisimi, sosyal hizmet miidahale
stirecinde dijital teknolojilerden yararlanilip, yararlanilamayacagi, meslek elemanlarinin uygulama siirecinde
dijitallesmeden beklentileri, yapay zeka ve diger yeni teknolojilerin sosyal iyiligin ger¢eklestirilmesinde kullanilip
kullanilamayacagi ele alinmigtir.

Veri Toplama Yontemi

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar Aile ve Sosyal Hizmetler il Miidiirliigii ve bagl kuruluslarda; korumaya
mubhtag ¢ocuk, sosyal ve ekonomik destek, koruyucu aile, evlat edinme, egitim ve danismanlik, engelli ve yasli bakim
hizmetleri, sehit ve gazi hizmetleri gibi alanlarda hizmet veren meslek elemanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklem grubu ilgili alanlarda ¢alismakta olan meslek elemanlar ile olusturulmus, 20 kisi ile sinirlandirilmastir.
Arastirmada katilimcinin diisiincelerini kapsamli bir bigimde ele almay1 saglayan miilakat yontemi ile goriismeler
gerceklestirilmistir. Miilakatlarda katilimcilara yar1 yapilandirilmis, agik uglu sorular yoneltilmistir. Arastirma
sorularinin anlagilabilirligi ve aragtirmanin amacina uygun olup, olmadigini belirlemek amaciyla pilot calisma
yapilmis, bes meslek elemani ile goriisme gerceklestirilmistir. Yapilan pilot uygulama neticesinde ozellikle
dijitallesme ve yapay zeka temali sorularda sadelestirmeye gidilmis, mesleki gozlem ve beklentilere iligkin sorular
cesitlendirilmistir. Yapilan 6n ¢alisma bulgulari ¢aligmaya dahil edilmemistir.

Miilakat sorulari, Usak Universitesi Rektorliigii Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi
Kurulunun 12.04.2023 tarihli ve 2023-103 sayili karari ile etik agidan uygun bulunmustur. Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanligimin 12.07.2023 tarih ve 302 sayili Makam Onay1 ile de miilakat siirecine baglanmistir. Arastirmaya
katilimda goniilliilikk esas alinmig ve Bilgilendirilmis Onam Formu kullanilmistir. Her bir katilime ile yiiz yiize ve
yaklasik 40-60 dakika siiren goriismeler gerceklestirilmistir. Orneklem grubundan 3 katilimciya is yogunlugu, yillik
izin, gorev yeri degisikligi gibi sebeplerle ulasilamamais, 17 katilimei ile goriisme yapilmistir. Katilimei listesi tablo
1’de sunulmustur. Miilakatlar, katilimcilarin is yogunlugu ve miisaitlik durumuna gore gergeklestirilmistir. Veri
toplama siireci, Agustos 2023-Ekim 2023 tarih araliginda tamamlanmaistir.

Tablo 1: Katilimci Listesi

Katihmeai Listesi Cinsiyet Calisma Siiresi Unvam Goriisme Tarihi
K.1 Erkek 7 yil Psikolojik Danigman 03.08.2023
K.2 Kadin 2 yil Psikolojik Danisman 03.08.2023
K.3 Kadin 25 yil Sosyal Calismact 07.08.2023
K.4 Kadm 1yl Psikolojik Danigman 08.08.2023
K.5 Erkek 2 yil Sosyal Calismact 09.08.2023
K.6 Kadin 7 yil Psikolog 18.08.2023
K.7 Kadin 8 yil Sosyolog 15.08.2023
K.8 Kadin 8 yil Sosyolog 17.08.2023
K.9 Erkek 9 yil Sosyal Calismact 16.08.2023
K.10 Kadm 8 yil Sosyolog 29.08.2023
K.11 Erkek 8 yil Sosyal Caligmaci 29.08.2023
K.12 Kadin 7 yil Sosyal Caligmaci 03.10.2023
K.13 Kadin 7yl Psikolojik Danigman 06.09.2023
K.14 Kadm 7 yil Psikolojik Danigman 22.09.2023
K.15 Erkek 3y Ogretmen 04.10.2023
K.16 Kadin 1 yil Sosyal Calismact 13.10.2023
K.17 Kadin 6 yil Sosyal Calismaci 16.10.2023

Kapsam ve Simirhiliklar

Tiirkiye’de kamu ve 6zel sektorde birgok farkli aktor tarafindan sosyal hizmet sunumu yapilmaktadir. Bu calisma,
Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligmin tasra teskilatinda yer alan Afyonkarahisar Aile ve Sosyal Hizmetler il
Miidiirliigiince yiiriitillen sosyal hizmet uygulamalarini1 kapsamaktadir. Aragtirmanin érneklem grubu, burada sosyal
incelemede bulunan, miiracaatgilarla aktif iletisimde bulunan meslek elemanlari ile sinirlandirilmstir.
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Verilerin Coziimlenmesi

Katilimcilarla gergeklestirilen miilakatlar, dijital olarak kayit altina alinmuis, verilerin ¢éziimlenmesini kolaylagtirmak
adina yazili metne doniistiirilmistiir. Verilerin kodlanmasinda, kategorilesmesinde ve gorsellestirilmesinde
MAXQDA 2022 analiz programindan yararlanilmistir.

Calismanin temas1 ‘Dijital Teknolojilerin Sosyal Hizmette Uygulanabilirligi’ olarak belirlenmistir. Veriler,
degerlendirici kategorilerle elde edilmistir. Sosyal hizmeti karakterize eden degerler, Amerikan Ulusal Sosyal Hizmet
Uzmanlan Birligi Etik Kodlar1 (NASW, 1999) ile belirlenmistir. Arastirmanin kategorileri bu degerler ile
olusturulmustur.

Hizmet, Sosyal Adalet, insanin ve Toplumun Onuru ve Degeri, Insan Iliskilerinin Onemi, Diiriistliik ve Yeterlilik,
arastirmanin kategorilerini olusturmaktadir. Calismada sosyal hizmet meslegini yiiriitenler i¢in temel kural
niteliginde olan bu alt1 deger ile dijital teknolojilerin uyumlulugu elestirel bakis acis1 ile ele alinmistir. Arastirmanin
verileri timdengelimsel yontem ve agik kodlama sistemi ile kodlanmigtir. Katilimci1 beyanlarina kodlamada yer
verilmistir. Kodlanan veriler ile iliskili olduklar1 kategoriler arasinda baglant1 kurulmustur.

Bulgularin Coéziimlenmesi
Betimsel Bulgular

Calismanin bu boliimiinde arastirma verilerine iliskin betimsel bulgular ile katilimc beyanlarina yer verilmistir. Ilk
olarak calismanin biitiin kategorileri i¢inde en sik kodlanan veriler, Gorsel 1’de, kod bulutu semas: ile
gorsellestirilmistir. Kelime boyutu, kodlanma sikligin1 yansitmaktadir. Bu baglamda ‘is yiikiiniin azaltilmas1® alt
kodunun en sik kodlandigi sonrasinda ise ‘sosyal hizmete erigimi kolaylastirma’, ‘dijital biitiinlesik sistem’ ve
‘kanaati gili¢lendirme’ alt-kodlarinin yer aldig1 goriilmektedir.
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Gorsel 1: Kod Bulutu
Yeterlilik Kategorisine iliskin Bulgular

Calismanin ‘Yeterlilik’ kategorisinde ilk olarak sosyal hizmet mesleginin uygulama boyutunda dijitallesme diizeyi,
meslek elemanlarinin yapay zeka ve dijital teknolojilere iliskin farkindaliklari, meslek elemanlarinin dijital becerileri,
yapay zeka ve dijital teknolojilerin sosyal hizmet miidahale siirecine uyumlulugu konular1 ele alinmistir. Bu
kapsamda Sekil 1’de yapilan miilakatlarda is yerinde dijitallesmenin varhigini, uygulamaya aktarilma ve isleri
kolaylastirma diizeyini tartigmak iizere olusturulan ‘i yerinde dijitallesme’ alt koduna iliskin bulgulara yer
verilmistir. Sekil 1, belge temelli alt kod istatistigine iliskin verileri icermektedir. Buna gore, baskin oranda
katilimecinin sosyal hizmet uygulamasinda dijitallesmenin sinirlt diizeyde oldugunu belirttigi goriilmiistiir. Asagida
K.5 seklinde kodlanan katilimecinin is yerinde dijitallesmeye iliskin goriislerine yer verilmistir.
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Sekil 1: Is Yerinde Dijitallesme Alt-Kodunun Belge Temelli Istatistigi

‘Iste genel yazilim programlar: buna ilaveten yaygin ag telefonu ayrica paket programlarini kullaniyoruz. Genelde
Word, Excel, Powerpoint gibi temel Microsoft programlarmmda ¢alisiyoruz. Dijitallesme ashnda var gibi
gortinmesine ragmen yaygin degil. Bizim calistigimiz alanlarda dijitallesmeye gegisi kolaylastiran, dijitallesmeyi
sosyallestiren yani kullanimi yayginlastiran ve hizmetlere yayan bir yapidan soz etmek pek miimkiin degil. Bir agimiz
bulunmuyor. Her ne kadar paket programlar, ¢esitli baglanti kanallart, tiinel sistemleri ile baglaniyor gibi gériinsek
de erisimde ek bir izne, uzun bir isleme tabi olmasi sebebi ile kullanmakta giicliik ¢ekiyoruz. Dijitallesmeden soz
etmek pek miimkiin olmuyor. Bizim anladigimiz kamu ve é6zel ayrimina girecek olursak, dijitallegsme kamuda ozellikle
benim de ¢calistigim tasrada biraz daha agir ilerlemekte zayif ve giiclendirilmesi gerekmekte iken bakanlik diizeyinde
daha zengin daha gii¢lii aktorlere sahip diye diigiiniiyorum (K.5).

Katilimer K.5. 6rneginde goriildiigi gibi arastirmaya katilim saglayan meslek elemanlarinin biiylik ¢ogunlugunun
tagra sosyal hizmet uygulamalarinda dijitallesmenin sinirlt diizeyde oldugunu belirttikleri goriilmiistiir. Bu kategoride
dikkat ¢eken bir diger husus ise kurum i¢i kullanilan bakanlik sistemlerinin ‘is yiikiinii azaltmak yerine arttirdigia’
yonelik bildirimler olmustur. Bu durum genel olarak bakanligina ait sistemlerde kopma, donma ve veri kaybi
yasanmasi ile iligkilendirilmistir. Ayrica miiracaatgilarin dosya ge¢misine erisimde yasanan sikintilar, dikkat ¢eken
bir diger husus olmustur. Ornegin, gecmiste farkli bir ilde yasayan ve sosyal ve ekonomik destek hizmetinden
yararlanmig olan bir miiracaat¢i, sehir degisikligi yaptiginda hizmet ge¢misine ait dosyanin da fiziksel olarak
nakledilmesi gerekmektedir. Benzer sekilde Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligina ait dijital arsiv sistemi olan Aile
Bilgi Sistemi (ABS) iizerinden de dosya nakil islemlerinin tamamlanmasi gerekmektedir. Bunun disinda ABS
izerinden farkl bir ilde yasamakta olan ya da ayni ilde olup farkli bir sosyal hizmet uygulamasindan yararlanmakta
olan miiracaatciya ait bilgilere erisim saglanamamaktadir. Bu durum veri gizliliginin saglanmasi kaygilarmdan
kaynaklanmis olsa da dijitallesmenin temel mantigi ile bagdasmadigi degerlendirilmektedir. Ayrica acil miidahale
gerektiren vakalarda yasanan zaman kaybinin, telafisi miimkiin olmayan magduriyetlere yol actig1 bilinmektedir. Bu
nedenle de halihazirda ayn1 bakanlikta ¢aligmakta olan meslek elemanlarinin miiracaatci hakkinda ihtiyag duyduklari
bilgilere hizl1 ve pratik yollarla erisim saglayamamasi, miidahalenin de gecikmesine ve etkisinin azalmasina yol
acmaktadir.

mudahaleye uyumluluk

temkinli yaklagim 3

uyumlu 0|ur _ 11

0 2 4 6 8 10 12
Sekil 2: Miidahaleye Uyumluluk Alt-kodunun Belge Temelli Istatistigi

Calismada ayrica sosyal hizmet planli miidahale siirecinin basamaklar1 olan; bagvuru, degerlendirme, izleme, takip
gibi asamalarda yapay zeka ve diger dijital teknolojilerin kullanilabilirligi, bu teknolojilerin sosyal hizmet
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uygulamalarina uyumlulugu irdelenmistir. Bu kapsamda ‘uyumluluk’ alt kodu ile kodlanan katilimeci verileri,
aragtirmanin ‘Yeterlilik® kategorisi ile iliskilendirilmistir. Verilerin ¢6ziimlenmesini kolaylastirmak adina, dijital
teknolojilerden yararlanmak isteyen ancak diger yandan da insani iletisim ve temasin slirdiiriilmesi gerektigini
diisiinen katilmeilarin goriisleri ‘temkinli yaklasim® alt kodu ile kodlanmistir. Miidahale siirecinde dijital
teknolojiden aktif bigimde yararlanmak isteyen katilimcilarin goriigleri ‘uyumlu olur’, miidahalede teknolojinin
faydali olamayacagini disiiniip gelencksel metotlarla galismay:r siirdiirmek isteyen katilimcilarin goriigleri ise
‘uyumlu olmaz’ alt kodu ile kodlanmustir. Yapilan ¢6ziimleme neticesinde hazirlanan Sekil 2° de, dijital teknolojilerin
sosyal hizmete uyumlu olacagina dair baskin kanaatin oldugu goriilmektedir. Katilimc1 K.12’nin, yapay zekanin
insani becerilerini vurgulayarak miidahaleye katki saglayacagimi belirttigi, katilimci K.17’nin ise sosyal hizmet
uygulamalarinda dijitallesmenin belli bir diizeye kadar kullanilacagini belirterek temkinli bir tutum sergiledigi
gorlilmiustiir:

‘Miidahale geligtirmede yapay zeka bence katki saglayabilir. Yapay zekamin ya da diger teknolojilerin miidahaleye
uyumlu olacagimi ve verim alacagimizi diisiiniiyorum. Yapay zeka mekanik bir sistem gibi diigiiniilse de aslinda
ogrenme stireglerini, empati, duygu gelistirme gibi yetenekleri olan ve bu yetenekler de her gecen giin gelistirilen bir
sistem. O yiizden faydali olur kullanmak alanda’ (K.12).

‘Uygulamada dijitallesmeye yer vermek igin hitap edilen dezavantajli kesimin yapay zeka ve dijitallesme siirecinde
bilin¢lilik durumunun artirilmasi gerekiyor oncelikle bence. Ancak yine de duygu, jest ve mimiklerin yapay zeka
teknolojisinde olmamasi sebebiyle yeterli giiven iligkisinin saglanamayacagi diigiiniiyorum. Sosyal hizmetin
cogunlukla insan iliskilerine dayali bir meslek olmasi sebebiyle meslegin belli bir siirecinde yapay zekadan
faydalanabilirken isin duygusal boyutunda insan giictine ihtiya¢ duyulur’. (K.17).

Calismada, dijital teknolojilerin sosyal hizmet uygulamalarina uyumlu olacagimi belirten katilimcilarin, kisisel
yasamlarinda da dijital teknoloji ve uygulamalarini aktif olarak kullandiklari, yapay zekanin genel isleyisi hakkinda
bilgi sahibi olduklari, yapay zeka ve dijital teknolojilerden gereksiz is ylikiinii azaltmak ve pratik fayda saglamak
amaciyla yararlanmak istedikleri degerlendirilmistir. ‘Uyumlu olmaz’ geri bildiriminde bulunan katilimcilarin ise
yapay zekanin denetiminin saglanmasina yonelik kaygilarinin bulundugu ve yapay zekanin sosyal hizmet
uygulamalarinin insani yoniinii karsilamayacagini diisiindiikleri, bunun yaninda temkinli yaklagan katilimcilarin ise
sosyal hizmet uygulamalarinda meslek elemanlarinin kanaatini Oncelikledigi ve yapay zeka sistemlerinden
yararlanilsa bile nihai kararin meslek elemaninda olmasi gerektigini diisiindiikleri bulgulanmistir.

Diiriistliik Kategorisine Iliskin Bulgular

Calismada sosyal hizmet uygulamalarinda dijitallesmenin meslek elemani-miiracaat¢i giiven iligkisine etkilerine
yonelik katilime1 goriigleri ‘Diiriistliik’ kategorisinde ele alinmistir. Miiracaatgi bilgilerinin korunmasi ve sistemlerin
veri giivenliliginin saglanmasi, veri gizliliginin saglanmasi, veri kaybinin Onlenmesi, uygulamada dijital
teknolojilerden yararlanilmasinin meslek elemani-miiracaatgr giiven iliskisine olan etkilerine iligkin diisiinceler
‘Diirtistliik” kategorisinde kodlanmigtir. Sekil 3’te goriildiigi tizere katilimcilardan 5°i veri gizliliginin saglanmasi,
3’ii ise kullanilan sistemlerde veri kaybinin 6nlenmesi gerektigine dair bildirimlerde bulunmustur. ‘Terapétik iligkiye
katk:® alt kodunda katilimeilar baskin olarak yapay zeka ve diger dijital teknolojilerin uygulamada kullanilmasinin
miiracaat¢i-meslek eleman1 giiven iliskisini zedelemeyecegini ancak miiracaat¢iya gerekli bilgilendirmenin
yapilmasi gerektigini belirtmistir. Bu kategoride, sosyal hizmet uygulamalarinda gerek miiracaat¢i-meslek elemani
iligkisinde gerek miiracaatgiya yonelik hizmetlerde dijital teknoloji kullanimina olumlu yaklasildigi ancak dijital
sosyal hizmet uygulamalarinin da sosyal hizmet etigine uygun olarak yiiriitilmesine yonelik beklentilerin oldugu
degerlendirilmistir.
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Sekil 3: Diiriistliik Kategorisinin Belge Temelli Alt-Kod Istatistigi

Katilime1 K. 15, sosyal hizmet uygulamasinda yapay zeka kullaniminin miiracaatginin onay1 alinmak kaydi ile meslek
elemani-miiracaatg1 giiven iliskisine zarar vermeyecegini belirtmistir:

Yapay zeka hakkinda miiracaat¢iya dogrudan bilgi verilip seffaf davranmilirsa bence giiven iliskine zarar vermez.
Ancak seffaf olunmazsa miiracaat¢i onayr alinmazsa, miiracaatgilarin veri gizliligi saglanmazsa sikintt yaratabilir’
(K.15).

Katilimer K. 16 ise miiracaat¢inin yapay zekaya iliskin diisiincelerinin belirleyici olacagini belirtmistir:

‘Miiracaat¢i ile kurulan iliskide giivenin saglanmasi ya da bozulmasimin kigilerin yapay zeka teknolojisine bakig
agisyla ilgili bir durum oldugunu diistiniiyorum. Mesleki agidan katki saglayacagin diisiiniiyorum fakat giiven
iliskisi konusunda miiracaat¢ilarin bakis agisimin etkili oldugunu diistintiyorum. (K. 16).

Insan iliskilerinin Onemi Kategorisine iliskin Bulgular

Insan Iliskilerinin Onemi kategorisinde, miidahale siirecinde katilimcilarin miiracaatcilarla iletisim kurma, ikamette
sosyal inceleme, vaka degerlendirme siireglerinin yapay zeka sistemleri araciligi ile gergeklestirilmesine iliskin
diigiincelerine yer verilmistir. Sekil 4’ te goriildigi lizere katilimcilarin bilyik c¢ogunlugu sosyal hizmet
uygulamalarinda mesleki gozlem ile miiracaatgi ile yiiz ylize goriismenin 6nemini vurgulamistir. Az sayida katilimei
ise dijital teknolojide insan kontroliiniin 6nemine deginmistir.

insan iliskilerinin Onemi

insan kontrolinin énemi 2
mesleki gézlemin dnemi 12
yuz yluze gériigmenin énemi 10
0 2 4 6 8 10 12

Sekil 4: Insan Tligkilerinin Onemi Kategorisinin Belge Temelli Alt-Kod Istatistigi

Calismaya katilim saglayan meslek elemanlari, sosyal hizmet uygulamalarinda yapay zeka ve diger dijital sistemlerin
biitiinciil bir bakis agis1 saglayacagini ve is yiikiinii biiyiik oranda azaltacagini belirtmistir. Bunun yaninda aragtirma
genelinde meslek elemanlarinin miiracaatcilarla kurulan yiiz yiize iletisimin, miiracaatci ikametinde yapilan sosyal
incelemenin ve mesleki degerlendirmenin 6nemini vurguladiklar1 ve formel bilimlerden farkli olarak sosyal hizmet
uygulamasinda tamamen dijitallesmenin miimkiin olmayacagini belirttikleri goriilmiistiir. Benzer sekilde katilimei
K.11’in mesleki gozlem ve goriisiin onemine yaptigi vurgu dikkat cekmistir. Katilime1 K.8 ise miiracaat¢i ikametinde
yapilacak ilk sosyal incelemenin yiiz yiize yapilmas1 gerektigini, diizenli gériisme yapilan miiracaatgilarla ise online
goriisme yapilabilecegini belirtmistir:

Journal Of Social, Humanities And Administrative Sciences 2024 10 (2) MARCH @ 0]E[6)
160



mailto:journalofsocial.com

@ OO pefereed & Index & Open Access Journal ‘ journalofsocial.com ‘ 2024

‘Dijital teknolojiler elbette hizmetlerin daha etkili uygulanmasim saglar ancak bu kolaylastiric: faktére odaklanip
tamamen dijital ortamda sosyal inceleme hazirlamak yetersiz ve tehlikeli olacaktir. Meslek elemanin gozlemi,
kanaati, miiracaatciuin kendi yasami ile ilgili goriisleri hayati oneme sahip oldugundan tek basina dijital
teknolojilerden yararlanmak siirecin sagliksiz ilerlemesine neden olur diye diisiinmekteyim’ (K.11).

‘Ilk sosyal incelemenin her sekilde yiiz yiize olmasi taraftartyim. Goz temast, insani iliskiler bizim ¢alismamiz icin
onemli oluyor. Kisinin nefes alip verisinden, sorulara verdigi cevaplardan bazen yalan mi soyliiyor, dogru mu
soyliiyor az ¢ok bunlar: tahmin ediyoruz ya da sorular ona gore sekilleniyor. Ama sosyal medyada ya da iste dijital
platformda bunlar: ¢ok hissedemedigim igin ben ilk goriismenin yiiz yiize olmasi taraftart olurdum ama izlemeler
sanal olarak yapilabilir’ (K.8).

Sosyal Adalet Kategorisine Iliskin Bulgular

Calismada Sosyal Adalet kategorisinde dncelikle ‘miiracaatcilarin dijitale erisimleri’ alt kodunda katilimeilarin
hizmet sunduklar1 miiracaat¢ilarin yasam alanlarinda dijital teknolojilerin ne derecede var olduguna iliskin
gbzlemlerine yer verilmistir. Bu boliimde beyaz esya, cep telefonu gibi teknolojik aletler, dijitallesmeye temel
diizeyde erigim olarak diisiiniilmiis, yapay zekali cihaz ve uygulamalar, akilli ev sistemleri, ileri teknoloji olarak
degerlendirilmistir. Ayrica katilimcilarin, miiracaatcilarin dijital ¢agin imkanlarina digerleriyle adil olarak erisip,
erisemediklerine iliskin gozlem ve diislincelerine yer verilmistir.

Muracaatcilarin Dijitale Erisimi

temel diizeyde erisim ‘ 6
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Sekil 5: Miiracaatcilarin Dijitale Erigimi Alt-Kodunun Belge Temelli Istatistigi

Burada katilimcilara miiracaatcilarin dijital teknolojilere erigsimleri ve evlerinde bulunan teknolojik esyalara iliskin
sorular yoneltilmistir. 9 katilimcr miiracaatgilarin dijital imkanlara adil olarak erisemedigini, 6 katilimci erigimin
temel diizeyde oldugunu, 2 katilimci ise dijitallesmeye adil erisimin olmadigini belirtmistir. Bunun yaninda
katilimcilar genelinde yapay zeka ve akilli ev sistemlerinin dijitallesme iliskilendirildigi, televizyon, akilli telefon,
internet gibi teknolojilerin ise temel ihtiyaglar arasinda degerlendirildigi anlagilmistir. Ayrica katilimcilarin biiytik
¢ogunlugu, miiracaat¢1 gruplarmin diisiik gelirli kisilerden olustugunu, beslenme, barinma, saglik, egitim gibi temel
ihtiyaclarin1 dahi karsilamakta giiclik cektiklerini, evlerinde temel diizeyde teknolojik esyanin bulundugunu
belirtmistir:

‘Miiracaatgilarin dijitallesmeye adil olarak eristiklerini diisiinmiiyorum. Bizim ¢calistigimiz miiracaatgilar temel
ihtivaglarimi karsilamakta zorlanan kisiler oluyor. Verdigimiz yardimla kisiler kit kanaat geginebiliyor. Bu nedenle
dijitallesmeye yénelik pek fazla tiiketim ya da alisveris yapamiyoriar’(K.3)

‘Incelemelerde genelde asgari ihtivaglara yonelik esyalar gériiyorum. Ileri teknolojik aletlere hi¢ rastlamadim’.
(K.112).
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Sosyal Adalet
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koruyucu ve énleyici hizmetler 12
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Sekil 6: Sosyal Adalet Kategorisinin Alt-Kodlarimin Belge Temelli Istatistigi

Sosyal adalet kategorisinde daha sonra sosyal adaleti saglamak, gelistirmek ve yayginlastirmak amaciyla yapay zeka
ve diger yeni teknolojilerin bir ara¢ olarak kullanilip kullanilmayacagi, hangi miiracaat¢1 grubuyla calisirken
dijitallesmeden yararlanilabilecegine iligkin olarak katilimer goriisleri ele alinmigtir. Bu kapsamda Sekil 6’da yer alan
‘firsatlara erisimi kolaylastirma’ alt kodunda djijital teknolojilerin miiracaatg¢ilarin; hizmetlere, imkanlara, kaynaklara
erisimini kolaylastiracagina yonelik katilimci beyanlar degerlendirilmistir. Bu alt kodun en baskin alt-kod oldugu
goriilmiistiir. Ikinci sirada ‘koruyucu ve dnleyici hizmetler’ alt kodu yer almistir. Bu alt-kodda dijital teknolojilerden
yararlanarak ihmal, istismar ve siddet vakalarinin 6nceden tespit edilmesi ve bu kapsamda koruyucu sosyal hizmet
tedbirleri alinmasina yonelik katilimci beyanlari degerlendirilmistir. ‘Giiglendirme’ alt kodunda ise sosyal ve
ekonomik yonden gii¢siiz durumda olan miiracaatcilarin dijital teknolojiler araciligi ile dezavantaj dongiisiinii
kirmalarina yonelik katilimer beyanlar1 yer almigtir. Miiracaatgilarin dijital beceriler kazanmalari, dijital okur-
yazarliliklarinin arttirilmasi, online egitimden yararlanarak yeni beceriler elde etmelerinin saglanmasina yonelik
veriler bu alt-kodda degerlendirilmistir. Katilimc1 K.9, kisith imkanlarla yagamlarini siirdiiren miiracaat¢ilarin
hizmetlere erisiminde dijital teknolojilerin ve mobil uygulamalarin yararli olabilecegini belirtmistir:

‘Dijital teknolojinin miiracaat¢ilar giiclendirmede direkt etkisi olmasa da miiracaatgilarin hizmetlere ulagimlarinin
kolaylastiridmasi hakkinda katkilart olabilir. Psiko-sosyal destegin mobil uygulamalar iizerinden sunulmasi da
kendini ifade etme noktasinda kisith olabilecek miiracaatginin giiclendirilmesinde faydali olabilir’. (K.9)

Katilimer K.8 ise, kurumlar arasi hizmet veren, yapay zeka ile olusturulacak biitlinlesik bir sistemin miiracaat¢iy1
giiclendirmede katki saglayacagim iletmistir: ‘Miiracaatciyr Is-Kura yonlendiriyoruz. Ama miiracaat¢r Is-Kur
aracihigiyla is bulamadigint ya da var olan pozisyonlarin kendisine uygun olmadigini séyliiyor. Sosyal hizmetler ve
Is-Kur arasinda bir biitiinlesik sistem olsa ve ben oradaki agik pozisyonlar: gorsem, érnegin Ayse kisisinin yasgt,
vetenekleri, ozellikleri yazildiginda yapay zeka uygun is pozisyonlarini gosterse benim kigiyi yonlendirmem ya da
kisinin bana giivenmesi daha kolay olabilir. Ciinkii yonlendirmek her zaman tek basina yeterli olmuyor.’ (K.8).

Katilimer K.1 ise teknoloji kullanimia yatkin olan miiracaat¢ilarin giiclendirilmesine yonelik geri bildirimde
bulunmustur: ‘Bence dzellikle basta teknolojiye ilgisi olan miiracaatgilarin is imkani bulmalari ve gelir elde etmeleri
saglanabilir. Ornegin kéyde yasayan ve daha énce teknoloji ile tanismamis ancak bu alanda yetenekli olabilecek
miiracaat¢ilarimizin bu alandaki yeteneklerini kegfetmeleri, teknoloji kullanim becerileri kazanmalari, gelir elde
etmeleri ve sosyal ve ekonomik yonden giiclenmeleri saglanabilir’. (K.1).

Sekil 7°de Sosyal Adalet kategorisinin fayda saglama alt kodunun belge bazli alt kod istatistigine yer verilmistir.
‘Fayda saglama’ alt kodu ile sosyal hizmette dijital teknoloji kullaniminin en ¢ok hangi miiracaat¢1 grubunda fayda
saglayacagna iligkin katilimer goriisleri degerlendirilmistir. Cocuk ve ergen miiracaat¢i grubunun baskin kodlanmig
oldugu sirastyla engelli, tiim miiracaat¢1 gruplarinin yer aldig1 goriilmektedir.
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Sekil 7: Dijital Teknolojilerin En Cok Fayda Saglayacagi Diisiiniilen Gruplar

Dijital teknolojilerin en ¢ok gocuk ve ergen miiracaatgi gruplarina yonelik sosyal hizmet uygulamalarinda fayda
saglayacagmi belirten katilimcilar, bu durumu ¢ocuk ve ergenlerin {ist nesillere gore dijital teknoloji kullanimina
daha yatkin olmalar ile iligskilendirmistir:

‘Cocuklarda fayda saglayabilir. Onleyici hizmetler saglayarak dezavantajiligin onlenmesi, yinelenmesi,
engellenebilir. Cilinkii yardim dongiisiiniin devam ettigini goriiyoruz. Eger ¢ocuklarla ilgili ciddi sosyal hizmet
miidahalesinde bulunabilirsek ve dijitallesme de buna katki saglarsa verim elde edebiliriz’. (K.10)

‘Danismanlik Tedbiri kapsaminda goriisme yapilan ¢ocuklara fayda saglar. Gértismeleri kolaylastirarak hizmetin
devamhiligini saglariz ve cocuk i¢in ilgi ¢ekici olabileceginden faydalr olur.” (K.16).

Ote yandan katilimcilarin ikinci biiyiik gogunlugu, hizmetlere erisimde giicliik ¢ceken engelli miiracaatcilarin dijital
teknolojiler araciligiyla ihtiya¢ duyduklar1 hizmetlere daha rahat erisebileceklerinin {izerinde durmustur. Bunun
yaninda katilimeilarin engellilere yonelik sosyal hizmet uygulamalarinin daha belirgin kriterler icermesi sebebi ile
yapay zeka sistemlerinin islevsel olarak kullanilabilecegini belirttikleri goriilmiistiir:

‘Engelli biriminde bence dijitallesmeden yararlanilr. Ciinkii belli sistematik bir sistem. Buna hi¢bir miidahale
etmesen de yapay zekanmin tek basina yeterli olacagim diisiiniiyorum. Ciinkii kriterler net. Tam bagimli olup olmadig,
engel tiirti, gelir durumu sistemden tespit edilebilir. Durumu uygun olursa hizmete baslanabilir ama engellinin iyi
bakilip bakilmadigi, ihtiyaclarimin karsilanmasi, yasam kosullari ancak mesleki gozlem ve inceleme ile tespit
edilebilir’. (K.14).

‘Ilk olarak engelliler geldi aklima. Engelli bakiminda dijital teknolojiler faydali olabilir. Mesela yiiriimekte giicliik
¢eken ya da uzuv kaybi yasayanlara fayda saglayabilir’. (K.3).

Hizmet Kategorisine Iliskin Bulgular

Hizmet kategorisinde sosyal hizmet uygulamalarinda dijitallesme iki farkli boyutla ele almmustir. Ik olarak
dijitallesmenin bireysel ve toplumsal yasam iizerine etkileri, miiracaat¢1 gruplarinda dijitallesmeye bagli gozlemlenen
degisimler, teknoloji kullaniminin miiracaatcilarin giindelik yasamlarina etkileri iizerinde durulmustur. Bu kapsamda
katilimcilarin mesleki gozlemleri, degerlendirmeleri ve kanaatleri mercek altina alinmistir. Katilimcilara,
miiracaat¢ilarin dijital teknolojileri hangi amaglarla kullandiklari, miiracaatgilarin dijitallesme ile kendilerine fayda
saglayip, saglamadiklari, dijital teknoloji kullaniminin miiracaatcilarin aile igi rol ve sorumluluklarini nasil etkiledigi,
basta uzun siiredir sosyal hizmet uygulamalarindan yararlanmakta olan miiracaatcilarda olmak iizere; dijitallesmenin
miiracaat¢1 yasamlarinda yol agtig1 degisim ve doniigiimler ile iliskili sorular yoneltilmistir.

Katilimer verileri; birey, aile ve toplum bazinda siniflandinlmistir. Miiracaatgilarin teknolojiyi bagimlilik diizeyine
varan boyutlarda kullandiklari, rol ve sorumluluklarini ihmal ettikleri, dijital ortamlarda su¢a karigma ve sug magduru
olmalari, tikketim odakli ve bilingsiz kullanima yonelik katilimer beyanlari, ‘bilingsiz kullanim’ alt-koduna dahil
edilmistir. Ote yandan, miiracaatcilarm dijital teknolojileri; online egitim, mesleki beceri edinme, hizmetlere erisim
saglama, bilgi edinme gibi amagclarla kullandiklarina yénelik katilimcir beyanlart ‘bilingli kullanim’ alt-kodunda
degerlendirilmistir. Sekil 8” de ‘bilingsiz kullanim’ alt-kodunun belirgin bi¢imde baskin oldugu goriilm{istiir.
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Sekil 8: Miiracaatgilarm Dijital Teknoloji Kullanima iliskin Gézlemler

Bilingsiz kullaniminin yaygin oldugunu belirten katilimcilar; miiracaatgilarin teknolojiyi daha ¢ok tiiketim amach
kullandiklarini, zamanlarinin biiyiik boliimlerini sosyal medyada gegirdiklerini belirtmistir:

‘Miiracaatgilarin yapay zeka ve dijitallesme hakkinda dolayli bilgi sahibi olduklarini ancak bu konuda bilingli
olmadiklarim diistintiyorum. Teknoloji karsisinda genelde edilgenler ve tiiketim odakli faydalanmaktalar’. (K.1)

‘Miiracaatgilar arasinda teknolojinin bilingli olarak kullanildiginm diigiinmiiyorum. Teknolojik aletlerin fiziksel ve
sosyal zararlart agisindan miiracaatgilarin biling diizeylerinin diisiik oldugu gozlemliyorum. Ayrica egitim
seviyesinin de ¢ogunlukla diisiik olmasi sebebiyle bilingsiz bir kullanim soz konusu’. (K.17).

Topluma yonelik sosyal hizmetler, sosyal hizmetin makro calisma alanimi olusturmaktadir. “Dijitallesme ve
Toplumsal Yasam” alt kodunda; 6zelde dijitallesmenin Afyonkarahisar Ilinin toplumsal yasamina etkileri ile genelde
giliniimiiz toplumlarmin dijitallesme ile olan iliskisine dair ¢ikarimlarda bulunulmustur. Bu baglamda yogun dijital
teknoloji kullaniminin sosyal izolasyona sebep oldugu ve sosyal ve kiiltiirel faaliyetlere katilimi azalttigina yonelik
katilimci beyanlar1 ‘sosyalligin azalmasi’ alt-kodu ile kodlanmigtir. Dijital teknolojilerin gergek yasamda kisiler arasi
iletisimi olumsuz yonde etkiledigine dair goriisler ‘iletisime olumsuz etki’ alt-kodu ile dijitallesmenin sundugu
imkanlardan yoksun kalma, sanal diinyadaki gelismelerden haberdar olmama durumlarinin toplumsal dislanmaya yol
actigma dair katilimci verileri ise ‘toplumsal dislanma’ alt-kodu ile iligkilendirilmistir. Sekil 9’da yer alan bulgularda;
sosyalligin azalmasi alt kodunun en sik kodlanmis oldugu sirasiyla iletisime olumsuz etki ve toplumsal dislanma alt
kodlarinin yer aldig1 goriilmektedir. Katilime1 K.4, teknolojinin sosyal izolasyona yol actigini, katilime1 K.15 ise
teknolojinin insanlarin sosyal yasamlarina olumsuz etkilerde bulundugunu belirtmistir:

‘Bazi1 miiracaatcilarimiz igin teknoloji, sosyal izolasyona sebep oluyor. Kendi kabuklarina cekilerek dis diinyayla
baglantilarini koparabiliyorlar’. (K.4)

‘Sosyal medya insanlarla iletisimi kolaylastirtyor ama sosyallesme dedigimiz sey sadece iletisimden, sesten,
gortintiiden ibaret olmadigi icin daha biitiinciil bir durum oldugu icin ozellikle genglerde asosyal davramslara
yvoneltebiliyor. Sosyallesme azalabiliyor’. (K.15)

Cocuklara yonelik sosyal hizmet uygulamalarinda galismakta olan katilimci K.6 ise, dijital imkanlara erisemeyen
cocuklarda sosyal diglanma ve 6fke problemleri yasandigini belirtmistir:

‘Dijitale erismedikleri i¢in miiracaatcilarda dislanma ya da &fke problemleri olabiliyor. Ozellikle ¢ocuklarda. Ben
cocuk alaminda ¢alistyorum, ¢ocuklar da istiyor bir laptopu olsun, bir ipadi olsun, bir telefonu olsun, oyundan geri
kalmasin ya da internetten ¢ok daha kolay odev hazirlasin. Ama olmadigi igin ebeveyne karsi daha suglayict da
oluyorlar’ (K.6).
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Hiyerarsik Kod-Alt kod Modeli
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Sekil 9: Dijitallesme ve Toplumsal Yasam Alt-Kodunun Hiyerarsik Siralamast

Hizmet kategorisinde ayrica dijitallesmenin, sosyal hizmetin odak ¢aligma gruplarindan olan aile yasami {izerine
etkileri irdelenmistir. Burada meslek elemanlarinin hizmet sunduklart miiracaatgilarin aile yasamlarina dair
gbzlemlerine yer verilmistir. Katilime verileri, hiyerarsik kod-alt kod modeli ile gorsellestirilmistir. Ebeveynlerin
yogun teknoloji kullanimindan kaynakli rol ve sorumluluklarini, ¢ocuklarinin saglik, beslenme, egitim gibi temel
ihtiyaglarini ihmal ettiklerine dair katilime1 goriisleri ‘dijital ihmal’ kavrami ile kodlanmistir. Problemli internet
kullaniminin aile igi iligkileri olumsuz etkiledigi, aile i¢i catismalara yol actigina dair beyanlar ‘aile ici iliskilere
olumsuz etki’ alt-koduyla, ebeveynlerin ¢ocuklarin dijital teknoloji kullanimin1 denetlememesi, ¢ocuklarini dijital
risklere karsi savunmasiz kalmalarina yonelik veriler ise ‘yetersiz ebeveyn yonlendirmesi’ alt-kodu ile kodlanmuistir.
Sekil 10’da dijital ihmal alt-kodunun daha sik kodlanmis oldugu, aile i¢i iliskilere olumsuz etki ve yetersiz ebeveyn
yonlendirmesi alt kodlarmin ise esit oranda kodlanmis olduklar1 goriilmektedir.

Hiyerarsik Kod-Alt kod Modeli
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Sekil 10: Dijitallesen Diinyada Aile Alt Kodunun Hiyerarsik Siralamasi

Katilimer K.11, ebeveynlerin problemli teknoloji kullaniminin ¢ocuklarina yonelik rol ve sorumluluklarini ihmal
etmelerine yol agtigini belirtmistir:

‘Miiracaatg¢ilarin bilingsiz teknoloji kullanimi ilgili kesimde aslinda var olan toplumsal diglanmanin artarak devam
etmesine neden olabilmektedir. Miiracaatgilarin ¢ocuklari ile sorumluluklarint ihmal etmelerine ya da ¢ocuklarim
sosyal medyada olumsuz durumlara maruz birakmalarmna ya da olumsuz davranis kaliplarinin pekigmesine sebep
olmaktadir’. (K.11)
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Hizmet kategorisinde ikinci boyut olarak meslek elemanlarinin sosyal hizmet uygulamalarinda dijitallesmeye yonelik
beklentileri ele alinmistir. Bu kapsamdaki veriler ‘Hizmet Sunumunda Dijital Beklentiler’ alt-kodu ile kapsamli bir
bi¢cimde ele alinmistir. Sekil 11°de yer alan ‘miidahalenin etkinligini arttirmaya yonelik beklentiler’ alt-kodunda ise
miiracaatcilara yonelik hizmetlerin (sosyal ve ekonomik destek hizmeti, bireysel danismanlik ve aile danismanligi,
engelli ve yasliya yonelik hizmetler, korunma ihtiyaci olan ¢ocuklara yonelik hizmetler gibi) etkinligini arttirmada
meslek elemanlarinin dijital teknolojilere ve yapay zekaya iliskin beklentileri spesifik olarak degerlendirilmistir.
Katilime1 goriisleri hiyerarsik kod-alt kod modeli ile gorsellestirilmistir. ilgili tabloda kod frekansi, belirtilen alt

kodlarin sikligimi gostermektedir:

Hiyerarsik Kod-Alt kod Modeli

]

Midahalenin Etkinligini Arttirmaya Yanelik Beklentiler
o { ™,

/ :
& & &

Kanaati Glglencinme (29) Sesyal Hizmete Erigimi [jital Bitinesik Sistem {18)
Kolaylagtirma [20) Eime (14}

Sekil 11: Sosyal Hizmet Uygulamalarinda Dijitallesmeye iliskin Beklentiler Alt-Kodunun Hiyerarsik Siralamasi

Sosyal hizmet uygulama siirecinde meslek elemanlari, sahsi bagvuru ya da ihbar yoluyla gelen basvurulara istinaden
sosyal hizmet miidahale siirecini baslatmaktadir. Kisilerle yapilan goriismeler, sosyal inceleme, ¢evre arastirmasi,
kurumlar arasi yapilan bilgi aligverisi gibi siire¢lerinin neticesinde vakanin ihtiyaglart 6zelinde yiiriirliikte olan
mevzuat ve sosyal politikalar kapsaminda mesleki kanaat bildirilmektedir. Bu kapsamda katilimcilara, sosyal hizmet
uygulama siirecine dijital teknolojilerin entegre edilip, edilemeyecegi, yapay zeka sistemlerinin mesleki kanaat
gelistirme ve karar alma siireglerinde, erken miidahalede, koruyucu ve oOnleyici hizmetlerde kullanip,
kullanilamayacagi ve son olarak da alanda aktif olarak g¢alismakta olan katilimcilara yapay zeka ve dijital
teknolojilere iliskin beklentilerine yonelik sorular yoneltilmistir. Yapilan miilakatlarda yapay zeka ve diger
teknolojiler yardimiyla mesleki kanaatini giiclendirmek istedigini belirten katilimci beyanlar ‘kanaati giiclendirme’
alt koduna dahil edilmistir. Bu alt kodun baskin olarak yer aldigi, miiracaatgilarin ihtiyag duyduklari hizmetlere
erisimi kolaylastirmay1 ifade eden ‘sosyal hizmete erisimi kolaylastirma’ alt kodunun ise ikincil baskin alt kod olarak
yer aldig1 goriilmektedir. Katilimer K.3, miiracaat¢r bilgilerinin yer aldigi, yapay zeka tabanli genel bir sisteme
yonelik diisiincelerini belirtmistir:

‘Yapay zekadan kanaat yardumi almak isterdim. Mesela iki ay énce ¢alistigim bir SED dosyasini yeni ¢alistigim bir
SED dosyasi ile karsilastirip buna verildiyse buna da verilmeli gibi kanaat yardimi yararh olabilir. Ya da diger
meslek elemanlarmmin vakalarint tam olarak bilemiyoruz ama aym durumda olup ayni hizmetten yararlanamayan
miiracaat¢ilar olabiliyor. Genel bir kayit, kiyaslama ve kanaat sistemi olsa iyi olabilir.” (K.3)

@]

Dijitallesmeyi Midahaleye Dahil Yeni Yintemlers Duyulan Iniyag
(14)

Katilmer K.17 ise dijital teknolojilerin sosyal hizmet uygulamalarinin niteligini ve miiracaatgilarin hizmetlere
erisimini arttiracagini belirtmistir: ‘Geleneksel metotlarin yaninda dijital teknolojiden yararlanmak, hizmetin
niteligini etkiler. Insanlarin da hizmete erisimini arttirir. Kuruma gelmek isteyen insanlara yol parast bir yiik
olabiliyor bazen. Teknoloji 6zellikle ulasilamayan ailelere ya da diger ailelere hizli miidahale agisindan pratiklik
saglar. Online goriismeler ve dijital asistanlar vatandasin kuruma gelmek yerine kolayca islerini halletmesini saglar,
calisamin ise veriminin artmasi agisindan olumlu etkiler. Online gériismeler sayesinde anlik mesleki paylasimlarda

bulunabiliriz bu da niteligi, kaliteyi artirabilir’ (K. 17).

‘Dijital Biitiinlesik Sistem’ alt kodu ile miiracaat¢1r yasami ile ilgili biitliinciil bir bakis acis1 saglayan, ihmal ve
istismarin 6nlenmesinde erken miidahale olanagi sunan, objektif ve mesleki gozlemlere iligkin kurumlar aras1 hizmet
veren dijital bir sisteme yonelik katilimci beyanlari tasvir edilmistir. Bu alt kod, ticlincii baskin kod olarak yer
almigtir. Miidahale siirecinde dijitallesmenin sinirli ya da yetersiz kaldigini ve daha aktif kullanilmas1 gerektigini
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diisiinen katilimer beyanlari ise ‘dijitallesmeyi miidahaleye dahil etme’ alt kodu ile kodlanmistir. Bu alt kodun
dordiincii baskin kod olarak yer aldigi, ‘yeni yontemlere duyulan ihtiyag’ alt kodunun ise ayni oranda frekansa sahip
oldugu ve dordiincii sirada yer aldig1 goriilmiistiir. Bu alt kod mevcut miidahale yontemlerinin, mesleki bakis agisinin
dijital kosullara gore gilincellenmesi gerektigini igeren katilimci beklentileri dogrultusunda olusturulmustur.
Katilimeilardan K.5, hem miiracaat¢ilarin hem de meslek elemanlarinin erisebilecegi yapay zeka tabanli bir sistemin,
acil miidahalede bulunmayi ve ihtiya¢ duyulan hizmetin saglanmasini kolaylastiracagini belirtmistir:

‘Acil miidahale, hatta kolluk destegi gerektiren durumlart belirleyebilecek bir dijital ve yapay zeka sistemi rahatlikla
kurulabilir. Kullandigimiz tiinel sisteminde islenebilecegi gibi cep telefonlarindan da baglantist saglanabilir ve
boylece bir¢ok ¢ocugun, engellinin, yashmin korunmasi saglanabiliv diye diigiiniiyorum. Aslinda Aile ve Sosyal
Hizmetler Bakanligi belgenet sistemiyle bir¢ok sisteme entegre yalniz kullanimi kolay degil ve hepsi ayri bir linkten
gerceklestiriliyor. Aslinda bu linkler yerine i¢ ice, birbiriyle baglantili ve dogruca ulasilabilecek bir tek akis sistemi
icerisinde saglansa bir¢ok veriye hizli bir sekilde ulasma sansimiz da olabilir ki bu da giintimiiz dijitallesmesi ve
yapay zekd siirecinde zor olmasa gerek’. (K.5)

Katilimer K.10, paydas kurumlarin da yer aldigi, biitlinciil veri sunulan, veri kaybinin 6niine ge¢ildigi dijital
biitiinlesik sisteme iliskin beklentilerini iletmistir: ‘Biitiinlesik bir sistem olsa ¢ok kiymetli olurdu. Bir vakay farkli
meslek elemanlart ¢alistikca vaka adina elde edilen veriler fiziksel ortamda ¢ok saghkl kosullarda saklanmuyor.
Ancak online ortamda saklansa vakiftan, SGK 'dan hangi yardim aldiklari, okul bilgileri, saglik bilgileri, mesela bir
tedbir kararinda uygulamaya dahil olan herkes veri girse ve buna erisebilir olsak ¢ok faydali olur. Ciinkii calistigimiz
vakalar ¢cok komplike vakalar’.(K.10)

Hizmet kategorisinde son olarak sosyal hizmet uygulamalarinda dijitallesme ve yapay zekaya iliskin meslek
elemanlarinin beklentileri ‘Hizmet Sunumunda Dijital Beklentiler’ alt kodu ile genel olarak degerlendirilmistir.
Miiracaatgilara yonelik sosyal hizmet uygulamalarinin etkinligini arttirmada yapay zeka, ¢gevrimigi sistemler ve diger
dijital teknolojilerin kullanimina iligkin katilimci beklentileri ele almmistir. Kullanilmakta olan dijital sistemlerin
verimliligi ve yeni dijital sistemlerin sosyal hizmete entegre edilmesine iliskin katilime1 goriisleri bu kategoride
degerlendirilmistir. Kategoriye ait alt kodlarin genel betimlemesi Sekil 12 ile sunulmustur. Tabloda ¢izgi kalinligi,
kodlama sikligim1 yansitmaktadir. Sosyal hizmette dijital teknolojilere iliskin beklentileri igeren kategoride ‘is
yiikiiniin azaltilmas1’ alt kodunun baskin oldugu gériilmektedir. Bu alt kodu, kanaati ‘giiclendirme’, ‘sosyal hizmete
erisimi kolaylastirma’ ve ‘dijital biitiinlesik sistem’ alt kodlar1 takip etmektedir.

Hizmet Sunumunda Dijital Beklentiler alt koduna iligkin verilerde; yapay zeka ve/veya dijital teknolojiler araciligi
ile gelistirilecek sistemlerin, sosyal hizmet uygulamalarinda fiziki evrak ve gereksiz is yikiinii azaltacagi, giderek
karmagiklasan miiracaat¢1 yasamlarini anlamada ve ihtiyaglari analiz etmede kolaylik saglayacagina yonelik bulgular
dikkat ¢ekmistir:

‘Sosyal hizmet miidahalesinin baslatilip sonlandirilmasi agisindan dijitallesmenin yeterli oldugunu diisiinmiiyorum.
Dijital basvurularin degerlendirilmesinde yapay zekali destekli asistan ile basvurularin filtrelenmesi dolayisiyla
emek ve zamanda tasarruf saglanmasi en biiyiik beklentim samirim. Cok fazla basvuru oluyor ve vakalarla
derinlemesine ¢alisilacak zamani bulamayabiliyoruz’. (K.17).

‘Bir bagvuru geldikten sonra aile hakkinda bilgi edinmek icin bakanlhk sistemlerinden yararlaniyoruz. Ya da
miiracaat¢ilar basvuru yapmak bilgi edinmek icin e devlet ya da kurumun web adresinden bilgi edinebiliyorlar. Ama
tiim bunlar temel diizeyde olan seyler. Is yiikiinii azaltmaya, miiracaatcimin yasam oykiisii hakkinda detayl bilgi
edinmeyi kolaylastiracak teknolojiler gelistirebilir.’(K.12).

Bunun yaninda yiiriirliikte olan mevzuatin, dijital ddonem insanlarinin sorun ve ihtiyaglarina yonelik gerekli rehberligi
tam olarak saglayamadig diistiniildiigiinden, yeni yontemler gelistirmeye duyulan ihtiya¢ dikkat ceken bir diger
husus olmustur. Katilimcilarin baskin ¢ogunlugu, geleneksel sosyal hizmet uygulamasindan kalan ‘yoksul ve
muhtag’ kavraminin giincellenmesi gerektigini, televizyon, beyaz esya, akilli telefon gibi dijital aletlerin temel
gerecler arasinda yer aldigini, ihtiyaglarin giderek ¢esitlendigini, bu sebeple de sosyal ve ekonomik yonden yoksun
olma durumunun salt olarak gelir durumu ile bagdastirilamayacagini belirtmislerdir:

‘Sosyal hizmette geleneksel yontemler yeterli degil bence ¢iinkii ge¢cmiste kullanilan yontemler halen kullaniimaya
devam ediliyor. Sosyal hizmet alaminda ¢ok da giincel bir yaklasim yok diye diisiiniiyorum. Biraz daha realist
olmasini isterdim. Akilli telefona, biiyiik televizyona sahip olan miiracaat¢i sosyal ve ekonomik yonden gii¢lii olmuyor
her zaman. Halen yénetmeliklere takili kaliyoruz. Dijitallesmenin dogurdugu ihtiyaglara gore giincellenmesini
isterdim’. (K.3).

‘Hane ziyaretine gittigimizde insanlarin evinde televizyon varsa yardima ihtiyact olmadigi gibi bir kanaat
gelisebiliyor ama bugiin televizyon olmamasi tuhaf. Yani bu bir gelirin iyi oldugu anlamina gelmiyor, insanlarin cep
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telefonlarimin artik var olmasi gercekten liiks degil. Tamamen temel ihtiya¢ ve insan bunu almak zorunda. Bu
bulasiklar: kendin de yikayabilirsin, elin ayagin tutuyor. Niye bulasik makinesi alryorsun demek gibi bir sey yani
telefon almamak ya da bilgisayar almamak ya da eve internet baglatmamak. Geleneksel bakis agumizi degistirmemiz
gerekiyor. (K.8).

Kod-Alt kod-Bolumler Modeli

- (©
e_| Dijital Biitiinlesik Sistern (18)
Yeni Yontemlere Duyulan Ihtiyag (14)
. (o |
(o -
- Sosyal Hizmete Erigimi Kolaylagtirma (20)
Dijitallegmeyi Midahaleye Dahil Etme (14)

(©_]
’ 'D | Kanaati Giglendirme (29)
Yardime! Kanaat Edinme (12)

(o (o
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©

|hliyaq.!ﬂr|n Dagru Tespiti (9) \
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— Hizmet Sunumunda Dijital Beklentiler (0)

____'_'____a—'—"___-_-_ . Esnek Galigma Imkani (2)
CH \\'\.\
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Dijital Arsiv Sistemi (6) ~
Cll

g { Mevzualin Glincellenmesi (4)
Ihtiyag Onceligini Belideme (5) —

|"C|

Ihbar Sisteminin Glglendirilmesi (4)
Sekil 12: Hizmet Sunumunda Dijital Beklentilere iliskin Bulgular

Hizmet sunumunda dijital beklentiler alt-koduna ait verilerde katilimcilarin; dijital teknolojileri sosyal hizmet
uygulamalarinda alternatif bir ¢dziim yontemi olarak degerlendirdikleri, miiracaat¢1 yasamina dair biitiinciil ve
objektif bilgiler sunan ve miiracaat¢inin temas ettigi biitiin sistemlerden gelecek verilerin yer aldigi, dijital biitiinlesik
bir sistemin kurulmasina yonelik beklentilerinin oldugu, yapay zeka teknolojisinden mesleki kanaatlerini
giiclendirmek ve zengilestirmek amaciyla faydalanmaya yatkin olduklar1 degerlendirilmistir.

SONUC VE ONERILER

Dijitallesme giiniimiiz toplumlarinda insan yagamini, insanin temasta bulundugu sistemleri biitiiniiyle kusatmustir.
Bu yoniiyle dijitallesme, insana yonelik hizmetler iireten sosyal hizmeti de dogrudan ve dolayli yollarla etkilemistir.
Buradan hareketle bu ¢caligmada, dijital teknolojilerin sosyal hizmet uygulamalarina uyumlulugu, dijitallesmenin ve
teknolojik yeniliklerin sosyal sorunlar1 ¢dzmede arag¢ olup, olamayacagi, miiracaatgiya yonelik sosyal hizmet
uygulamalarinda teknolojiden ne 6l¢giide yararlanilabilecegi, yapay zeka ve diger yeni teknolojilerin, sosyal iyiligin
saglanmasi ve dezavantajlarin giderilmesinde kullanilip, kullanilamayacag1 sorularma yanit aranmustir.

Dijitallesme, miiracaatgi sistemleri hakkinda objektif ve biitiinciil bakis agis1 saglayacak teknolojileri igermektedir.
Yapay zeka ise mevcut ve olasi riskleri dnceden analiz edebilmektedir. Bu yoniiyle de her iki teknoloji de sosyal
hizmette yeterince islevsel olmadigi diisiiniilen koruyucu ve Onleyici tedbirlerin etkinligini arttirmada yararli
olacaktir. Ayrica miiracaatgiya yonelik ve tamamen objektif verilere dayanan sistemlerden elde edilecek miidahale
oOnerileri, meslek elemanin kanaatini giiclendirecektir. Ancak bu noktada, insan iliskilerinin 6n planda oldugu sosyal
hizmet uygulamalarinda meslek elemanlarinin gézlem ve kanaati yerine tamamen dijital teknoloji kullaniminin
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miimkiin olmadigimin da altin1 ¢izmek gerekmektedir. Dijital teknolojiler meslek elemanlari ile is birligi dahilinde
sosyal hizmet uygulamalarini gelistirecektir.

Ote yandan sosyal hizmet, insanlarin ihtiyaglarmi, yasam kosullarim, sosyal cevrelerini oncelikleyerek
bireysellestirilmis hizmet modelleri gelistirmeyi icerdiginden (Zastrow, 2016), miiracaat¢iya yonelik sosyal hizmet
uygulamalarinda yapay zeka ve diger dijital teknoloji kullanim1 verimliligi arttiracaktir. Ayrica dijitallesme, sosyal
hizmet rollerinin de islevsel yiiriitiilmesine katki saglayacaktir. Bu bakimdan dijital teknolojiler araciligi ile
miiracaatcilarin daha once kesfetmedikleri yeteneklerini kesfetmeleri, var olan yeteneklerini giliclendirmeleri ve
dezavantaj dongiilerini kirarak, firsatlara erisimlerinin kolaylastirilmasi yoniinde ¢aligmalarin arttirilmast
gerekmektedir. Boylelikle giderek karmasiklasan ihtiyaglara uygun ve akilci ¢ozlimler gelistirilerek, siddet, ihmal,
istismar, yoksulluk gibi olumsuz durumlarin engellenmesi miimkiin olacaktir. Bunun yaninda biirokratik siireclerden
kaynaklanan gereksiz is yiikiiniin azaltilmasi ile miiracaatg¢ilarin anlatma ve anlasilma ihtiyaclarinin karsilanmasina
yonelik daha nitelikli adimlar atilabilecektir.

Sonug olarak; insan yasami giderek dijitallesmektedir. Bu nedenle sosyal hizmette dijitallesme, bu doniisiimiin dogal
bir sonucu olmaktadir. Dijitallesmeyi dezavantajlarin giderilmesine firsat olarak gormek, sosyal hizmet
uygulamasmin etkinligini arttirmak i¢in kullanmak miiracaat¢1 yararina olacaktir. Bunun yaninda dijitallesme ve
yapay zekanin insan yasami igin getirecegi riskleri de goz oniinde bulundurmak ve bu yonde sosyal politikalar
gelistirmek onem arz etmektedir.
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