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-ARASTIRMA MAKALESI-

SOSYAL HiZMETIN ORGUTLENMESINDE VE POLITIKALARIN
GELIiSTiRILMESINDE YAPAY ZEKA KATKISI VE TURKIYE UZERINE
BiR DEGERLENDIRME

Samed KURBAN!
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Toplumlarin  devletlerle kurmus olduklar: iliskinin  giiven esasina dayali olarak
stirdiiriilebilmesinde sosyal hizmetlerin rolii biiyiiktiir. Bunun sebebi sosyal hizmetlerin, kamu
yonetimi ve vatandaslar arasindaki etkilesimin ve yénetsel kapasiteye iliskin yeterliligin bir
¢iktist olarak goriilmesidir. Bu ise iyi bir yonetim becerisi gerektirmektedir. Bilgi teknolojisinde
gergeklesen ilerlemeler, sosyal hizmetleri ve politikalar: olumlu sekilde etkilemesinden dolay:
kamu biirokrasisinin isini kolaylastirmaktadir. Tiirkiye de sosyal hizmetlerin kurumsallasmasi
ve sunumu, farkli donemlerde hayata gegirilen reformlarin parcast olarak ¢esitlilik
gastermektedir. Son donemlerde ise bilgi teknolojisinin yogun olarak kullanildigi yenilikgi bir
sosyal hizmet anlayisi inga edilmeye ¢alisilmaktadir. Bununla birlikte Tiirkiye 'nin gelecek
vizyonunu olusturan “dijital devlet” vizyonu kapsaminda, sosyal hizmet yonetim ve
uygulamalarinda, Endiistri 4.0 devriminin gerekliliklerine uygun teknolojilerin gelistirilmesine
ihtiya¢ oldugu goriilmektedir. Ulusal kalkinma vizyonu ve kiiresel diizeyde rekabet giiciiniin
artirtlmast hedefleri bu durumun bashca nedenleridir. Bunun yaminda cesitli donemlerde
gergeklesen bazi krizlerin de s6z konusu ihtiyaci tesvik ettigini séylemek miimkiindiir. Tiirk
kamu yonetiminin mevcut kapasitesi; gogmen sorunu, COVID-19 pandemisi, Kahramanmaras
merkezli depremler gibi son on yila damgasii vurmus olaylar tarafindan simanmaktadir.
Sosyal hizmetler bu tiir krizler karsisinda; yonetim becerisi, kamu politikalarimin etkinligi,
orgiitsel dgrenme, aktorler arasinda etkilesimin saglanmasi gibi konular iizerinden kamu
yonetimlerinin iglevselliginin gelistirilmesine énemli digiide katki sunmaktadwr. Yapay zekd,
sosyal hizmetlerin organizasyonunda ve arzinda veri odakl yapisal degisiklikler ongoren bir
teknolojidir. Yapay zekd teknolojisi, sosyal hizmetin toplumsal sorunlar ve talepler karsisinda
miidahale giiciinii artirmaktadir. Calismada, yapay zekd tekmolojisinin Tiirkiye nin ikinci
yiizyilinda, sosyal hizmetlerin orgiitlenmesinde ve hizmet sunumunun iyilestirilmesinde nasil
bir katki sunacagi sorusu irdelenmektedir. Bu baglamda, Tiirk kamu yénetiminde bilgi
teknolojilerinin gelistirilmesi siirecinde karsilasilan sorunlarin sosyal hizmetlerde yapay zekd
teknolojisi kullanimini ne sekilde etkileyebilecegi incelenmektedir. Arastirmada, nitel veri
analiz yontemlerinden biri olarak dokiiman analizi teknigi kullanilmistir.
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THE CONTRIBUTION OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN THE
ORGANIZATION OF SOCIAL SERVICES AND THE DEVELOPMENT OF
POLICIES AND AN EVALUATION ON TURKEY?

Abstract

Social services play an important role in maintaining the relationship between
societies and states on the basis of trust. This is because social services are seen as
an output of the interaction between public administration and citizens and the
competence of administrative capacity. This requires good management skills.
Advances in information technology facilitate the work of public bureaucracy as they
positively affect social services and policies. The institutionalization and delivery of
social services in Turkey has varied as part of reforms implemented in different
periods. Recently, efforts have been made to build an innovative social service
approach that makes intensive use of information technology. However, within the
scope of the “digital state” vision that constitutes Turkey's vision for the future, there
is a need to develop technologies in line with the requirements of the Industry 4.0
revolution in social service management and practices. The national development
vision and the goals of increasing competitiveness at the global level are the main
reasons for this situation. In addition, it is possible to say that some crises that
occurred in various periods have also encouraged the need in question. The current
capacity of Turkish public administration is being tested by events that have left their
mark on the last decade, such as the immigration problem, the COVID-19 pandemic,
and the earthquakes centered in Kahramanmaras. In the face of such crises, social
services contribute significantly to improving the functionality of public
administrations through management skills, effectiveness of public policies,
organizational learning, and interaction between actors. Artificial intelligence is a
technology that envisages data-driven structural changes in the organization and
supply of social services. Artificial intelligence technology increases the intervention
power of social services in the face of social problems and demands. The study
examines the question of how artificial intelligence technology will contribute to the
organization of social services and the improvement of service delivery in Turkey's
second century. In this context, it examines how the problems encountered in the
development of information technologies in Turkish public administration can affect
the use of artificial intelligence technology in social services. In the research,
document analysis technique was used as one of the qualitative data analysis methods.

Keywords: Social Service, Public Administration, Information Technology, Artificial
Intelligence.

JEL Codes: 032, 033, 038.

“Bu ¢alisma Arastirma ve Yayin Etigine uygun olarak hazirlanmistir.”

2 The Extended English Summary is located the end of the Article

1668



SOSYAL HIZMETIN ORGUTLENMESINDE VE POLITIKALARIN GELISTIRILMESINDE
YAPAY ZEKA KATKISI VE TURKIYE UZERINE BIR DEGERLENDIRME

1. GiRiS

Yirmi birinci ylizyilda, insanlik tarihinin teknolojik gelismeler lizerinden geldigi
asama ¢esitli kavramlar {izerinden agiklanmaya c¢alisilmaktadir. S6z konusu
kavramlardan biri Dordiincii Sanayi Devrimi veya Endiistri 4.0 seklinde ifade
edilmektedir. Devrim mevcut statiikoyu; nanoteknoloji, biyoteknoloji, kuantum
hesaplama ve yapay zeka gibi gelisen teknolojiler ve yenilik¢i uygulamalar iizerinden
degistirmektedir (Cruz vd., 2024: 8). Degisim sadece belirli bir alanla ve yontemle
smirlandirilamayacak kadar genis bir baglam i¢inde kendisini gostermektedir. Veri ve
analitigin One ¢iktig1, insan ve makine etkilesiminin sinirlarinin zorlandigi, otomasyon
ve robotik teknolojilerin siirekli gelisim gosterdigi bir gelecek vizyonu insa
edilmektedir.

Dijital teknolojileri iiretimle birlestirme hedefi {izerine insa edilen Endiistri 4.0;
etkinlik, verimlilik, rasyonel karar verme, problem ¢6zme, agik ve seffaf yonetim
anlayisi, 0grenme deneyiminin kazanilmasi gibi hedeflerin gergeklestirilmesine
yardimc1 olmaktadir. S6z konusu ilkeler ve degerler, Endiistri 4.0’1n kamunun da ilgi
alanma girdigini ve yonetimde islevselligi saglama amacina katki sunabilecegini
gostermektedir. Bu baglamda daha etkili ve c¢esitlendirilmis bir hizmet sunumu
araciligiyla vatandasla olan etkilesimin artirilmasi, kamu yararinin gelistirilmesi, daha
kapsayic1 sekilde organize olabilme, mesleki yeterliligin gelisimi miimkiin
olabilmektedir.

Sosyal hizmet, Endiistri 4.0 devriminin kamu yonetimi, kamu politikas1 ve kamu
hizmetinde olusturacagi potansiyel etkinin dogrudan gozlemlenebilecegi alanlardan
biridir. Sosyal hizmet birey, grup ve toplum diizeyinde ortaya ¢ikan sorunlari ¢éziime
kavusturmak ve toplumsal refah1 artirmak amaciyla mesleki ve bilimsel faaliyetlerde
bulunan bir ¢aligma alanidir (Akyildiz, 2020: 280). Bu yoniiyle sosyal istikrar ve
sosyal sinif gibi ¢esitli faktorlere dayali insan iligkilerinin kurulmasinda énemli bir rol
oynamaktadir (Dey, 2023: 3). Amaci kamu yararinin saglanmasi, konusu ise toplumun
ihtiyaglarii karsilayabilmek olan kamu yonetimi (Oktem, 2006: 42), bireylerin ve
toplumun 6znesi oldugu sosyal hizmet yonetimi ve uygulamalariyla dogrudan
iligkilidir. Bu durum orgiitlenme ve politikalarin iglevselligi bakimindan belirleyici
bir rol oynamaktadir.

Sosyal hizmet yonetiminde ve uygulamalarinda yaratict ve verimli yenilikler
olusturmak ve insanlara yardim etmenin etkili yollarin1 bulmak icin yapisal ¢aba
icinde olmak ise her seyden once geleneksel uygulamalarin sinirlarinin zorlanmasin
gerektirmektedir (Reamer, 2013: 171). Endiistri 4.0 Devrimi kapsaminda 6ne ¢ikan
dijital teknolojilerden biri olan yapay zeka, sosyal hizmetin organizasyon ve hizmet
sunumu siireglerinde giderek daha fazla kullanilmaya baslamistir. Ozellikle insan
zekasinin 6zelliklerini sergileyen makineler ile ilgili olan yapay zeka onceleri algty1,
akil yiiriitmeyi ve eylemi birlestirmenin bir yolu olarak tasarlanmis ve zaman iginde
algoritmalara (sanal) daha fazla odaklanmistir (Belanche vd., 2020: 206). Yapay zeka
teknolojisi, veri odakli yaklasim kapsaminda, gelencksel yontemlerin sinirlariin
asilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
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Yapay zeka teknolojisi, Endiistri 4.0’1n liretim siireglerinin belirlenen hedeflere uygun
olarak teknoloji yogun sekilde doniisiimiinii amaglayan dogasina uygun bir egilime
sahiptir. Bu bakimdan, ulusal diizeyde kalkinma planlarina ve kiiresel diizeyde
rekabet giiclinlin gelistirilmesine yonelik vizyonun 6nemli bir bilesenidir. Bununla
birlikte son yillarda yakindan deneyimlenen kiiresel, bolgesel veya ulusal diizeydeki
bazi sorunlar, krizlerin degisen dogasinin insanlik tarihi i¢in ne kadar yikict sorunlar
ortaya koyabilecegini gostermistir. Ornegin 2020 yilinda pandemi ilan edilen
COVID-19 salgini, bir taraftan yoksullugu derinlestirirken, diger taraftan sosyal
koruma sistemlerinin (saglik, barmmma, egitim, sosyal hizmetler, istihdam vb.)
zayifliklarin1 ortaya c¢ikarmistir (Seller ve Gutierrez, 2023: 72). Bu siiregte kamu
yonetimlerinin miidahale giicii ve kapasitesi, olagan donemlerden farkli olarak, daha
fazla zorlanmistir. Bundan dolay1 veri odakli karar verme davranisi yaninda, hizli ve
etkili hizmet arzina yonelik yontemlerin gelistirilmesi zorunlulugu kendini
gostermistir. Benzer durum, kiiresel diizeyde bir problem olmasmma ragmen
maliyetinin sinirh sayidaki iilkenin sirtina yiiklendigi Suriyeli gé¢menlere iligskin
durum i¢in de gegerlidir.

Bu calisma, sosyal hizmetlerde bilgi yonetimi ve teknoloji kullanimi kapsaminda,
yapay zekanmn Orgiitlenme ve hizmet sunumu modellerine sundugu katkiy: ele
almaktadir. Calismada kamu yonetiminin dijital doniisiimiinii merkeze alarak, sosyal
hizmetlerde dijitallesme cabasina iliskin zorluklar inceleme konusu yapilmaktadir.
Bunun yaninda, Tiirk kamu yonetiminde aktor ve politika diizeyinde ortaya konulan
dijital devlet vizyonu ¢ercevesinde, sosyal hizmet yonetim ve uygulamalarinda yapay
zekd teknolojisinin  kullanimina iligkin politika hedefleri ve sinirhiliklar
irdelenmektedir. Calismanin arastirma problemi, yapay zekd teknolojisinin
Tiirkiye’nin ikinci ylizyilinda sosyal hizmetlerin orgiitlenmesinde ve hizmet
sunumunun iyilestirilmesinde nasil bir katk1 sunacagidir. Tiirkiye’de sosyal hizmetler,
yukarida ifade edilen pandemi ve gé¢men sorunu yaninda, basta depremler olmak
tizere gesitli afetlerin yonelik sorumluluk zincirinin en 6nemli bilesenlerinden biridir.
Bu baglamda, calismada kanita dayali karar verme yaklasimi, hizmet sunumu,
orgiitlenme diizeyi ve mesleki yeterliligin gelistirilmesi gibi konular {izerinden sosyal
politikalara katki sunulmas: hedeflenmektedir.

Ug boliimden olugan ¢aligmanin birinci béliimiinde, yapay zeka teknolojisi veri odakli
dijital déniisiim gercevesinde incelenmektedir. ikinci béliimde, yapay zekanin sosyal
hizmetlere yonelik potansiyel katkisi ve etik sorunu iizerinden bu teknolojinin
sinirhiliklar1 ele alinmaktadir. Son boliimde ise “Dijital Tiirkiye” vizyonu kapsaminda,
Tiirkiye’de sosyal hizmetlerde teknoloji yonetimi ve yapay zeka kullanimi konusu ele
alinmaktadir. Bunun yaninda, Tiirk kamu yonetiminin dijital dontigiimiiniin ve hizmet
sunma kapasitesinin gelistirilmesine yonelik politika 6nerilerine yer verilmektedir.

Konuyla ilgili literatiir incelendiginde bilgi yonetimi, teknoloji kullanimi, dijitallesme
gibi farkli isimlendirmeler {izerinden kamu yonetiminin yapisal ve islevsel
boyutlarinin ¢aligma konusu yapildigi goriilmektedir. Bu durum sosyal hizmet ve
sosyal politika konular1 igin de benzerlik gostermektedir (Fidan, 2020; Gencer ve
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Aktan, 2021; Bascillar vd., 2022; Henman, 2022; Mergel vd., 2023; Neuman vd.,
2024). Bunun yaninda baslica 6znesi ve etkilesim kaynagi insan olan sosyal
hizmetlerin, 6zellikle dikkat etmesi gereken hususlardan biri de etiktir. Siire¢ ve
uygulamaya yonelik etik zorluklari irdeleyen cesitli calismalar, konuyla ilgili
analizlere yer vermektedir (Reamer, 2013; Oravec, 2019; Reamer, 2023). Tiirkiye’de
sosyal hizmetlere iligkin anlayist ve bunun doniisiimiinii, politikalar ve kurumsallagma
stireci lizerinden inceleme konusu yapan ¢alismalar bulunmakla birlikte (Sahin Taskin
ve Ozel, 2011: Regber, 2019), dogrudan dijital tabanli yenilik¢i yaklagimlari ve yapay
zeka uygulamalarini igeren ¢aligmalarin sayisi sinirhidir.

2. YONTEM

Bu calisma, sosyal hizmet yonetimi ve politikalarinda yapay zeka teknolojisinin
kullanimini, bu teknolojinin Tiirkiye’de sosyal politikalarin gelistirilmesine yonelik
potansiyel katkisini ve uygulama zorluklarini ele almaktadir. Nitel arastirma yontemi
kapsaminda tasarlanan calismada, veriler buna uygun olarak analiz edilmis ve
yorumlanmistir. Ornek olaylarin ve baglamlarin dilini kullanan nitel arastirmada,
toplumsal yasama bircok bakis acisindan bakilmaktadir. Bunu yaparken
degiskenlerden ziyade motifler, temalar, ayrimlar ve fikirler incelenmektedir
(Neuman 2016: 232-233). Calisma, sosyal bilimlerde arastirmacinin bireysel
vakalardan ziyade aymi birim i¢inde var olan ve g¢esitlenen degisken
konfigiirasyonlarin1 sectigi kabuliine (Porta ve Keating, 2015: 332) uygun bir
yaklagimi benimsemektedir. Bundan dolayr nitel arastirma ydnteminin inceleme
konular1 gergevesinde, sosyal hizmetlerde dijital teknoloji ve yapay zeka kullanimi
sorgulayici ve genis bir baglamda ele alinmaya ¢alisilmistir.

Calismada incelenen konu ve aragtirma problemi, ilgili arastirma yOntemi
kapsaminda, dokiiman incelemesi yoluyla irdelenmistir. Aragtirma konusuyla ilgili
veriler, incelenen dokiimanlar araciliiyla toplanarak, icerik analizi y&ntemi
cercevesinde analiz edilmistir. Bu baglamda, basili ve elektronik yaymlar yaninda,
politika belgeleri ve gesitli uluslararast kuruluslarin raporlar1 kullanilarak ulusal ve
uluslararast literatiirden faydalanilmistir. Tiirkiye’de, sosyal hizmet ve sosyal politika
alaninda dogrudan yapay zeka algoritmalarinin ve uygulamalarinin kullanima iligkin
akademik caligmalarin yok denecek kadar az olmasi arastirmaya iliskin simirhiligi
olusturmaktadir.

3. BULGULAR VE TARTISMA

Calismanin bu boliimiinde, Endiistri 4.0 Devrimi kapsaminda, yapay =zeka
teknolojisinin kamu yonetiminde ve sosyal hizmet yonetiminde ve politikalarinda
ortaya koydugu yenilik¢i yaklagimlar ve uygulamaya iliskin sirliliklar
tartisilmaktadir. Kamu yonetiminde, orgiitlenme diizeyi ve hizmet sunumuna iliskin
gelenceksel yaklagimlar dijital devlet vizyonu kapsaminda doniisiime ugramaktadir.
S6z konusu doniisiim planlama anlayisi, karar verme davranisi, problem ¢dzme,
orgiitsel 6grenme gibi basliklarda kamuda iyilestirme saglanmasina yonelik hedefleri
icermektedir. Yapay zeka, bu hedeflerin gerceklestirilmesinde yol gosterici ve tesvik
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edici bir potansiyele sahiptir. Bununla birlikte Tiirk kamu yonetiminde dijitallesme
vizyonuna iligkin sinirhiliklarin devam etmesi yaninda, yapay zeka teknolojisi gorece
yakin bir zamandir uygulanma imkéan1 bulmaktadir. Kamu y&netiminin diger hizmet
alanlariyla karsilastirildiginda, sosyal hizmetlerde teknoloji destekli uygulamalarin
kapsayiciligini ve toplumla olan etkilesimini artirmak igin yapay zekay1 merkeze alan
yenilik¢i yaklagimlar yayginlastirilmalidir.

3.1. Yapay Zeka Teknolojisi: insan Zekasinin Simulasyonu

Dordiincii Sanayi Devrimi veya Endiistri 4.0 olarak da ifade edilen akilli iretim siireci,
yapay zekanin temel alindigi bir aga sahiptir. Yapay zeka; mantik programlama,
makine 6grenimi, dogal dil isleme, uzman sistemler ve ¢ok daha fazlasii igeren
bir¢ok arastirma ¢abasini dzetlemenin yollar1 olarak tanimlanmaya g¢aligilmaktadir
(Oravec, 2019: 22). Kavrama iliskin ¢esitlilik gosteren tanimlar yapilmakla birlikte,
yapay zeka terimi 1955 yilinda Stanford Universitesi profesorii John McCarthy
tarafindan icat edilmistir (Reamer, 2023: 53). McCarthy, “Yapay zeka nedir?”
sorusuna cevap aradigi caligmasinda akilli makineler, 6zellikle de akilli bilgisayar
programlar1 yapma bilimi ve miihendisligi olarak tanimladig1 yapay zekanin, insan
zekasini anlamak i¢in bilgisayarlarin kullanilmasina benzer gorevle iligkili oldugunu
ancak kendisinin biyolojik olarak goézlemlenebilir yontemlerle smirlanmasinin
gerekmedigini ifade etmistir (McCarthy, 2004).

Yapay zeka, karar verme ve grenme gibi insan zekasi gerektiren gorevleri yerine
getirerek insan gibi diisinen veya mantik cergevesinde segeneklerin tiimiinii
degerlendirerek rasyonel olarak hareket eden makineler veya bilgisayar sistemleri
olarak agiklanabilir (Neumann vd., 2024: 116). Bu cercevede yapay zekayr hem
biyolojik hem de yapay akilli temsilcilerin genel bir ¢alismasiyla yonlendirilen akilli
davranigin otomasyonu olarak tanimlamak miimkiindiir (De Spiegeleire vd., 2017: 27-
28). Yapay zeka, aracilar gelistirerek onlara hedefler vermekle ilgilidir (Jeffares,
2021: 34). S6z konusu hedefler, dijitallesmenin yeniligi tesvik ettigi akilli Giretim
cagmi inga etmeyi amaglamaktadir. Bunun yaninda amaca yonelik uygulamalar,
makine-insan etkilesimi gergevesinde ele alinmaktadir.

Yapay zekanin temelinde mevcut olan veri bollugu onlar1 giiglii araglar haline
getirmesi yaninda, analiz edilen bilyliik miktardaki veriler bireylere, sektorlere ve
toplumun ¢esitli unsurlarina iligkin bilgi saglamaktadir (Dey, 2023: 2). Biiyiik veri
olarak da bilinen bilgi varliklart akilli algoritmalara dayali, isletmeleri ve toplumlart
etkileyen metodolojilerin hesaplanmasi, incelenmesi ve tasarlanmasinda 6nemli
ilerlemeler gergeklestiren yapay zeka uygulamalarini 6n plana ¢ikarmaktadir (Sestino
ve De Mauro, 2022: 16). Yapay zeka, makinelerin performansini iyilestirmek ve yeni
veri kiimelerini isleyebilmek i¢in insan varligma ihtiya¢ duymamasi1 bakimindan
kendi kendini iyilestirme, ongorii yapabilme ve gelecek eylemleri hakkinda karar
verebilmesinden dolay1 6zerk olma gibi benzersiz 6zelliklere sahiptir. Bu {i¢ ilke,
yapay zekdnin diger teknolojiler karsisindaki ayirt edici Ozelliklerini ortaya
koymaktadir (STM ThinkTech, 2017). Bu baglamda akil yiiriitme becerisi, 6grenme,
planlama, problem ¢6zme ve karar verme gibi insana 6zgii davranislar1 gergeklestirme
kapasitesi makineler araciligiyla gelistirilmektedir.
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Giiniimiizde Apple, Amazon, Baidu, Google, Facebook, IBM, Microsoft gibi 6zel
sektoriin 6nde gelen kuruluslar1 yapay zeka arastirmalarini is modellerinin merkezine
yerlestirmektedir (De Spiegeleire vd., 2017: 36). Bircok sektorde uzun zamandir
devam eden robotlarin yiikselisi siireci, hizmet sektoriinde de kullanilmaya
baslanmistir. Yapay zeka ve makine 6grenimi teknolojisi, hizmet saglayicilarin daha
fazla iiretken, etkin ve verimli sekilde hizmetlerini sunmalarina imkan tanimaktadir
(Belanche vd., 2020: 204). Yukarida bahsedilen yapay zekanin benzersiz 6zellikleri
de goz Oniinde bulunduruldugunda, konuyla ilgili literatiir yapay zek&nin inovasyon
dinamiklerine 6zellikleri se¢im siireglerini hizlandirarak katki sundugunu ortaya
koymaktadir (Holm vd., 2023: 1142). Yapay zekanin 6ne ¢ikan bu 6zelligi, karar
vericilere sorunlar karsisinda getirilen ¢éziim Onerileri veya etkinligi ve verimliligi
artiracak yenilikgi tercihlerin belirlenmesinde yardime1 olmaktadir.

Yapay zeka teknolojisi, son zamanlarda kamu hizmetleri ve kamu yonetimiyle de
giderek daha fazla iliskilendirilmeye baslamistir (Jeffares, 2021: 5). Ozellikle
kurumlarin i¢ verimliliginin artirilmasi, veriye dayali karar verme ve kamu
hizmetlerinin iyilestirilmesi gibi hedefler yapay zeka tekniklerinin kamu yonetiminde
potansiyel kullanim alanlar1 olarak one ¢ikmaktadir (Cruz vd., 2024: 13). Diger
taraftan yeni teknolojileri 6ziimseyecek teknik personel eksikligi, olasi hatali kullanim
riski, seffaflig1 garanti etme ihtiyaci, ne zaman kullanilacagi gibi ahlaki ikilemler ve
etik hususlar ise yapay zekénin kamu kuruluglarinda benimsenmesine yonelik
zorluklari ortaya koymaktadir (Neumann vd., 2024: 116). Buna karsin yapay zeka
teknolojisi rasyonel politikalarin olusturulmasi, kapsayict ve etkin hizmet sunumu,
orgiitsel yeterliliginin gelisimi gibi parametreler tizerinden yonetsel etkinligin
gergeklestirilmesine katki sunmaktadir.

3.2. Sosyal Hizmetler ve Yapay Zeka Teknolojisi

Giliniimiizde teknolojinin cografi sinirlart asan etkisinden dolay1 sosyal hizmetlerin
yonetiminde ve politikalarin gelistirilmesinde yeni firsatlar ortaya ¢ikmakta, giderek
artan etnik gesitlilige sahip bir toplumun savunmasizhigi anlagilmaya ve daha esitlikgi
bir toplum olusturulmaya g¢alisilmaktadir (Lopez-Pelaez vd., 2023: 13). Teknoloji,
sosyal hizmetlerin daha etkili bir sekilde sunumunda kamu yodnetiminin ve kamu
politikasinin ihtiya¢ duydugu bilgiyi temin etmektedir. Bunun sonucunda sosyal
politikalarin olusturulmasi siirecinde kamu yo6netiminin rolii daha belirgin hale
gelmektedir.

3.2.1. Sosyal Hizmetler Uzerinde Bilgi Yonetiminin Giderek Artan Etkisi

Sosyal hizmet uzmanlarmin hizmet verdikleri topluluklarin ihtiyaglarini daha iyi
anlamasini ve etkili miidahaleler gelistirmesi saglayan unsurlardan biri de teorik,
ampirik ve pratik bilgiye erisimdir (Dey, 2023: 2). “Yeni bilgi ve iletisim
teknolojilerinin sosyal hizmetlerde kullanilmasi” olarak tanimlanabilecek dijital
sosyal hizmet, kamu yonetiminin dijitallestigi ve kullanicilarla etkilesimlerin
¢ogunlukla elektronik ortamda yiiriitiildiigli bir baglamda giderek uzmanlik alani
haline gelmektedir (Bascillar vd.; 2022: 550; Lopez-Pelaez vd., 2023: 14). Bu
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cercevede, bilgi ve iletisim teknolojileri sosyal hizmetin islevselligini gelistirme
potansiyeli tasiyan giiglii araglardan biridir.

Son 50 yilda dijital teknolojilerin etkilerini yakindan gérmek miimkiin olmakla
birlikte, bu durum sosyal politika arastirmalar1 i¢in biiyiik 6l¢lide gecerli degildir.
Sosyal politika aragtirmalarindaki bu eksiklik, teknolojinin idari eylemlerin veya
kamu ydnetiminin bir pargas: olarak goriilmesi ve politikanin 6ziinden ayr1 kabul
edilmesinden kaynaklanmaktadir (Henman, 2022: 536). Bununla birlikte baslangicta
kamu yo6netiminde kullanilan yol ve yontemlerin modernlesmesi olarak metodolojik
acidan islev gosteren teknoloji, gliniimiizde kamunun yapisal yoniiniin doniisiimiinii
saglayacak bir boyuttadir (Karkin, 2013: 687). Dolayisiyla teknolojinin
uygulanmasinin, kamu yonetimlerinin i¢inde yer aldigir daha genis organizasyonel
baglamla uyumlu olarak degerlendirilmesi gerekmektedir (Mergel vd., 2023: 4).

Teknolojinin sosyal hizmet politikalarina ve uygulamalarina entegre edilmesinde geri
kalinmig olmakla birlikte, 1980°1i yillara uzanan tarihsel bir ge¢misin oldugunu
soylemek miimkiindiir (Molala ve Mbaya, 2023: 614). Bununla birlikte bilgi
yonetiminin radikal bir donlisim gecirdigi giliniimiizde, ozellikle COVID-19
pandemisi deneyimi sosyal hizmet uygulamalarmin gelistirilmesine bakimindan
belirleyici unsurlardan biri olmustur. COVID-19 salgini, sosyal hizmet
orgiitlenmesinin miidahale kapasitesinin gelistirilmesine yol agmis, sosyal hizmetin
etkilesimde bulundugu kisilerin, gruplarin ve topluluklarin desteklenmesi igin
stratejilerin olusturulmasini saglamistir (Almaguer-Kalixto ve Marcuello-Servos,
2023: 86). Bu baglamda pandemi, baslica 6znesinin insan oldugu ve o6zellikle
baslangig siirecinde basarili bir sekilde yonetilmesinde oldukg¢a zorlanilan krizi ortaya
¢ikarmigtir. Sosyal hizmet, kamu yonetimlerinin kamu politikalar1 araciligiyla bu
krize cevap verme kapasitelerinin sinandig1 dncelikli alanlardan biri haline gelmistir.

21. ylizyilda sosyal hizmetler, hizmetlerin danisanlara sunulmasina yonelik ¢ok sayida
aract kapsayan alan genis bir yelpazede, dijital ve elektronik secenekler icermektedir
(Reamer, 2013: 163). Gliniimiizde dijital sosyal hizmet; ¢evrimici aragtirma, hasta
tedavisi, sosyal hizmet uzmanlarinin egitimi ve sosyal hizmet programlarinin tasarima,
uygulanmasi ve izlenmesi gibi farkli basliklar iizerinden gesitlilik gdstermektedir
(Lopez-Pelaez vd., 2023: 14). Dijital teknoloji, verilerin toplanmasimnin ve
islenmesinin miimkiin ve erisilebilir hale geldigi analiz, tahmin, karar verme ve izleme
faaliyetleri bakimindan benzersiz bir kolaylik ortaya ¢ikarmaktadir (Ebers ve Tupay,
2023: 11). Yapay zeka teknolojisi ise bilgi ydnetiminin sosyal hizmet yonetiminde ve
uygulamalarinda sozii edilen dontistiiriicii giictinii giderek daha fazla pekistirmektedir.

3.2.2. Yapay Zeka Teknolojisinin Sosyal Hizmetlerin Organize Edilmesine ve
Politikalarin Gelistirilmesine Katkist

Sosyal hizmetin bir alan olarak kayda deger giicii, biiyiik 6l¢iide miidahale modelleri
ve yontemlerindeki ilerlemelerin sonucu olmakla birlikte, bugiin i¢in yenilik olarak
goriilen bir uygulama yarmnin standardi héline gelebilmektedir (Reamer, 2013: 171).
Oyle ki 21. yiizyilin ii¢iincii on yilinin basi, kiiresellesme sonras1 yeni bir asama olarak
degerlendirmektedir. Ozellikle pandemi siirecinde, tiim alanlarda krizle miicadelede
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yapay zekd uygulamalarmin gelistirilmesinin tesvik edilmesi, bilgi ve iletigim
teknolojilerinin iletisim aract olarak kullanimimi artirmistir (Diez, 2023: 369). Bu
gergevede, geride kalan birka¢ yilin en 6nemli konularindan biri olan COVID-19
salgii, kamu ydnetiminin hizmet sunumuna iligkin politikalar1 yaninda miidahale
yontemlerini de giincellemesini ve gelistirmesini gerekli kilmistir. Bu siiregte yapay
zeka teknolojisi, 6zellikle toplumsal ve ekonomik kosullarda ortaya ¢ikan degisimin
sonucu olarak sosyal hizmet yonetiminde ve uygulamalarinda gesitli yenilikleri tesvik
etmektedir.

Bilisim teknolojisi insan zekasi ile makine 6grenimi, dogal dil isleme, goriintii analizi,
muhakeme sistemleri gibi cesitli yapay zeka uygulamalarini birlestirerek iki ayri
birimin yapabilirligini artiran gelistirilmis bir zeka yaratmak {izere tasarlanmistir
(IBM, ty.). Yaklasik bir asir dnce alanin onciileri ¢evrimici sosyal ag, video
danigmanligi, e-posta ve siber terapi gibi giigli araglarin 21. yiizyilda sosyal
hizmetlerde kullanilacagini hayal edemezlerdi (Reamer, 2013: 163). Giiniimiizde
yapay zekanin hizli gelisimi egitim, tip ve bilgi teknolojisini igeren ¢esitli alanlara
nifuz etmis, sosyal hizmetler de yapay zekdyi toplumsal etkiyi olumlu sekilde
artiracak giiclii bir arag olarak benimsemistir (Dey, 2023: 1). Bugiin i¢in sosyal hizmet
uygulamalarinin yapay zekay1 tam olarak benimsemesi devam etmekle birlikte, 6n
veriler kurumsallasma ve hizmet sunumunda kritik bir rol oynayabilecegini
gostermektedir (Molala ve Mbaya, 2023: 615). Bu durum, Yeni Kamu
Isletmeciliginin egilimleriyle etkili ve verimli yonetisime yonelik kriterlerin ve
girdilerden ziyade sonuglari tegvik eden anlayisin sonucu olarak goriilebilir (Uzun vd.,
2022: 430). Ozellikle son yillarda acik yonetim anlayisi, veri odakli yonetim, kanita
dayali karar verme gibi uygulamalar 6ne ¢ikmaktadir. Sozii edilen bu uygulamalar bir
taraftan seffaflik, hesap verebilirlik, katilim gibi ilkeleri giindeme getirirken; diger
taraftan yonetimin iglevselligi, kaynak kullaniminda etkinlik gibi disiincelerin
gelistirilmesine yardimei olmaktadir.

3.2.2.1. Veri Odaklilik ve Tahmine Dayali Analiz

Bilisim teknolojisinde yasanan gelismeler politika olusturma siirecini degistirerek,
kanita dayali kamu politikast anlayisini  veri odakli politika yapimina
doniistiirmektedir. Bunun sonucunda rasyonel kamu politikast kararlariin insan
zihniyle sinirlandirilmadig: bir karar verme yaklasimi giindeme gelmektedir (Uzun
vd., 2022: 430). Bu siiregte yapay zekd, kamu yonetimi aktorlerinin bilginin ve
ekonomik faaliyetlerin artan miktarina, hizina ve karmagikligina uyum saglamasini
kolaylastiracak bir teknoloji olarak 6ne g¢ikmaktadir (Ebers ve Tupay, 2023: 10).
Yapay zekanin sosyal hizmet yonetiminde ve uygulamalarinda gozlemlenebilecek
baslica katkilarindan biri veri analizi alanidir. Yapay zeka, yararlanicilarinin
demografik 6zellikleri, ekonomik kosullar1 ve sosyal destek sistemleri gibi elde edilen
biliyiik miktarda verilerin daha verimli ve dogru bir sekilde analizini saglayarak,
yararlanicilar i¢in daha etkili miidahaleler ve sonuglar ortaya ¢ikarma potansiyeline
sahiptir (Shoaib, 2023). Ornegin; sosyal medya analizi {izerinden yapilacak tarama
sayesinde destegin nerede gerekli olabilecegini gosteren kaliplar bulunabilirken; uydu
goriintlisii analizi araciligiyla evsizlerin durumu go6zlemlenebilmektedir. Benzer
sekilde yapay zeka araciligiyla analiz edilecek kamu kayitlar1 izerinden, normalde

1675



Samed KURBAN

uzun yillar alacak egilimler ve ihtiyag alanlar1 ortaya ¢ikabilmektedir (Burgett, 2024).
Bu baglamda, dogru politikalar uygun kaynak kullanimiyla desteklenerek, sosyal
hizmet uygulamalariin iglevselliginin artabilmektedir.

Tahmine dayali analizde, gegmiste belli bir sonug ortaya ¢ikaran belirli dzellikteki
kombinasyonlardan hareketle, benzer kombinasyonlarin gelecekte de ayni sonuglari
tiretmesinin muhtemel oldugu kabul edilmektedir (Ebers ve Tupay, 2023: 11). Yapay
zeka destekli araglar, verilerdeki manuel olarak tanimlanmasi zor olan modellerin ve
egilimlerin belirlenmesine yardimci olarak, hizmet alicilar1 i¢in daha bilingli kararlar
alinmasina imkan vermektedir (Shoaib, 2023). Buna gore, artan yoksulluk veya
yersizlik riski tasiyan alanlar1 6ngérmek i¢in ekonomik gostergelere bakan Ekonomik
Trend Analizi veya gog egilimlerini analiz ederek niifus hareketlerini tahmin etmeye
yardimcr olan Go¢ Modeli Tahmini iizerinden sadece sorunlara tepki vermeyen
fiitiiristik bir yaklasim &ne gikmaktadir (Burgett, 2024). Ornegin Birlesik Krallik
Maidstone Belediye Meclisi, veri analitigi kullanarak evsizlik risk faktorlerinin
tahmin edilmesine ve sosyal bakim saglamaya yonelik bir yaklasim gelistirmistir. One
View isimli veri ve analiz araci sayesinde yaklasik 2,5 milyon sterlin tasarruf
saglanirken, idari gérevler i¢in harcanan siire de 61 giin azalmistir (Birchall, 2023).
Dolayistyla problemden krize giden dogrusal siireci yoneten ve riskten ziyade krize
odaklanan reaktif bir anlayis tercih edilmemektedir. Bunun yerine, oncelikle riske
odaklanarak muhtemel bir krizin engellenmesi i¢in dongiisel bir yaklasimi igeren
proaktif model benimsenmektedir.

3.2.2.2. Yapay Zekd Simulasyon Platformlari: Sohbet Robotlar

Yapay zeka teknolojisinin sosyal hizmetlerden yararlanan kisilerle etkilesimini artiran
uygulamalardan biri sohbet robotu olarak tanimlanabilecek chatbotlardir. Sosyal
hizmette dijital teknolojinin kullanim araglarindan biri olan chatbot, 6zellikle internet
tizerinden gergek kullanicilarla konusmayi taklit etmek igin tasarlanmig bir bilgisayar
programidir (Chan ve Li, 2023: 121-122). Chatbotlar, insanlarla sozlii, yazili ve gorsel
dili kullanarak konusma ve etkilesime imkan saglayan yapay zeka teknolojileridir
(Molala ve Mbaya, 2023: 616; Chan ve Li, 2023: 121-122). Sohbet robotlari,
bireylerin sorunlarimi ve taleplerini yargilanmadan, giiven i¢inde dile getirebilecekleri
ve tartigabilecekleri bir uygulama olmanin yaninda, bireyleri uygun kaynaklar ve
hizmetlerle bulusturmaya da yardimci olabilmektedir (Shoaib, 2023). Bundan dolay1
chatbotlari, sosyal hizmet arzina yonelik kapasitenin gelistirilmesine katki saglayacak
dijital yeniliklerden biri olarak gérmek miimkiindiir.

Bilisim teknolojisindeki hizli ilerleme ve zihin sagligi {izerine c¢alisanlarin kiiresel
diizeyde istenilen diizeyde olmamas1 karsisinda, mevcut talebin fazla olmasindan
dolay1 chatbotlarin kullaniminin artacagi tahmin edilmektedir (Molala ve Mbaya,
2023: 616). Ornegin Estonya, kamu hizmetleriyle ilgili her tiirlii soruyu tek bir
cihazdaki oturum iizerinden yanitlayabilen ses aracili bir sanal asistan ve yapay zeka
uygulamas1 “Biirokratt” isimli platformu hayata gecirmistir (Aoki, 2024: 265).
Belgika’da Ulusal Istihdam Ofisi’nin (ONEM) COVID-19 krizinin ardindan
gelistirdigi Marc ve Ori, Finlandiya’da Sosyal Sigorta Kurumu (Kela) tarafindan
kurulan Kela-Kelpo ve FPA-Folke, Malezya Calisanlar1 Yardim Sandigi (EBF)
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tarafindan gelistirilen ELY A gibi sohbet robotlari; sigortalilik, istihdam, kariyer, vergi
islemleri ve sosyal yardim gibi pek ¢ok konuda dogal dil islemeye dayanan ve hizmet
alicilarin yanit bekledigi sorular1 yanitlamak tizere islev gérmektedir (ISSA, 2022).
Bu ¢ercevede yapay zeka teknolojisi, kamuda bilgi yonetiminin dijital hizmetlerin
gesitliliginin  ve kapsaminin sinirlarini ne kadar gelistirebilecegini  ortaya
koymaktadir.

3.2.2.3. Hizmet Kalitesinin Artirllmasi ve Sanal Gerg¢ekligin Organizasyonu

Yapay zeka teknolojisinin sosyal hizmetlerde kullaniminin 6nemi, teknolojinin
hizmet alicilarla  toplumsal  diizeyde etkilesim kurma  yeteneginden
kaynaklanmaktadir (Belanche vd., 2020: 206). Yapay zeka, sosyal hizmeti
doniistirme ve alanin hizmet alicilara, kuruluslara ve topluluklara hizmet etme
yetenegini gelistirme potansiyeline sahiptir (Reamer, 2023: 53). Tablo 1’de, yapay
zekd algoritmalarinin  ve uygulamalarinin s6z konusu potansiyel etkisinin
gozlemlenebilecegi uygulamalara yer verilmistir.

Tablo 1: Yapay Zekanin Sosyal Hizmet Yénetiminde ve Uygulamalarinda One Cikan
Etkileri
Hizmet ve Politika Kapsami
Boyutu

Ruh Saglig1 Hizmetleri® Yapay zeka destekli sanal terapi asistanlarinin hizmet
alicilara  sundugu bas edebilme stratejileri,
psikoegitim, stres azaltma miidahaleleri, depresyon ve
kaygi gibi zihinsel saglik sorunlarinin belirlenmesi
icin alicilarin dil kaliplarinin anlagilmasia yardimect
olunmast
Program Yo6netimi Rapor taslagi hazirlanmasi, egitim materyallerinin
olusturulmasi, paydaglarla iletisim kurulmasi gibi
gorevlerin otomatiklestirilmesi sayesinde alicilarla
daha fazla ilgilenilmesine ve hizmet Kalitesinin
artirilmasina daha fazla odaklanilmasi
Politika Analizi Politika  belgelerinin ~ daha  verimli  sekilde
degerlendirilmesi, kritik bilgilerin elde edilmesi ve
asil meselenin Ozetlenmesi sayesinde daha bilingli ve
kanita dayali politika Onerilerinin gelistirilmesi
Program Program basarisinin  ve iyilestirme alanlarinin
Degerlendirilmesi belirlenmesi igin niteliksel ve niceliksel verilerin
analiz edilmesi sayesinde sonuglarin yorumlanmasi ve
veriye dayali kararlar ile 6neriler gelistirilmesi

% Ornegin igsel olarak deneyimlenmesi sebebiyle tespit edilmesi zor olan Major Depresif Bozukluk ve
Yaygin Anksiyete Bozluklugunu tespit etmek igin son teknoloji {iriinii bir Makine Ogrenimi Tahmin
Modelinin kullanilmasini amaglayan bir ¢aligma bulunmaktadir. Calismanin bilinmeyen zihinsel teshisler
icin 6ngoriict gegerlilik olasiligi olan elektronik saglik kayitlarini kullanarak, bu hastaliklari tespit eden ilk
6ngoriicii model oldugu ifade edilmektedir (Molala ve Mbaya, 2023: 615).
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Toplulugun Farkli hedef kitlelerde hedefe yonelik, ilgi ¢ekici ve
Orgiitlenmesi kiiltirel agidan hassas mesajlar olusturularak
iletisimin ve sosyal yardim ¢abalarinin gelistirilmesi,
igbirliginin ve kaynak yOnetiminin
otomatiklestirilerek toplulugun &rgiitlenme ¢abasinin
gelistirilmesi

Uluslararasi Sosyal | Dil engellerinin ve kiiltiirel farkliliklarin asilmasi,
Hizmet gercek zamanli gevirilerin saglanmast ve kiiltiirel
acidan  hassas  mesajlarin  iretilmesi, farkh
baglamlarda sosyal hizmet uzmanlar1 arasinda bilgi
aligverisinin ve igbirliginin kolaylastirilmasi

Kaynak: (Dey, 2023: 6-7).

Tablo 1’e bakildiginda, daha ¢ok kullanici odakli yaklagimin ve hizmet sunumunun
one ¢iktigr goriilmektedir. Bununla birlikte veri odakli bir yaklasim cergevesinde,
hizmet sunumu yaninda sosyal hizmetin orgiitlenmesini ve hizmet saglayicilarin
mesleki yeterliligin gelisimini olumlu sekilde etkileyecek bilgi yonetimi hedefi dikkat
cekmektedir. Ornegin, sosyal hizmet dgrencileri; gozlem yapma, aktif dinleme ve
goriigme gergeklestirme gibi beceriler kazanabilecekleri sanal gergeklik uygulamalari
tizerinden ev ziyareti yapabilmektedir. Bunun sonucunda cesitli dijital beceriler
kazanmig sosyal hizmet uzmani olarak planlama anlayisinin gelisimine katki
sunmalar1 miimkiin olmaktadir (Bascillar vd., 2022: 552). Hindistan’da zatiirre teshisi
icin gelistirilen ve Ingiltere’de sosyal bakim hizmetinde kullanilmak iizere uyarlanan
Feebris uygulamasi, yapay zeka ve makine 6grenimi algoritmalarini kullanarak saglik
durumundaki bozulmalarin erken tespitine yardimci olmaktadir. Uygulama, evde
bakim innovasyonunda énemli bir bagar1 hikayesi olarak goriilmektedir (Aspire UK,
2024).

3.2.3. Yapay Zekédnin Kamuda Kullanimina Iliskin Simirhiliklar ve Etik Meselesi

Yapay zeka, kamu yonetiminde insan ve makine arasindaki etkilesim ¢ergevesinde bir
donisim  gergeklestirmeye ¢alismaktadir. Bununla birlikte yapay zekanin
gelistirilmesine ve etkin kullanimina rehberlik edecek politikalar, diizenlemeler ve
etik hususlara ihtiyag vardir. Zira yapay zeka algoritmalarinin karar verme siireci
seffaflig1, hesap verebilirligi ve etik hususlar saglayacak sekilde anlagiimalidir (Cruz
vd., 2024: 24). Bu durum, kamunun insan merkezli etkilesimin etkinligini gelistirecek
sekilde orgiitlenmesi hedefi ile kamu hizmetlerinin daha iglevsel sekilde sunulmasi
hedefi arasindaki uyumun saglanmasi igin gereklidir.

Yapay zeka hukuki altyapi, kurumsal kapasite ve kamu yararina iliskin degerler gibi
unsurlarla uyumlu ve bu unsurlar gelistirecek sekilde bilgi yonetiminin bir pargasi
olmalidir. Aksi durumda teknolojinin politikanin 6ziinden ayr1 olarak goriilmesi ve
sadece kullanilan yontemlerin degismesi seklinde siirlandirilmasi sorunu devam
edecektir. Ornegin yapay zekanimn sundugu en biiyiik zorluk, teknolojilerin kullanim1
ve erisimle baglantili esitsizliktir. Bundan dolay1 oOncelikle teknolojik yeniligi
ongdrme ve yonetme ihtiyaci duyulmaktadir (Diez, 2023: 376). Zira kamu hizmeti
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yeniligi ekosistem ile biitiinlesik oldugundan, hedeflerine ulagmak icin vatandaslar,
sivil toplum, kamu ortaklari, 6zel ortaklar, kullanicilar ve kamu hizmetlerini sunan
gorevliler gibi cok sayida paydasi iceren aktorler ag1 one gikmaktadir (Chen vd., 2019:
1676). COVID-19 pandemisi, kamu yonetimlerinin teknoloji yogun ve proaktif
sekilde organize olmasi ve kamu hizmet arzinin siirekliligini devam ettirmesi
ihtiyacin1 gdstermis ve sozi edilen agin dnemini ortaya koymustur.

Sosyal hizmetlere yapay zekanin dahil edilmesi sadece kodlama ve algoritmalarla
ilgili bir durum degildir. Bundan 6te her veri noktasinin sonunda saygiy1 ve onuru hak
eden bir insan oldugunun bilinmesi ile ilgilidir (Burgett, 2024). Yapay zeka oncelikle
makine Ogrenimine, bilgisayar goriigsiine ve dogal dil islemeye dayanir. Makine
O0grenimi yazilimi zihinsel saglik durumlarini teshis ve sonuglari tahmin etmede
dogrulugu artirmayi, bilgisayar goriisii yiiz ifadesi, jestler, gozler ve insan durusu gibi
s6zel olmayan ipuglarinin ve goriintiilerin analizini, dogal dil isleme ise sohbet robotu
programlari araciligiyla konusma tanima ve metin analizini icermektedir (Reamer,
2023: 54). Yapay zeka, bu ¢esitli veri akiglarini entegre ederek nereye ve nasil daha
etkili sekilde yardim yapilabilecegi sorununa yardimci olmaktadir. Dolayisiyla, dijital
doniisiim siirecinde mesele verilerin kendisinden ziyade ardindaki hikayeler ve
yasamlarla ilgilidir (Burgett, 2024).

Sezgi, icgiidiisel duygu, sagduyu, duyguyu anlama ve insani baglantilarin tamami
sosyal hizmetler i¢in temel niteliklerdir. Yapay zekdnin insanlardan daha iyi
yapabilecegi gorevler cogunlukla islevsel siirecleri icermekle birlikte, sz konusu
beceriler yapay zeka tarafindan oldugu gibi kopyalanamamaktadir (O’Leary ve Tsui,
2023: 1353-1354). Bu ger¢evede yapay zekanin; gizlilik ve veri koruma (verilerin
anonimlestirilmesi ve yalnizca amacina uygun kullanimi), riza ve seffaflik (verilerin
nasil kullanilabileceginin farkinda olmak ve vazgegebilme segenegi), 6nyargi ve
adillik (mevcut 6nyargilarin siirdiiriilmemesi veya yenilerinin yaratilmamasi) ve insan
gbzetimi (insan muhakemesi yerine gegcmeden empati yapilmasi) gibi etik ilkelere
riayet etmesi oldukca dnemlidir (Burgett, 2024). Yapay zeka, makine-insan etkilesimi
cergevesinde, sosyal hizmetleri daha etkin bir kamu yonetiminin ve daha rasyonel ve
islevsel kamu politikalarinin pargasi haline getirmeye yardimer bir aragtir. Ancak her
seyden once verilerin salt hesaplanabilir degerler, kullanicilarin ise makine olmadig1
ger¢egi goz oniinde bulundurulmalidir.

Gozetmesi gereken etik degerler ve ilkeler olmakla birlikte, sosyal hizmetler giivenilir
yapay zekanin sartlarinin gelistirilmesini tegvik edecek potansiyele sahiptir. Buna
gore, niifusun belirli kesimleriyle c¢aligma deneyimi pozitif hukukun farkli
uygulamalart karsisinda miidahale deneyimi ve yapay zekd sistemlerinin
gelistirilmesinde ve tasarim ekiplerinin yapilandirilmasinda uzmanlik bilgisi sunar
(Diez, 2023: 376-377). Bunun sebebi sosyal hizmet diisiincesinin, teknolojik
¢oztimlerin farkli insan topluluklarinda nasil isledigini ve etkinlestirildigini
ongdrmenin dnemini vurgulamasidir (Patton, 2020: 86). Bunun yaninda sosyal hizmet
uzmanlarinin yapay zeka protokollerine ve yontemlere asina olmalari, yapay zekanin
uygun ve etik kullamimina iligkin egitim tasarlanmasi, sosyal hizmet egitim
programlarinin miifredatlarina yapay zekanin dahil edilmesi ve ilgili aktorlerin
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simirlamalar ve etik standartlara uyuma iliskin kanitlara odaklanmasi gibi hususlar
yapay zeka ve sosyal hizmet arasindaki etkilesimi gelistirebilecektir (Reamer, 2023:
66). Belirtilen hususlar, sosyal hizmet saglayicilar1 ve kullanicilart arasinda dijital bir
zemin {lizerinde toplumsal biitiinligiin saglanmas: bakimindan 6nemlidir.

3.3. Tiirk Kamu Yoénetiminde Dijital Doniisiim ve Sosyal Hizmete Yansimalar:

Tiirk kamu yonetiminde gerek kamu hizmeti sunumunda gerekse oOrgiitlenme ve
isleyis diizeyinde teknoloji odakli bilgi yonetiminin kullanilmasina iliskin
girisimlerde bulunulmaktadir. Bu ¢er¢evede bilgi toplumuna iliskin politikalar,
1990’1 yillarin sonundan itibaren uygulanmaya baglasa da 6zellikle 2018 yilinda
Cumhurbaskanlig1r Hiikiimet Sistemi’ne gegis, dijital doniigiim acisindan Snemli bir
doniim noktasidir. Bunun sebebi ayni yil kurulan Dijital Doniisiim Ofisi liderliginde
hayata gegirilen Dijital Tiirkiye Vizyonu ve Milli Teknoloji Hamlesidir (Dijital
Doniisiim Ofisi ve Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2021: 13). S6z konusu girisimler
ulusal kalkinma hedeflerine, toplum ve devlet ile ilgili paydaslar arasinda yeniden
sekillenen etkilesime uygun koordinasyonun 6ne ¢iktigi biitiinciil bir baglama isaret
etmektedir.

3.3.1. Politikalar ve Aktorler Arasindaki Iliski Baglaminda Organize Olma Sorunu

Tiirkiye’de yenilik¢i uygulamalar ve veriden deger iretmeye dayali ekonomik
diizenin olusturulmasi, Dijital Tiirkiye Vizyonu ile Milli Teknoloji Hamlesinin ortak
hedefi olarak belirlenmistir. Bu hedeflere ulagilmasini saglamak icin yapay zekanin
sosyoekonomik yasamin her alaninda uygulanmasinin ve yapay zeka teknolojilerinin
gelistirilmesinin gerekli oldugu ifade edilmektedir (Dijital Doniisiim Ofisi ve Sanayi
ve Teknoloji Bakanligi, 2021: 13). Dijital doniisim vizyonunun uygulama
alanlarindan biri de sosyal hizmetlerdir. Sosyal hizmetlerin dijitallesmenin neresinde
oldugu konusu gorelilik igermekle birlikte, Tiirkiye’de teknolojinin toplum yasamina
olan etkisinin koklii bir gegmisi oldugunu séylemek zordur. Bu baglamda; e-sosyal
hizmet, tele terapi, dijital miiracaatg1, dijital ebeveynlik gibi kimi {ilkelerde 6ne gikan
uygulamalar geriden takip edilmektedir (Gencer ve Aktan, 2021: 1162).

Tirk kamu yonetiminde teknoloji kullanimina iligkin politikalar ve zorluklar, bu
duruma yol agan daha genel diizeydeki gerekgelerin anlasilmasini igermektedir.
Sosyal hizmetler 6zelinde konuya bakildigina ise daha etkili bir hizmet sunumu ve
islevsel bir orgiitlenme hedefinin erken dénemlerde benimsenmemesi bu durumun
nedenlerinden biridir. Zira 1980’li yillarda sosyal hizmetlerin kamusal sunumu
konusunda yetersiz bir kurumsallasma baslamis ve sosyal yardimin hak olarak
goriildiigii bir anlayis gelisememistir (Sahin Tasgm ve Ozel, 2011: 178). Devletin
sosyal hizmeti vatandaglarina evrensel ilkeler veya degerler dogrultusunda sunmasi
gerekliligi karsisinda sivil toplum kuruluslari, goniilli kuruluslar, vakiflar, hemseri
dernekleri gibi aktorler araciligiyla yiiritmeye calismast celigkili bir durum
yaratmistir (Regber, 2019: 732).

Sosyal hizmetlere yonelik daha etkin ve kapsayici hizmet sunumu ve bilgi yonetimi
hedeflerinin erken donemlerde kabuliinii giiglestiren nedenlerden biri de ilgili

kuruluslar arasinda is birliginin ve kamu ydnetimi diizeninin uzun siire

1680



SOSYAL HIZMETIN ORGUTLENMESINDE VE POLITIKALARIN GELISTIRILMESINDE
YAPAY ZEKA KATKISI VE TURKIYE UZERINE BIR DEGERLENDIRME

saglanamamasidir (Cumhurbaskanligi Iletisim Baskanligi, 2023: 29). Bu durum
sosyal hizmetlere 6zgii olmayip, Tiirkiye’de, 2018 yilina kadar kamu ydnetiminin
dijital doniisiim ¢ergevesinde orgiitlenmesinde devam eden ¢ok aktorlii ve kaynak
yonetimi bakimindan pargali goriiniim sorununun (Uysal vd., 2023: 226)
yansimalarindan biridir. Hizmet ve ¢ikt1 odakli nitelik hedeflerinin sahis veya kurum
merkezli sekilde kisa vadeli planlama anlayigina konu olmasi, politikalarin uzun
vadeli uygulanmasimi saglayacak liderligin ve koordinasyonun olusmasini
gliclestirmistir.

Tirk kamu yonetiminde sosyal politikalar ve hizmetler; Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanligi, Icisleri Bakanligi (valilikler, yerel yonetimler), Calisma ve Sosyal
Giivenlik Bakanligi, Milli Egitim Bakanligi, Maliye Bakanligi, Saglik Bakanligi,
Tiirkiye Istatistik Kurumu, Tiirkiye Is Kurumu, Toplu Konut Idaresi, Vakiflar Genel
Midiirliigli, Sivil Toplum Kuruluslari, 6zel sektér ve goniilliler gibi aktorler
tarafindan icra edilmektedir (Cumhurbaskanlig: letisim Bagkanligi, 2023: 30). 2011
yilinda Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi’nin kurulmasiyla hizmetlerin tek g¢ati
altinda toplanmasi hedefinde kismen basar1 saglanmakla birlikte, tagrada ve yerelde
¢ok parcali orgiitlenmeler tarafindan sosyal refah hizmetleri sunulmaktadir (Giizel,
2020: 790-791). Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlhigi, sosyal politikalarin ve
hizmetlerin yiiriitiilmesinde baslica sorumlu ve yetkili birimdir. Bakanligin kurulus
kanununda sosyal hizmetlerin hedef gruplari olarak sayilan kisiler uygulamada tek tek
ele alinarak sorunlar ¢oziilmeye ¢alisilmaktadir. Sorun odakli olmaktan ziyade hedef
odakli orgiitlenme yaklagimi igeren bu durum, sorunlarin ¢6ziimiine homojen bir
perspektiften uzak sekilde yaklagilmasina neden olmaktadir (Regber, 2019: 730-731).
Cok aktorlii bir yapinin neden oldugu farkli yasal diizenlemeler ve uygulamalar ise
hizmetlerin dagmikligi, hizmet sunumunda objektif olmayan kriterler, miikerrer
hizmet ve kaynaklarin etkin kullanilamayisi gibi sorunlara neden olabilmektedir
(Sahin Tasgin ve Ozel, 2011: 181). Bu gergevede kamusal sorumluluklarin aktérler
arasinda programli bir sekilde paylasabilmesi i¢in iyi organize olan ve kaynaklar
etkin sekilde kullanabilecek orgiitlenmeye ihtiyag vardir (Fidan, 2020: 1986). Bu
durum sosyal hizmet, sosyal yardim, sosyal politika gibi konularin ilgili aktorler ve
bu aktorlerin tercihleriyle sinirlandirilmamasi igin gereklidir. Aksi durumda
politikalar ve aktorler arasindaki etkilesim zayif kalarak sosyal hizmet arzina,
kurumsallasmaya ve mesleki yeterliligin  gelisimine olumsuz  sekilde
yansiyabilecektir.

3.3.2. Sosyal Hizmet Yoénetiminde ve Uygulamalarinda Yapay Zekd Teknolojisi
Kullamimina [liskin Politika Onerileri

Tirk kamu yonetiminde, gelecek yiizyili sekillendirecek makro diizeydeki sosyal
politika hedeflerinden birinin artan ¢evrimic¢i hizmetler icin teknolojik altyapi
sisteminin gii¢lendirilmesi ihtiyaci oldugu ifade edilmektedir. Bu hedef, COVID-19
pandemisi deneyiminin gelecekte e-sosyal politika/hizmet ve e-saglik uygulamalarina
olan ihtiyaci artiracag diisiincesinden kaynaklanmaktadir (Cumhurbaskanligi fletisim
Bagkanligi, 2023: 140-141). Dijital doniisim siirecinde, farkli teknolojilerin
kullanilmas1 iizerinden ifade edilen ve iiretkenligin ve verimliligin daha islevsel
olmasini saglayan veri analitigi 6n plana ¢ikmaktadir. Yapay zeka veri analizi
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araciligiyla, sosyal hizmet yonetiminde ve uygulamalarinda ge¢mis deneyimlerden
yararlanarak, kurumlar ve politikalar ile bunlar arasindaki iliskinin gelistirilmesinde
gelecek vizyonunun olusturulmasina katki sunmaktadir. Bu baglamda Tiirkiye’de,
sosyal hizmetlerin kapasitesinin ve yOnetiminin yapay zekd teknolojisinin
potansiyelinden optimum sekilde faydalanmasi beklenmektedir.

Birlesmis Milletler Kalkinma Programi (UNDP, 2024: 4), Tirkiye’de dijital dontigiim
icin gereken paradigma degisiminin yapay zekd ve analiti§in sorumlu sekilde
kullanilmasin1 saglayacak agik ve saglam biiyiik veri yonetisimine bagli oldugunu
ifade etmistir. S6z konusu kosullarin temin edilmesi bakimmdan, mevcut kapasitenin
giiclendirilmesine yonelik politika 6nerileri getiren Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma
Teskilati’nin (OECD) tespitleri son derece dnemlidir. Tiirkiye’de ylizden fazla kamu
kurum ve kurulusu ile anket ¢aligmasi gerceklestiren OECD (2023: 120), kurumlarin
farkli dijital teknolojiler arasinda olgun bir yaklagimin gelistirilmesine iligkin
tartigmalari, kendi ihtiyaclartyla ilgili olmaktan ziyade ulusal teknoloji anlatisinin
pargasi olarak gérme egiliminde olduklarini belirlemistir. OECD’nin yapmis oldugu
durum tespiti, kurumlarin kamuda dijital doniigiim ekosisteminin gergeklestirilmesine
yonelik belirlenen vizyonu benimsemesi ve igsellestirilmesi ihtiyacini ortaya
koymaktadir. Bu ihtiyaca cevap verilmemesi durumunda, sosyal politikalarin
uygulanmasinda sorun odakli veya hedef odakli olmak arasindaki mevcut gerilimin
olumsuz sonuglarinin devam etmesini beklemek miimkiindiir.

Tiirkiye’de verilerin ilgili paydaslarin erisimine a¢ik olmamasi ve farkli veri kiimeleri
arasinda ¢ogu zaman devam eden uyumsuzluk, saglam bir veri yOnetisimi
gergevesinin olusturulmasimi gerekli kilmaktadir (UNDP, 2024: 3). Ulusal Yapay
Zeka Stratejisi 2021-2025 belgesinde belirlenen stratejik dnceliklerden biri de kaliteli
veriye ve yiiksek kapasiteli teknik altyapiya erisimin kolaylastirilmasidir (Dijital
Déniisiim Ofisi ve Sanayi ve Teknoloji Bakanligi, 2021: 70). Siirdiiriilebilir bir veri
merkezi kapasitesinin insasi, yapay zekdnmn yenilik¢i uygulamalar ve g¢oztimler
sunmast bakimindan zorunlu bir altyap: yatirimidir. Dolayisiyla giiclii bir veri
yoOnetisimi i¢in atilmasi gereken adimlarin basinda Dijital Doniisiim Ofisi’nin
onciiliiglinde olusturulacak veri ekosistemi gelmektedir.

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi’nin yaynladig1 Sivil Toplum Vizyon Belgesi ve
Eylem Plan1 2022-2023 politika belgesinin vatandaslar, iiniversiteler ve sivil toplumla
i birligine odaklandig1 ve proaktif ve agik bir yaklasim sundugu ifade edilmektedir
(OECD, 2023: 127). Bu bakimdan sosyal hizmetlerde, kapsayic1 bir veri yonetisimi
icin gerekli etkilesimin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanlig1 (2022: 55), kurumlar aras1 ortak veri akisinin hizli ve sistematik bigcimde
saglanmasinin Bakanligin gelecek vizyonu acisindan politika hedeflerinden biri
olarak belirlemistir. Veri yonetisimi konusunda isbirligi mekanizmalarini gelistirecek
adimlardan biri de hukuki altyapinin ve stratejilerin giiglendirilmesidir. Ancak dijital
yetenek ve beceriler gergevesinde biitiin olarak kamu orgiitlerinde uygulamaya
rehberlik edecek 6zel bir stratejik plan bulunmamaktadir (OECD, 2023: 88). Dijital
Donitisiim Ofisi, ulusal diizeyde veri odakli doniisiimii destekleyecek Ulusal Veri
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Stratejisinin  hazirliklarinin = bagladigini  ve 2025 yili basinda calismalarin
tamamlanmasinin hedeflendigini ifade etmistir (Dijital Doniisiim Ofisi, 2024).

Tiirkiye’de uygulanabilir yapay zekd algoritmalar1 aracilifiyla mevcut katkisini
artirmas1 beklenen ve diger hizmet alanlar1 ve sosyal politikalar igin rehberlik
edebilecek iyi uygulama drnekleri bulunmaktadir. Bu uygulamalardan biri Biitiinlesik
Sosyal Yardim Bilgi Sistemi’dir. Sistemin gelistirilmesiyle, sosyal yardim
prosediirleri elektronik bir sistem altinda standartlastirmig, ve bitiinlestirilmistir.
Sosyal yardim kullanicilarina iligkin bilgilerin izlenmesi ve denetimi, ¢esitli kamu veri
tabanlari ile hanehalk: ziyaretleri yoluyla toplanan veriler araciligiyla yapilmaktadir
(Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi ve Diinya Bankasi, 2017: 13). OECD’nin (2023:
123-124), sorunu ¢dzmenin etkileyici bir 6rnegi olarak tanimladig: Biitiinlesik Sosyal
Yardim Bilgi Sistemi, onceleri kagit tizerinde yapilan ve farkli programlarin kendi
siireglerini igeren iglemler karsisinda; onlarca kurumdan gelen verileri bir araya
getirerek tiim kullanict yolculugunu basitlestirmektedir. Sosyal yardimlar igin
uygunluk durumuna iligkin karar verme davranigini gelistiren sistemin, yeni
programlarin planlamasina ve mevcut programlarin iyilestirilmesine yardimei oldugu
belirtilmektedir (Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi ve Diinya Bankasi, 2017: 60).

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi’nin (2022: 94-95), “sosyal yardimlara ve sosyal
hizmetlere erisimin kolaylastirilmas1” amaci dogrultusunda, izleme ve karar verme
faaliyetleri i¢in yayginlastirilmasi ihtiyacini belirttigi sistemlerden biri de Aile Bilgi
Sistemi’dir. Aile Bilgi Sistemi, cesitli maliyet kalemleri i¢in saglanan destegin
yonetilmesine iligkin prosediirleri elektronik olarak kolaylagtiran Biitiinlesik Sosyal
Yardim Bilgi Sistemi ile birlikte ¢alismakta ve engellilere, yaslilara, ¢ocuklara, aile
ici siddet magdurlarina, sehit ve gazilere destek sunmaktadir (OECD, 2023: 165). Is
zekasinim kullanimini ve risk yonetimini saglama amaci tasiyan sistem, sosyal hizmet
stireglerinin tiimiinii Bagvuru, Degerlendirme, Hizmet Siireci Takibi, Risk Analizini
icerecek sekilde dongiisel bir yapiya sahiptir (Ozgiil vd., 2018). Bu cercevede sistem,
sosyal politikalarin uygulanmasinda ve kaynak yonetiminde etkinligin saglanmasina
katkir sunmaktadir. Sonu¢ olarak gerek Sosyal Yardim Biitiinlesik Bilgi Sistemi
gerekse Aile Bilgi Sistemi, Tiirkiye’de sosyal hizmet uygulamalarinin agik ve giiglii
bir veri yonetigimi aracigiyla yapay zeka teknolojisinin kullanimini tesvik edecek
potansiyelini ortaya koymaktadir.

SONUC

Giiniimiizde yapay zeka uygulamalari 6zel sektdr ve kamu kuruluglarinin yapilarini,
politikalarini, prosediirlerini ve siireglerini giderek daha fazla sekillendirmektedir. Bu
durum, yapay zekanin veri analitigi merkezli ve kanita dayali karar verme yaklagimini
destekleyen dogasindan kaynaklanmaktadir. Endiistri 4.0 Devrimi, isletmelerin ve
kamu kurumlarmin bilgi yonetimi odaginda gelecek vizyonu belirlemelerine yardimet
olacak bir ag iletisimi ortaya koymaktadir. Boylece isletmeler i¢in iiretimde etkinlik
ve verimlilik artirig1 saglayacak katma deger olusurken; kamu yonetimleri vatandas-
devlet etkilesiminin gelistirilmesi cergevesinde, hizmet sunumu, kurumsallasma,
beceri ve yetkinligin gelistirilmesi gibi konularda daha rasyonel politikalar
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uygulayabilmektedir. Yapay zeka hem 6zel sektoriin hem de kamu yonetimlerinin
islevselliginin gelistirilmesinde ortak bir payda olusturmaktadir. Bu bakimdan, akill
algoritmalarin  ve gelismis teknoloji platformlarimin  olusturulmasinda ve
yaygilastirilmasinda is birligi mekanizmalarinin basarili sekilde uygulanmasina
ihtiyag¢ oldugu goriilmektedir.

Sosyal hizmet, kamu ydnetimlerinin yapay zekd uygulamalarini gelistirmek igin
yonetsel becerilerini ne sekilde kullanabileceklerinin ve kaynaklari nasil harekete
gecirdiklerinin gozlemlenebilecegi alanlardan biridir. Giiniimiizde sosyal politikalarin
tasarimi, miidahalesi ve degerlendirilmesi i¢in verilerin daha iyi kullanilmasini
saglayan bilgi sistemleri insa edilmeye c¢aligilmaktadir. Bu baglamda sosyal
hizmetlerde yenilik¢i ¢ozlimler giderek artan sekilde kullanilmaktadir. Bu durum bir
bakima var olma sebebi kamu yarar1 olan kamu yonetiminin séz konusu amaca
yonelik girisimlerini ortaya koymaktadir. Diger taraftan iilkelerin ulusal kalkinma
hamleleri ve kiiresel diizeyde gii¢lii bir rakip olarak var olma arzularinin bir
sonucudur. Sosyal hizmetler gerek maddi gerekse beseri sermaye ihtiyacinin fazla
oldugu ve yonetim becerisi gereken bir alandir. Ayrica planlama anlayisi, hizli karar
verme ve Orgiitsel 6grenmeyi igeren proaktif miidahale gerektiren kriz durumlarinda
sosyal politikalar yiiksek diizeyde dnem kazanmaktadir. Bundan dolay1 sosyal hizmet
uygulamalariin sadece idari eylemlerin bir uzantisi olarak goriilmeyip, daha genis
bir baglamda dijital devlet politikalartyla biitiinlesmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Yapay zeka teknolojisi; insan ve makine etkilesimini gosteren sanal sohbet robotlart,
sanal terapiler, sanal ev ziyaretleri, yoksulluk, go¢, afet gibi durumlara iligkin analizler
ve tahmin modelleri gibi uygulamalar tizerinden dijital kamu yodnetiminin
kapasitesinin gergevesini belirlemektedir. Bununla birlikte gerek s6zii edilen
uygulamalarin gerekse sosyal hizmet uzmanlarinin miidahale standartlarinin, etik
konulara ve kullanicilarin haklarina 6zen gostermesi ihtiyaci dogmaktadir. Yapay
zeka destekli algoritmalar ve uygulamalar 6zellikle gizlilik konusunda daha seffaf bir
goriintli sunmakla birlikte, insani degerlerin oldugu gibi kopyalanamamasi ger¢eginin
de goz Oniinde bulundurulmasi gerekmektedir. Kisisel giivenligin ve mahremiyetin
korunmast igin hukuki altyapi giiglendirilmeli ve toplumun kamusal mekanizmalara
yonelik giiveni saglanmalidir.

Tiirk kamu yo6netiminde, uzun siiredir geleneksel yonetim anlayiginin ve hizmet
sunumunun teknoloji yogun sekilde donistiiriilmesine yonelik uygulamalarin varlig
dikkat gekmektedir. 2018 yilinda degisen hiikiimet sistemiyle birlikte hukuki altyap,
kurumsal kapasite, politikalar ve karar verici aktorler baglaminda elektronik devletten
dijital devlete gecis c¢aligmalar1 baglamistir. Ayni yil Dijital Doniigiim Ofisi’nin
kurulmasiyla, kamuda dijital doniisiim vizyonunun parcali ve sistematik olmaktan
uzak yapis1 bityiik dl¢lide degisime ugramistir. Bu siirecte, veri odakli politikalarin ve
dijital hizmetlerin daha modern bir kamu ydnetiminin insasina yonelik katkisini
artirmak {izere ulusal ve uluslararasi alanda paydaslarla kurulan is birligi son derece
onemlidir.
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Tirkiye’de, sosyal hizmetlere yonelik gelistirilen bazi uygulamalar elektronik
sistemler araciligiyla siireglerin  belirli standartlar altinda  siirdiiriilmesini
saglamaktadir. Bu sayede hizmetlere erigsimin artirilmasi, verilerin analizi ve takibi,
kullanicilarin denetlenmesi gibi konularda ¢oziimlerin olusturulmaya calisildigt
goriilmektedir. Bu baglamda, Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi’nin sosyal hizmet
uygulamalarina yonelik basarili sonuglar ortaya koyan girisimleri yapay zeka destekli
akilli algoritmalar araciligiyla gelistirilmelidir. Sosyal Yardim Biitiinlesik Bilgi
Sistemi ve Aile Bilgi Sistemi’nin sosyal hizmet uygulamalarma iligkin mevcut
potansiyeli 6nemli bir kazanimdir. Kullanicilara yonelik hizmetlerin gelistirilmesi
yaninda, hizmetlerin arzinda rol oynayan gorevlilerin dijital becerilerinin
gelistirilmesine 6nem verilmelidir. Bu durum, daha genis bir baglamda ulusal egitim
politikalarinin ve dijital devlet ¢aligmalarmin entegre sekilde yiiriitiilmesi ihtiyacini
dogurmaktadir.

Tiirk kamu y6netiminde, dijitallesme yoniindeki ¢abalari ve bunun sosyal hizmetlere
etkisini olumsuz yonde etkileyen unsurlardan biri politikalar ve aktorler arasindaki
bagin zayif kalmasidir. Bu bakimdan, sosyal hizmetlerin kamu yonetiminin diger
hizmet alanlariyla ve ulusal diizeyde belirlenen dijital devlet vizyonuyla biitiinlesmesi
gerekmektedir. Ozellikle dijital okuryazarlik ve yapay zekd okuryazarhigmi igeren
kapsayici bir 6grenme deneyiminin olusturulmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Sosyal
hizmetlerin hak olarak goriildiigii bir yaklasim cercevesinde, sosyal yardimlarla
siirlandirilmadig politikalar inga edilmelidir.

THE CONTRIBUTION OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN THE
ORGANIZATION OF SOCIAL SERVICES AND THE DEVELOPMENT OF
POLICIES AND AN EVALUATION ON TURKEY

1. INTRODUCTION

This study examines the contribution of artificial intelligence to organizational and
service delivery models in the context of knowledge management and technology use
in social services. In the study, the challenges related to the digitalization effort in
social services are examined, focusing on the digital transformation of public
administration. In addition, within the framework of the digital state vision put
forward at the actor and policy level in Turkish public administration, policy
objectives and limitations regarding the use of artificial intelligence technology in the
field of social services are examined. The research problem of the study is how
artificial intelligence technology will contribute to the organization of social services
and the improvement of service delivery in Turkey's second century. In this context,
the study aims to contribute to social policies through issues such as evidence-based
decision-making approach, service delivery, level of organization and development of
professional competence.
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2. METHODS

In this study, qualitative research method was used and the data were analyzed and
interpreted accordingly. In qualitative research, which uses the language of case
studies and contexts, social life is viewed from many perspectives. In doing so, motifs,
themes, distinctions and ideas are examined rather than variables (Neuman 2016: 232-
233). The study adopts an approach in line with the assumption in social sciences that
the researcher selects variable configurations that exist and diversify within the same
unit rather than individual cases (Porta and Keating 2015: 332). herefore, within the
framework of the examination topics of the qualitative research method, the use of
digital technology and artificial intelligence in social services has been tried to be
addressed in a questioning and broad context. The topic and research problem
examined in the study were analyzed through document analysis within the scope of
the relevant research methodology.

3. RESULTS

Traditional approaches to the level of organization and service delivery in public
administration are being transformed within the scope of the digital state vision. This
transformation includes goals set for improvement in the public sector in areas such
as planning approach, decision-making behavior, problem solving, and organizational
learning. Artificial intelligence has the potential to guide and encourage the realization
of these goals. Some practices developed in the field of social services in Turkish
public administration ensure that processes are maintained under certain standards
through electronic systems. However, one of the factors that negatively affect the
efforts towards digitalization and its impact on social services is the weak link
between policies and actors.

4. DISCUSSION

While there are still limitations regarding the vision of digitalization in the Turkish
public administration, artificial intelligence technology has been applied relatively
recently. Compared to other service areas of public administration, innovative
approaches centered on artificial intelligence should be expanded to increase the
inclusiveness of technology-supported applications in social services and their
interaction with society. There is a need for inclusive data governance in the field of
social services.

CONCLUSION

Artificial intelligence technology determines the framework of the capacity of digital
public administration through various algorithms and applications. Practices that have
been appreciated by international organizations as examples of good practice in the
field of social work in Turkey need to be supported by innovative trends based on
artificial intelligence algorithms. Benefiting from the potential and past experiences
of social services can guide initiatives towards technology-oriented modernization of
public administration. There is a need to create an inclusive learning experience that
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specifically includes digital literacy and artificial intelligence literacy. Within the
framework of an approach where social services are seen as a right, policies that are
not limited to social assistance should be built.
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