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_Sosyal Hizmet ve Sosyal Yardm!Iarda Kurumsal ve Stratejik
lletisim: Kavramsal Cerceve ve lletisim Calistayli Degerlendirme
Raporu

1. Giris

Literaturde, iletisim kavrami bilgi duygu ve disuncelerin bir gondericiden
oir aliciya, her iki tarafin da anlayacadl sekilde aktariimasi streci olarak
tanimlanmaktadir. Turk Dil Kurumu da iletisimi, duygu ve dusuncelerin
akla uygun bicimde baskalarina iletiimesi, bildirme ve haberlesme olarak
tanimlamistir. Bir baska ifadeyle iletisim, bir mesajin uygun bir kanal araci-
ligiyla bir kaynak tarafindan kodlanarak bir hedefe iletilmesini ve mesajin
alicl tarafindan codzulerek anlamlandiriimasini iceren dinamik bir surectir.
lletisim surecinin etkililigi, gdonderici ve alicinin ortak bir dil ve simgeler se-
tini paylasmasina baglidr. lletisim tum sosyal yasam alanlarnnda ver alan,
toplumsal etkilesimin ve bilgi alisverisinin temelini olusturan bir olgudur,

lletisim insanlik tarini kadar eski olup sozIU ve vazil dilin ortaya cikisindan
itibaren toplumlarin gelisiminde kilit rol oynamistir. Tarih boyunca insanlar
iletisim araciigiyla birbirleriyle iliskiler kurmus ve ortak bir toplumsal du-
zen olusturmustur. Toplumu yonlendirmek ve kamuoyunu sekillendirmek
amaclyla kitle iletisim araclarina verilen deger artmis, bu baglamda pek
cok iletisim modeli ve kurami gelistirilmis olup iletisim alani, psikoloji, sos-
yoloji, sivaset bilimi gibi farkll disiplinlerin kesisiminde zengin bir kuramsal
cerceve kazanmistir,

2. iletisimin Tanimi ve Tarihcesi

lletisim kavrami, icin genel kabul goren tanimlardan biri, iletisimi bilgi va
da duygularin aktarimi olarak ozetler. Bu aktarnm valnizca dilsel mesajlarla
degil, ayni zamanda sdzsUz isaretler, beden dili, gorsel unsurlar gibi ce-
sitli sembolik araclarla gerceklesebilir. lletisimin en temel amacl, anlamin
ortak hale getirilmesi, yani gdbnderilen mesajin alicl tarafindan mumkuan
oldugunca gdondericinin kastettigi sekilde anlasiimasidir. Bu yonuyle ileti-
sim suUreci, kodlama (mesajin olusturulup simgelestirilmesi) ve kod cozme
(alicr tarafindan yorumlanmasi) asamalarindan olusan cift tarafli bir etkile-
simdir. Basit bir iletisim modeli kim, kime, neyi, hangi yolla ve hangi etkiyle
soylUyor sorulari etrafinda yapilandirilabilir.

lletisim kuramlarinin gelisimi toplumsal ve teknolojik degisimlere uyumlu
olarak ilerlemistir. 20. yUzyilin ilk varisinda kitle iletisim araclannin dogru-

dan ve guclu etkiler yvarattigini varsayan yaklasimlar on plandayken son-
raki yillarda yapiimis arastirmalar medya etkilerinin alicilanin mevcut tutum
ve referans gruplarina gore filtrelendigini ortaya koymustur. Bu dogrultu-
da, pek cok model ve kuram gelistirilerek iletisimin farkl boyutlar aciklan-
mavya calisimistir. Bu baglamda iletisim kuramcilarinca iletisim, yalnizca
enformasyon akisi dedil ayni zamanda anlam ve algl Uretimi oldugunu
ileri sUrmuslerdir.

lletisimin tanimi ve modelleri ne kadar cesitlenirse cesitlensin, her durum-
da insanlann anlam dretme ve payiasma ihtivacinin bir yansimasl olarak
ortaya cikmaktadir.

3. iletisimin Toplumsal islevleri ve ®nemi

lletisim en temelinde toplumsal bir tutkal islevi gortr. Toplumlarin varlig
ve surekliligi bireylerin iletisim kurma yetenegdi sayesinde mumkun olur.
Nitekim iletisim, toplumsal yasamin olmazsa olmazi kabul edilmektedir.
Bireyler, saglikli ve anlamli bir sosyal yasam suUrebilmek icin mutlaka ile-
tisim kurmak zorundadir. Kisiler arasi etkilesimden kitle iletisimine kadar
ner dlizeyde iletisim, toplumun dizenlenmesine, ortak deger ve normla-
rin olusturulmasina yardimel olur. Ornedin gelenekler, kulturel degerler ve
oilgilerin kusaktan kusagda aktariimasi iletisim yoluyla gerceklesir. Toplum-
sal kurumlar (aile, egitim, din, devlet vb.). iletisim sUrecleri sayesinde is-
levlerini yerine getirebilin. Kamu dUzeni, hukuk ve yonetim mekanizmalar
etkin bir iletisim olmaksizin strdurdlemez. lletisimin bu butinlestirici ve
esgudum saglayici islevi, toplumsal yapinin korunmasinda ve dedisimin
yonetilmesinde kritiktir

lletisimin toplumsal duzeyde birkac temel isleve sahip oldugu kabul edilir.
Bunlardan ilki bilgi edinme ve haberlesme islevidir. lletisim, bireylerin ve
gruplann intivac duydugu bilgiyi edinmelerini, gincel gelismelerden ha-
oerdar olmalarini sadlar. Kitle iletisim araclarinin gdzetim islevi olarak ad-
landirlan bu rol, toplumaa ortak bir bilgi zemini olusturarak kolektif karar
alma sureclerine katki sunar

Ikinci olarak iletisim, toplumda yonlendirme ve benimsetme islevi gorr
Yonetenler ile yonetilenler arasindaki iletisim, toplumsal dizenin devami
icin gerekli olan uyumu ve mesruiyeti Uretir.

Ucuncu bir islev, kulturel aktarim ve toplumsallastirmadir. Bireyler iletisim
sureciyle toplumsal degerleri, dilsel ve kultUrel kodlar 6grenir. Boylece



toplumun kulturel devamlihgr saglanir. Kitle iletisiminin eglendirme islevi
de (brnegin televizyon, radyo ve dijital medyanin sundugu egdlence ice-
rikler) toplumsal acidan onemlidir. Zira edlence icerikleri ortak biling ve
kimlik duygusunu pekistirirken ayni zamanda gundelik hayatin stresinden
arinmaya hizmet eder. GUnumuzde iletisimin bir diger stratejik toplumsal
islevi de enformasyon cagina uyum saglama ve guc yaratma olarak go-
rulmektedir. Nitekim iletisimin, uluslararasi alanda siyasi, ekonomik ve top
lumsal guc kazanmanin en etkili yollarindan biri oldugu vurgulanmaktadr.
Bilginin stratejik bir kaynak haline geldigi cagimizda, iletisim kapasitesi
yUksek toplumlar kuresel rekabette avantaj elde etmektedir.

lletisimin bireysel duzeydeki &nemi de son derece buyUktur. Insanlar
kendi duygu, dustnce ve ihtiyaclarini paylasma gereksinimi icindedir. Bu
gereksinimin yeterince karsilanamadigr durumlarda bireylerin psikososyal
saglhgl olumsuz etkilenebilir. Birey, iletisim sayesinde kendini ifade eder,
kimlik insa eder ve digerleriyle anlamli iliskiler kurar. Ozellikle kisileraras
iletisim bireyin ait olma, anlasima, deger gbrme gibi temel psikolojik ih-
tivaclarnini tatmin eder. lletisimin yoklugu veya aksamasi, yalnizlik, yaban-
cllasma ve catisma gibi sorunlara yol acarak bireysel dizeyde mutsuzluk
ve uyumsuzluk varatir. Dolayisiyla etkili iletisim becerileri, bireylerin ve ku-
rumlarin hem gelisimi hem de uyumu acisindan kritik kabul edilmektedir.

Kurumsal duzeyde iletisim, bir organizasyonun hedeflerine ulasabilmesi
icin hayati bir arac ve surectir. Kurumsal yapilar ister kamu kurumlari ister
oOzel sektor olsun ancak iyi planlanmis bir iletisim sistemi sayesinde kar-
maslik faaliyetlerini uyum icinde yUrutebilirler.

Kurum ici iletisim (ic¢ iletisim), yoneticiler ile calisanlar arasindaki bilgi aki-
sini, talimat ve geri bildirim déngusund kapsar. Bu yonuyle iletisim, kurum
icindeki birimleri ve bireyleri esgudum icinde tutan bir sinir sistemi islevi
gorur.

Kurumsal iletisim literaturtnde vurgulandigr Uzere, kurum icindeki bolum-
ler ve unsurlar arasindaki bilgi akisi, motivasyon, butunlesme, degerlendir-
me ve egitim faaliyetleri iletisim sayesinde gerceklesir.

Ornedin buyuk bir kurumsal yapinin stratejik hedefleri ancak bu hedefle-
rin tum kademelere dogru sekilde iletiimesi ve calisanlarin ortak bir amac
dogrultusunda motive ediimesiyle hayata gecirilebilir. lletisim, calisanlarin
gorev ve sorumluluklarini net bicimde anlamalarini, geri bildirim mekaniz-
malariyla performanslarini gelistirmelerini mumkun kilar. Ayrica orgut kul-
tartnun olusturulmasi ve calisanlar arasinda biz duygusunun pekismesi
de duzenli ve acik iletisim ortamina bagldir.

Kurum disi iletisim (dis iletisim) ise bir kurumun hizmet verdigi kitleler,
paydaslar, musteriler, medya ve genel kamuoyu ile kurdugu iletisim su
reclerini icerir. Bir organizasyonun itibari ve kamu imajl, buyuk olcude dis

iletisim faaliyetlerinin basarisina badlidir. Toplumsal islevieri acisindan ba-
kilchginda kurumlar iletisim vasitasiyla kendilerini dis cevreye anlatir, gu-
ven insa eder ve iliskilerini yonetirler. Ornegin bir kamu kurumu, sundugu
hizmetler hakkinda vatandaslari bilgilendirmek ve onlarin geri bildirimleri-
ni almak durumundadir. Benzer sekilde &zel bir sirket, Urdin ve markalarini
hedef musterilere tanitmak ve onlarla duygusal bir bag kurmak icin ileti-
sim araclarini kullanir.

Bu badlamda, halkia iliskiler medlya iliskileri reklam ve tanitim, kurumsal
sosyal sorumiuluk iletisimi gibi alt alanlar, kurumsal iletisimin disa donuk
faaliyetlerini olusturur.

lletisimin orgutsel duzevde bir diger kritik boyutu da kriz iletisimidir. Hem
kamu kurumlarn hem isletmeler beklenmeyen kriz durumlarinda (Grnegin
oir kriz, kaza, afet vb.) dogru ve zamaninda iletisim kurarak sureci en iyi
sekilde yonetmeye, faydalanicilarin faydaya ulasmasini saglamaya, itibar-
larini korumaya ve hedef kitlelerin glvenini surdUrmeye calisirlar. Etkin
oir kriz iletisimi, sorunlari veya olaylari ortaya cikmadan énce ongdrmeyi
ve hazirlikli olmayi, ortaya ciktiginda ise seffaf ve tutarl bir soylemle ka-
muoyunu bilgilendirmeyi gerektirir. Ozetle iletisimin bireysel ve kurumsal
duzeydeki éGnemi, insanlarl ortak hedefler dogrultusunda bir araya getir-
me, motive etme, is birligi saglama ve degisimi ydnetme kapasitesinden
lleri gelmektedir Bu nedenle iletisim ister toplum genelinde ister kurum
icinde olsun teme/ bir islevsel role sahiptir.

4. Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim, bir organizasyonun tum iletisim faaliyetlerinin stratejik
pir butunluk icinde yonetiimesi anlamina gelir. Literaturde kurumsal ileti-
sim bir sirketin ya da kurumun, amaclarini ve yaptiklarini hem kamuoyuna
nem de calisanlarina aktarma bicimi olarak tanimlanmaktadir. Daha genel
oir ifadeyle, kurumsal iletisim bir isletme veya kurumun hedeflerine ulas-
mak icin planladid tum iletisim calismalarinin entegrasyonudur.

Bu tanim, kurumun hem ic hem dis paydaslarina yonelik iletisim cabala
nni kapsar ve bu cabalarin kurumsal amaclar dogrultusunda uyumlu ve
tutarli olmasini vurgular. Nitekim akademik kaynaklar, kurumsal iletisimin
amaclara ulasma, kurumsal hedefleri gerceklestirme ve toplam iletisimi
yonetme boyutlarini on plana cikardigini belirtmektedir.

Bu badglamda kurumsal iletisim. farkl iletisim faaliyetlerinin (halkla iliskiler,
reklam, pazarlama iletisimi, ic iletisim, medya iliskileri vib.) bir butin halin-



de ve koordineli bicimde yurutulmesini ifade eder. Farkli kitlelere yonelik
farkli mesajlar verilse bile hepsinin kurumun genel misyonu ve kimligiyle
paddasir olmasl esastir. Bu sayede paydaslara en etkili sekilde ulasmak
ve kurumsal itibar guclendirmek mumkun olmaktadir,

Kurumsal iletisimin alt basliklar genellikle ic iletisim, dis iletisim ve ozel uz
manlik alanlar seklinde gruplandirlabilir. Ic iletisim, kurum icinde yonetim
ile calisanlar arasindaki dikey ve vatay bilgi akisini, kurum kUltiranun ve
aidiyet duygusunun pekismesini saglayan faalivetleri kapsar. Dis iletisim
ise kurumun dis paydaslarina (musteriler, hizmet yararlanicilar, paydaslar,
medya, genel kamuoyu vb.) yonelik tum iletisim cabalarini icerir.

Kurumsal iletisimin bir diger alt bashd imaj yonetimidir. Kurum imajl ve
itibarl, paydaslarin o kuruma dair algllannin toplamini ifade eder. Bu algiy!
yonetmek uzun soluklu ve stratejik bir iletisim cabasini gerektirir. Ozellikle
dijital cagda, bir kurum hakkinda bilgiler ve izlenimler hizla yayilabildigin
den itibar yonetimi proaktif bir iletisim stratejisi gerektirir. Kriz iletisimi de
itibar yonetiminin ayrlmaz bir parcasidir. LiteratUrde, kurumsal iletisimin
sorunlarr ve krizleri ortaya clkmadan once dngdrme islevi gordiguni
oelirtilmektedir. Olasl kriz senaryolarina karsi hazirlikli olmak, kurumsal
iletisimin temel ilkelerindendir. Bir kriz meydana geldiginde ise kurumsal
iletisim ekipleri hizla durumu analiz eder, mesajlar merkezilestirir ve kamu
oyuna veya etkilenen paydaslara gereken bilgileri seffaflikla iletir

Kurumsal iletisim kavrami ilk basta Ozel sektor odakl gibi goriinse de
aslinda gunumuzde tum kurumsal yapilar icin gecerli bir yaklasimi ifade
etmektedir. Kurumsal terimi Latincedeki corpus (butun, gdvde) kokune
dayanir. Bu da iletisim yonetiminin butuncul bir organizma gibi ele alin-
mas gerektigini ima eder. Bu nedenle kar amaci guden isletmeler disinda
kamu kurumlari, sivil toplum kuruluslari ve hatta sehirler, bolgeler, Ulkeler
de kurumsal iletisim prensiplerini benimsemekte ve kurumsal bir kimlikle
iletisim yapmaktadir.

Kamu sektorunde kurumsal iletisim, ozel sektorden bazi noktalarda ay-
rnsmakla birlikte ozunde benzer bir stratejik yaklasimi gerektirir. Kamu
kurumlarinin kurumsal iletisim uygulamalarina bakildiginda, amaclarinin
ticari kar degil kamu varar olmasi temel farktir. Bir arastirmada vurgulan
digl Uzere, kamu kurumlart genis kapsaml butunlesik iletisim streclerini
nalkla iliskiler ekseninde yUrdtme egilimindedir. Reklam ve pazarlama ile-
tisimi ozel sektordeki kadar ©n planda olmayip daha ziyade halka hizmet
poyutunun etkin aktariimasina odaklaniimaktadir,

Kamu kurumlannda kurumsal iletisim uygulamalarinin bir diger ozelligi,
hedef kitlenin cok genis ve heterojen olmasidir. Ozel bir sirket belli bir
musteri segmentini hedefleyerek iletisim stratejisi gelistirirken kamu ku-
rumlari toplumun hemen her kesimine hizmet sunar ve iletisim kurar. Do-

layisiyla ileti mesajlari, dil ve araclar cok cesitli kesimlere uygun sekilde ta-
sarlanmak zorundadir. LiteratUrde, Ozel sektor hedef kitlesini tUketici veya
musteri gibi kavramlarla tanimlarken kamu kurumlarinin hedef kitlesinin
nizmetten yararlananlar olarak genis bir yelpazede ele alindigi belirtiimek-
tedir. Ornegin Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, cocuklardan vaslilara,
engellilerden kadinlara kadar farkli gruplara yonelik iletisim yvaparken her
oir grubun ihtivac ve duvarliliklarina gore farkl iletisim cerceveleri kullan-
mak durumundadr.

Kamu kurumlarinda kurumsal iletisim ayni zamanda vyasal bir cerceve ve
nesap verebilirlik sorumlulugu icinde yardtular. Resmi kurumlar, iletisim
faaliyetlerinde belirli mevzuat ve yonetmeliklere uygun hareket etmek zo-
rundadir. Bilgi edinme hakki, kisisel verilerin korunmasi gibi konular ileti-
sim pratiklerini sekillendirir. Ayrica iletisim, sadece kurumdan halka dogru
tek yonlu bir bilgi akisi dedil, ayni zamanda halktan kuruma dogru geri
pildirim kanallarini da kapsayan bir divalog seklinde ilerler.

Demokratik Ulkelerde vatandaslarin talep ve sikayetlerini iletebilecekleri
mekanizmalarin olusturulmasi ve yoneticilerin bu geri bildirimleri politika
vapiminda dikkate almasi dnemsenir. Nitekim etkin bir halkla iliskiler yak
lasiminin temelinde kurum ile hedef kitlesi arasinda karsilikl iletisim ve
uyum cabasi yatar.

Turkiye'de de bu amacla, vatandaslarin dogrudan kamu kurumlarina istek
ve onerilerini iletebilecedi iletisim kanallan olusturulmustur. Oregin 2006
vilinda Basbakanlik buinyesinde kurulan BIMER (Basbakanlik lletisim Mer-
kezi), burokrasiyi azaltmak, seffafligr saglamak ve halktan dogrudan geri
oildirim almak Uzere hayata gecirilmis olup daha sonra 2018'de Cumhur-
baskanligr Hukamet Sistemine gecisle birlikte CIMER (Cumhurbaskanhi
lletisim Merkezi) adiyla devam etmistir. GUnumuzde CIMER, tum bakanlik
ve kamu kurumlarinin entegre oldugu bir dijital platform olarak vatandas-
larin soru, sikayet ve taleplerini iletebildigi, kurumlarin da bunlara belirli
sure icinde yanit vermekle yukumlu oldugu bir sistemdir. S6z konusu ileti-
sim uygulamalarina kamu kurumlarindan bir diger 6rnek de Aile ve Sosyal
Hizmetler Bakanhigrnin Alo 183 Cagri Merkezi, Alo 144 Sosyal Yardim Hatty,
Ailem Engelsiz lletisim Merkezidir. Bu tur uygulamalar, kamu yonetiminde
iletisimin kurumsal bir deger olarak benimsendigini ve hesap verebilirlik
ile seffaflik ilkelerinin iletisim yoluyla desteklendigini gosterir.

Sonug¢ olarak, kurumsal iletisim hem ozel sektor hem kamu sektord icin
kritik bir yonetim fonksiyonudur. Kamu kurumlarindaki kurumsal iletisim
uygulamalari, nihai olarak kamu vyararini maksimize etmeye, halkin dog-
ru bilgilendiriimesine ve kamusal destedin artirlmasina yoneliktir. Bunu
yvaparken de planli, tutarl, katiimcr ve hesap verebilir iletisim stratejileri
izlenmektedir.



5. Stratejik iletisim

Son villarda iletisim alaninda 6ne cikan kavramlardan biri stratejik ileti-
simdir. Stratejik iletisim, temelde, iletisimin kurum veya kurulus amaclari-
na ulasmaya hizmet edecek bicimde planlanmasi ve yurdtdlmesini ifade
eder. LiteratUrde stratejik iletisim terimi icin ©nde gelen bir tanima gore
stratejik iletisim, bir kurumun genel stratejik hedefleriyle uyumlu sekilde
yUrdtulen iletisim faaliyetleri butunudur. Bir baska degdisle stratejik ile-
tisim, kurum tarafindan Uretilen mesajlarin dogru hedef kitlelere, dogru
kanallarla aktariimasini iceren ve iletisimin tum yonleriyle bir arac olarak
kullanildigr uzun vadeli bir strectir. Bu tanimlar ortak olarak stratejik ileti
simin amac odakl, planl ve butuncul niteligine vurgu yapmaktadir. Stra-
tejik iletisim yaklasiminda iletilecek mesajlar gelisiguzel veya anlik olarak
degil, belirlenmis hedeflere ulasmaya yonelik rasyonel bir secimin Grinu
olarak tasarlanir. YUzlerce olasi iletisim araci ve sdylem icinden hangisinin
ne zaman kullanilacagl stratejik bir akllla ve veriye dayal olarak karar-
lastirilir. Boylece iletisim, kurumun veya aktorun arzu ettigi sonuclarr elde
etmesine hizmet eden guclU bir yonetim araci haline gelir. Kisaca, stratejik
iletisim neyi, kime, ne zaman, hangi aracla ve hangi amacla sdyleyecedi-
mizi en ince detayina kadar planlama sanatidir denebilir.

Ozellikle kuresellesme surecinin getirdigi hizli teknolojik donusum, strate-
jik iletisim anlayisin dnemli dlcude dedistirmis ve gelistirmistir. Ornedin,
internet, sosyal medya ve vapay zekanin yukselisi, iletisimin gercek za-
manl ve etkilesimli hale gelmesine yol acarak stratejik iletisim planlama-
sinda veni firsatlar ve riskleri beraberinde getirmistir.

Stratejik iletisim hem ozel sektdrde hem de kamu sektorinde giderek
daha kritik bir rol oynamaktadir. Kamu yonetimi badlaminda stratejik
iletisim kamusal kurum ve aktorlerin kitlelerle ve paydaslarla kurduklar
iletisimde stratejik bir yaklasim benimsemelerini ifade eder. GUnumuzde
her kamu kurumu, hedef kitleleriyle iletisime gecmek ve onlarla stratejik
duzeyde iliski kurmak zorundadir. Bu nedenle stratejik iletisim kamu icin
de onemli bir enstriman haline gelmistir. Stratejik iletisimi kamuda dnemli
kilan unsurlarin basinda kamu politikalarinin basariya ulasmasinda iletisi-
min oynadigi rol gelir. Bir politika ya da toplumsal bir amac, ancak vatan-
daslann dogru anlamasi, benimsemesi ve destek vermesiyle etkili olabilir.

Arastirmalar, Turkiye'de bakanliklarin buyuk kisminin iletisimi stratejik
olanlarinda bir arac veya faaliyet olarak ele aldigini, ancak cok azinin ileti-
simi basli basina bir stratejik amac duzeyine yUkselttigini gostermektedir

Ornegin 2023 yilinda yapllan bir incelemeye gore, Cumhurbaskanlhdina
oagl bakanliklarin neredeyse tamami stratejik planlarinda iletisim ve halk-

la iliskilere yer vermekte, fakat sadece dort bakanlik iletisimi dogrudan
dogruya stratejik amac olarak belirlemektedir. Bu bulgu, kamu kurumla-
rnda stratejik iletisim bilincinin olusmaya basladigini ancak hendz arzu
edilen duzeyde kurumsallasmadigini gostermektedir.

Bununla birlikte son villarda ozellikle Cumhurbaskanlig lletisim Baskan
g1 onculugunde kamu yonetiminde stratejik iletisim yaklasimina yone-
lik onemli adimlar atilmaktadir. lletisim Baskanhd, Turkiyve'nin milli iletisim
politikasini sekillendirmek tzere Turkiye lletisim Modeli insa etme hedefini
vurgulayarak stratejik iletisim ve stratejik yonetim kavramlarini butincul
bir cercevede ele almaktadir. Bu kapsamda yurUtulen calismalar, kamu
yoneticilerinin ve iletisim profesyonellerinin stratejik iletisim becerilerini
gelistirmeyi, kurumsal karar alma mekanizmalarina iletisim odakli bir bakis
acisi kazandirmay! amaclamaktadir.

Stratejik iletisimin kamu yonetimindeki roll ayni zamanda kamusal des
tedin olusturulmasi, seffafigin gelistirilmesi ve politika hedeflerine ula-
siimasina vardimcl olunmasi seklinde ozetlenebilir. Ornegin bir politika-
nin basarill olabilmesi sadece yasal mevzuatin degismesiyle degdil, ayn
zamanda halkin bu politikanin gerekcelerini ve getirecedi faydalarl an-
lamasiyla mumkundur. Bu noktada stratejik iletisim devreye girer. Yet-
kililer, politikayr anlatmak icin hedef kitle analizi yapar, mesajlarini farkl
segmentlere uygun argumanlarla sekillendirir ve gelen tepkileri izleyerek
iletisim stratejilerini gerektiginde revize eder. Bu ddongusel sUrec, stratejik
iletisimin veriye dayall ve uyarlanabilir dogasini yansitir.

Kamu kurumlarinin iletisim cabalarinin etkinligini strekli izlemeleri, deger-
lendirmeleri ve gerektiginde guncellemeleri gerekmektedir. Paydaslardan
gelen geri bildirimler 1siginda iletisim stratejilerinde duzeltmeler yapmak,
iletisimin stratejik olmasinin bir geredidir. Nitekim gunumuzde bircok
kamu kurumu, iletisim kampanyalarinin etki analizlerini yapmakta, kamu-
oyu arastirmalariyla vatandaslarin algr ve beklentilerini dlcmekte, sosyal
medya etkilesim verilerini takip ederek mesajlarini optimize etmeye calis-
maktadir. Tum bu cabalar, stratejik iletisimin hesap verebilirlik ve etkililik il-
keleriyle ortiismektedir. Sonuc olarak stratejik iletisim hem sirketlerin hem
de kamu kurumlarinin karmasik iletisim ortaminda rehber edindikleri bir
yvaklasim haline gelmistir. Ozel sektdrde rekabet Ustunlugu elde etmek-
ten pazarlama hedeflerine ulasmaya, kamuda ise kamu destedi olustur
maktan ulusal cikarlar korumaya kadar genis bir alanda stratejik iletisim
uygulamalar kritik rol oynamaktadir.




6. Tirkiye’de Kamu Kurumlarinda Stratejik iletisim Yaklasimlari

[Urkiye'de kamu kurumlar son villarda iletisim faaliyetlerini daha planli ve
koordineli hale getirme yénunde adimlar atmaktadir. Stratejik iletisimin
politika duzeyinde kurumsallasmasl icin hem yasal duzenlemeler hem de
Ust duzey strateji belgeleri devreye sokulmustur. Politika duzeyinde 2020
vilinda kurulan Cumhurbaskanhdr lletisim Baskanlidl, Turkiyve'nin ulusal
iletisim stratejilerini belirleyen merkezi bir otorite olarak konumlanmistir.
lletisim Baskanliginin 2024-2028 Stratejik Planinda Turkiye Iletisim Mo-
deli cercevesinde etkin kriz iletisimi, risk ve tenhdit analizleri ve dezenfor-
masyonla mucadele calismalarinin yurdtulecegi ve bu dogrultuda kamu
kurumlarinin yonlendirilecegi belirtilmistir. Bu, Ulke genelinde stratejik ile-
tisim prensiplerinin politik kararlara yansitildigina isaret etmektedir. Ote
yandan bakanliklarin kendi kurumsal stratejik planlarinda iletisim olgusu-
na verdikleri ver de politika duzeyinde bir gdstergedir. Yapilan bir icerik
analizi, Turkiye Cumhuriyetine badli bakanliklarin stratejik planlannda ile-
tisimi bir amac, hedef veya strateji olarak ele aldiklarini, ancak yalnizca si-
nirl sayida bakanligin (13 bakanliktan 4'Unun) iletisimi dogrudan stratejik
amac duzeyine cikardigini ortaya koymustur.

Turkiye'de kamu kurumlari stratejik iletisim yaklasimlarini, verdikleri mesaj-
larin icerigi ve Uslubunda yansitmaya calismaktadir. Resmi sdylemlerde
son villarda sikca vurgulanan kavramlara bakildiginda vatandas odaklilik,
milli birlik ve beraberlik, seffaflik, dijital cagin gerekliliklerine uyum, dezen-
formasyonla mucadele, hak temelli yaklasim gibi temalarn one ciktidi
gorulmektedir. Ormedin Aile ve Sosvyal Hizmetler Bakanligi gibi sosyal po-
litikalarla ilgili kurumlar iletisim dilinde hassasivet ilkesini benimsedikle-
rini belirtmektedirler. Bu kapsamda, hizmet sunduklan kirlgan gruplara
(cocuklar, kadinlar, engelliler, vashlar vo.) yonelik iletisimde etik ve saygili
oir dil kullanmak, ayrimci ve stigmatize edici ifadelerden kacinmak temel
orensip haline gelmistir.

Nitekim O5 Subat 2026'da duzenlenen Sosyal Hizmet ve Sosyal Yardim-
larda lletisim Calistayinda, yararlanicilarla iletisimde etik ve mahremiyetin
gozetilmesi, kamuoyu iletisiminde siddet ve ayrnimci dilin dnlenmesi gibi
konular masaya vyatirnimistir. Bu durum, kamu kurumlarinin séylem duze-
yvinde dil kullanimina iliskin daha duyarli ve kapsayicl politikalar benimse-
digini gostermektedir. Ayni calistayda, iletisim terminolojisinin toplumsal
gelismeler baglaminda guncellenmesi geregi de tartisimistir. Ornegin en
gelli bireyler icin &zel gereksinimli birey ifadesinin kullaniimasi, korunmaya
muhtac cocuk yerine bakim ihtiyacl olan cocuk denilmesi gibi terminolo-
jik degisiklikler, iletisim dilinin toplumsal hassasiyetlere uygun hale getiril-

mesi cabasinin bir parcasialr.

Soylem duzeyinde bir diger ©Gnemli boyut, kamusal iletisimde iki yonlu et-
kilesim ve katilim vurgusudur. Turkiye'de kamu kurumlari, iletisim soylem-
lerinde vatandasin katilimina acik olduklarini, geri bildirimleri dnemsedigi-
ni sik sik dile getirmektedir. Ornegdin bircok bakanlik basin aciklamalannda
veya sosyal medya paylasimlarinda, vatandaslarin oneri ve taleplerini
dinlediklerini, politikalari bu geri bildirimlere gdre sekillendirdiklerini be-
lirtmektedir.

Ayrica dezenformasyonla mucadele de kamusal soylemin dnemli bir bi-
leseni haline gelmistir. Resmi aciklamalarda ve medya kampanyalarinda,
vanlis ve vaniltici bilgilerin toplumsal huzura zarar verdigi, bunlarla muca-
delenin iletisim politikalarinin merkezinde ver aldigr vurgulanmaktadir. Or-
nedin lletisim Baskanligl bunyesinde kurulan Dezenformasyonla Muca-
dele Merkezi ile her hafta Dezenformasyon Bulteni yayimlayarak o hafta
icinde medyada dolasan yanlis bilgileri tek tek cUrdtmekte ve dogrusunu
aktarmaktadir. Bu uygulama, kamusal soylemde dodruluk ve guvenilirlik
ilkesine verilen Gnemi godstermektedir.

Stratejik iletisimin arac duzeyi, iletisimde kullanilan kanallar, platformlar ve
teknolojiler boyutunu kapsar. Gunumuz dijital caginda, Turkiye'de kamu
kurumlar cok cesitli iletisim araclarini stratejik bir kombinasyonla kullan-
maktadir. Geleneksel medya araclar (televizyon, radyo, gazete) halen
kamu kurumlarinin yogun bicimde kullandigr mecralardir. Ornegdin bakan-
lar ve Ust duzey yoneticiler sik sik televizyon programlarina katilarak kamu
politikalarini anlatmakta, gazetelere mulakatlar vermektedir. Bunun yanin-
da her kurumun basin birimleri, duzenli basin bultenleri ve medya bilgi-
lendirmeleri yaparak giindeme iliskin konularda kurum gortsunt yansit-
maktadir. Nitekim Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligl 2025 Performans
Programi'nda, basin haberleri ve bultenlerinin hazirlanarak ilgili medya
kuruluslarina iletiimesinin rutin bir faaliyet oldugu belirtiimektedir.

Sosyal medya araclar, stratejik iletisimin son villarda en kritik unsurla-
rindan biri haline gelmistir. Turkiye'de bakanlklar, valilikler ve diger tim
kamu kurumlarinin resmi sosyal medya hesaplar aktif bicimde halka bilgi
aktarmakta ve kurum imajini yonetmektedir. Ornedin bircok bakanlik X
(Twitter), Facebook, Instagram, NSosyal gibi mecralarda anlik paylasimlar
vapmakta olup infografikler, kisa videolar ve gorseller araciligiyla mesajla-
rni genis kitlelere ulastirmaktadir.

Dijital platformlar ve e-hizmetler de stratejik iletisimin aracsal boyutuna
dahildir. Ormegin e-Devlet portal, vatandaslara hem hizmet sunmakta
hem de duyuru ve bilgilendirmeler yapmaktadir. CIMER gibi geribildirim
mekanizmalar, vine dijital araclar Uzerinden calismaktadir.

Bircok bakanlik, mobil uygulamalar gelistirerek nedef kitlelerine dogru-




dan ulasmaktadir (6rnegin Cocuklar Guvende mobil uygulamasi gibi,
cocuk ve ebeveynlere yonelik bir inbar ve bilgilendirme uygulamasl).
Ayrica SMS bilgilendirmeleri, e-posta bultenleri gibi yontemler de kamu
kurumlarinca stratejik iletisim araci olarak degerlendiriimektedir. Ornedin
Sadlik Bakanligl, pandemi strecinde milyonlarca vatandasa SMS ile bilgi-
lendirme mesajlart gondererek hem hizli hem kisisellestiriimis bir iletisim
saglamistir.

Stratejik iletisim ilkeleri geredi, kamu kurumlarinin iletisim calismalarinin
surekli degerlendirme ve iyilestirmeye tabi tutulmasi onem arz etmekte-
dir. Bu kapsamda kurumlar iletisim kampanyalarinin etki analizlerini yap-
makta, paydaslardan gelen geri bildirimleri sistematik olarak toplamakta-
dir. Ornegin Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanlidi, duzenledigi bilinclendirme
kampanyalarinin ardindan hedef kitle farkindalik olcumleri yapmakta
olup egitim veya atolye calismalarina katilan vatandaslann kazanimlarini
degerlendirmek Uzere anketler uygulamaktadir. Bu sayede iletisim faali-
yetlerinin gercekten istenen amaclara hizmet edip etmedigi veriye dayall
olarak kontrol edilmektedir.

7. Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanhigrnin iletisim Faaliyetleri

TC. Alile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi, toplumun kirllgan gruplara yone-
lik hizmetleriyle genis bir hedef kitleye hitap eden bir kamu kurumudur.
Bakanlik, iletisim faaliyetlerini hem hizmet sundugu vararlanici gruplarla
(aileler, cocuklar, kadinlar, engelliler, yaslilar, sehit yakinlari ve gaziler vib.)
nem de genel kamuoyuyla etkili bir sekilde yurutmeye onem vermek-
tedir. Bu cercevede Bakanlik, cesitli iletisim kanallarini stratejik bicimde
kullanmakta ve farkli hedef kitlelere uygun mesajlar gelistirmektedir. Aile
ve Sosyal Hizmetler Bakanligimin iletisim faaliyetleri baslica su basliklarda
toplanabilir.

7.1 Resmi Iletisim Kanallari (Basin ve Duyurular)

Bakanlk, yurutttigu calismalar ve guncel gelismeler hakkinda kamuoyu-
nu bilgilendirmek icin duzenli olarak basin aciklamalarl, basin bultenleri ve
duyurular yayinlamaktadir. Kurumun Basin ve Halkla lliskiler birimi, medya
ile iliskileri koordine ederek hazirlanan basin bultenlerini ve haber metin-
lerini ulusal ve yerel medya kuruluslarina iletmektedir. Nitekim Bakanhgin
oerformans raporlarinda da "‘Basin haberleri, basin bultenleri ve basin du-
yurulari hazirlanmakta ve vayinlanmasi amaciyla ilgili medya kuruluslarina

gonderilmektedir” ifadesiyle bu faaliyetlerin strekliligi vurgulanmistir. Ay-
rica Bakanligin resmi web sitesi, guncel haberler ve duyurular bolimuy -
le kamuoyunu bilgilendirme islevi gorir. Bu sitede, bakanin aciklamalari
yveni politika ve projelerle ilgili bilgiler, mevzuat degisiklikleri ve kamuoyu-
na yonelik rehber dokimanlar duzenli olarak yayimlanmaktadir. Bdylece
pasin bultenleri ve resmi internet sitesi Uzerinden tek yonlu bilgilendirici
iletisim saglanmakta olup Bakanlgin faaliyetleri hakkinda dogru ve gun
cel bilgi paylasimi hedeflenmektedir.

7.2 Sosyal Medya ve Dijital iletisim

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanhgl, cadin geredi olarak sosyal medya
olatformlarini da aktif bicimmde kullanmaktadir. Bakanlgin kurumsal sosyal
medya hesaplar (X, Facebook, Instagram, NSosyal, YouTube vb.), bakan-
Ik faaliyetlerine dair haberler, farkindalik kampanyalari, etkinlik duyuru-
lan ve kamuoyu bilgilendirmeleri yayinlamaktadir. Ornegin X'te bakanli-
gin hesabl ve bakanin sahsi hesaplarl Uzerinden gunlik olarak mesajlar
pavlasiimakta, dnemli gun ve haftalarda (Dunya Kadinlar Gunu, Engelli-
ler Haftasi gibi) farkindallk icerikleri vayimlanmaktadir. Bu paylasimlarda
cogunlukla grafikler, kisa videolar, bilgi kartlan gibi dijital gorsel ve isitsel
materyaller kullaniimakta, boylece mesajlarin etkisi artinlmaktadir. Sosyal
medya, Bakanlik icin iki yonlU iletisim imkani da sunmaktadir. Vatandaslar,
Bakanlgin gonderilerine yorum yaparak veya dogrudan mesaj atarak so
rulanni ve taleplerini iletebilmekte, Bakanlik yetkilileri de &nemli konularda
kamuoyunun nabzini sosyal medya etkilesimleri Uzerinden takip edebil-
mektedir. Ornegin, Bakanlik bir sosyal vardim programini duyurdudunda
gelen yorumlardan halkin ne ¢lctde bilgi sahibi oldugu veya hangi konu-
larda yanlis anlamalar bulundugu anlasilabilmekte, gerekirse ek bilgilen-
dirmeler yapilmaktadir,

Ayrica Bakanligin ASHB lletisim Merkezi adiyla bir sosyal medya varlig
sOz konusudur. Bu merkez, cesitli dijital iletisim araclanni kullanarak va-
tandaslarla etkilesime gecmekte ve sorulari yanitlamaktadir. Sosyal med
yvanin yani sira Bakanlk, dijital dunyada cocuklar ve aileler icin dzel uy-
gulamalar ve web siteleri de gelistirmistir. Ornedin cocuklari zararl dijital
iceriklerden korumak amaciyla hazirlanan Cocuk icin Duyarl Uygulamalar
(Cocuk icin DUY) adl platform, ailelere medya okuryazarhd konusunda
rehberlik etmeyi hedefleyen bir dijital iletisim projesidir. Bu tur dijital pro-
jeler, Bakanligin iletisim kanallanni yalnizca bilgi vermek icin degil, ayni
zamanda egitim ve rehberlik amaciyla da kullandigini gostermektedir.

Bunlara ek olarak, aile ici ©grenme suUreclerinin desteklenmesi ve ebevey-
nlere renberlik edilmesi amaciyla Ik Ogretmenim Ailem mobil uygulamasi




gibi dijital araclardan da yararlanildigr gdrulmektedir. Bu tur mobil uygu-
lamalar araciligiyla ailelere yonelik bilgilendirici iceriklerin erisilebilirliginin
artinlmasi, ebeveynlerin cocuk gelisimi ve aile ici iletisim basliklarinda
yvonlendirici materyallere daha hizh ulasabilmesi ve dijital kanallar Uzerin-
den surdurulebilir bir bilgilendirme hattinin olusturulmasi hedeflenmekte-
dir. Boylelikle dijital iletisim kanallarinin yalnizca duyuru ve bilgilendirme
amacli dedil, ayni zamanda egitim ve rehberlik islevi gorecek bicimde va
ollandirnldigr bir yaklasimin benimsendigi anlasiimaktadir.

7.3 Hedef Kitleye Yonelik iletisim ve Kampanyalar

Alle ve Sosyal Hizmetler Bakanligl, cok cesitli hizmet alanlarina sahip ol-
mas! nedeniyle her bir hedef kitle segmentine &zel iletisim stratejileri ge-
listirmektedir. Ornegin kadinlara yonelik hizmetler ve kadin-erkek esitligi
konusunda, Kadina Yonelik Siddete Sifir Tolerans, Isareti Fark Et gibi kam-
panyalar yuritmus olup bu kapsamda kamu spotlari yayinlamis, brosurler
dagitmis ve vyerel bilgilendirme toplantilari duzenlemistir. Cocuk haklari
konusunda, Turkiye genelinde genis capll kampanyalar yapilmaktadir. Ya-
kin tarinli bir ornek olarak 2025 vilinin Aile Yili ilan edilmesi cercevesinde
dijital dunyada cocuklarin korunmasina dikkat cekmek amaciyla Dijital
Dunyada Cocuk Haklarn Sozlesmesi kampanyas! baslatiimistir. Bu kam-
panya kapsaminda 81 ilde es zamanli etkinlikler duzenlenmis, cocuklarin
cevrimici ortamdaki haklari konusunda farkindalik artinci faaliyetler ger
ceklestiriimistir. Yine aile ici iletisim ve aile butunltigunun guclendiriimesi
amacliyla, Bakanlk cesitli egitim programlari ve atdlyeler hayata gecir-
mektedir. Ormegin Aile lletisim Atolyeleri adi altinda uzman egitmenler
esliginde aile ici iletisim, empati, problem coézme ve stres yonetimi konu-
larinda egitimler veriimeye baslanmistir. Bu atolyeler, Aile ve Sosyal Hiz-
metler I Mudurlukleri araciligiyla verel duzeyde ailelere ulasarak, iletisim
yvoluyla sosyal sorunlarin &nlenmesine katki saglamayi hedeflemektedir.
Engelli bireyler icin de bilgilendirici kampanyalar sz konusudur. Ornedin
Erisilebilirlik Odulleri programi ve bilinclendirme etkinlikleriyle toplumda
engelli bireylerle dogru iletisim kurulmasi ve firsat esitliginin saglanmasi
mesajlar yayginlastinimaktadir. Tum bu kampanya ve programlarda, Ba-
kanligin stratejik iletisim yaklasimi belirgin sekilde hissedilir. Hedef kitle
dogru tanimlanmakta, mesajlar o kitlenin anlayacadi ve benimseyecedi
sekilde tasarlanmakta, uygun iletisim kanallari seciimekte ve kampanya
poyunca elde edilen geri donusler degerlendiriimektedir. Ornegin diji-
tal cocuk haklar kampanyasinin sonunda toplanan imza sayilari, sosyal
medyada aldigr etkilesimler analiz edilerek kampanyanin etkililigi dlcum
lenmistir. Benzer sekilde, aile iletisim atolyelerine katilanlarin memnuniyet
anketleri yapllarak programin basarisi ve eksikleri tespit edilmektedir.

7.4 Kriz iletisimi ve Acil Durumlarda iletisim

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligrnin sorumluluk alani, son derece has-
sas konulari icerdiginden kriz iletisimi yonetimi buyuk onem tasir. Ozellikle
cocuk istismarl, kadina siddet, inmal gibi toplumda infial uyandirabilen
olaylar karsisinda Bakanlk hem hizli aksiyon almak hem de kamuoyu-
nu dogru bilgilendirmek durumundadir. Bu amacla Bakanlik bunyesinde
Acil Mudahale Ekipleri ve 7/24 calisan cagri hatlan tesis edilmistir. Ornegin
Alo 183 Sosyal Destek Hatti, bir kriz aninda vatandaslarin ilk ulastigr nok-
talardan biridir. Cocuga yonelik siddet veya istismar gibi acil cagrilarda,
Alo 183 hattl gelen ihbari derhal isleme almakta, olayin detaylarini alarak
ilgili emniyet veya jandarma birimlerine telefonla iletmektedir. Es zaman-
[ olarak ihbann geldigi ildeki Bakanlik Acil MUdahale Ekibi de haberdar
edilmekte ve kolluk kuvvetleriyle is birligi halinde vakaya mudahale edil-
mektedir. Bu surec¢, Bakanhgin kriz durumlarinda olusturdugu koordineli
iletisim ve eylem mekanizmasini gostermektedir. lletisim boyutunda bu-
rada dikkat cekici olan farkll kurumlar arasinda hizli bilgi paylasimi (Alo
183 operatdrunden emniyete, oradan il mudurlugune uzanan bir hat) ve
sonrasinda kamuoyuna vyapilacak aciklamanin hazirlanmasidir. Bakanlik,
toplumda yanki uyandiran vakalarda genellikle olayin akisi hakkinda kisa
sUre icinde bir basin aciklamasi yayimlayarak alinan tedbirleri duyurur.

Bu cercevede, kriz iletisimi ve acil basvuru streclerinin dijital kanallar-
la desteklenmesi amaciyla Cocuklar GUvende basligl altinda yUrutulen
uygulamadan da vararlanildigr belirtilmelidir. S6z konusu arac Uzerinden
cocuklarin korunmasina iliskin risk durumlarinda dogru bilgiye erisimin
kolaylastirimasi, ilgili basvuru ve destek mekanizmalarina yonlendirme
vapllmasl ve acil durumlarda kurumsal bilgilendirmenin daha hizli ve
erisilebilir bicimde sunulmasi hedeflenmektedir. Boylelikle Alo 183 hatti
ve sahadaki mudahale mekanizmalariyla birlikte dijital kanallarin da kriz
donemlerinde bilgilendirme, yonlendirme islevini guclendirecek bicimde
devreye alindigl bir iletisim yaklasiminin benimsendidi ifade edilmektedir.

Calistay kapsaminda, sosyal yardim suUreclerine iliskin bilgilendirme ve
yonlendirme mekanizmalar cercevesinde Alo 144 Sosyal Yardim Hatti-
na da deginilmistir. Alo 144 hattinin, sosyal yardim basvurular ve sosyal
vardim sureclerine iliskin bilgi edinme ihtiyacinda vatandaslar icin temel
temas kanallarindan biri olarak konumlandigi, basvuru sureclerinin anla-
silir kilinmasi, uygun yonlendirmelerin yapiimasi ve talep-basvuru akisinin
daha erisilebilir nale getirilmesine katki sundugu belirtiimistir. Bu kapsam-
da, sosyal yardim hizmetlerine iliskin iletisimin guclendiriimesinde Alo 144
nattinin bilinirliginin artinlmasinin ve ilgili dijital kanallarla birlikte butuncul
pir basvuru-yonlendirme altyapisi icinde ele alinmasinin énemine vurgu
vaplldigl kaydedilmistir.




Kriz iletisimi kapsaminda, dogal afetler gibi genis etkili durumlarda da Ba-
kanhgin iletisim faaliyetleri kritik rol oynar. Ornegin 2023 depremlerinde
Bakanlk depremzedelere yonelik hizmet ve destekleri anbean duyurmus
olup Aile Destek Merkezleri, mobil sosyal hizmet merkezleri gibi birim-
lerin nerelerde oldugu bilgisini paylasmistir. Ayrica deprem déneminde
cocuklarin refakatsiz kalmasi durumunda izlenecek prosedurler, kayip ih-
parlarn vib. konularda hem basin araciligiyla hem sosyal medyadan bilgi
lendirmeler vapimistir. Bu sayede kriz aninda bilgi boslugu olusmasinin
ve panik veya vanlis yonlendirmelerin dntine gecilmeye calisilmistir. Tum
ou cabalar, stratejik kriz iletisiminin Bakanlik ozelinde etkin kullanildigina
isaret etmektedir.

7.5 Medya lliskileri ve Basinla Etkilesim

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligl, medya ile iliskilerine buyUk énem ver-
mektedir. Bakanlik yetkilileri, toplumun sosyal politikalar alanindaki konu-
larda dogru bilgilendiriimesi icin medya mensuplariyla sik sik bir araya
gelmektedir. Ornegdin Bakanligin Ust duzey yoneticileri, televizyon prog-
ramlarina katilarak, gazetelere roportaj vererek veya sosyal medyada etkin
ve ilgi cekici icekleri kullanarak hem vapilan calismalar anlatmakta hem
de guncel tartismalara iliskin Bakanlk perspektifini kamuoyuyla paylas-
maktadir. Basin mensuplariyla iliskiyi yurutmek Uzere Bakanlk merkez
teskilatinda Basin ve Halkla lliskiler MUsavirligi bulunmaktadir. Bu birim
pasindan gelen bilgi taleplerini karsilamak, basin aciklamalarini hazirlamak
ve gerek ulusal gerekse verel medya ile koordinasyonu sagdlamakla go-
revlidir. Ornegin vil icinde belirli araliklarla basin bilgilendirme toplantilan
duzenlenmekte, bakan veya ilgili bakan yardimcilar, gazetecilere hem icra
edilen faaliyetleri anlatmakta hem de sorulari yanitlamaktadir. Bu tur top-
lantilar, medyada Bakanlikla ilgili haberlerin dogru ve kapsamli ¢cikmasina
yvardimcr olmaktadir. Ayrica Bakanlik, yanlis veya eksik haberler karsisinda
tekzip ve duzeltme mekanizmalarini da kullanmaktadir. Bazi durumlarda
medya organlarinda cikan hatall bilgilere karsi Bakanlk aninda aciklama
vaparak dogrusunu duyurmakta ya da Basin llan Kurumu araciligiyla tek-
zio metni yayinlatmaktadir. Bu, medyada kurum imajinin korunmasi ve
dezenformasyonun énlenmesi adina stratejik bir iletisim refleksidir.

Ote yandan, Bakanlik medyayi sadece bilgi aktarilan bir kanal olarak gor-
memekte, ayni zamanda toplumda pozitif davranis dedisikligi olusturmak
icin bir ortak olarak degerlendirmektedir. Ornegin Aile Dostu Medya giri

simi, Bakanhgin onculugunde medya iceriklerinde aile degerlerinin korun-
mas! ve siddet ya da ayrimcilik icermeyen yapimlarin tesvik edilmesi ama-
cini tasimaktadir. Bu girisim kapsaminda televizyon dizileri, programlar ve

reklamlarnn aile yapisi Uzerindeki etkileri tartisiimis, medya kuruluslariyla
is birligi vapilarak topluma faydal iceriklerin artirilmasi yonunde cadrilar
vapllmistir. Boylece Bakanlik, medya ile iliskisini iki yonlu bir yvol olarak kur-
gulayarak hem medyaya bilgi veren hem de medyadan toplumsal fayda
icin destek alan bir strateji izlemektedir.

7.6 Kurumsal Kampanyalar ve Toplumsal Farkindalik

Bakanlik, misyonuna uygun olarak pek cok toplumsal farkindalik kam-
panyasini hayata gecirmis veya desteklemistir. Bu kampanyalar, kimi za-
man tek kurum tarafindan kimi zaman da diger bakanliklar ve sivil top-
lum ile is birligi halinde yuratulur. Omegin COVID-19 pandemisi sirasinda
Cumhurbaskanligl koordinasyonunda baslatilan Biz Bize Yeteriz milli da-
yanisma kampanyasinda, (mulga) Aile, Calisma ve Sosyal Hizmetler Ba
kanligr aktif rol almis, kampanyanin duyurulmasi ve toplanan yardimlarin
yvonetilmesi streclerinde iletisim faaliyetlerini yUrttmustur. Kampanya su-
resince Bakanlik, toplanan badis miktarlarini duzenli olarak kamuoyuna
aciklamis ve sturec hakkinda seffaf bilgilendirme yapmistir. Bunun disinda,
toplumu derinden etkileyen sosyal konularda Bakanlk uzun soluklu ile-
tisim kampanyalari duzenlemektedir. Kadina Yonelik Siddetle Mucadele
2021-2025 Ulusal Eylem Plani kapsaminda yapilan kampanyalar, her vyil
25 Kasim Kadina Siddete Karsi Mucadele Gunu'nde yogunlasmakta, tu-
runcu rengi simge olarak kullanan Kadina El Kal-k-ma-sin gibi sloganlarla
kamu spotlar, afisler ve egitim programlar devreye sokulmaktadir. Ben-
zer sekilde, Koruyucu Aile Hizmetinin tesvik edilmesi amaciyla Sen de Bir
Cocuga Yuva Ol kampanyas! yuratulmus, iletisim kanallar araciligryla aile-
lerin koruyucu ailelik hakkinda bilinclenmesi ve bu degerli hizmete katiim
gostermeleri saglanmaya calisiimistir. Bakanligin kampanyalar genellikle
verive davall hedeflerle planlanir. Ornedin koruyucu aile kampanyasi so-
nucunda kac cocugun aile yaninda bakim altina alindigi takip edilmis,
nedeflenen artis saglandiginda kampanya basariya ulasmis sayilmistir.
Bu olcumleme, stratejik iletisim acisindan onemlidir cunkd kampanyanin
ciktilarini somut gostergelere bagdlar. Toplumsal kampanyalarda Bakanlik
sik sik Unlu isimlerden, kanaat onderlerinden de faydalanir. Ornedin cocuk
istismarina karsi bir kempanyada sevilen oyuncular kamu spotlarinda ver
alarak mesajin etki gucu artinlmistin. Bu tar taktikler, iletisim kampanyala-
nnin stratejik planlamasinda kullanilan yontemlerdir ve Bakanligin bunlar
etkin kullandigr gorulmektedir.




7.7 iletisim Dilinde Hassasiyet ve Etik ilkeler

Alle ve Sosyal Hizmetler Bakanhginin iletisim faaliyetlerinde ozel bir vur-
gu, kullandigr dilin ©zenli ve kapsayicl olmasi Uzerinedir. Bakanlik, dogru-
dan insan hayatina temas eden konularla ilgilendiginden iletisimde em-
oati ve saygl en dnemli dncelikler arasindadir. Bu badlamda, Bakanhgin
tum vyayinlarinda ve aciklamalarinda ayrimcr ifadelerden kacinimasina
buyUk dikkat gosterilir. Ornegdin engelli bireyler icin iletisimde sakat, &zurl(
gibi kelimeler yerine engelli veya &zel gereksinimli birey ifadeleri kullanil
maktadir. Yine, korunma altindaki cocuklar icin kimsesiz yerine devlet ko-
rumasindaki cocuk tabiri tercin edilin. Kadin konusunda, kadinlarimiz gioi
sahiplenme veya cinsiyetci sdylem izlenimi verebilecek ifadelerden kaci-
nilp kadinlann guclenmesini merkeze alan bir dil benimsenir. Basin acik-
lamalarinda magdur veya hassas gruplarin mahremiyetine saygr gosterilir.
Ornegin siddet magduru bir kadinin veya istismar magduru bir cocugun
kimligini belli edecek bilgiler paylasimaz. Bu etik tutum, Birlesmis Milletler
Cocuk Haklar Sozlesmesi ve ilgili uluslararasi sozlesmelerin OGngordugu
ilkelere de uygundur. Nitekim Bakanlk tum calismalarinda cocugun yUk-
sek vararini gozettigini dzellikle vurgulamaktadir. lletisim dilindeki hassa-
siyet yalnizca olumsuz durumlar icin dedil, olumlu iceriklerde de gozetilir
Ornegin Bakanlk kampanya materyallerinde mumkun oldugunca farkl
kesimlerden insan fotograflar kullanarak (farkli etnik koken, vas, cinsivet,
engellilik durumu vb.), kapsayicilida vurgu vapan gorsel dil olusturmaya
calisir. Bu sayede verilen mesajlarin toplumun her kesimi tarafindan sa-
niplenilmesi ve herkesi kapsamasi amaclanir. Ayrica iletisim dilinde po-
zitif ve guclendirici bir soylem benimsenmistir. Yardim ve sosyal destek
konularinda acziyet vurgusu verine guclendirme vurgusu yapilir. Orne-
gin muhtac, duskun gibi kelimeler yerine desteklenmeye ihtiyac duyan,
kirlgan gibi ifadeler kullanilir. Bu dilsel tercihlerin timu, stratejik iletisim
acisindan kurumun degerlerini ve yaklasimini yansitan énemli gosterge-
lerdir. Bakanlik, iletisim rehberlerinde personeline yonelik olarak da dil ve
Uslup konusunda egitimler vermektedir. Halkla birebir temas eden sosyal
nizmet gorevlilerinin hizmet alan bireylerle konusurken kullanacaklari ifa-
deler, hitap sekilleri ve beden dili gibi konularda standartlar belirlenmistir.

7.8 Veri Temelli iletisim Uygulamalari

Bakanlik, iletisim faaliyetlerinin planlanmasl ve degerlendirimesinde ve
rive davall vaklasimlar giderek daha fazla kullanmaktadir. Ornegin, sos-
val yardim kampanyalarinda hedef kitle analizleri yapiimakta olup hangi
cografi bolgelerde veya demografik gruplarda bilgilendirme eksigi varsa

tespit edilip o kitleye yonelik dzel iletisim calismalart yarttulmektedir. Bu,
lletisim kaynaklarinin stratejik onceliklere gore tahsis edilmesini sagla-
maktadir. Bakanligin cadri merkezlerine gelen aramalar, CIMER Gzerinden
gelen basvurular da duzenli raporlanarak en cok hangi konularda bilgi
talep edildigi veya sikdvet geldigi saptanmaktadir. Ornegin Alo 183 hatti-
na gelen cagrilarin istatistikleri incelendiginde belirli donemlerde kadina
siddet ihbarlarinda artis goéruluyorsa, Bakanlik bu konuda acil bir iletisim
kampanyas! baslatma karar alabilmektedir. Yine, koruyucu ailelik basvu-
rularinin hangi sehirlerde dusuk kaldigr verilerle izlendiginde, iletisim ekip-
leri o illere ¢zel bilgilendirme toplantilari organize edebilmektedir. Sosyal
medya analizleri de veri temelli yaklasima dahildir. Paylasimlarin begeni,
paylasim, yorum oranlar, takipci demografisi gibi veriler 1siginda dijital ile-
tisim stratejisi surekli gozden gecirimektedir. Ornedin belirli tur iceriklerin
(video, infografik vs.) daha fazla etkilesim aldig gordldugunde, ilerleyen
donemde bu tuUr iceriklerin orani artinimaktadir. Ayrica Bakanlik, iletisim
faalivetlerinin cikti ve sonuclarini da dlcmeye calismaktadir. Ormedin bir
farkindalik kampanyas! sonunda halkin ilgili konuda bilinc duzeyini 6lc-
mek icin anketler yapilabilmekte, kampanya éncesi ve sonrasi sonuclar
karsilastinimaktadir. Bu tip geri beslemeler, gelecekteki iletisim planlama-
larinin etkinligini artirmak Gzere kullaniimaktadir. Stratejik iletisim literatu-
runde vurgulanan surekli iyilestirme dongusu, Bakanligin iletisim birimleri
tarafindan uygulamada hayata gecirilmeye calisiimaktadir. Buna guzel bir
ormnek, Bakanligin sosyal hizmet merkezlerine iliskin memnuniyet anketle-
ridir. Vatandaslarin bu merkezlerde aldiklari hizmetlere dair memnuniyet
oranlari ve Onerileri duizenli olarak toplanmakta, eger iletisim eksikliginden
kaynaklanan sorunlar (6rnegin vatandasin hangi hizmete nasil erisece-
gini bilmemesi) tespit edilirse, buna yonelik bilgi kampanyalari planlan-
maktadir. BUtUn bu cabalar, Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanhdimin iletisim
faaliyetlerini sezgisel yaklasimlardan ziyade nesnel verilere dayandirma
yvolunda ilerledigini gdstermektedir. Bu da kurumun iletisim yonetimini bi
limsel ve stratejik bir zemine oturtma hedefiyle uyumludur.

Bunlara ek olarak vatandasin hizmetlere erisimini kolaylastirmak ve bas-
vuru sureclerini standartlastirmak amaciyla Hizmetler Basvuru Renberi
gibi yonlendirici dokUmanlardan da yararlanildigl, rehber iceriginin saha-
dan gelen ihtivaclar ve basvuru sUreclerinde tespit edilen bilgi eksiklikleri
dogrultusunda vapilandirimasinin hedeflendigi ifade edilmistir. Bu kap-
samda, rehberin hangi hizmete kimlerin, hangi kosullarda ve hangi bas-
vuru kanallar Uzerinden erisebilecegine iliskin bilgilendirmeyi sistematik
hale getirmesi, vatandasin dogru hizmete yonlendiriimesini kolaylastir
masl ve basvuru sureclerinde yasanabilen tekrar veya yanlis yonlendirme
gibi sorunlar azaltmasi amaclanmaktadir. Boylelikle veriye dayall izleme
ve geri bildirim mekanizmalariyla tespit edilen ihtiyac alanlannin, renber
iceriklerinin guncellenmesi ve bilgilendirme materyallerinin gelistiriimesi




sureclerine girdi sagdlayacak sekilde degerlendirildigi bir yaklasimin be-
nimsendigi belirtiimektedir.

Yukarida detayli bicimde ele alinan Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligi ile-
tisim faaliyetleri ornegi, stratejik iletisim prensiplerinin bir kamu kurumu
ounyesinde teoriden pratige naslil gecirilebilecegini ortaya koymaktadir
Bakanligin iletisim kanallarini etkin kullanmasi, hedef kitle odakli kempan-
valar, kriz anlarindaki proaktif ve seffaf yaklasimi, dil ve sdylem konusun-
daki duyarlligr ve veri destekli planlama yapmasi, kamuda iletisimin stra-
tejik bir fonksiyon olarak gorulmesinin somut yansimalaridir,

8. iletisim Calistay1 Bulgulari

5 Subat 2026 tarihinde Ankara'da, Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligr ko-
ordinasyonunda, Cumhurbaskanligr lletisim Baskanligr ve Siyaset, Eko-
nomi ve Toplum Arastirmalari Vakfi is birligiyle Sosyal Hizmet ve Sosyal
Yardimlarda lletisim Calistayi gerceklestirilmistir.

Calistay, sosyal hizmetler ve sosyal yardimlar alaninda iletisim stratejile-
rinin degerlendiriimesi, bu alandaki uygulamalarin kamuoyu nezdinde
dogru anlasiimasi ve dijital cagda karsilasilan yeni firsat ve risklerin tarti-
silmasi amaciyla duzenlenmistir. Katilimcilar arasinda ilgili kamu kurum ve
kuruluslannin temsilcileri, sivil toplum orgutleri ve insani yardim kurulus-
larinin yetkilileri ile akademik uzmanlar yer almistir. Tam gunluk program
poyunca gerceklestirilen calistayda iletisim stratejileri, dijital ddonUsum
etik ve mahremiyet, kamuoyu algisi ile yerel ve merkez kurumlar arasi ko-
ordinasyon gibi ana temalar ele alinmistir. Bu rapor, calistayda dile geti-
rilen gorus, tespit ve onerileri sistematik bir sekilde icermekte olup ilgili
konularin tamamini konusmalara sadik kalarak ve derleme yontemiyle
sunmaktadir.

9. iletisim Stratejileri ve Proaktif Yaklasimlar

Calistayin ilk bolumunde, sosyal hizmetler ve sosyal yvardimlar alaninda
iletisim stratejilerinin dnemi vurgulanmis olup kurumlarin hedef kitlele-
rivle etkili ve glvene dayall bir iletisim kurabilmeleri icin benimsenmesi
gereken vaklasimlar tartisiimistir. Katilimcilar, geleneksel kriz iletisimi an-
layisinin dtesine gecilmesi gerektigini belirtmis, reaktif kriz yonetiminden
oroaktif sorun yonetimine gecilmesi gerektigi ifade edilmistir. Bu baglam-
da, ortaya cikmasi muhtemel sorunlarin kriz boyutuna ulasmadan once

ongorulmesi, hangi sorunlar cikabilir anlayisiyla onleyici iletisim planlari
nin hazirlanmasi Onerilmistir. lletisim faalivetlerinin yalnizca kriz anlannda
degil, rutin zamanlarda da stratejik bir sekilde yurttulmesi gerektigi not
edilmistir. Bu badlamda tum kurumlarin, yaptiklar degerli calismalan ve
kazanimlar kamuoyuna duzenli olarak aktarmasi, bdylece olasi bir olum-
suz durumda zaten bilinen bir basari havuzu olusturulmasinin tekil bir kri-
zin kurumsal itibar Uzerindeki etkisini azaltacagdi belirtilmistir,

9.1 Proaktif iletisim ve Giindem Belirleme

lletisim stratejileri tartisilirken kurumlann surekli savunmada kalmak ve-
rine kendi gundemlerini proaktif bicimde olusturmalari geredi Uzerinde
durulmustur. Geleneksel olarak kamu kurumlarinin cogunlukla bir olay
olduktan sonra basin aciklamalari yapmak suretiyle kriz iletisimi yUrdt-
tugu, ancak bunun kurumu surekli reaktif ve savunmaci bir pozisyona
soktugu degerlendiriimistir. Calistay katilimcilar, iletisimde inisivatif alarak
kamuoyunu duzenli araliklarla bilgilendirmenin ve basari hikayelerini pay-
lasmanin Onemini vurgulamistir. Bu yaklasimin kurum hakkinda tek tarafli
ve olumsuz bir algl olusmasini engelleyecedi ifade edilmistir. Nitekim bazi
uzmanlar, bircok kurumun oldukca basarili rutin faaliyetleri oldugunu, an-
cak bunlarin kamuoyu tarafindan yeterince bilinmedigini belirtmistir. Bu
pasarilarin medya ve paydaslarla periyodik olarak paylasimasi, kriz do-
nemlerinde kurumlarin anlatacak olumlu dayanaklarinin hazir olmasina
imkan saglayacag! ifade edilmistir.

9.2 Hedef Kitle Analizi

lletisim stratejilerinin belirlenmesinde hedef kitle analizinin ®Gnemi de ma-
saya yatinimistir. Toplumun farkl kesimlerinin beklenti ve tutumlarinin iyi
anlasiimasi gerektigi, mesajlann bu farkliiklara gore uyarlanmasinin ileti-
sim basarnsini artiracadr vurgulanmistir. Ozellikle kirlgan gruplara hizmet
veren sosyal hizmet birimlerinin vatandasla birebir temas noktasinda son
derece hassas olmalari gerektigi ifade edilmistir. Bu baglamda, kemu go-
revlilerinin vatandasla iletisimde daha ¢zenli, hak temelli bir yaklasim be-
nimsemeleri gerektidi dile getirilmistir.




9.3 Personel Egitimi ve Kurum ici Farkindalik

Calistayda, sosyal hizmet ve sosyal yardim alaninda sahada gdrev yapan
personelin iletisim becerilerini gelistirmeye yonelik guncellenen ihtiyaclar
dogrultusunda surekli egitim almasinin geredi siklikla gundeme gelmistir.
Vatandasla yakin temasta bulunan personelin (sosyal calismacilar, ba-
kim elemanlari, cagri merkezi gorevlileri vb.), hizmet sunduklan kesimin
nassasiyetlerini cok iyi 6zumsemis olmalari gerektigi ifade edilmistir. Bir
katiimcl, kamu kurumlarinda hizmet ici egitimlerin ©nemine deginerek, is
guvenligi egitimleri gibi periyodik iletisim ve empati egitimlerinin zorunlu
hale getirilmesini Gnermistir.

Ayrica kurum ici iletisimin guclendiriimesi geredi de ele alinmustir. Ozellikle
merkez teskilat ile tasra birimleri arasindaki bilgi akisinin guclendiriime-
si, tum kademelerin guncel politika ve uygulamalardan haberdar olmasi
onemle tavsiye edilmistir.

9.4 Ortak Deger Vurgusu

lletisim stratejilerinde mesajlarin icerigi tartisilirken toplumsal birlik ve or-
tak degerler temasinin Gnemi Uzerinde durulmustur. Toplumun ozellik-
le aile, cocuk, kadin ve vasl gibi konularda son derece duyarl oldugu,
bu alanlarda yasanan olumsuz olaylarin kamu vicdaninda derin yaralar
acabildigi ifade edilmistir. Bu nedenle sosyal politika alaninda yurutulen
hizmetlerin iletisiminde, kulturel ve vicdani degerlere vurgu yapmanin
toplum nezdindeki etkisi ele alinmistir. Katilimceilar, iletisim faaliyetlerinde
Ivi niyet, dayanisma, yardimlasma ve merhamet gibi kavramlarin éne ¢i-
karilmasinin mesajlarin kabul gormesini kolaylastirabilecegini belirtmistir.
Bunun yani sira, iletisimde toplumu gereksiz yere kutuplastirabilecek Us
luptan kaciniimasi, mumkun mertebe birlestirici ve kapsayicl bir dil kulla-
nilmasi gerektigi konusunda gorus birligi saglanmistr.

Ayrica toplumda her kesimin tum mesajlar benimsemesinin gercekci bir
nedef olmadigl, ©Gnemli olanin genis kesimlerin gUvenini kazanmak oldu-
gu dile getirilmistir. Nitekim arastirmalara gore sosyal medyada veya ge-
nel olarak toplumda, ne anlatilirsa anlatilsin asla ikna olmayacak kicuk bir
kesimin (%6-10 civar) bulundugu, enerjinin buyuk kisminin toplumun or-
tak aklina ve vicdanina hitap eden calismalara yoneltiimesi gerektidi ifade
edilmistir. Bu saptama, iletisim stratejilerinde hedef kitle dnceliklendirmesi
icin ®onemli bir veri olarak not edilmistir. Ozetle, kurumlarin amaclarini ve
vaptiklar calismalar anlatirken samimi, seffaf ve ortak degerlere yaslanan

oir dil kullanmalari, yapilan olumlu islerin gorinur kilinmasi icin planl cabba
gostermeleri, ancak buna ragmen ufak bir kesimin elestirilerinin her za-
man surebilecedini de kabul ederek esas odadin genis toplum kesimleri
olmasi gerektigi vurgulanmistir.

9.5 Veri Temelli lletisim

Calistayda one cikan bir diger oneri, iletisim faaliyetlerinin veri ve kanit te-
melli olmasi yonundedir. Sosyal hizmet ve yardim alaninda yapilan calis-
malarin somut ciktilarinin sayisal verilerle ve arastirmalarla desteklenerek
kamuoyuyla paylasilimasi dneriimistir. Ornegin, bakanhdin her yil ne kadar
haneye ulastigl, hangi sosyal yardim programlarina ne duzeyde kaynak
ayrildigl, bu yardimlarin yoksulluk Uzerindeki etkilerine dair bulgular gipi
oilgilerin duzenli araliklarla yvayinlanmasinin faydali olacagdi ifade edilmistir.
Katilimcllar, sayisal verilerin de bir iletisim araci oldugunu belirtmistir. Ni-
tekim yvakin zamanda bakanligin sosyal medyada paylastigr aylik sosyal
vardim istatistiklerinin kamuoyunda olumlu karsilandidi ve seffaflik algisini
guclendirdigi drnegi verilmistir. Bu tdr veri paylasiminin, yvanlis bilgilerin
duzeltilmesi ve tartismalarin somut zeminde yapimasi acisindan énemli
oldugu dile getirilmistir. Bu oneriler dogrultusunda, veri temelli raporlama
ve bilgilendirme faaliyetlerinin iletisim stratejisinin ayrilmaz bir parcasi ol-
mas! gerektigi sonucuna varimistir.

Bu baglamda calistay kapsaminda Bakanligimiz tarafindan katilimcilar-
la yUritmus oldugumuz hizmet ve politikalarini bUutuncul olarak aktaran
2025 Yl Faaliyetlerimizden 2026 Yil Hedeflerine” calismasi dijital olarak
oavylasiimistir.

10. Dijital Doniisiim ve Sosyal Medya

Calistayda ozellikle dijital donusumun sosyal hizmet ve sosyal yardimlar
alanina etkileri kapsamli bicimde ele alinmistir. Internetin ve sosyal med-
yanin gunluk yasamin vazgecilmez bir parcasi haline gelmesiyle birlikte
hem hizmet sunumunda hem de bu hizmetlerin alglanisinda yasanan
degisimler tartisilmistir. Katihmeilar, dijital mecralarin yayginlasmasinin aile
vapisl, cocuklar ve kirllgan gruplar Uzerinde hem olumlu hem de olumsuz
etkileri olabilecegini belirtmis olup bu alandaki firsat ve riskler masaya
vatirimistir.




10.1 Sosyal Medyanin Etkileri ve Cocuklarin Korunmasi

Bakanligimiz yoneticilerince, sosyal medya duzenlemesinin gereklilikleri-
ne ve ilgili mevzuat sUrecinin kapsamina iliskin kamuoyunun dogru bilgi-
lendiriimesini teminen kapsamli bilgilendirmelerde bulunulmustur,

Ozellikle sosyal medya kullaniminin cocuklar ve gencler Uzerindeki etkileri
konusunda cidadi endiseler dile getirilmistir. Paylasilan arastirma verilerine
gore, Turkiye'de cocuklarin yaklasik %/5nin interneti yogunlukla sosyal
medya veya cevrimici oyun amaclyla kullandigr belirtiimistir. Cocuklarin
cok kucuk yaslardan itibaren dijital iceriklere maruz kaldigl, 6dev amac-
[l kullanim olsa dahi ozellikle edlence ve oyun odakl etkilesimin baskin
nale geldigi ifade edilmistir. Bu durumun cocuklarin psiko-sosyal gelisimi
Uzerinde bazi olumsuz etkilerinin tespit edildigi ifade edilmis olup siber
zorballk, depresyon, dikkat daginikligr ve kaygl bozuklugu gibi sorunlarin
sosyal medya kullanimina bagl olarak arttigl kaydedilmistir. Bu kapsam
da, cocuklari dijital dunyanin zararli iceriklerinden ve etkilerinden korumak
icin acil adimlar atilmasi gerektigi konusunda gorus birligi olusmustur.

Dijital alanda yasal duzenleme ihtiyaci, calistayin dnemli gundem mad-
delerinden biri olmustur. Katihmceilar, internet ve sosyal medya platform
larinin toplum Gzerindeki buyuk etkisine dikkat cekerek bu alandaki bos-
luklann giderilmesi gerektigini vurgulamistir. Dunyada pek cok ulkenin
villardir internet iceriklerini ve sosyal ad saglayicilarini duzenleyen mev-
zuata sahip oldugu, Turkiye'de de benzer bir perspektif degisikligine ih-
tivac duyuldugu ifade edilmistir. Mevcut yasal cercevenin (Ormegin 2007/
tarihli internet kanununun) sosyal ag saglayicilar konusunda eksik kaldidi
ve etkili vaptinm mekanizmalar icermedigi belirtilmistir. Ozellikle cocuk-
larin cevrimici ortamdaki guvenligi acisindan bu durumun surddrdlemez
oldugu vurgulanmistir. Calistayda, son donemde hazirliklarr sGren sosyal
medya yasa taslagdi ile bu ihtiyaca cevap verilmesinin hedeflendigi bilgisi
pavlasiimistir. SOz konusu calismanin cikis noktasinin cocuklar dijital or
tamdaki zararlardan korumak oldugu, ornegin belirli platformlarda belli bir
vasin altindaki cocuklarin hesap acmasinin yasaklanmasi, sikayet ve bas-
vurular icin etkin mekanizmalar kurulmasi, ebeveyn denetim araclarinin
vayginlastiriimasi gibi dnlemlerin giindemde oldugu belirtilmistir.

10.2 Dijital Ayak izi ve Mahremiyet

Calistayda one cikan kavramlardan biri dijital ayak izi olmustur. Dijital ayak
izi, bireylerin cevrimici etkilesimleri sonucunda geride biraktiklar kalicr veri
izleri anlamina gelmektedir. Ozellikle cocuklar ve gencler acisindan bu ko-
nunun onemi vurgulanmistir. Hentz mahremiyet bilinci gelismemis yvasta

olan cocuklarin, internette paylastiklari veya arama gecmisleri araciligiyla
olusturduklar profillerin ileride tamamen silinmesinin mumkun olmadigi,
ou verilerin platformlar tarafindan depolanarak cocuklara yonelik olum-
suz olarak kullanilabilecedi ifade edilmistir. Bu durumun, unutulma hakki
ve Ozel hayatin gizliligi gibi temel ilkeler baglaminda endise verici oldugu
pelirtilmistir.

Bu nedenle hazirlanmakta olan sosyal medya duzenlemesinde cocuk-
larin dijital ayak izinin korunmasi meselesinin dnemli bir yer tuttugu vur-
gulanmistir. Amaclanan duzenlemeyle, belirli yas altindaki cocuklarin
sosyal medya platformlarinda hesap sahibi olmamasi veya kisith erisime
sahip olmasi ongdrulmektedir. Boylece cocuga ait etkilesim kayitlarinin
olatformlarda toplanmasinin, profilleme vapilimasinin ve ileride karsisina
cikmasinin onune gecilebilecedi dusunulmektedir. Katilimcilar, iceriklerin
%100 engellenemeyecedinin farkinda olmakla birlikte, en azindan cocuk-
larin dijital dunyada kalici izler birakmasinin onune gecilmesini cok onemli
ve gerceklestirimesi mumkun bir hedef olarak tanimlamislardir. Bu alanda
alinacak dnlemlerin, cocuklarin ileriki yasamlarini etkileyecek dijital kayitlar
olusmasini engelleyecedi ve onlarin ©zel hayatlannin gizliligine blyuk kat-
ki saglayacagdl ifade edilmistir

Yine, yapay zekanin sosyal medya kullanimindaki artis trendini yakaladidi
ve bu egilimin iletisim ekosisteminde yeni bir donemiisaret ettigi hususla-
rna deginildigi, ayrica ozellikle gencler arasinda yapay zeka ile etkilesimin
dostluk kurma duzeyine varan vyeni iliski bicimlerine evrildigi yonundeki
degerlendirmeler paylasiimis ve sosyal medyanin yani sira yapay zekaya
yonelik duzenleme ihtiyaclarina da dikkat cekilmistir.

10.3 Sosyal Medyada Zarar Verici icerikler ve Midahale

Calistayda, dijital platformlarda cocuklari ve genel olarak toplumu teh-
dit eden zararli icerikler somut orneklerle tartisilmistin. Ozellikle terdr or-
gutleri ve suc sebekelerinin sosyal medyay! bir propaganda ve gencleri
radikallestirme aracl olarak kullandigina dikkat cekilmistir. Uzmanlar, radi
kal terdr drgutlerinin dijital platformlar araciligiyla ideolojilerini yaydigini,
natta evinden disar cikmayan asosyal gencleri bile internet Uzerinden
orgutleyerek kendi saflarina cekebildigini aktarmistir. Bu ornekler, dijital
mecralarn yalnizca masum eglence platformlarn olmayip ayni zamanda
gencler icin ciddi tehditler barindirabilecedini gostermektedir. Ayrica son
donemde sik gorulen muzik ve video akimlarinin gencleri suc iceriklerine
ozendirebildigi, bazi cocuklarin suc drgutlerine dykinerek video ve imaj



pavylasimlar yaptiklar belirtiimistir. Bu bulgular 1siginda, dijital ortamdaki
zararli iceriklerle mucadelenin ve dezenformasyonla mucadelenin iletisim
oolitikalarinin ayrimaz bir parcasi olmasi gerektigi vurgulanmistir.

10.4 Aile ve Ebeveyn RolU

Calistay tartismalari, dijital risklerle mucadelede yalnizca yasal duzenle-
melerin yeterli olmayacadi, ailelerin ve egitimcilerin aktif rol almasi gerek-
tigi noktasinda birlesmistir. Pek cok katilimcr cocuklarin dijital teknolojileri
kullaniminda ebeveyn denetiminin zayIf oldugu durumlarda, en iyi yasa-
nin bile sinirfl etkisi kalacagini vurgulamistir. Bu nedenle, ailelerin dijital
okuryazarlik konusunda bilinglendirilmesi ve cocuklarini sanal ortamdaki
tehlikelere karsi koruyabilmeleri icin yol gosterici programlarnn devreye
alinmasi dnerilmistir. Ozellikle ebeveyn kontrolt yazilimlarnin kullaniminin
vayginlastirimasi gerektigi ifade edilmistir. Bazi uzmanlar, Turkiye'de gec-
miste benzer sekilde toplumun katilimini sagdlayan basarili kampanyalar
yUrdtuldugunu hatirlatarak, benzer bir toplumsal seferberligin dijital dun-
yanin zararlarindan korunma icin de baslatilabilecegini belirtmistir. Genel
kani, cocuklarin cevrimici guvenliginin tum paydaslarin koordineli caba
sinl gerektirdigl yonundedir. Devlet kurumlar, aileler, okullar, sivil toplum
ve medya birlikte hareket etmedigi takdirde sadece ceza ve yasak boyu-
tuyla sinirli bir mudahalenin istenen sonucu vermeyecedi ifade edilmistir.

10.5 Yasal DUzenlemenin Cercevesi

Calistayda sosyal medyavya iliskin hazirlanmakta olan yasal duzenlemenin
nasil cercevelendigi ve kamuoyuna nasil anlatildig konusu da detayll bi-
cimde ele alinmistir. Bazi katilimcilar, bu duzenlemenin kamuoyunda diji-
tal yasak olarak anilmasinin yanls anlamalara yol actigini, aslinda amacla-
nan seyin dijital guvenlik ve koruma oldugunu vurgulamistir Bu nedenle,
iletisim stratejisi bakimindan yasanin iceriginin yasaklama yerine korunma
ekseninde anlatilmasinin daha vararli olacad ifade edilmistir. Nitekim tar-
tismalarda, kavramlarin dogru secilmesinin énemine dair somut Oneriler
getirilmistir. Dijital egemenlik veya dijital guvenlik gibi olumlu cagrisimli
cercevelerin kullaniimasinin duzenlemenin gercek amacini daha iyi yansi-
tacagdl ve toplumsal destedi artiracad belirtiimistir,

Bakanlik temsilcisi, sosyal medya duzenlemesi ile oyunlarla ilgili konunun
kamuoyunda birbirine karistirlldiging, oysa Bakanligin Uzerinde calistig
kismin vyalnizca cocuklarin sosyal medya kullaniminin duizenlenmesiyle

sinifr oldugunu aciklamistir. Oyunlarin yasaklanacagdr seklindeki yvanlis al-
ginin, hazirlanan calismayi olumsuz etkiledigini bilindigi ve bu kapsamda
iletisimin guclendirilecedi ifade edilmistir. Ancak tum bu strecte aslinda
4-5 aydir yogun bir sekilde sivil toplum kuruluslari, ilgili sektor temsilcileri
ve uzmanlarla toplantilar yapildigi, hatta sosyal medyada etkili bazi isim-
lerle gorus alisverisinde bulunuldugu bilgisi paylasiimistir. Bu sayede pek
cok paydasin desteginin alindigl, hareketsiz kalmanin bir secenek olma-
digr konusunda genis mutabakat saglandig belirtilmistir.

Calistay genelinde, dijital duzenleme girisiminin teknik boyutu kadar ileti-
sim boyutunun da planlanmasi gerektigi sonucuna varilmis olup yasanin
clkmasindan once toplumu buna hazirlayacak, intiyac ve amaclari net an-
latacak bir iletisim stratejisinin sart oldugu konusunda gorus birligi olus-
mustur.

10.6 Guvenli Dijital icerikler

Dijital donusum bashginda dile getirilen yapici énerilerden biri de cocuk-
lar ve gencler icin guvenli alternatif dijital icerikler Gretiimesi olmustur.
Yalnizca sinirlama veya yasaklama yoluyla dedil, ayni zamanda cazip ve
editici icerik secenekleri sunarak cocuklarin dijital dunyada daha koru-
nakll bir ortamda bulunmalarini saglamak gerektigi ifade edilmistir. Or-
negin, TRT Cocuk kanalinin geleneksel medyada ailelerin gUvendigi bir
secenek oldugu hatirlatilarak benzer sekilde dijital platformlarda da verli
ve guvenilir oyunlar, uygulamalar gelistiriimesi giindeme gelmistir. Aile ve
Sosyal Hizmetler Bakanhgimin ilgili paydaslarla (Genclik ve Spor Bakan-
g1, Milll Egitim Bakanlgr vb.) is birligi vaparak cocuklara yonelik egditici
dijital oyun ve uygulamalara destek verebilecedi dnerilmistir. Boylece co
cuklarin tamamen vabanci ve kontrolstz iceriklere yonelmesinin &ndne
gecilebilecedi, alternatif ikame yontemivle daha glvenli mecralara tesvik
edilebilecedi belirtilmistir.

10.7 Uluslararasi lyi Ornekler ve is Birligi

Calistayda uluslararasi duzeyde dijital mecralarla ilgili gelismelere de de
Ginilmistir. Ornegin, Amerika Birlesik Devletlerinde sosyal medya sirketle-
rinin (Facebook, X (Twitter), TikTok vib.) Ust duzey temsilcilerinin kongreye
cadrilarak hesap vermelerinin hem iktidar hem muhalefetin bu konuda
ortak tutum almasinin kendi Ulkeleri lehine sonuclar dogurdugu hatirlatil-
mistir. TUrkiye'de de benzer sekilde, dijital platformlari sorumluluk almaya
zorlayacak toplumun tum kesimlerince bbenimsenen ortak bir iradeye ih-




tivac oldugu ifade edilmistir

Avyrica uluslararasi platformlarda aile ve cocuklarn korunmasi temali giri-
simlerde daha gorinur olunmasi, farkl Ulkelerin deneyimlerinden fayda-
laniimasi tavsiye edilmistir. 2025 vilin Ulkemizde Aile Yil ilan edilmesinin
vani sira Bakanligin son dénemde baslattigr aile diplomasi faaliyetleri-
nin bu acidan iyi bir firsat oldugu, yurt disinda duzenlenen konferans ve
panellerde Turkiye'deki uygulamalarin anlatiimasinin yani sira diger Ulke
orneklerinin de takip edilmesi gerektigi not edilmistir. Dijital dunyanin k-
resel bir alan oldugu, bu nedenle uluslararasi is birligi ve deneyim paylasi-
minin degerli olacagl dile getiriimistir.

11. Etik ve Mahremiyet

Sosyal Hizmet ve Sosyal Yardimlarda lletisim calistayinin onemli giindem
paslklarindan biri de iletisimde etik ilkeler ve mahremiyetin korunmasi
olmustur. Sosyal yardim ve hizmet faaliyetleri dogasi geregi dezavantajli
ve kinlgan kesimlere yonelik oldugundan bu alanda yUrdtulen iletisim ca-
lismalarinda etik duyarlligin son derece yuksek tutulmasi gerektidi ifade
edilmistir. Katilimeilar, iletisim calismalarinin amacinin sadece kurumu vya
da hizmeti tanitmak olmadigl, ayni zamanda hizmetten vararlananlarin
onurunu ve gizliligini de gozetmesi gerektigi konusunda hemfikir kalmis-
lardir.

111 Sosyal Yardimda Mahremiyet ve Onur ilkesi

Sosyal yardimlarin iletisiminde en sik karsilasilan ikilemlerden biri, yapilan
yvardimlarin duyurulmasiyla yardim alan kisilerin mahremiyeti arasindaki
dengedir. Calistayda, bu konuda geleneklerimizden gelen koklu bir pren-
sip olan sag elin verdigini sol el gormesin anlayisina atif yapilarak sosyal
vardimlarin iletisiminin kesinlikle gdsterise dayali, kisilerin mahcubiyetini
artirici bir sekilde yapiimamasi gerektigi vurgulanmistir.

Bir katiimer, sosyal hizmet ile sosyal yardim alaninin iletisiminde temel
farklara dikkat cekmis olup sosyal hizmet faaliyetlerinin (ornegdin rehabi-
litasyon calismalari, egitim programlari, danismanlik hizmetleri vb.) gord-
nur kilinmasinin genelde olumlu oldugunu cunkd bunlarin bireylerin ya-
saminda varattigr donustmu ortaya koydugunu belirtmistir. Buna karsilik
sosyal yardimlarin (nakdi yardimlar, ayni dagitimlari vb.) ise cogu zaman
gorunmezligi destekleyen bir anlayisla ele alinmasinin daha dogru olaca-
giniifade etmistir. Bu baglamda sosyal yardim goranurligunin azaltilarak
sosyal hizmetlerin goranUrligunun arttirlmasi temel Gneri olmustur.

Ayrica, sosyal yardim alan kisilerin goruntulerine yer verilmemeli, yarcim-
lar mumkun oldugunca kisilerin onurunu zedelemeden mahrem bicimde
ulastinimalidir. lletisim calismalarinda da sosyal yardimdan ziyade bu var
dimlar sayesinde elde edilen toplumsal kazanimlarin, ornegin yoksullukla
mucadelede kaydedilen ilerlemenin veya sosyal esitsizliklerin azaltiimasi-
na katkinin vurgulanmasi Onerilmistir. Boylece hem toplumun bu politika-
larin dnemini kavrayabilecedi, hem de bireysel faydalanicilarin mahremi-
vetinin korunabilecegdi belirtilmistir.

Katilimcllar, sosyal yardim iletisiminde alan elin mahcubiyeti, veren elin
sorumlulugu ilkesine uygun bir dil kullaniimasini ®nermistir. Bu badlam-
da kamu, sivil toplum, verel yonetim tUm paydaslar yvaptiklar yardimlari
overken dikkatli olmall, yardimdan vyararlananlari rencide edecek ima ve
goruntulerden kacinmalidir.

11.2 Mahrem Hizmet Sdrecleri

Aile ve Sosyal Hizmetler Bakanligrnin hizmet alaninin bayuk bolumu, ki-
sisel hayatin mahremiyetine dokunan konulari icerir. Ornegin kadin konu-
kevlerinde kalanlar, aile ici siddet magdurlari, korunma altindaki cocuklar,
engelli ve yasl bakim hizmeti alanlar gibi gruplarn hikayeleri son derece
mahrem konulardir. Calistayda, bakanligin sundugu hizmetlerin bircogu-
nun kamuoyu ile seffaf olarak paylasiimaya uygun hizmetler olmadigi dile
getirilmistir. Bir bakanlk yetkilisi, sunulan hizmetlerde hassasiyet geredi
kamuoyuna acliklanamayan pek cok detay oldugunu, kisilerin mahrem
nayatlarini aciga vurmamak icin iletisimde olcult davranmak zorunda ol
duklarini ifade etmistir. Bu nedenle, bakanligin yaptid cok sayida iyi is
olmasina ragmen, bunlarin bir propaganda malzemesi gibi sunulmasinin
dogru olmadigl, hizmet sunumunun dogasl geredi cogu zaman sessiz
sedasiz vapllmasinin tercin edildigi belirtiimistir. Ancak bu durumun, ka-
muoyunda bakanligin etkinligini oldugundan az gdsterdigi yonunde algl
varattiginin da bilindigi ifade edilmistir.

Calistayda, mahremiyet ile seffaflik arasinda dengeli bir iletisim stratejisi
izlenmesi geredi Uzerinde durulmustur. Ozetle dnerilen, bireylerin dzel ha-
yatlarini aciga vurmadan, anonimlestiriimis verilerle veya genel drneklerle
hizmetlerin etkisini anlatmak olmustur. Ornedin bir huzurevi sakininin kim-
ligini ifsa etmeden, onun aldigl hizmet sayesinde yasam kalitesinin nasil
arttigini anlatan hikaye formatinda iceriklerin kullanilabilecedi belirtilmistir.
Bu sayede hem gercek bir 6rnek Uzerinden hizmetin degeri gosterilebile-
cek hem de ilgili kisinin mahremiyeti korunabilecektir.




11.3 iletisimde Etik Medya iliskisi

Calistay suresince medya ile iliskiler konusu da etik boyutuyla masaya
vatirimistir. Kemu kurumlarinin medyayla iletisiminde durustluk ve aciklik
ilkesine badli kalmasinin uzun vadede guven iliskisi kurmak icin sart oldu-
gu vurgulanmistir. Ote yandan, medya sektdrunun de vapisal bazi ozellik-
leri ve vanlilik sebebiyle olumsuz haberlere daha fazla yer verdigi, bunun
da kamu kurumlari icin iletisimade ayri bir zorluk yarattigi ifade edilmistir.

Bir katiimcl, gazetecilik pratiginde sansasyonel baslk atma ediliminin
ve kotu haberin daha cok ilgi cekmesinin bilinen bir durum oldugunu,
dolayisiyla kurum ne kadar dogru bilgilendirme yaparsa yapsin haberin
sunulus seklinin kurum kontrolinde olmadigini dile getirmistir. Basinin
cogu zaman basarill bir hizmet haberine cok kisa sure ayirirken en ufak
oir sorun yasandiginda bunu mansete tasiyabildigi belirtilmistir. Bu ger-
cedin godz onunde bulundurulmasi gerektigi, iletisim birimlerinin medyay!
bu dogasiyla kabul ederek proaktif yaklasim gelistirmesi gerektigi ifade
edilmistir. Ornedin, medyada valnizca kriz anlarinda boy gdstermek veri-
ne, normal zamanlarda da haber degeri tasiyan olumlu gelismeleri servis
etmenin, kurum hakkinda dengeli bir haber akisi olusmasina katki sag-
layacagd belirtilmistir. Bazi bakanlk temsilcileri, son villarda &zellikle de-
zenformasyonla mucadele kapsaminda lletisim Baskanligl bunyesinde
atilan adimlar sayesinde asilsiz haberlerin hizla yalanlandigini ve bunun
cok onemli oldugunu vurgulamistir. Ancak sadece yanlislar duzeltmekle
kalmayip dogrular ve basarilar da ortaya koymanin gerekli oldugu, ku-
rumlarin iletisim ekiplerinin bou cift yonlu stratejiyi benimsemeleri gerektidi
sonucuna varimistir

12. Kamuoyu Algisi

Calistayin ana tartisma basliklarindan biri, sosyal hizmet ve sosyal yardim
alaninda kamuoyu algisinin mevcut durumu ve bunu gelistirmeye yonelik
iletisim yontemleri olmustur. Toplumun devletin sosyal politika uygulama

larina bakisi, bu alandaki bilgi duzeyi ve vanlis kanaatler, medya ve sosyal
medyada olusan sdylemler detayli sekilde ele alinmis olup kamuoyu algi-
sini iyilestirmek icin Oneriler gelistiriimistir.

12.1 Kriz Donemlerinde Algi Yonetimi

Kamuoyu algisinin ézellikle kriz dénemlerinde daha kirllgan oldugu vur-
gulanmistir. Sosyal hizmet alaninda zaman zaman medyaya yansiyan is-

tisnai hadiselerin, tum kurumsal yapiyl hedef alan genelleyici elestirilere
yol acabildigi dile getirilmistir Bu duruma somut bir drnek olarak, kisa sure
once basinda ver alan yasllarin otelde konaklatilmasi konusu ele alinmis-
tir. Ulusal bir gazetede, kis aylarinda evsiz ve kimsesiz vasllann otellere
yerlestirildigine dair bir haber cikmis ancak bu haber baz kdse yazar-
lari ve sosyal medya kullanicilari tarafindan carpitilarak Ulkede emekliler
otellere muhtac hale geldi seklinde vanlis bir algiya donustaralmustur.
Calistayda bu ornedi aktaran bir katihmci, aslinda bakanhgin yillardir evsiz
vatandaslar icin ozellikle kis aylarinda barinma imkani sagladigini, Turkiye
genelinde vilda ortalama alti yuz civarinda evsiz vasliya devletin sahip
ciktigini belirtmistir. O haberde sOz konusu olan sayinin da yaklasik 267
kisi oldugunu ve gecici olarak otellerde agirlandiklarini, ttm masraflari-
nin karsilandigini ifade etmistir. Ancak kamuoyunda sanki butun emekli-
ler otelde kalmak zorunda gibi gercek disi bir algl olustugunu, bunun da
oakanhgin uzun vyillardir basariyla yUrUttugu evsizlere bakim politikasin
golgeledigini vurgulamistir. Bu ornek, algr yonetiminin kriz anlarinda ne
kadar kritik oldugunu gdzler dGnune sermistir.

12.2 Medya ve Kanaat Onderleriyle iliskiler

Kamuoyu algisini sekillendirmede medya mensuplari, kose yazarlarl ve
sosyal medya fenomenleri gibi aktorlerin rolt tartisilmistir. Calistayda, ba-
kanlik iletisim birimlerinin bu aktorlerle duzenli ve seffaf divalog kurmasi-
nin faydalar vurgulanmisti. Ornedin, her ay veya ceyrekte bir basin brifin-
gi duzenlenerek o donemde yapilan onemli calismalarin, sayisal verilerin
veni projelerin paylasiimasinin kamuoyu algisina olumlu katki yvapacadi
ifade edilmistir. Bu sayede medya araciligiyla toplumun genis kesimlerinin
devletin sosyal alandaki etkinliginden haberdar olmasi saglanabilecektir.

Ayrica kamuoyu algisini belirleyen unsurlardan birinin de kurumun halkla
dogrudan temas noktalari oldugu oelirtiimistir. Sosyal yardim basvurusu
yvapan bir vatandasin ilk karsilastigr muhatap memurun tavr, kullandigr dil
ve yaklasim bicimi, vatandasin zihninde tum kurumu temsil etmektedir.
Calistayda bu konuya ¢zel onem atfedilmis ve vatandas memnuniyeti
odakli iletisimin alti cizilmistir.

Katilimcllar, vatandasla yUz yuze gelen personelin (sosyal inceleme go-
revlileri, danisma masasi personeli vib.) duzenli motivasyon ve farkindalik
toplantilarina tabi tutulmasinin ®nemi dile getirilmistir. Calistayda belirti-
len bir &Gneri, bu tur egditim ve toplantilarin kurumsal bir zorunluluk hali-
ne getiriimesi yonundedir. Nasil ki is saghdr ve guvenligi egitimleri yasal




olarak periyodik bicimde yaplliyorsa, iletisim ve vatandas iliskileri egitimi
de kurumsal bir gereklilik olarak tanimlanmasi, boylece kamu personeli-
nin vatandas odakli hizmet anlayisiniicsellestirmesi saglanabilecedi ifade
pelirtilmistir.

12.3 Dezenformasyonla Milcadele

Kamuoyu algisinin en blyuk tehditlerinden biri, kasitl veya yanlis bilgile-
rin hizla yayllmasidir. Calistayda, ozellikle sosyal medyada vayilan dezen-
formasyonla etkin mucadelenin gerekliligi yvinelenmistir. Ote yvandan, de-
zenformasyonla mucadelede halkin dogru bilgi kanallarini kullanmasinin
tesvik edilmesi de gereklidir. Calistayda, vatandaslann resmi aciklamalara
guven duymasini saglayacak seffaflik adimlarinin onemine dikkat cekil-
mistir. Ornegin, Cumhurbaskanligi lletisim Merkezi (CIMER) gibi platform-
lar Uzerinden vatandaslarin her turlt soru ve sikayetine yanit alabilmesi,
aslinda devlet iletisiminin ne kadar acik oldugunun bir gostergesidir. Bu
tar kanallarin etkin kullanimi ve tanitimi sayesinde, vatandaslarin spekd-
latif kaynaklardan ziyade resmi kaynaklara yonlendirilmesi mumkun ola-
caktir.

Calistayda, dezenformasyonla mucadelede kurumsal dogrulama me
kanizmalarinin yani sira medya okuryazarhiginin guclendirilmesinin ve
toplumsal farkindalk calismalarinin yayginlastirimasinin kritik oldugu
degerlendirilmistir. Bu kapsamda, vatandaslarin maruz kaldiklari icerikleri
degerlendirebilmesine imkan verecek temel bilgi ve becerilerin gelistiril-
mesi, Ozellikle dijital ortamda karsilasilan iddialarin kaynagdinin sorgulan-
masl, farkli resmi kaynaklarla karsilastirimasi ve iceriklerin paylasimadan
once dogrulanmasi yonunde bireysel dogrulama reflekslerinin tesvik
edilmesi gerektigine isaret edilmistir. Ayrica dodrulama sureclerine iliskin
oratik bilgilendirmenin artinlmasinin, resmi aciklama kanallarinin goranur-
[GGunun yukseltilmesinin ve bu kanallara erisimin kolaylastinimasinin spe-
kulatif iceriklerin etkisini azaltacagdl vurgulanmistir. Bu baglamda egitim
icerikleri, kisa rehberler ve hedef kitleye uygun dijital materyaller aracili-
Jivla medya okuryazarligi kapasitesinin desteklenmesinin dezenformas-
yonla mucadelede tamamlayicl bir unsur olarak ele alinmasi gerektidi
pelirtilmistir.

12.4 Algi ve Gergcek Dengesi

Kamuoyu algisi yonetilirken dikkat edilmesi gereken bir diger husus da
peklenti yonetimi olarak belirlenmistir. Bazi hizmetlerin etkin sunulmasi

nin, talebi artirarak yeni elestirileri beraberinde getirebildigi ifade edilmis
tir. Ornegin, huzurevleri gibi vasl bakim hizmetlerinde devlet imkanlarinin
ner vil artinldigr ancak bakim kalitesi ivilestikce huzurevine yerlesmek is-
teyen vyash sayisinin daha da arttigl, bu nedenle de surekli talep fazlasi
olustugu dile getirilmisti. Hizmet sunumu ile toplumsal talepler arasinda-
ki makasin her zaman tamamen kapanamayacadl, burada Onemli olanin
surekli iyilesme icin calisildigr mesajinin veriimesi gerektidi ifade edilmistir.
Bu cercevede, iletisimde basar hikayeleri anlatilirken gercekcilikten kop-
mamak, mevcut kisitlarl da gerektiginde aciklikla dile getirmek bir diger
etik gereklilik olarak not edilmistir.

13. Yerel ve Merkez Arasinda Koordinasyon

Calistayin kritik basliklarindan biri de iletisimde kurumsal koordinasyon
meselesi olmustur. Sosyal hizmet ve sosyal yardim alanindaki faaliyetler
hem merkezi idare hem vyerel idareler hem de sivil toplum tarafindan bir
likte yUrdtuldugunden, iletisimin de cok paydasli bir yapisi bulunmaktadir.
Bu oturumda, merkez ve tasra teskilatlar ile farkli kurumlar arasindaki ile-
tisim strecleri degerlendirilmis; lletisim Baskanligi, bakanliklar, verel yone-
timler ve STK'lar arasi koordinasyonun guclendirimesine yonelik oneriler
sunulmustur.

13.1 iletisim Baskanhgi ve Bakanliklar

2017 yiinda Cumhurbaskanligr Hukumet Sistemine gecilmesiyle birlikte
olusturulan lletisim Baskanhginin, kamu kurumlar arasinda iletisim ve de
zenformasyonla mucadele konusunda onemli bir katki sagladigr belirtil-
mistir. Ozellikle ulusal duzeyde stratejik iletisim planlamasl, kamu diplo-
masisi, kriz iletisimi ve vanlis bilgilerin duzeltilmesi gibi alanlarda lletisim
Baskanhgrnin aktif rol aldigr ve basaril calismalar yuruttugu ifade edil-
mistir. Ayrica bazi bakanlklarda basin musavirlikleri ve halkla iliskiler dai-
releri bulunmakla birlikte, bunlarin yetki ve etkilerinin artiriimasl, medyayla
nizli etkilesime gecebilecek, kriz aninda inisiyatif alabilecek sekilde gulic-
lendiriimesi onerilmistir. Uzmanlar, herhangi bir kurumda sorun ciktiginda
dogrudan medyayla temasa gecebilecek, o alanin iletisim agina hakim
uzmanlarin varliginin krizi onlemede cok daha parlak sonuclar verebile-
cegini belirtmistir.




13.2 Yerel Olaylarin Merkezilestirilmesi

Calistayda dikkat cekilen onemli bir konu, yerelde yasanan nispeten k-
cUk capli bir olayin bazen ulusal gundeme tasinarak bUyutulmesidir. Kati-
limcilar, baz durumlarda yerel bir sorunun gereginden fazla merkezi Gnem
kazandigini, bunun da iletisim yonetimini zorlastirdigini belirtmislerdir.

Ornek olarak, ilcede gerceklesen bir meselenin ilgili ilce kaymakami veya il
Mudurt yerine, bakan duzeyinde aciklama vapilarak ulusal medyaya yan-
simasinin yankilari tartisiimistir. Aslinda yerelde kalmasi ve teknik duzeyde
coOzUIMmesi mumkun bir konunun, merkezi sivaset duzeyine cikarildigin-
da herkesin sorunu haline geldigi ve gereksiz polemiklere yol actigi ifade
edilmistir. Bu durumun hem merkezi idareye ekstra yuk bindirdigi, hem de
iletisimde odagin dagilmasina sebep oldugu degerlendirilmistir.

Calistay katilimcilari, yetki ve sorumluluklarin yerelde birakiimasinin ileti
sim acisindan da faydall oldugunu vurgulamislardir. Merkezi kurumlarin
denetiminin dnemli oldugu, ancak her mevzunun merkezden ele alinmasi
verine yerel birimlere inisiyatif ve glven veriimesi gerektigi dile getirilmis-
tir. Bu sayede, yerel kurumlarin kendi sorunlarini sahiplenmesi ve cozme-
si tesvik edilecek, basarisizlik durumunda da sorumlulugun dodru yerde
kalmasi saglanacaktir. lletisim boyutuyla, yverel yoneticilerin halkla daha
vakin iliski kurabildigi, yerelin dilini merkezden daha iyi konusabildigi ger-
ceginden hareketle, vatandasla dogrudan temas gerektiren aciklamalarin
mumkun mertebe yerinden yapilmasi énerilmistir.

13.3 Koordinasyon Mekanizmalari

Sosyal hizmet ve vardim alani, cok sayida paydasin (kamu, verel, STK,
uluslararasi kuruluslar vb.) birlikte calismasini gerektirir. Calistayda, bu
paydaslarin iletisim faaliyetlerinde koordineli hareket etmesinin dnemi
vurgulanmistir. Ozellikle sivil toplum kuruluslar ve gonulll tesebbusler ile
kamunun iletisim dilinin birbirini tamamlamasi gerektigi ifade edilmistir
Ornegin, bir ulusal yardim kampanyasinda farkli kurumlarin farkli mesaj-
lar vermesinin kargasa yaratacagdi, bunun yerine paydaslarin en basta bir
araya gelip ortak bir iletisim plani olusturmasinin verimliligi artiracagdl dile
getirilmistir. Son donemde yUrutdlen bazi ortak kampanyalardan drnekler
verilmis, basarili olunan durumlarin genellikle guclt bir merkez, verel ve
STK koordinasyonu sayesinde gerceklestigi belirtilmistir.

Bir sivil toplum temsilcisi, pek cok konuda bakanhkla gayri resmi plat-
formlarda fikir alisverisinde bulunduklarini, bu sayede dnemli geri bildirim-
ler sunabildiklerini aktarmistir. Bu tUr geri bildirimlerin, iletisim politikalari-
nin sahada karsilik bulmasi acisindan cok kiymetli oldugu ifade edilmistir.

Ornegdin bir STK temsilcisi, sahada genclerle calisan vakiflarin gézlemlerini
pakanlkla paylastiklarini, cocuk iceriklerine dair yaptiklan bir arastirma so-
nucunda bazl cizgi filmlerin zararl mesajlar icerdigini tespit edip bunu
yetkililere ilettiklerini anlatmistir. Bakanhgin bu tur sivil toplum verilerini
ciddiye alarak politikalarina yansitmasinin hem sorunun cozumune hem
de STK'larin kendilerini sUrecin parcasi hissetmelerine katkl yaptigl belir-
tilmistir. Bu is birligi sayesinde, sonradan hazirlanacak iletisim materyalle-
rinde de STK'larin desteginin alinabilecedi, onlarin genis kitlelere yayilima
potansiyelinden faydalanilabilecedi ifade edilmistir. Ek olarak dijital mev-
zuat taslagl hazirlanirken bircok STK'va ve uzman gruba sunumlar vapildi-
g1, onlarnn goruslerinin alindigr ve bu sayede taslagin daha kapsayici hale
getirildigi ornedi paylasimistir. Bu toplantilarda elde edilen belgeler ve
verilerin, iletisim sUrecinde de kullanilabilecedi, topluma tuim paydaslarin
sUrece dahil oldugu mesajinin verilebilecedi not edilmistir.




14. Sonucg ve Degerlendirme

Sosyal Hizmet ve Sosyal Yardimlarda lletisim Calistay, ilgili taraflarin ka-
tihmiyla verimli bir fikir alisverisi ortami yaratmis: Aile ve Sosyal Hizmetler
Bakanlginin ailelerimizin ve toplumun tim kesimlerinin ekonomik ve sos-
val hayatta guclendiriimesine yonelik politika ve hizmetlerini daha etkin
sekilde anlatabilmesi ve kamuoyu destedini pekistirebilmesi icin dnemli
tespitler ve éneriler ortaya konmustur.

Calistayda;

—> Proaktif iletisim stratejileri gelistiriimesi,
Dijital caga uyum. etik ve mahremiyetin korunmasi
Kamuoyunun veriye dayal dogru bilgilendiriimesi ve

Yerel-merkez koordinasyonunun guclendirilmesi yonunde ortak bir
irade ortaya konmustur.

—> Bakanligin genis gorev alanini basaryla butunlestirdigi ve bu basari-
larin kamuoyuna guclu bir sekilde yansitiimasinin dGnem tasidigr vur
gulanmistir.

—> Bakanligin iletisimdeki olumlu ivmesinin sGrddriimesi;

Evlilik destekleri ve dogum yardimlari gibi yveni politikalarin dogru ka-
nallar aracihdiyla topluma etkili bicimde tanitiimasinin énem tasidigi
ifade edilmistir.

—> |letisimde sUrekli ogrenme ve dedisime uyumun &nemi vurgulanmis:
Bu dogrultuda kurum ici koordinasyonun guclendiriimesi,

Ortak iletisim dilinin benimsenmesi,

Geri bildirim mekanizmalarinin etkinlestiriimesi temel prensipler ola-
rak one cikmistir.

Sosyal Hizmet ve Sosyal Yardimlarda lletisim Calistay kapsaminda mev-
cut durumu tum boyutlariyla degerlendirerek gelecege yonelik bir yol
naritas sunulmustur.

Yol Haritasinin Ana Hedefleri;
- Onerilerin hayata gecirilmesiyle vatandaslarin dogru bilgilendirildigi
. Destek hizmetlerinin hak temelli bir séylemle sunuldugu,

«  Toplumun tum kesimlerinin guven duydugu bir iletisim ortamina kat-
ki saglanmasi seklinde belirlenmistir.

Calistayin Gelecek Calismalara Katkilari

Bakanlik, lletisim Baskanligi ve SETA is birligiyle bu bulgularn uygulama-
va aktarilmasl ve daha seffaf, katiimal bir iletisim adi kurulmasi ongorul-
mektedir.
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