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DOGRUDAN UYGULAMA

Dogrudan sosyal hizmet uygulamast,
hizmet talep eden veya cesitli
gugcliikler yasayan miiracaatgilarla
devamly, yiiz yiize etkilesimin oldugu
faaliyetleri kapsar. Aile danismanligs,
grup calismasi, toplum Orgiitlenmesi
gibi mesleki faaliyetler dogrudan
sosyal hizmet uygulamasina 6rnek
olarak gosterilebilir.

Dolayl1 sosyal hizmet uygulamasi ise
miiracaatgilar ile yogun temas
icermeyen fakat miiracaat¢ilarin
dolayli olarak yara sagladig:
faaliyetleri kapsar. Fon saglama,
program tasarlama, personel
degerlendirme, siipervizyon gibi
faaliyetler dolayli sosyal hizmet
uygulamasina 6rnek teskil eder.
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* Sosyal hizmet uzmani kabul ve tanisma siirecinde
hazirlanma, ilk baglantiy1 kurma (tanisma) ve
kabul faaliyetleri yuritiir.

* Yardim iliskisinin atmosferini belirledigi i¢in ilk
temas onemlidir. Bundan dolay: ilk gorisme
dikkatlice planlanmalidir. Baz1 miiracaatgilar igin
esnek randevu saatleri gerekebilir.

* Miracaat¢inin durumuna bagli olarak ilk goriisme
evde is yerinde ya da hastanede gergeklestirilebilir.
Sosyal hizmet uzmani uygun bir mekan se¢melidir.

* Gorigsmeye zamaninda baslamali, goriisme
oncesinde kullanilacak formlart hazirlamalidir.

* Sosyal hizmet uzmani1 muracaatgiy1 rahatsiz
etmeyen ve tehdit edici olmayan bir sekilde
karsilamalidir. Miracaat¢inin sorununa gercekten
ilgi gostermelidir.
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* Miiracaat¢inin sosyal hizmet uzmanindan ve kurumdan beklentisini
acik bir sekilde ifade etmesine yardim etmelidir.

* Miracaatgiya gizlilik, etik kurallar ve zorunluluklar, kurum
politikalari ev bagvuru sartlar gibi konularla ilgili agiklama
yapmalidir.

* Sosyal hizmet uzmani mirracaatgilar: degisime karsi
gosterebilecekleri olasi dirence dikkat etmelidir.

* Sosyal hizmet uzmani miracaatinin gereksinimleri ile kurumun
sunabileceklerini karsilagtirarak miiracaatgiyla yardim edip
edemeyecegi noktasinda karar vermelidir. Eger miiracaat¢iyla devam
edilemeyecekse uygun bir kuruma veya sosyal hizmet uzmanina
yonlendirilmesi saglanmalidir.

* Miiracaatgiyla devam edilecekse miidahale stirecindeki sorumluluklar
tanimlanmali, gerekli bilgiler alinmali, goriisme sayisi, zamanlari,
mekanlar ve siklig1 belirlenmelidir.

1. ILK TELEFON
GORUSMESINI YAPMA

* Sosyal hizmet uzmani miimkiin mertebe telefonda goriisme tercih
etmemelidir. Goriisecekse de miiracaat¢min korkularini azaltmaya, kaygi ve
talepleri ile ilgili genel bir anlay1s edinmeye ve ilk randevuyu ayarlamaya
odaklanmalidur.

* Miracaat¢inin sdzel olmayan davranislarini gozlemlemeyecegini g6z
oniinde bulundurmal.

« lletisim eksikligi olasiligin1 mesajlar1 basit, kisa ve tam tutmaya galisarak
azaltmali.

« Bilgileri telefonda almaktan ka¢inmalidir.

* Miiracaat¢iya isminizi kurumunuz ve biriminizi dogru bir sekilde
aktarmalidir ki kuruma geldiginde onu bulabilsin.

» Gerekliyse miiracaat¢iya kuruma gelebilecegi toplu tasima araclari ve hatlari
hakkinda bilgi vermelidir.
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2. ILK YUZ YUZE GORUSMEYi
GERCEKLESTIRME

* Sosyal hizmet uzmani, hem kendinin hem de miiracaat¢inin ilk
goriisme Oncesinde gergin olabilecegini kabul etmelidir.

* llk yiiz yiize gériismede ilk izlenimlerin olusacagini géz 6niinde
bulundurmalidir.

» Goriusme Oncesi muracaatginin bu goriismeyle ilgili ne disindugi
ya da hissettigini 6ngérmeye ¢calismalidir.

* Miiracaatginin olas1 korku kafa karisikligi, duygu karmasasi ve dfke

duygularini ele almaya hazirlanmalidir.

* Sosyal hizmet uzmani roliinii, sorumluluklarini, yardim
yaklasimini basit fakat uygun bir sekilde ag¢iklamak adina hazirlik
yapmalidir.

* (Oda iyi bir iletisim kurulmasi i¢in fiziksel olarak
olabildigince iyi sekilde diizenlenmelidir.

* Sosyal hizmet uzmani gizlilik kurallarini agiklamali ve
miiracaatgiy1 soylediklerinin gizli kalmayabilecegi
konusunda bilgilendirmelidir.

* Miiracaat¢min bulundugu yerden baslamalidir.

* Miiracaati acele ettirmemelidir. Miiracaat¢iya karsi kaygi ve
saskinlik gostermemelidir.

» Tutamayacagi sozler vermemelidir.

* Not tutarsa ve miiracaat¢inin rahatsiz olursa tutulan notlar
kendisine gosterilmelidir ve ayn1 zamanda bu notlarin neden
tutuldugu agiklanmalidir.




3. MURACAATCININ SORUNUNU
KAYGISINI VE [STEGINi NETLESTIRME

* Miiracaatgiya sorulan sorular agik, tam ve kullanish yanit sunacak sekilde
planlamalidir.

* Zorunlu miiracaatgilarin sorularin ciddiyetini azaltacak, genel gecer cevaplayacak
ve esas bilgiyi vermeyecek yanitlar verecegini goz oniinde bulundurmalidir.

*  Sizi buraya biri mi yonlendirdi?

*  Siz ve gevreniz bahsettiginiz sorunun niteligi ve nedenleri konusunda ayni fikirleri mi farkls
fikirlere mi sahipsiniz?

*  Bahsettiginiz sorunlarla ilgili ne tiir girisimleriniz oldu?

*  Benzer sorun ya da kaygiya sahip baska insanlar taniyor musunuz?
*  Simdiye kadar bu sorunla bas etmeyi nasil basardiniz?

o Sorununuzun ciddiyetini birden ona kadar nasil derecelendirirsiniz?
*  Bu sorunun sizin igin daha sikintily oldugu belirli zamanlar var mi?

*  Hangi ortam ya da durumlarda bu sorun daha belirgin ve ciddi oluyor?
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* Cocuk ya da engelli miiracaat¢ilarla
goriistirken goz hizasima oturmalidir.
Aksi durumda miiracaatgiya degersiz
hissettirebilir.

* Engelli miiracaat¢ilarin odaya
girislerinde kendileri talep etmedigi
miiddetce destek teklif etmemelidir. Bu
miiracaat¢inin kontrolii stirdiirme
istegine saygi gosterildigi anlamina gelir.

* Miiracaat¢inin, konustuklarmi takip
edip edemedigini siklikla kontrol
etmelidir.




4. YONLENDIRME (HAVALE ETMEK)

Havale islemi ancak miracaat¢inin ne istedigi, neye ihtiya¢ duydugu ve
kullanmayi istedigi hizmetlerin neler oldugu belirlendikten sonra diistintilmelidir.

Miiracaat¢inin 6nemli ve oncelikli gormedigi bir sorundan dolay: havale
edilmesi basarisizlikla sonuglanacaktir.

Miiracaat¢inin havale siirecini aktif sekilde katilimi olduk¢a 6nemlidir.

Havale sosyal hizmet uzmani ya da kurumu miiracaat¢ini ihtiya¢ duydugu ya da
istedigi hizmetleri saglayamiyorsa gereklidir.

Zorlu ve yildirici bir miiracaatgi ile ¢alismamak i¢in yapilan havale kabul
edilebilir degildir.
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Miiracaatc¢i havale edilmeden 6nce sosyal hizmet uzmani kurumundaki tim yardim
kaynaklarin1 diisiindiigiinden emin olmalidir.

Miiracaatgiya bir kuruma havale etmeden 6nce ¢alismak istedigi profesyoneli ya da
gitmek istedigi kurumu se¢mesi i¢in birden fazla se¢enek sunulmalidir.

Miiracaatci, ¢alisacagi kurum ya da uzmanla ilgili goriis sorarsa, sosyal hizmet
uzmaninin -gergek fikirlerini belirtme ytukimliliga vardir.

Sosyal hizmet uzmani miiracaat¢iya yonlendirildigi kurumun sunacagi avantaj ve
dezavantajlar agiklamalidir.

Basarili bir havaleyi engelleyebilecek somut sorunlara karsi 6zel 6nlemler almalidir.
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Miiracaatgtya, baglanti

kuracagi kurumun adi,

adresi, telefon numarast
ve oraya nasil gidilecegi
ile ilgili bilgi vermelidir.

Miiracaat¢inin baglant: o TN
[——— onu yonlendirdigi kurum
“Vermelidir, ya da uzmanla

’ goriismelidir.

Miiracaatgidan
yonlendirildi kurumdaki
ilk gorismeden sonra
kendisini aramasini ve
ne oldugunu anlatmasini
isteyebilir.

Miiracaatginin yaninda
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5. MURACAATCI BiLGISINE ULASMA, BILGIYi
KORUMA VE PAYLASMA

flk kabul ve tanisma
asamasinda elde ettigi
bilgileri miiracaat¢inin

gizliligini koruyacak

sekilde ele almalidir.

Bilgisayar ekranlarini ve
miuracaatgilarla ilgili
notlar1 uzman disinda
kimse gormemelidir.

Miiracaatgi bilgileri ve
dosyalar kilitli klasorlerde
tutulmalidir.

Normal kosullar altinda

miracaat¢inin bilgilerini

yalnizca miiracaat¢inin
onaya1 ile paylasabilir.

Miiracaat¢inin evine
goriismeye uygun bir
aragla gidilmeli, logo vb.
kullanimina dikkat
edilmelidir.

Profesyoneller miiracaatgi
ile ilgili konular1 uluorta
konusmamali uygun ve
mahremiyetin
bozulmadig: yerlerde ele
almmalidir.
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SOSYAL HIZMET UZMANI BASKA SOSYAL HIZMET UZMANI SOSYAL HIZMET UZMANI
BiR KURUM YA DA PROFESYONEL CALISTIGI MURACAATCI MURACAATGCININ DOSYASINDA
TARAFINDAN MURACAATCI HAKKINDA BIiLGI TALEP EDILMESi YER ALAN FAKAT KENDi YA DA
HAKKINDA BILGI ISTEYECEKSE DURUMUNDA YAZILI iZNiNi CALISTIGI KURUM TARAFINDAN
ONCELIKLE MURACAATGININ ALDIKTAN SONRA GEREKLI HAZIRLANMAN HERHANGI BiR

YAZILI iZNiNi ALMALIDIR. BILGIYi MURACAATGISININ BELGEYI KURUMU
UYGUN GORDUGU KADARIYLA DISINDAKILERLE
PAYLASMALIDIR. PAYLASMAMALIDIR.
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6. EVDE GORUSME

» Ev ziyareti sosyal hizmet uzmaninin miiracaatginin aile ve
komsuluk baglarini ve ¢evresinin miiracaat¢inin
islevselligini nasil destekledigini anlamasi bakimindan
Onemlidir.

» Ev ziyareti arkadas ziyareti ile karistirlmamalidir.
* Bu teknik amagl bir sekilde kullanilmalidir.

* Evine gitmenin neden ve ni¢in daha etkili olacagina dair
miracaat¢iya aciklama yapilmalidir.

¢ Planlanmamis veya haber verilmemis ev ziyaretlerinden
kagimilmamalidir.

* Evde dikkat dagitic1 unsurlar olabilir, bunlar i¢in 6nlem
almmalidir.

* Miiracaat¢inin evi tekin olmayan bir bolgedeyse ev ~-
ziyaretinin saat ve glini en az riskli olacak sekilde
gerceklestirilmelidir.
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7. ZORUNLU MURACAATCILARLA BAGLANTI KURMA

Mahkeme karari, denetimli serbestlik ya da ¢ocuk koruma kapsaminda gelen miiracaatgilar
zorunlu miiracaat¢i olarak nitelendirilebilir.

Miiracaat¢inin olumsuz duygulari olabilecegini, diismanlik, kizginlik, utang, korku,
rahatsizlik ve savunma tepkileri gosterebilecegini goz oniinde bulundurmalidir.

Miiracaat¢inin duygularini gérmezden gelmek yerine empati ile karsilik vermelidir.

Miiracaatinin goriislerini ifade edebilmesine ve kendi agisindan anlatabilmesine yardimci
olmalidur.

Miiracaatgiya kendisiyle neden kendisiyle calismaya/goriismeye zorlandigiyla ilgili acikca
bilgi verilmelidir.
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g Sosyal hizmet uzmani rol ve sorumluluguna ve miracaat¢idan neler beklenildigine iliskin
acik ve diiriist olmalidir.

Miiracaatciyi isbirligi yapmamasi durumunda olusabilecek olasi olumsuz sonuglarla ilgili
bilgilendirmedir.

.AIA Sinirlar ve yasal kisitlamalar dahilinde miiracaat¢iya olabildigince fazla segenek sunulmalidir.

§ Miiracaatgiya tuzak sorular sorulmamalidir.

V Miiracaat¢inin ihtiyag ve isteklerinin giderilmesi ve miiracaat¢inin tercih ve egilimleri ile
baglantili miidahale amaglarinin olusturulmasi gereklidir.

17



8. MANIPULATIF
MURACAATCILARLA ILISKI KURMA

* Manipiilatif miiracaatgilara saygi gosterilmelidir fakat onlarla iken
dikkatli olmalidir.

* Manipiilatif miiracaatgilar sosyal hizmet uzmani tizerinde kontrol
kazanmaya yonelik girisimlerde bulunabilirler bundan 6tiirt dikkatli
olmalidur.

* Manipiilatif muracaatgilar

Insanlarin ne duymak istedigini belirlemeye galisir ve ona gére
konusurlar.

Konuyu degistirmek ve saptirmak i¢in firsatlar bulur ve kullanirlar.

Olaylar1 kendilerini kurban gostermek ve hayatindaki
olumsuzluklardan dolay1 baskalarini su¢lamak i¢in ¢arpitirlar.

Sosyal hizmet uzmanin etkileyecek yontemlere basvurular.

Sosyal hizmet uzmaninin savunma durumunda birakacak taktikler
kullanirlar.

* Manipiilatif miiracaat¢ilarla ¢alisirken ne
yapilabilecegini, ne yapamayacagini ve
miiracaat¢ilarindan beklentilerini oldukea agik sekilde
ifade etmelidir.

 Beklentiler de akilci ve adil ama tereddutstiz olmalidir
miiracaat¢inin kisisel sorumluluklarini azaltma ya da
bunlardan kagma girisimlerini gérmezden gelmemelidir.

* Miiracaatgiya iyilik olsun diye asla kurum kurallarini
¢ignememelidir.

» Edildigini disiiniyorsa baska bir uzmanla goriismelidir.

17.03.2026
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9. TEHLIKELI
DURUMLARDA KiSISEL
GUVENLIGI SAGLAMA

Siddet ge¢misi olan ve kamusal alanda olmayip izole
edilmis bir yerde miiracaater ile goriisecegiz zaman bunun
yiiksekligi risk tagidiginin farkinda olmalidir.

Tehlike potansiyeli olan miracaatg¢i ile gériisme yapilacak
ofis uzmanin kapiya ya da kagcis rotasina kolay ulasacagi
sekilde diizenlenmelidir.

Tehlikeli miracaatgilar igin vaka kaydina ikaz saglayacak
yontemler konmalidir.

Kizgmligini agiga vuran miiracaat¢i birkag dakika icerisinde
sakinlesmiyorsa durumun daha tehlikeli hale geldigini
varsaymalidir.

Korkung hissediyorsa nedenini anlayamasa da tehlikede
oldugunu varsaymalidir.

20
Kizgin miiracaatgiya
dokunmamali,
{ehdit, goz dagi ya Olabildigince kibar
a meydan okuma . x
» ve yatistirici tarzda
olarak i lidir
yorumlanabilecek eLHuELRIe
herhangi bir sey
yapmamalidir.
Tehlikeli
miiracaatgilara
Tartismadan ve calistyorsa telefon
tehditten numarasini, ev
kaginmalidir. adresini ve e-posta
adresini gizli
tutmalidir.
21
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10. MURACAATCILAR ILE OLAN GUC AYRIMINI ELE

ALMA

Sosyal hizmet uzmani ve kurumu adli sistem, ¢ocuk koruma, velayet vb. alanlarda giice ya da otoriteye sahip olarak
algilanir. Bu noktada sosyal hizmet uzmani giicini her zaman dustinceli ve dikkatli bigimde kullanmak zorundadir.

Sosyal hizmet uzmani miiracaatgilari kendi yasamlarinin uzmani olarak kabul etmelidir.

Miiracaatgilarin katilimini arttirmalidir.

Miiracaatgilarin kendi kaderini tayin hakkina saygi duymalidir.

Miiracaatginin bagimsizlagsmasina, sorun ¢6zme becerileri edinmesine yardimci olmalidir.

DOLAYLI

UYGULAMA

Sosyal hizmet
uzmanlarinin
kurumsal ve
toplumsal degisimi
kolaylastirmak i¢in
calisacaklar alani
bilmeleri gerekir.

Uygun bir toplanma
yeri segmeli
toplantry1 etkilesimli
bir sekilde
planlamalidir.

Sosyal hizmet
uzmani bir sorununu
¢Ozmek amaciyla bir

gruba Onderlik
ederken katilimcilari

dikkatlice segmeli,
davet etmeli ve
goreve almalidir.

Katilimcilara
onceden giindem
gondererek hazirlik
yapmalarini
saglamalidir.

22
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11. KURUMUNUZU TANIMA

* Sosyal hizmet uzman etkili bir sekilde hizmet sunmak i¢in kurumun
amacini, yapisini, politika ve prosediirlerini bilmelidir.

* Kurum semasini ve ¢alisilan birimin kurum yapisindaki yerini
bilmelidir.

» Kurumla ilgili yonetmelik ve yonergeleri bilmelidir.

» Kurumun personel politikalarini, is performansini degerlendirmede
kullanilacak araglarini ve formlarini bilmelidir.

» Kurumu tarafindan derlenen yillik raporlar: ve istatistiki verileri
incelemelidir. Hangi programlarin daha ¢ok ve hangilerinin daha az
kullanildigini belirlemelidir.

* Kurumun siklikla iletisim i¢inde oldugu kurum ve kuruluslari
bilmelidir.

* Kurum performansini ve sunulan hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek i¢in kullanilan prosediirleri bilmelidir.

24

12. PERSONEL VE GONULLULERI
ISE ALMA, SECME VE EGITME

* Sosyal hizmet uzmani yeni ¢alisanin yeteneklerini kurum
ihtiyaglarina daha uygun olacak sekilde gelistirme ve
netlestirmede yardimci olmalidir.

« Isin gereklileri konusunda agik olunmasi dogru personel
bulunmasi i¢in 6n kosuldur.

* Adaya medeni durumu, ¢ocuk sahibi olma plani, ¢ocuk bakimi
diizenlemeleri, cinsel yonelimi vb. uygun olmayan kisisel sorular
sorulmamalidir.

* Yeni personelin kurum oryantasyonuna gereksinim duyacagi
unutulmamalidir.

* Yeni personelin hizmet i¢i egitim ya da konferanslara katilim1
saglanarak kurum gerekliliklerini yerine getirebilecek donanimi
kazanmasi saglanmalidir.

25
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» GoOnullilik sirecinde ilk adim ihtiya¢ duyulan
yetkinlikleri miimkiin oldugunca a¢ik bigimde
belirlemektir.

* GOnillilikk duyurularinda yerine getirilecek ana
gorevler, zaman talepleri ve gerekli olan beceriler
tanimlanmalidir.

» GoOnullilik miilakati yapildiginda hedef kisinin
motivasyonunu, yikimliligini ve kurum ya da
miracaat¢i ihtiyaglarini kargilama kapasitesini
degerlendirmek olmalidur.

* GOniilliliik gabalarinin stirmesi gontlliilik ve
hizmet ihtiyaci arasinda iyi bir uyum olmasi
goniillulik calismalarmin dikkatlice planlanmasi ve
odullendirilmesi ve goniilliilerin yaptiklar katkilarla
anilmalari 6nemlidir.
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13. TOPLUMUNUZU TANIMA

Demografi,
cografya ve toplum tzerindeki ¢cevresel etkiler,

* inang ve tutumlar,

‘AAM

* yerel politikalar,

yerel ekonomi ve isletmeler,

L
AN
\§ S

* gelir dagilimi,

konut durumu,
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. §§§ §§ + egitim durumu,
Y 4 *\ .;I . = * saglik ve refah sistemleri, bilgi kaynaklar
i S N . & é * toplum sorunlarinin kisa degerlendirmesi
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DINLEDIGINIZ
ICIN
TESEKKURLER
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