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Tasarim Diisiincesi Inovasyon Uygulamasi: Kamu Sektoriinde Vaka Calismasi

Mustafa Seref AKIN”

Bu ¢alisma Istanbul Biiyiiksehir Belediye Istanbul Gaz Dagitim A.S. (IGDAS) kesin hesap biriminde
hazirlanan dosya ve atagmanlart hi¢hir veri kaybt olmaksizin zamandan ve maliyetten tasarruf yaparak
kayit etme sisteminin tasarim diistincesi yontemiyle gelistirilmesiyle ilgilidir. Mevcut sistemde yilda 72 adet
hak edis dosyast icin 5142 atasman hazirlaniyor ve bu yogun is yiikii kesin hesap birimindeki elemanlarin
islerini yaparken ¢ok stresli olmalar: nedeniyle birbirlerine ve ozellikle de yiiklenici elemanlarina oldukg¢a
sert davranmalarina yol agiyordu. Tasarim diigiincesi inovasyon stirecinin uygulanmasi sonucunda
atasman sayist 5142 °den 396 ya indirildi. Amacimiz is verimliligini ve stresi etkileyen bu problemi tasarim
diigtincesi inovasyon modeliyle ¢ozerken bu sistemi tanitmaktir. Siirecte altyapr yatirim yiiklenicileri ve
elemanlari, danmisman firma elemanlari, hak edisi hazirlayan santiye seflikleri, miidiirliigiimiizdeki sefler ve
elemanlar ile diger birimlerdeki koordinator, sef ve elemanlarla goriistildii. Coziimii hesap ¢izim formlarin
yeniden duzenlemede bulunuldu. Birimin yillik, hesap ¢izimleri hazirlama, kontrolii ve santiye
denetimlerinde icin dokiilen emeklerden toplamda 576 is giinii ve 300.000 sayfayr (%94 altinda) askin
tasarruf saglandi.

Anahtar Kelimeler: Tasarum diisiincesi, inovasyon, empati, tasarruf, verimlilik.

Design Thinking Application: The Form Revision in Public Administration

Abstract

This study is related to the improvement of the recording system (file preparation) with the design thinking
by saving time and cost without any data loss at Istanbul Metropolitan Municipality Gas Distribution Inc.’s
(IGDAS). In the current system, 5142 attachments are prepared per year for 72 files, and this intensive
workload caused the department members to be harsh against to each other and especially to the
contractors when they are stressful to do their jobs. The number of attachments has been reduced from 5142
to 396 as a result of the implementation of the design thinking as innovation process. Our aim is to introduce
this innovative system by solving this problem which affects work productivity and stress. In the process, we
interviewed with our staff, managers, coordinators, contractors, engineers. Our remediation that we come
up is to reorganize the forms. Thanks to this new solution, time and material saving reaches 576 days and
300,000 pages (94% down).
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1.Giris

Bu calisma Istanbul Biiyiiksehir Belediye Istanbul Gaz Dagitim A.S.’nin (IGDAS) kesin hesap
biriminde gecikmelere sebep olan dosya ve atasmanlar1 tasarim diisiincesi yOntemiyle
gelistirilmesiyle ilgilidir. Mevcut sistemde yilda 72 adet hak edis dosyasi i¢in 5142 atagsman
hazirlanmaktadir. Bu yogun is yiikii kesin hesap birimindeki elemanlarin islerini yaparken ¢ok
stresli olmalar1 nedeniyle birbirlerine ve Ozellikle de yiiklenici elemanlarina oldukca sert
davranmalarina yol agmaktadir. Tasarim diisiincesi inovasyon siirecinin uygulanmasi sonucunda
atagsman sayis1 5142°den 396’ya indirilmistir. Amag, is verimliligini ve stresi etkileyen bu problemi
tasarim diisiincesi inovasyon modeliyle ¢ézerken bu sistemi tanitmaktir (Brown, 2008, 2009:
Liedtka ve Ogilvie. 2011, Luma, 2014, Liedtka vb., 2014). Tirk akademik literatiirinde daha 6nce
tasarim diisiincesi (design thinking) inovasyon sistemi lizerine bir teorik ve pratik calisma
yapilmamistir. Bu makalede hem tasarim diisiincesinin metodolojisi hem de bir kamu idaresine
uygulanma 6rnegi analiz edilmektedir.

IGDAS’ta miiteahhitlik hizmeti alindiginda 6deme yapabilmesi igin hesap kesim
boliimiinden onay alinmasi gerekmektedir. Kesin hesap béliminde 6deme izninin verilebilmesi
icin bircok form doldurulmaktadir. Bu formlarin adina atasman denmektedir. Is yiikii bu
atagsmanlarin sekli ve adedinden ortaya c¢ikmaktadir. Biiyiikk Sehir Belediyesindeki sorunun
¢cozlimunde tasarim diisiincesi metodundan faydalanilmaktadir.

Tasarim diislincesi bir problem-¢6zim sistemi olarak kullanici odakli, ekip g¢alismasina
dayanan, inovasyon firsatlarin1 yakalamaya ¢alisan deneme-yanilma yontemidir (Beckman ve
Barry, 2007; Brown, 2009; Kelley, 200; Lockwood, 2009; Martin, 2009). Tasarim diisiincesi
sorunu anlama ve ¢ozme surecidir (Kelley, 2005; Kelley ve Kelley, 2014 ve Pink, 2006). Tasarim
diisiincesinde inovasyon yaraticiliktan ¢ok bir disiplin isidir (Brown, 2008; 2009). Yaraticilik hayal
kurarak degil prosediirii takip ederek olmaktadir (Liedtka,ve Ogilivie 2011; Liedtka vd., 2014).
Tasarim diisiincesi ¢oziimii gostermede siki kurallarla baglanmis bir yontemi takip etmektedir.

Tasarim diisiincesi kullamicilarin faaliyetlerine odaklanmakta ve faaliyetleri
ilerletmeye yonelik Grin sunmaktadir (Brown, 2008, 2009). Kullanicinin deneyimini ve hissini
0n planda tutmaktadir. Tasarim diisiincesinde ekipler tezlerini dogrulamak i¢in kiitiiphanede veya
sirkette zaman gecirerek destekleyici verileri bulmaya calismamaktadirlar. Paydaslarla gortistilerek
siirekli olarak geri bildirimlerle “deger Onerilerini” yenilemektedirler. Uriinlerin gelistirilmesi
tahminlere veya dar olcekli verilere dayali olmak yerine kullanicilardan ve paydaslardan elde
edilen birgok geri bildirimlerle olmaktadir.

Tasarim diistincesinde cevaba yonelmeden dnce sorunun ne oldugu tartisilmaktadir. Gergek
sorunu bulmaya calisilmaktadir. Sorun kesfedildikten sonra ¢oziim Onerisine hizli gecis yerine
¢Oziim secenekleri ¢ogaltilmaktadir (Sekil 1). Genisletilmis ¢6ziim listesinden daha isabetli
tercihlerin yapilmasina gayret gosterilmektedir. Sorunun basinda bir ¢0zum ©Gnermesi
getirilmemektedir. Sire¢ boyunca ¢ozumler bulunmaktadir. Bazilar1 eklenmekte ve bazilari
olgunlastirilmaktadir. Onemli olan dogru sorunu bulmak ve segenekleri arttirmaktir. Sorunun
derinine inmeden ¢6ziim odakli olmak tercih imkanlarini kisitlamaktadir. Arastirmaciya ait sorun
ve ¢ozliim varsayimlarini dogrulatmak iizere ¢abaya girilmesine sebep olmaktadir.
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Sekil 1: Segeneklerin Cogaltilarak Elenmesi
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Kaynak: Beckman, ve Barry, 2013.

2. Tasarim Diisiincesinde Sorun C6zme Metodlar:

Tasarim diisiincesi sorun ¢dzme siirecini tasarimcilardan almistir (Beckman ve Barry, 2007,
Brown, 2009; Kelley, 200; Lockwood, 2009; Martin, 2009; Hulme, 2010; Beverly, 2013).
Tasarimcilarin bir nesneyi yaratmak veya ilerletmek i¢in kullandiklar1 araglar ve bakis agilari
siiziilmiistiir. Ornegin bir mobilya veya taki igin kullanilan siire¢ bir saglik servisinin veya
organizasyon semasinin yeniden insa edilmesi i¢in kullanilmaya baslanmistir. Bir kurum tasarim
diisiincesini benimsediginde, ¢alisanlarin problemi tanimlama, firsatlar1 kesfetme ve belirsizlikte
iz bulma yontemlerini de 6grenmekteler ((Neumeier, 2009; Parsons, 2009).

Tasarim diiglincesi tasarim yontemlerini kullanarak inovasyon yetenegini gelistirmek
isteyen, hayal ettigini heniiz kesfedememis ve kesfettigini de gercege doniistiirmek isteyenlere
yoneliktir (Nelson ve Stolterman, 2012; Nixon, 2013).

Siireg dort asamali olarak ifade edilmektedir: gormek (nedir?), anlamak (peki ya!), yapmak
(ne sasirtmakta?) ve test etmektir (ne islemekte?) (Sekil 2). Tasarim diisiincesinin araglari ve
yaklasimi kullanici deneyimine odakliligi ve niteliksel arastirmayr (gozlem, miilakat,
deneme-yanilma, kendisini baskasinin yerine koyma) kapsamaktadir. Geleneksel is
disiplinleri operasyonel etkinlik ve bilimsel arastirma varsayimlariyla ilerlerken, tasarim
diisiincesi kullanici odakl, ekip ¢alismasi, empati esash ve prototiplerle ilerlemektedir
(Denzin ve Lincoln, 2005).

Inovasyonu ortaya cikartabilmek igin “gormek, anlamak, yapmak, test etmek” adimlar
izlenmektedir (sekil 2). Gormekten amacimiz insanlarin tecriibelerini gozlemlemek, anlamaktan
zorluklar1 ve firsatlar1 analiz etmek, yapmaktan gelecekteki olasiliklar1 gorsellestirmek ve test
etmekten surekli geri bildirim elde etmektir (Liedtka ve Ogilivie, 2011; Brown, 2008, Kelley, 2002;
Kelley ve Kelley,2013; Kumar, 2012).
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Sekil 2: Gormek-Anlamak-Yapmak-Test Etmek

Adim 1:

Adim 2:

Gormek

Ana Tema: Empati

Soru: Nedir?

Mulakat

Sessizce Gozlem
Baglamsal Sorgulama
Kendini Yerine Koyma

Radarinizda Ne Var?

Bir Ozellik Satin Alin
GUnluk Tutma:

Etno Kdilturel Yapaysallar
Metodu

Projeksiyon: Kolaj

Yazli ve Gorsel
Kaynaklarin Arastirilmasi
Uzmanlarla Mulakat

Ana Tema: Deneme- Yanilma

Yorum

Soru: Ne isliyor

Saha Calismasi
Ogrenme Platformu

Ortak Kurgulama
Mekanizmasi

Yiksek Sesle Distinme
Testi

Sesli Elestiri
Kullanabilirlik Skalasi
Buyuk Yalan

»  Anlamak

Ana Tema: Beyin Firtinasi
Soru: Peki Ya?

Metedoloji 1:

Gruplama: iliskiler, insanlar, Deneyimler,

Kavramlar ve Hedefler

e Cikarimlar
* Gruplama: Kavram ve Tipleme
e Urlin — Faaliyet - Kiltir Haritasl

Metedolgi2z  Sorunu Cergeveye Oturtma

* Sistem Analizi

* Baslatici Cimleler

* Soyutlama Basamaklari
* Rol Oynama

* Alternatif Dunyalar

* Zithklar

* Yaratici Matriks

* Dairesel Deneme

* Prensipler ve Stratejiler
*10'un Glci

Onceliklerin Belirlenmesi

Metedolgji 3:

* Onem/Kolaylik Matriksi
* Oylama
* De Bono 6 Sapka

|

Adim 3:

Yapmak
I

Ana Tema: Gorsellestirme
Soru: Ne Sasirtiyor

Metedoloji 1:

iki Boyutlu

Metedoloji 2:

Ug Boyutlu

Prototiplestirme Prototiplestirme
Eskizlerin Cizilmesi
Hikayelestirme
Semalastirma o
Poster/Brosur

Deger Onerisi

Kapak Hikayesi

Cabuk Referans Kilavuzu

Pratik Prototiplestirme
Gorinim Modelleme
Video Senaryo

Kaynak: Luma Institute, 2014; Lietka vd., 2014; Kumar, 2012.
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Ik adim gérmektir (Sekil 2). Kullanicilarla empati kurmaya cahsilmaktadir. Konu
nedir sorusu sorulmaktadir (Lietka vd., 2014; Luma Institute, 2014, 2012; Standford Design
School, 2009, 2014). ilk 6nce paydas haritas1 ¢ikartilmaktadir. Paydaslar sorunu veya ¢oziimii
dolayh ve dolaysiz etkileyen tiim kisi ve kuruluslardir. Paydas haritasinda goriisiilecek kisilerin
listesi olusturulmaktadir. Bu asamada durum, sorun, konu, insanlar, iliskiler, hedefler, tarihsel
gelisimler aragtirilmaktadir. Biitiin basarili yenilesmeler konuyu dogru bir sekilde degerlendirme
ile baglamaktadir. Tasarim diisiincesi tiriin degil “insan” odaklidir. Arastirmanin odaginda 6zellikle
“kullanicilar” vardir (Klein, 2013). Kars1 tarafin duygularini tanimaya yonelik empatik bilgi en
temel felsefesini olusturmaktadir. Tasarim diisiincesi metodolojisinde 6nemli olan dogru cevabi
bulmaktan ¢ok dogru soruyu ¢ikarmaktir (Pink, 2006; Lietka, ve Ogilivie, 2011).

Konuyu aragtirmak i¢in ii¢ metodoloji kullanilmaktadir: etnografik, katilimci arastirma ve
ikincil kaynaklar.

Etnografik arastirmada miilakat, sessiz sorgulama, baglamsal sorgulama ve kendini yerine
koyma (kullanict haritast) yontemleri uygulanmaktadir. Miilakatta karsilikli konusma varken sessiz
sorgulamada ve baglamsal sorgulamada agirlikli olarak gézleme dayanmaktadir. Ayrica baglamsal
sorgulamada kisinin mekaninda goézlem ve miilakat yapilmaktadir. Kullanic1 haritasinda
kullaniciyla faaliyet beraberce adim adim gergeklestirilmektedir.

Etnografik ¢aligma kisiyi kendi diinyas1 ve kurguladig1 gergeklik i¢cinde anlamaya g¢alisan
cogulcu ve insani bir yaklagimdir. Etnografi sosyal bilimlerde 6zellikle antropolojide kullanilan bir
yontemdir. Insan kiiltiirlerini inceleme de kullanilmaktadir. Etnografik calismalar farkli
perspektiften bakmaktadirlar. Sadece kisiyi degil kisiyle temastaki tiim unsurlar1 da
gozlemlemektedirler. Kullanicilarin beklentileri ve diinyaya bakisi ¢oziilmektedir. Empati
insanlar1 laboratuvar fareleri veya istatiksel olarak standart sapmanin Gtesinde diisiinme
aligkanligidir. Yenilikgilik i¢in insanlarin hayatlar1 ilham vermeleri igin 6diing alinmakta, onlarin
yasadiklar1 hayatta karsilastiklart karmasik olaylar i¢in gelistirdikleri anlagilmaz gibi goriinen
stratejileri de kavrama gayretinde olunmaktadir (Liedtka ve Ogilivie, 2011). Etnografik
arastirmada miilakat, sessiz sorgulama, baglamsal sorgulama ve miisteri haritas1 yontemleri
uygulanmaktadir. Miisteri haritasinda miilakat ve gézlem yaninda kisiyle beraber faaliyetler adim
adim  yapilmaktadir. Etnografik c¢alismasi  ¢ikarilmayan  higbir projede  inovasyon
gelistirilememektedir (Lietka ve Ogilivie, 2011; Lietka vd., 2014).

Katilimer arastirmasinda  kurgu olusturulduktan sonra kullanicilarin  bir faaliyeti
gerceklestirmesi beklenmektedir.

Ikincil kaynaklar ise uzmanlar ve yazili kaynaklardir. Uzmanlarla goriisme ve yazili
kaynaklar sektor hakkinda ana hatlarin 6grenilmesine yaramaktadir.

Bu tekniklerdeki amag¢ konuyu her acidan kusatarak ve arastirmaciy: bir uzman haline
getirerek gergek sorunu ve ¢6zum alternatiflerini olusturmaktir.

‘Nedir bu?’yu anlamaya ¢alismak varsayimlari dogrulugunu kabul etmekten kaginilmasini
saglamaktadir. Kullanicilar hakkinda saglam ve derin i¢goriilerin bilgisini vermektedir. Dogrudan
kullanicilarla bastan iletisimde olmak yenilik¢i fikrin basarisizlik riskini azaltmaktadir.

Ikinci asama anlamaktir (sekil 2). Birinci asamada 6grenilenler yorumlanmaktadir (Luma
Institute, 2012). Bu bdlumde toplanilan veriler incelenmektedir. Genel egilimleri ve iggoriileri
gruplandirtyoruz. Toplanan bilgileri hepsini tek tek hafizamizda tutmak miimkiin degildir.
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Gruplamalar yaparak kisiler bazinda profil tiplemeleri, konular bazinda ise kavramlari
(konseptleri) olusturulmaktadir. Tiplemeler ve kavramlar Uzerinden stratejiler belirlenmektedir.
Beyin firtinasinda “Peki ya” ile kiskirtici sorular1 sorarak mevcut statiikoya karsi fikirler ve
cozlimler ortaya konmaktadir. Beyin firtinalar1 ancak empati agamasini gecen donanimli ekip
tiyeleriyle gergeklesmektedir (Sekil 2). Sorunun kaynaklarimi gérme amaciyla sebep-sonug
analizleri yapilmaktadir. Alternatif ¢cozimler aranmaktadir. Tasarim diigiincesinde ikinci asama
anlamak/beyin firtinasina gecis artik yeni ilging bir tecriibe ve bilgi 6grenilmedigi noktada
olmaktadir. Yapilan miilakatlar sikici olmaya ve ilham vermemeye baslamaktadir. Birinci
asamada 6grenilenler beyin firtinasinda yorumlanmaktadir. Peki ya sorusunda fikirler ve ¢éztmler
ortaya konmaktadir. Bu bolumde toplanilan veriler incelenmektedir. Genel egilimleri ve i¢
goruleri gruplandirilmaktadir. Toplanan bilgileri hepsini tek tek hafizada tutmak miimkiin degildir.
Gruplamalar yaparak kisiler bazinda profil tiplemeleri, konular bazinda ise kavramlar
olusturulmaktadir. Profiller ve kavramlar Gzerinden stratejiler belirlenmektedir.

Uciincii asama, yapmada, elle tutulabilir bir ¢dziimiin canlandiriimasidir (Sekil 2). Coziimiin
anlagilabilir ve degerlendirilebilir olmasi i¢in kelimelerden ve hayallerden miimkiin oldugunca
kaginip bir prototip yapmak gerekmektedir (sekil 2). Prototipin kullanicilar igin anlasilir olmasi
ve gorsellestirilmesi yeterlidir. Gorsellik bir video, maket, senaryo veya eskiz olabilir. Onemli
olan kullanicinin prototipi algilayabilmesi ve yorum yapabilmesidir. Coziimiin anlagilabilir ve
degerlendirilebilir olmasi1 i¢in kelimelerden ve hayallerden miimkiin oldugunca kaginip,
bir prototip koymak  gerekmektedir.  Prototipin  kullanicilar  igin  anlagilir  olmasi
ve gorsellestirilmesi yeterlidir. Onemli olan kullanicinin algilayabilmesi ve yorum yapabilmesidir.

Prototipi kullanicilara test ettirerek girisimci kendi diinyasinin yansimalarini dayatmaz.
Kendi dogrulanyla ilerlemez. Kullanici testinden gecinceye kadar siirekli deneme ve yanilma
devam etmektedir. Amag ilk primitif prototipten mitkemmellige giden son iiriine ilerlemektir.

Dordiincii asama, deneme-yanilmada prototipler kullanicilarin testine tabi tutulmaktadir
(sekil 2). Test asamasinda kullanicilar gordiikleri veya dokunduklar1 prototipler tizerinden yorum
yapmaktadir. Kullanicilarin prototipler lizerindeki yorumlari 1s1g1nda iiriin son haline ulagsmaktadir.
Bu sayede (rlin piyasaya saglam adimlarla ¢gikmakta, seri iiretime ve satiga siiriilmektedir.

Deneyin amaci hipotezi test etmektir (Ries 2013; Blank,2013). Tasarim diisiincesinde
insanlar1 ikna etme gayretinde olunmaz. Insanlar dinlenir. Céziim 6nerileri sunulur. Sunulan ¢6zim
Onerileri begenilmezse baska ¢oziim Onerileri getirilir. Eldeki hizmet satilmaya ¢alisilmamakta,
kullanicinin ihtiyacina gore hizmet iiretilmektedir.

Yalinlik kavramiyla iirtin bitmeden 6nce bir¢ok kez deneme-yanilma siirecinden gegerek
basarisizliga karsi tedbir alinmaktadir (Ries, 2013) (Sekil 3). Girisimci olarak fikir iiretmeye, hayal
kurmaya, olmasi1  gerektigini  diisinmek  yerine, kullaniciya  tamimakla  zaman
gecirilmelidir. Kullanic1 tecriibesi fikrin ve uygulamanin her asamasinda test edilmesini
amaclamaktadir. Higbir ressam tabloyu sifirdan yapmamaktadir. Eskizini yapmakta,
detaylandirmakta ve en sonunda resmetmektedir. Kullanicilardan prototip iiriinii kullanmalari
istenmektedir. Deneme siiresince sorular sorularak ya da kullanicilardan sesli diisiinmeleri
istenerek yasadiklar1 deneyimler gézlemlenmektedir. Sonra tekrar soru yoneltilerek yasadiklari
deneyimle ilgili daha derine inmek hedeflenmektedir. Denemeler goruntili olarak kaydedilmekte
ve tekrar tekrar izlenerek {iirlinlin gergek kullanicilar tarafindan kabul goriip gdrmeyecegi
anlagilmaya c¢alisilmaktadir. Kullanici testleri iiriin piyasaya ¢ikmadan Once yapilirsa tesirlidir.
Tasarim diisiincesinde amag ¢oziime paydaslart da ortak etmektir. Coziimii uygulayacak kisilerin
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siirece ortak edilmesi kisilerin ¢6ziimii igsellestirmesini saglamaktadir. Bundan dolay1 ¢6ziim
paydaslarla beraber kurgulanmaktadir (Blank, 2013).

Sekil 3: Yalinlik

FIKIR

/

OGREN

™

YAZILIM

VERI

™ /

Kaynak: Ries, 2013.

Uciincii boliimde tasarim diisiincesinin uygulamasinda bir inovasyon projesi anlatilmaktadir.
Metodolojinin 4 adimda nasil uygulanildig1 gosterilmektedir. Sonug bolimi takip etmektedir.

3. Tasarim Diisiincesinin Uygulanisi

Bu siiregte tasarim diisiincesinin gormek-anlamak-yapmak-test etmek metodu takip edilmektedir.
Tasarim diigiincesi metodunu gergek bir sorunda nasil uygulanildigi gésterilmektedir. Ele alinan
sorun, Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinde IGDAS’a bagli kesin hesap birimindeki ciddi zaman ve
maliyet kaybina yol acan atasmanlarin yeniden tasarlanmasidir. Siirecin sonucunda atagman sayisi
%94 oraninda azaltilmas1 basarildi.

3.1. Gormek

Ik adim sorunun kok problemine inmektir. Konuyu derinlemesine arastirmak igin paydaslarla
miilakatlar yapildi. ik 6nce goriisiilecek kisilerin paydas haritasini ¢ikartilds.

Miilakat yapilan paydaslar:

1. Birimde c¢alisanlar; 6 Kisi
2. Altyap1 yatirnm yiiklenicileri ve elemanlar; 20 Kisi
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3. Danigman firma elemanlari; 4 firmadan 7 Kisi
4. Hak edisi hazirlayan santiye seflikleri: 17 kisiyle (1 koordinator, 4 santiye sefliginden 4

S.
6

sef, 4 mithendis ve 3 teknisyen).
Ayn1 midirliikteki diger sefler ve elemanlari (8 Kisi -3 sef ve 5 galisani-).
Diger birimlerdeki koordinator, sef ve ¢alisanlari.

Kendini yerine koyma ile bir hak edis stireci birimle birlikte gozden gecirildi. Hak edisler
incelendi. Giinliik haritasi ¢ikarildi. Bir hak edisin gelmesinden hak edisi ¢ikardiklart zaman
zarfindaki birimde ¢alisanlarin duygu degisimleri incelendi. En ¢ok hangi noktalarda huzursuzluk
yasadiklar kesfedilmeye caligildi.

Ayrica ortam sessizce gozlemlendi. Calisanlarin muhataplarina karsi ve muhataplarinda
onlara kars1 tutumlar1 incelendi. Memnuniyetsizlik yasadiklari konular not alindu.

3.2. Anlamak

Tiim bu goriismelerden yaklasik 100 ¢ikarim elde edildi. TUm bu ¢ikarimlar 4 kavram altinda
gruplandi. Hak edis incelenmesindeki slregten 3 kavram belirdi. Hak edisle ilgisi olmayan
cikarimlar ise “digerleri” altinda gruplandi.

1. Hak edisin hazirlanmasi

2. Hak edisin incelenmesi

3. Hak edisin baglanmasi

4. Digerleri

Yaratict matriks yontemiyle beyin firtinasinda bir¢ok fikir ortaya ¢ikti (Tablo
1). Kavramlardaki problemlere karsi ¢oziim kaynaklari olanlarin yerinde olunsaydi nasil
¢Oziiliirdi distiniilerek fikirler tiretildi.

Tablo 1: Yaratici Matriks

Mudurlik | Hakedis Birimi | Yiklenici

Hazirlama

Inceleme

Baglanma

Yontem kaynagi: Luma Institute, 2014.

Yaratict matrikste ortaya ¢ikan tiim fikirler degerlendirilip, Onem/Kolaylik matriksine
yerlestirildi (tablo 2). Hedef 6nemli ve kolay fikri hayata gegirmektir.
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Tablo 2: Onem/Kolaylik

Onem Onemsiz

Kolay

Zor

Calisanlarin incelerken ve yliklenicilerin hazirlarlarken ¢ok fazla zaman alan, hata
yapabilmeyi arttiran formlarin (atagsmanlarin) degistirilmesine karar verildi.

3.3. Yapmak

Atasmanlarda gereksiz bollimler silindi. Bazi bolimlerde hesap kurgusu yanlis planlamusti,
duzeltildi. Prototip olarak tiim sikintilar1 ortadan kaldiracak bir form (atagsman) tiretildi.

3.4. Test: Deneme-Yanilma

Deneme-yanilmada prototipler paydaslarin testine tabi tutuldu. Kullanicilar prototipler ilizerinden
sesli elestiriler yaptilar. Uretilen form prototipini paydaslardan onay alinincaya kadar 5 defa sil
bastan tasarlandi.

4. Elde Edilen Tasarruflar
Elde edilen faydalar 4 kategoride incelenmektedir:

A. Malzeme Tasarrufu

Gegmiste cikarilan hak edisleri bu yonteme gore incelendiginde kagit, kartus, printer, klasor ve
diger tiim malzemelerden %94 tasarruf saglandi. Bir hak edis igin 5142 a4 atasman kagidi
harcanirken bunu 394 a4 atasman kagidina indirildi (tablo 3).

Tablo 3: Gergeklesen bir hakedisten malzeme tasarrufu

Adet Kazang Ne demek

Toplam Atasman Say1si 5.142 Formun hicbir maddi, bilgi ve veri

4.746 | kayb1 olmaksizin kayda ge¢mesi
396 sebebiyle ortadan kaldirilmasi

Yeni Uygulamada Toplam
Atagman Sayis1

Kaldirilan Atagsman Orani 94%
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B. Hak Edis Hazirlama Tasarrufu

Bir atagsmanin hazirlanmasi yaklasik yarim dakika almaktadir. 4746 form igin 2400 dakikalik (40
saatlik) tasarruf saglanmaktadir. Bir is giinii 8 saat oldugunu distinulirse 5 is gunu tasarruf
edilmistir.

C. Santiye Kontrol Zamam Tasarrufu

Santiye kontrol i¢in elde edilen tasarruf 660 dakika veya 11 saatlik tasarruf elde edilmektedir. Yine
bir is giiniinde 8 saatten toplamda 1,5 giinliik is ylikii azaltild.

D. Hak Edis Kontrol Zamami Tasarrufu

Hak edislerin kontrolliinde azaltilan is yiikii 700 dakika veya 12 saat oldu. Yine is giinii hesabiyla
1,5 giin azalmaktadir.

Tilim is giinii tasarruflarini topladigimizda 5 giin (B maddesinden) +1,5 giin (C)+ 1,5 giin (D)
8 glin etmektedir. Hesap kesim birimimizde yilda 72 adet hak edis yapildig: diisiiniilurse toplamda
576 giinliik (72*8) is giinii kazanc1 ve ortalama olarak 4746 adet atasmandan 341.712 (72*4746)
sayfalik tasarruf saglanmaktadir. Ayrica her hesap kesim i¢in her 80-100 atagman igin 1 klasor
harcanmaktadir. Bu 341.712 tasarruf edilen atasman igin yaklasik 400 (341.712/90) klasore denk
gelmektedir.

5. Sonug

Tasarim diisiincesi bir problem-¢6ziim sistemi olarak kullanici odakli, inovasyon firsatlarini
yakalamaya calisan deneme-yanilma yontemidir. 4 adimda yaratict ¢oziime ulasilmaktadir:
Gormek-Anlamak-Yapmak-Test Etmek. Tasarim diisiincesi sistemi insan odaklidir. Kullanicilarla
empati  kurulmaktadir. Goriliniir problemin altindaki gergek problemin tanimlanmasi
gerekmektedir. Etnografik metotlardan elde edilen ¢ikarimlar birbirleriyle benzes olanlarla
gruplamalar (sistemler) olusturularak kavramlastiriimakta ve ¢ozimler (prototipler) Gretilmektedir.
Prototipler seri ve sik bir sekilde paydaslara gosterilere geri bildirimler alinmaktadir.

Tasarim diisiincesi uygulamasina konu olan IGDAS’1n 6deme yapabilmesi icin hesap kesim
boliimiinden onay alinmaktaydi. Kesin hesap bolimi 6deme iznini verebilmek icin bircok form
doldurmaktaydi. is yiikii bu atasmanlarin (formlarin) sekli ve adedinden ortaya ¢ikmaktadir.
Tasarim diisiincesi inovasyon siirecinde dncelikle tiim paydaslarla gorisiiliip, islerini yaparlarken
neler hissettikleri, diisiindiikleri, duyduklari, yaptiklar1, gordiikleri soruldu. Sonunda atagmanlart
radikal olarak sadelestirerek ve gereksizleri tlimden atarak, atagsman sayist 5142’den 396’ya
indirildi.

Yeni atagman uygulamasinin hak edis incelemeye katkisi:

1. Birbirinin benzeri olan atasmanlar elendi.

2. Atasmanlar sadelestirildi.

3. Malzeme israfinin 6niine gegildi.

4. Her bir atasmanin hazirlanmasi ve kontrolii i¢in ayrilan zamandan tasarruf sagland.
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EXTENDED ABSTRACT

Design Thinking Application: The Form Revision in Public Administration

The methodology of design thinking and its application to a public administration are analyzed.

This study is related to the development of the files that cause delays in the exact calculation unit of Istanbul
Metropolitan Municipality Istanbul Gas Distribution Inc. (IGDAS) by design thinking method. In the current
system, 5142 attachments are prepared per year for 72 files. This intensive workload caused the department
members to be harsh when they are stressful to do their jobs, especially to the contractors. The number of
attachments has been reduced from 5142 to 396 as a result of the implementation of the design thinking as
innovation process. Our aim is to introduce this innovative system by solving this problem which affects
work productivity and stress. In the process, we interviewed with our staff, managers, coordinators,
contractors, engineers. Our remediation that we come up is to reorganize the forms. Thanks to this new
solution, time and material saving reaches 576 days and 300,000 pages (94% down).

In IGDAS, it is necessary to get approval from the account department in order to be able to make payments
when contracting service is received. Many forms are filled in so that the final account section can also
grant payment. These forms are called attachments. The workload is due to the shape and number of these
attachments. The design thinking method is used in the solution of the problem in the Big City Municipality.

The design thinking is a trial-and-error method based on user focused and teamwork to capture innovation
opportunities as a problem-solution system. Innovation in design thinking is a discipline rather than
creativity. The design thinking follows a method connected with strict rules in demonstrating the solution.

The process is expressed in four stages: to see (what is?), to understand (what if?), to do (what wows?) and
to test (what works?).

The first step is to see. We try to empathize with users. The stakeholder map is issued. Stakeholders are all
persons and organizations that directly or indirectly affect the problem or solution. A list of the persons to
be discussed is created on the stakeholder map. In this phase, situation, problem, subject, people, relations,
goals, historical developments are investigated. All successful innovations begin with an accurate
assessment of the issue. The focus of the research is on “users’. The main philosophy of empathic knowledge
is to understand the feelings of the other side. What is important in the methodology of design thinking is to
find the right question rather than finding the right answer.

The second stage is to understand. The data collected in this section are analyzed. We group general trends
and insights. It is not possible to keep the information collected in our individual memory. Grouping is done
by making groupings and profile concepts are formed on the basis of subjects. Strategies are determined
through concepts. In brainstorming, ideas and solutions are put forward against the current status quo by
asking What if? with provocative questions. Brainstorming is carried out only with the team members who
have passed the empathy stage. Alternative solutions are sought.

The third step is to revive a tangible solution in making. To make the solution understandable and evaluable,
it is necessary to avoid the words and dreams as much as possible and shape a concrete prototype. It is
sufficient for a basic prototype to be understood and visualized for the users. Visuality can be a video,
model, scenario or sketch. What is important is that the user can detect and interpret the prototype.

The fourth step, by testing the prototype to the users, the entrepreneur does not impose the reflections of his
own world. He doesn't progress with his own truth. Trial and error continue until the user approves the
prototype. During the testing phase, users comment on the prototypes they see or touch. In the light of the
user's comments on the prototypes, the product reaches its final state. The aim is to advance from the first
primitive prototype to the perfect final product.

49



