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Ozet

Belediyenin Emlak Miiddirliigii’nde sahip olup gayrimenkullerle
ilgili sayisiz giren ve cikanla kaotik bir ortamda hizmet verilme-
ye calisiimaktadir. Bu da ciddi bir verimlilik problemi icermek-
tedir. Karisik ortamin ardindaki problemi ortaya cikartip, va-
tandasin gayrimenkul ile ilgili bilgiye erisimi ve islem yapmasina
saglayacak sistemi hizli ve glivenli sekilde artirmaya yénelik ta-
sarim dstincesiyle ¢6ziim aranmaktadir. Metodoloji 4 asamada
sorunu bulmay! ve ¢éziime ulasmay: saglamaktadir: Gérmek-
anlamak-yapmak-test etmek. ilk asamada paydaslarin calistigi
ortamda miilakat yapilarak ve gbézlemlenerek sorunlara ortaya
konmaktadir. ikinci asamada sorunlar gruplanmakta ve ¢éziimler
tretilmektedir. Uglincii asamada segilen fikrin prototipleri kurgu-
lanmaktadir. Dérdiincli asamada hem kagit hem de davranissal
prototipler Uzerinden paydaslardan geri dénlisiim alinmaktadir.
Emlak Mud(irltigii biriminde vatandaslara verilen hizmet noktasin-
da yasanan yogunluk is akisinin yeniden planlanmasiyla hafifletildi.
Tasarim ddglincesi inovasyon stirecinin uygulanmasi sonucunda
yigilmalar, eksik bilgilendiriime ve ltizumsuz isgaller son bulmak-
tadir.
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sorgulama, is akiglari, verimlilik.
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Abstract

The Real Estate Directorate of the municipality serves citizens in
a chaotic environment with numerous entrants and exits. This
causes a severe productivity problem. We search the question of
how citizens may inquire and act quickly about real estate. We
investigate problems by using design thinking. The methodology
provides finding and solving the issue in 4 stages: seeing,
understanding, doing, testing. In the first stage, questions are
posed by interviewing and observing the environment in which
stakeholders work. In the second stage, We group the insights, and
we identify the most critical problem related to workload. In the
third stage, prototypes are designed on the regulation of the flow.
In the fourth stage, the feedback is received from stakeholders
on both paper and behavioral prototypes. The service provided
to citizens in the property directorate unit was alleviated by
rescheduling the work flow. As a result of the implementation
of the design thinking innovation process, backlogs, incomplete
information and unnecessary occupations come to an end.

Keywords: Public administration, design thinking, contextual
inquiry, workflow-productivity.
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Emlak Dairesinde Is Stireclerinin Tasarim Distincesiyle Yeniden Organizasyonu

1. Girig

Bu calisgma Emlak Miidiirliigiinde vatandasa sunulan hizmet noktasinda tasarim diisiincesi yontemiyle
yapilan iyilestirmeyi gostermektedir. Emlak ofisinde belediyenin miilkiyetindeki gayrimenkullerle ilgili
kaotik bir ortamda hizmet verilmeye calisilmasi ciddi bir verimlilik problemi tagimaktadir. Bu makale-
de vatandagin gayrimenkul ile ilgili bilgiye erisimi nasil hizli ve giivenli sekilde artiririz sorusuna tasarim
diisiincesiydntemiyle¢cdziimaranmaktadir(Kumar,2012:45; Lietkavd.2014;10-20; Kelleyve Kelley,2014:50-100).
Kamu dairesinde karmasa hakimdir. Vatandas birimin 6niinde yogunlasarak ofisi mesgul etmektedir.
Verimliligi diisiirmektedir. Hatta emlak ofisiyle ilgili olmayan (6rnek belediyeyle ilgili bir soru) veya emlak
ile ilgili ama bagska bir birimin sorumlulugunda olan (6rnek gaz baglanmasi) sebeplerle yogun bir sekilde
fuzuli mesguliyete yol agmaktadir.

2. Tasanim Diisiincesi Metodu

Tasarim diisiincesi bir problem-¢oziim sistemi olarak kullanici odakli, ekip ¢alismasina dayanan,
inovasyon firsatlarini yakalamaya ¢alisan deneme-yanilma yodntemidir (Brown, 2009: 90-100; Kel-

ley, 2005: 75; Liedtka ve Ogilvie, 2011: 15-25, Luma, 2014: 89; Liedtka vd., 2014: 20-30).

Tasarim diisiincesi kullanicilarin faaliyetlerine odaklanmakta ve faaliyetlerini ilerletmelerine yonelik iiriin sun-
maktadir (Brown, 2008: 60-65). Kullanicinin deneyimini ve hissini 6n planda tutmaktadir (Zaltman ve Zaltman,
2008: 100-120). Tasarim diisiincesinde ekipler paydaslarla goriisiilerek siirekli olarak geri bildirimlerle “deger
onerilerini” yenilemekteler (Akin, 2020: 30-50). Kullanicilarin iiriinle yasayacaklari deneyimler tasar-
lanmaketadir. Ekip iiyeleri iiriinlerin gelistirilmesinde hislerine, tahminlerine veya istatistiksel verilere
dayandirmak yerine paydaslardan elde edilen i¢ goriilere gdre sekillendirmekeedirler (Nielsen, 2012).
Tasarim diisiincesi problem ¢6zme teknigi olarak deneme-yanilma yoniiyle ‘tekrarlanan’ ve tiim
asamalarinin (gdrme-anlama-yapma-test etme) takip edilmesi acisindan “metodolojik” ve sistem icindeki
(saglik sistemi, efitim sistemi, vs...) sorunu ve ¢dziimii anlamasi agisindan biitiinseldir (Parsons, 2009:

107-123; Neumeier, 2009: 22-32).

Tasarim diisiincesi sorun ¢ézme siirecini tasarimcilardan almistir (Brown, 2009: 50-70; Hulme, 2010: 45, Bever-
ly,2013: 100-120). Tasarimcilarin bir nesneyi ortaya ¢ikarmak i¢in kullandiklar1 araglar ve bakus agilari siiziilmiis-
tiir. Ornegin bir mobilya veya taki i¢in kullanilan siireg bir saglik servisinin veya organizasyon semasinin yeniden
insa edilmesi i¢in kullanilmaya baslanmistir. Bir kurum tasarim diisiincesini benimsediginde, problemi tanimla-
ma, firsatlar1 kesfetme ve belirsizlikte iz bulma yontemlerini de 8grenmis olurlar (Lietdka vd., 2013: 105-125)

4 adimda yaratict ¢dziime ulagilmaktadir: Gormek-Anlamak-Yapmak-Test Etmek (sekil 1). Tasarim
diisiincesi  niteliksel arastirmadan  (gozlem, miilakat, baglamsal sorgulama, kendisini baskasinin
yerine koyma) faydalanmaktadir. Geleneksel is disiplinleri operasyonel etkinlik ve bilimsel arastirma
varsayimlarla ilerlerken, tasarim diisiincesi kullanici odakli, empati esasli, ekip katilimli ve prototiplerle

ilerlemektedir (Klein, 2013: 90).
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Sekil 1. Gormek-Anlamak-Yapmak-Test Etmek.
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[k adim gérmektir (Sekil 1). Kullanicilarla empati kurmaya ¢alisilir. Konu nedir sorusu sorulmaktadir
(Sekil 1) (Luma Institute, 2012: 20-40; Standford Design School, 2009, 2014). Bu asama da durum, sorun,
konu, insanlar, iliskiler, hedefler, tarihsel gelisimler aragtirilmaktadir. Biitiin basarili yenilesmeler konuyu
dogru bir sekilde degerlendirme ile baslamakeadir. Ilk 6nce paydas haritasi gikartilmakeadir. Paydaglar
sorunu veya ¢oziimii dolayli ve dolaysiz etkileyen tiim kisilerdir. Paydas haritasinda goriisiilecek kisilerin
listesi olusturulmaktadir.

Konuyu aragtirmak i¢in {i¢ metodoloji kullanilir: etnografik, katilimer aragtirma ve ikincil kaynaklar.

Etnografik aragtirmada miilakat, sessiz sorgulama, baglamsal sorgulama ve kendini yerine koyma yontem-
leri uygulanmaktadir. Miilakatta kargilikli konusma varken sessiz sorgulama ve baglamsal sorgulama da agir-
likli olarak gozleme dayanmaktadir. Baglamsal sorgulama da kisinin mekininda goézlem ve miilakat yapil-
maktadir. Kendini yerine koymada kullaniciyla faaliyet beraberce adim adim gerceklestirilmektedir (Creswell
ve Creswell, 2017: 40-50).

Katilimer arastirmasinda kullanicilarin bir faaliyeti gerceklestirmesi istenmektedir. Kurguyu ekip olusturur.
Katilimcilardan iiriinle ilgili 8ncelik siralamalarini (radarinizda ne var?), faaliyetleri kayit halinde tutmalarini
(giinliik) ve gdsterilen resimleri (etno-kiiltiirel yapaysallar) kendileri i¢cin ne anlam ifade ettiklerini anlatma-
lar1 istenir (Luma Insitute, 2014: 90).

Ikincil kaynaklar ise uzmanlar ve yazili kaynaklardir. Uzmanlarla gériisme ve yazili kaynaklar sekeor hakkin-
da ana hatlarin 6grenilmesini saglar.

Ikinci agama anlamaktir (sekil 1). Birinci asama da 6grenilenler yorumlanmaktadir (Luma Institute,
2012: 80-100). Bu boliimde toplanan verileri incelenmektedir. Genel egilimler ve i¢ goriiler gruplanmaktadir.
Gruplamalar yaparak kisiler bazinda profil tiplemeleri, konular bazinda ise kavramlar (konseptler) olus-
turulur (Kumar, 2012: 78-89). Tiplemeler ve kavramlar iizerinden stratejiler belitlenir. Beyin firtinasinda
“Peki ya” ile kigkirtici sorulari sorarak mevcut statitkoya karsi fikitler ve ¢oziimler ortaya konmaktadir
(Lietka vd., 2013: 122-142). Beyin firtinalar1 ancak empati agamasini gecen donanimli ekip iiyeleriyle
gerceklesmektedir. Sorunun kaynaklarini gérme amaciyla sebep-sonu¢ analizleri yapilmaktadir. Alter-
natif diinyalar metodunda sektdr disinda ¢oziimler aranmaktadir.

Ugiincii asama, yapmada, elle tutulabilir bir ¢6ziimiin canlandirilmasidir (Brown, 2009: 145-154).
Cozimiin anlagilabilir ve degerlendirilebilir olmasi icin kelimelerden ve hayallerden miimkiin oldugunca
kaginip bir prototip yapmak gerekmektedir. Prototipin kullanicilar icin anlagilir olmasi ve gorsellestirilmesi
yeterlidir. Gérsellik bir video, maket, senaryo veya eskiz olabili. Onemli olan kullanicinin prototipi
algilayabilmesi ve yorum yapabilmesidir.

Dérdiincii asama, deneme-yanilmada prototipler kullanicilarin testine tabi tutulmaktadir (Blank, 2013:
39-40). Test asamasinda kullanicilar gérdiikleri veya dokunduklari prototipler iizerinden yorum yapmak-
talar, Kullanicilarin prototipler iizerindeki yorumlar: 1si§inda iiriin son haline ulagilmaktadir.

3. Yontem

Bu c¢alismada tasarim disiincesinden Sekil 2deki yontemleri kullanarak ilerlendi. Bu baglamda
tasarim  diisiincesinin ana adimlar1 olan gérmek-anlamak-yapmak-test etmek asamalarindan gecerek
sorunu ¢dzmek icin uygulanan metodoloji adim adim takip edilmektedir:
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+ Goérmek

+ Paydas Haritas:

+ Baglamsal Sorgulama

+ Anlamak

+ Cikarimlar ve Kavramsallagtirma
+ Sistem Analizi (mevcut durum)
+ Beyin Firtinasi “Peki Ya”

+ Onem/Kolay Matriksi

+ Yapmak

+ Semalagtirma (6nerilen)

+ Test etmek

+ Sesli Elestir

Sekil 2. Tasarim Diisiincesinde Takip Ettigimiz Adimlar ve Metotlar

Paydas Tasanim Distincesinde Takip Ettigimiz
Haritasi Adimlar ve Metotlar

I T
' | l Test

Cikanimlar Onem ve
Baglamsal ve Sistermn Kolay Semalag
Sorgulama Kavramlag Analizi Matriksi tirma

tirma

4. Uygulama
4.1. Gormek

Gormek asamasinda birimlerde calisan tiim memurlar ve hizmet alan vatandaslar olmak iizere soruna mu-
hatap olan kisiletle talep ve sikayetlerini tespit edebilmek icin yerinde bir dizi miilakat ve goriismeler yapildi.

4.1.1. Paydaslar

Birimde ¢alisan memurlar, miidiir yardimcilar: ve miidiirler, giivenlik gorevlileri ve hizmet alan vatandas-
lardir.
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4.1.2. Baglamsal Sorgulama

Sorunun yasandigi birime girip sikinti yerinde incelendi. Calisanlar ve vatandaglarla miilakatlar yapildi.
Sikintinin  yasandifi ofislerin  (baglam) maruz kaldigi yogunluk vyerinde gdzlendi. Beyaz Masa’ya
gelen sikayetler de incelendi. Miilakatta &zellikle deneyimleriyle ilgili sorular yonlendirilmektedir:

Islemleri yaparken zorluklarla, problemlerle karsilastyor musunuz?
Karsilagiyorsaniz, ne gibi zorluklarla karsilagiyorsunuz? Aciklayabilir misiniz?
En son baginizdan gegen sikintili hikiyeyi anlatabilir misiniz?

Sorun, problem yasamiyorsaniz, memnuniyetinizin sebeplerini belirtiniz.

YU R e

Islemlerinizi daha kolay yapabilmek i¢in ne énerirsiniz? Neden bunun sorunu halledecegini diisiiniiyor -
sunuz.

4.2. Anlamak

Paydaglarla miilakatlar ve gézlem sonucunda elde edilen veriler is1ginda aktarilan sorunlar asagida yer
almaktadir.

4.2.1. Gikanimlar ve Kavramlar

Paydaslarla goriismede ¢ikarimlar elde edilmekeedir:

1. Vatandagin birimin i¢ine girmesi,

2. Birimde ¢alisirken vatandasin bulunmasiyla gizlilik esaslarinin uygulama giicliigii,

3. Vatandagin her geldiginde ayni memutrla muhatap olma istegi,

4. Vatandasin birimde bulunmas: sebebi ile fiziksel ¢alisma alaninin daralmass,

5. Kalabalik olmasinda dolay: islemi yapilan vatandas i¢in dosya gizliliginin korunamamasi,

6. Vatandasin sinirlendigi durumlarda memurun bundan zarar gérme riski,

7. Memurlarin vatandaslarla iletisim sorunu,

8. Memurun 6zel alanina miidahale edilmesi,

9. Fiziksel ¢alisma kosullarinin kalitesinde diisme yasanmasi sonucu memurun olumsuz etkilenmesi,
10. Vatandas sorunlarinin yeterince incelenememesi ve saglikli bir ¢6ziim iiretilememesi,

—_
—_

. Vatandas islemleri ve problemleri noktasinda profesyonel ve standart verilerin olusturulamamasi,

—_
[\

. Memurlarin tayin, emekli, izin durumlarinda vatandas islemlerinde aksamalar olmasi,

—_
W

. Vatandas islemleri ve sikayetleri ¢6ziim noktasinda verimli is yapilamamasi,

—_
N

. Yoneticilerin vatandaslarin birimde bulunmasindan rahatsizlik duymas,

—_
Ul

. Bir memura diisen dosya sayis1 ve problem analizinin yapilamamasi ve bazi memurlarin is yikiiniin diger
gore adaletsiz dagilimi,

16.Vatandasin birimi bulmasinda sorunlar yasamasi,

17 Vatandas telefonla ulagmak istediginde ilgili memura ulasmasinin giiliigii olarak siralanabilir.
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4.2.2. Gruplama ve Kavramlar:

Cikarimlar1 gruplayarak asagidaki kavramlara ulagildi.

Kavramlar:
. Is verimsizligi
. Is yogunlugu

1
2
3. Vatandagin bilgilendirilmemesi
4. Islem kargasasi

4.2.3. Sistem Analizi (Mevcut)

Elde edilen gikarimlar sonucunda en dnemli problemin “is yogunlugu” olduguna karar verildi. Mevcut

sistemde her gelen talep ayni hatta akitilmasi (Sekil 3), is yigilmasina sebep olmaketadir.

Sekil 3. Meveut Durum
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4.2.4. Beyin Firtinasi: Peki Ya

Peki ya beyin firtinasi yontemiyle konuya yonelik iiretilen 78 adet ¢6ziim onerilmistir. Ozellikle
vatandasla iletisime odaklanilmasi ve siirecin yeniden tasarlanmasi tizerine durulmustur.

4.2.5. Onem ve Kolay Matriksi

Oneriler 6nem ve kolaya gore ayrildi. Zaman, maliyet ve yapilabilirlik agisindan etkili, hizli ve kolay olan
secilerek is akis semasinin degistirilmesine karar verildi.

4.3. Yapmak

4.3.1. Semalastirma (Onerilen)

Yeni olusturulacak birimin is akis semalar1 tasarlandi (Sekil 4). Onerilen, gelen vatandagin (miisterinin)
talebini dogru birimlere ydnlendirerek kaosu bitirmektir. Ayrica gelen talebin konusuna gére ne kadar
siire icinde sonuglandirilacagi onceden kendisine bildirilerek emlak biriminin performansi arttirilmasi

hedeflenmektedir.

Mevcut sistemde her gelen talep ayni hatta akitilirken (sekil 3), gelistirilen sistemde 8deme, tasinmaz
ve digerleri olarak ayrilmakta ve halkla iligkiler birimi Snerilmektedir ($ekil 4). Emlak ofisine gelindi-
ginde ii¢ ana kategoride talep cevap bulmaktadir: a) gayrimenkul konusunda sikiyet b) 6deme c) di-
ger talepler. Yeni semada, vatandas arkadaki calisan teknik birimlerle arttk muhatap olmayacak ve dola-
yisiyla mesgul etmeyecek, halkla iligkiler olarak adlandirilan memurlar tarafindan kategoriye gore kisa
siire icinde (ii¢ kategoriye gore) talepleri alinacak ve beyan edilen siireler zarfinda da ¢dziim getirilecek.

Siiregte zaman hedefi kondu. Ornegin sms ile alindi ve tesekkiir yazist 1 dakika iginde talebi bagvurana
bildirilir. Odemede bekleme siiresi 15 dakika, dekont alma 1 dakikadur. Ilgili birimlerde bu yeni
birimde ¢alisacak personel ve yonetici se¢cimi yapilmaya baslandi. Yeni birim calisanlari ile miilakatlar
yapilmasi ve egitimler verilmesi planlandi. Yeni birim icin yerlesim diizeni ¢alismasi yapildi. Diisiiniilen
yerlesim diizeni mimari tasarim olarak cizildi.

4.4. Test Etmek
4.4.1. Sesli Elestiri

Hizmete baglamadan 6nce secilen personel ve birim sorumlusu esliginde vatandasa hizmet noktasinda
olusturulan is akisi cercevesinde pilot calima uygulamasi planlandi. Paydaslardan sesli elestiriler alindi.
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Sekil 4. Onerilen Goziim

5.Sonug

Tasarim diisiincesindeki asamalar1 tanima (gdrme), sistemlestirme (anlama), taslak iiretme (yapmak) ve
uygulama (test etmek) olaraktan siralanmaktadir. Problemin derinine inilmesi i¢in paydaslarla etnografik
yontemlerle siki temas gerekmektedir. Paydaslardan elde edilen ¢ikarimlar daha sonra birbitleriyle
benzes gruplamalar (sistemler) olusturularak kavramlastirilmali ve ¢dziimler (prototipler) iiretilmelidir.

Tasarim diisiincesi metoduyla belediyedeki emlak servisindeki yigilmanin sebebi arastirildi. Sorunu anlamak

icin paydaglarla (miidiir, miidiir yardimecilari, memurlar ve vatandaslarla) goriisiildii ve yerinde izlendi. Gériin-
tiller alind1.
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Bu sorunlarin ¢oziimii icin yapilan miilakatlar ve gdzlemlerden el de edilen ¢ikarimlar kategorilere
ayrilarak kavramlar 6nem sirasina gore listeye dizildi. Daha sonra beyin firtinasi yontemiyle bir¢ok
fikir iretildi. Aralarinda en uygulanabilir olduunu diisiiniillen is yogunlugunu hafifletecek ve gelen
talepleri diizene sokacak “halkla iliskiler birimi agilmasi” fikri taslak olarak hazirlandi. Geri bildirimler
alinarak, prototip ilerlendi. Bir saha ¢alismasinda yeni siire¢ gozlendi.
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