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TASARIM DUSUNCESi INOVASYON
MODELIYLE OZLUK DOSYALAMA SISTEMININ
GELISTIRILMESI

Improvement of Staff File System Through Design Thinking
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Ozet

Bu calisma kamu arsivindeki “Ozliik Dosyalari”
icindeki bilgiye hizli erisim sorusuna iliskindir.
Tasarim dusincesi inovasyon sisteminin uy-
gulanmasi sonucunda ozliik dosyalariyla ilgili
personelin talep bilgisinin 30 giinlik cevaplama
stiresi 2 giine indirildi. Tasarim dstiincesi bir
problem-céziim sistemi olarak kullanici odakl,
ekip calismasina dayanan, inovasyon firsatlarini
yakalamaya calisan deneme-yanilma yontemidir.
Tasarim dislncesi yonteminin prensipleri sun-
lardir: Kullanici odaklilik ve empati, gorselles-
tirme, biitiinsel, tekrarlayan deneysel test, farkl
disiplinden ekip, farkli ve yakinsak disiinme, de-
neysel Uriin. Dért asamadan olusur: gérmek-an-
lamak-yapmak-test etmek. Sorunun kokeni
sahada arastirilir. Miilakat, gézlem, baglamsal
sorgulama ve kendini yerine koyma etnografik
metotlari kullanilarak 6zlik dosyalariyla ilgili
paydaslarla gorisilerek, empati kuruldu ve
sorun tanimlandi. Cozim sirecinde yine sahada
sirekli test edildi.

Anahtar Kelimeler: inovasyon, Tasarim Di-
slincesi, Ozluk Dosya, Kamu Yonetimi, Verim-
lilik,

Abstract

This study is about the question of how we can
increase the fastest and safest way of access
to information in the staff file of the 100.000
employees who are working and retired in the
archives of Public Human Resources Directorate.
The staff file consists of retired, formerly worked,
civil servants, and workers. The duration of
responding to the documents in the public sector is
proportional to the speed of access to information
and documents. It is not possible to work in a
systematic and harmonious way without ordering
the physical and digital archives infrastructure
of the directorate. This order has a significant
impact on the satisfaction of the staff working at
the directorate, as well as the comfortable and
peaceful work environment. As a result of the
implementation of design thinking innovation
process, the information of staff files was reduced
from 30 to 2 days. The design thinking is a problem-
solution system that focuses on user-oriented,
team-based, trial-and-error method that seeks to
capture innovation opportunities. There are several
principles of DT: User focus and empathy, problem
breaking, definition and framing, visualization,
holistic, experimentation, iteration, and failure,
diverse team, divergent and convergent thinking,
and experience product. It consists of four
stages: look-understand-make-test. The origin
of the problem must be explored in the field. We
benefited from interviews, observation, contextual
inquiry, and walk-a-mile ethnographic methods to
meet with stakeholders, to build empathy, and to
recognize the problem. We implement solutions by
testing at the field (archive).
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1.GiRIS

Bu ¢aligma kamu arsivinde bulunan ¢aligan ve emekli olan personele ait “Oz-
lik Dosyalara” hizli ve giivenli sekilde erisim sorunuyla ilgilidir. Ozlitk dosyast
emekli, eskiden ¢aligmis, hali hazirda ¢alisan tiim memur ve iscilerin bilgile-
rini iceren dosyalardir, Tasarim diisiincesi inovasyon sisteminin uygulanmasi
(Brown, 2008, 2009: Liedtka ve Ogilvie. 2011, Luma, 2014, Liedtka vb., 2014)
sonucunda 6zlitk dosyalariyla ilgili personelin talep bilgisinin 30 giinliik cevap-

lama siiresi 2 giine indirildi.

Personel eski, mevcut memur, eski, mevcut isci, askerde, miidiir, tekaiit, tek-
nik, yevmiyeli olarak gruplara ayrilmaktadir. Gruplar arasinda en yiiksek kate-
goriyi 30 bine yakin kisiyi temsil eden eskiden ¢alisanlar olusturmaktadir. Ayri-
ca dosya bulunmasinda en sikintili gruptur. Cok yillar 6nce ¢aligmus, dosyalar:
tizerinden uzun zaman gegmis, fiziksel olarak ciddi sekilde aginmis ve hatta

kaybolma riskini tagimaktadir.

2. TASARIM DUSUNCESI NEDIR?

Sorunun ¢éziimiinde tasarim diisiincesi metodundan faydalanilmigstir. Ta-
sarim diigiincesi bir problem-¢oziim sistemi olarak kullanici odakls, ekip ¢a-
lismasina dayanan, inovasyon firsatlarini yakalamaya ¢alisan deneme-yanilma
yontemidir (Beckman ve Barry, 2007; Brown, 2009; Kelley, 200; Lockwood,
2009; Martin, 2009).

Tasarim diigiincesi yonteminin prensipleri sunlardir:

Kullanic1 Odaklilik ve Empati: Tasarim diisiincesinde ana amag kullaniciy1
dinlemek, ve odaklamaktir. Aragtirmaci kullanicinin hayatta ne istedigini neye
ihtiyact oldugunu bilmelidir. Empatetik yaklagim tiim paydaslarin katkilarini
saglamaktadir. Hem paydaslar hem de ekip siirece katkida bulunduklarini his-
setmekteler. Kullanicilarla duygusal iletisim paydaslari aksiyon almaya ve yap-

tiklari igle gurur duymalarini saglamakeadir.
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Problemi Bélme ve Tanimlama: Ekip iiyeleri, problemi baslangicta ¢6z-
meye odaklanmazlar, fakat temel sorunlar1 anlamaya ve tanimlamaya ¢alisir-
lar. Bityiik, anlagilmaz bir problemle kars: karsiya olundugunda ve problemleri
parcalara ayirarak yonetilebilir hale doniistiirilmektedir. Sorun gizli ihtiyag-
lar ve kisitlamalara dayanarak tanimlanmaktadir. Yenilikgilik siirecinde sorun
yeniden tamamlanarak devam edilmektedir. Coziim iiretirken siirekli olarak

problemi hatirlayarak devam edilmektedir (Ne yapiyoruz? Neden yapiyoruz?)

Gorsellestirme: Gorsellestirme tiim siireci anlagilmasini saglamakeadir.

Mantik haritalari ve prototipler gérsellesme araglaridir.

Biitiinsel: Biitiinsel bir yaklagim, sadece kisiyi degil, kisiyle temas eden tiim
unsurlar1 gézlemlemektir. Kullanicilarin beklentileri ve diinyaya bakiglar1 ince-
lenmektedir.

Deney, Yineleme ve Hata: Tasarim diisiincesi yinelemeli ve eylem odak-
I1 olup, basarisizliklarin yenilik 6greniminin bir pargasi olarak test edilmesi ve
kabul edilmesi siirecini icermektedir. Yenilik temel olarak yinelemeden geger.
Bunun ¢aligmas: i¢in, ydnetime basarisizliklarin bir 6grenme firsat1 oldugu 6g-
retilmelidir. Takimlar basarisizliktan sorumlu tutulmamali, 6§renememekten
sorumlu tutulmalidir.

Farkli Ekip: Capraz islevli bir ekip, farkli uzmanliga ve tecriibelere sahip
bir grup insanin oldugunu gostermektedir. Yaratici ¢oziim, karmagik disiplinler
aras1 problemler tizerinde ¢alisan farkli gériislere sahip kisiler tarafindan ortaya
¢ikmaktadir. Farkli bir ekip, tek fikirli bir yaklagimin monotonlugunu kirar ve
alternatif ¢oziimler gelistirmektedir (Brown ve Wyatt, 2010). Bir problem i¢in
en iyi performansi sergileyen en yetenekli takim degil, en ¢esitli takimdir (Page,

2017). Yiiksek yetenekli takimlarin biiyiik toplu repertuarlari olacak.

Farkli ve Yakinsak Diisiinme: Bir ekibin ilk once diisiincelerini genislet-
mesi, farklilagtirmasi, sorunlu alanlari i¢in ¢oklu girdilere izin vermesi gerek-
mektedir. Inovasyon siirecinin ikinci asamasi, fikirleri eyleme gecirmeyi, daha
yakinsak diisiinmeyi benimsemeyi ve yenilik¢i bir ¢6ziim kullanmay1 gerektir-
mektedir.
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Deneysel Uriin: Tasarim diisiincesi insanlar i¢in olumlu deneyimler yarat-
may1 amaglar. Siireg, duygusal, kiiltiirel, biligsel veya sosyal ihtiyaglarin kegfe-
dilmesi ve daha sonra gereksinimleri karsilamak i¢in iiriinlerin saglanmasiyla
devam etmektedir (Brown, 2008, 2009). Arastirmac, kullaniciyla empati kur-
may1 ve kullanicinin isteklerini ortaya ¢ikarmay amaglamaktadir. Uriin miis-
terilerin ihtiyaglarina gore sekillenir (Brown, 2009; Liedtka ve Ogilvie, 2011;
Luma, 2014; Kumar, 2012).

Tasarim diigiincesinde takip edilen adimlar:

4 adimda yaratic1 ¢6ziime ulagilmaktadir: Gérmek-anlamak-yapmak-test
etmek. Tasarim diisiincesinin araglar1 ve yaklagimi kullanici deneyimine odak-
lilig1 ve niteliksel arastirmayi (gozlem, miilakat, baglamsal sorgulama, kendisini
baskasinin yerine koymay1) kapsamaktadir (Brown, 2008, 2009; Luma, 2014).

Geleneksel is disiplinleri operasyonel etkinlik ve bilimsel arastirma varsa-
yimlarla ilerlerken, tasarim diigiincesi kullanici odakls, ekip ¢aligmali, empati
esash ve prototiplerle ilerler (Denzin ve Lincoln, 2005; Beckman ve Bar-
ry, 2007; Brown, 2009; Kelley, 200; Lockwood, 2009; Martin, 2009, Hulme,
2010, Beverly, 2013 Nelson ve Stolterman, 2012; Nixon, 2013).

flk adim gormektir. Kullanicilarla empati kurulmaktadir (Luma Institute,
2014, 2012; Standford Design School, 2009, 2014). Tasarim diisiincesi iiriin
degil insan odaklidir. Arastirmanin odaginda kullanicilar vardir. Bu asama da
durum, sorun, konu, insanlar, iliskiler, hedefler ve tarihsel gelisimler arastiril-
maktadir. Biitiin bagarili yenilesmeler konuyu dogru bir sekilde degerlendirme
ile baslamakradir. Tlk énce paydas haritasi ¢ikartilmaktadir. Paydaglar sorunu
veya ¢oziimii dolayli ve dolaysiz etkileyen tiim kisilerdir. Paydas haritasindan
goriigiilecek kisilerin listesinden olugmaktadir.

Konuyu arastirmak icin etnografik metotlardan faydalanilmakeadir. Etnog-
rafik aragtirmada miilakat, sessizce gézlem, baglamsal sorgulama ve kendini ye-
rine koyma yontemlerini kapsamaktadir. Miilakatta kargilikli konusma varken
sessiz sorgulama ve baglamsal sorgulama da agirlikli olarak gozleme dayanmak-

tadir. Baglamsal sorgulama da kisinin mekininda hem gdzlem ve hem de miila-
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kat yapilmaktadir. Kendini yerine koyma ile kullaniciyla faaliyet beraberce adim
adim yapilmakeadir (Liedtka ve Ogilvie, 2011 ; Liedtka, vd., 2014).

Tkinci agama anlamaktir. Birinci asama da grenilenler yorumlanmak-
tadir (Luma Institute, 2012). Bu béliimde toplanilan veriler incelenmektedir.
Genel egilimler ve i¢ goriiler gruplanmakea ve kavramlar (konseptler) olustu-
rulmaktadir. Beyin firtinasinda baslatic1 ciimleler ile kigkirtici sorulari sorarak
mevcut statiikoya kars: fikirler ve ¢dziimler ortaya konmaktadir (Liedka vd.,
2014). Beyin firtinalar1 ancak empati asamasini gecen donanimli ekip tiyeleriyle
gerceklestirmektedir. Sorunun kaynaklarini gérme amaciyla sebep-sonug ana-
lizleri yapilmaktadir. Alternatif ¢oziimler aranmakeadir.

Ugiincii asama, yapmada, elle tutulabilir bir ¢éziimiin canlandirilma-
sidir. Coziimiin anlagilabilir ve degerlendirilebilir olmasi i¢in kelimelerden ve
hayallerden miimkiin oldugunca kaginip bir prototip yapmak gerekmektedir.
Prototipin kullanicilar icin anlagilir olmasi ve gorsellestirilmesi yeterlidir (Ku-
mar, 2012). Gérsellik bir video, maket, senaryo veya eskiz olabilir. Onemli olan

kullanicinin prototipi algilayabilmesi ve yorum yapabilmesidir.

Dérdiincii asama, deneme-yanilmada prototipler kullanicilarin testine
tabi tutulmaktadir. Test asamasinda kullanicilar gordiikleri veya dokundukla-
r1 prototipler {izerinden yorum yapmaktalar. Yorumlar rehberliginde iiriin son
haline ulagmaktadir. Kullanici onayindan geginceye kadar siirekli deneme ve
yanilma devam etmektedir. Amag ilkel prototipten miitkemmellige giden son
tirtine kullaniciyla birlikte ilerlemektir (Luma Institute, 2014; Kelley ve Kelley,
2014; Parsons, 2009; Neumeier, 2009).

3. TASARIM DUSUNCESIYLE OZLUK DOSYA SORUNLARI
BELIRLEME

Gorme asamasinda paydaslar olusturuldu ve isin aksayan yonlerini anla-
mak, talep ve sikayetlerini tespit edebilmek i¢in bir dizi miilakatlar yapildi.

Ozlitk dosyalama sistemini gelistirmede dosyay1 arsivden alanlarla, dosyala-
ra evrak yerlestirenlerle, dosya iizerinden yazisma yapanlarla arsivde goriisiildii

ve gozlemlendiler.
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Miidiir yardimcilariyla, miidiirlerle ve kullanicilarla argiv diginda goriigme-
ler yapildi. Dosyalama uzmanlariyla, arsiv miidiirliiii uzmanlariyla, bilgi-belge
yonetimi ile ilgili firma temsilcileriyle, drnek uygulama yapan kurum temsilcile-

riyle, klasor ve arsiv rafi iireticileriyle sorunlar ve ¢6ziim yollar: tartigihip madde
madde not alind1 (Blank, 2013; Klein, 2013) (Sekil 1). Ayrica mevzuatlardan
faydalanildi.
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Sekil 1. Paydas Haritasi

Evrak yerlestiren memutlarla evrak yerlestirilip, dosya tasindy, raftaki sira-
sindan dosya alinip, isi biten dosyalar tekrar rafa yerlestirildi.

Anlama asamasinda paydaslarin kargilastiklar1 zorluklara empati kurularak,
sorunu kaynaginda miidiirliigiin fiziki ve dijital arsiv alt yapisini diizene koy-
madan sistemli ve ahenkli bir ¢alisma miimkiin olamayacagi gériildii. Kamuda
evraklara cevap verme siiresi bilgi ve belgeye erisimin hizi ile orantili oldugu
anlagildi. Bu diizen hem miidiirlitkte gorevlilerin daha rahat ve huzurlu ¢alig-
malarina, hem de hizmet alan kullanicinin memnuniyetine biiyiik ol¢iide etki

etmektedir.
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Yapma asamasinda, yeni kurulan sistem prototipi tanitildi. Test etme asa-
masinda, yeni arsivleme sistemini paydaglarla beraber test edildi (Standford
Design School, 2014). Verimli ve kullanic1 dostu olabilmesini saglamak adina

isin her adiminda sahada olup, memur, arsiv caligani ve hizmetli olarak ¢aligild1.

Midiirliige gelen bir dilekgeye 30 giinliik yasal siiresinin sonunda cevapla-
nirken Tasarim diigiincesi uygulamasindan sonra evraklara cevap verme siiresi

ortalama 2 giine indi.

Sahaya inilerek paydaslarla beraber tasarlamak verilen kararlar, masa bagim-
da verilen kararlardan ¢ok daha isabetli olmaktadir.

4. SONUG

Bu makale kamu birimindeki 6zlitk dosyalarinin erisiminin hizlandirilma-
styla ilgili bir ¢calismadir. Tasarim diisiincesi inovasyon siirecinin uygulanmasi
sonucunda 6zlitk dosyalar1 personel talep bilgisinin 30 giinlitk cevaplama siiresi

2 giine indirildi.

Tasarim diisiincesi bir problem-¢6ziim sistemi olarak kullanic1 odakls, ekip
calismasina dayanan, inovasyon firsatlarini yakalamaya calisan deneme-yanil-

ma yontemidir. Tasarim diigiincesi yonteminin prensipleri sunlardir:
+  Kullaniaa Odaklilik ve Empati
+  Gorsellestirme:
+ Bitiinsel:
+  Deney, Yineleme ve Hata:
+  Farkli Ekip:
+  Farkli ve Yakinsak Diigiinme
+  Deneysel Uriin
4 adimda yaratic1 ¢oziime ulagilmakeadir:

+  Gormek
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+ Anlamak
+  Yapmak
+ Test etmek.

Tasarim disiincesinin ilk agamasi olan “gérmede” paydaslarla goriisiip, ye-
rinde gézlemleyerek sorunlar tespit edilmektedir. Tkinci agama anlamakeir, Bi-
rinci agama da 8grenilen i¢goriiler gruplanmakradir. Ugiincii asama (yapma),
elle tutulabilir bir ¢oziimiin prototiple canlandirilmasidir. Dérdiincii agama,

deneme-yanilmada prototipler kullanicilarin testine tabi tutulmaktadir.

Paydaslarla empati kurulmasi sorunu anlamanin ve ¢dziim onerisi bulun-
manin ilk sartidir. Dosyay: arsivden alanlarla, dosyalara evrak yerlestirenletle,
dosya iizerinden yazigma yapanlarla, miidiir yardimcilariyla, miidiirlerle, arsiv
uzmanlariyla, dosyalama uzmanlariyla ve kullanicilarla miilakatlar yapildi. Ar-
sivde beraber ¢alisilarak, dosyalara ulagim siireci gozlemdi. Dosyalama siirecin-
de sorular soruldu. Ayrica dosyaya olan talebi bizzat inovasyon ekibi kendisi
gerceklestirdi.

Empati siirecinden sonra beyin firtinasi yapildi ve ¢oziimler iiretildi. Test

asamasinda sahada bulunuldu ve sistemdeki aksakliklar yerinde gozlemlendi.
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