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Tasarim disiincesinin, tasarim odakli olmayan 6zel sektor kuruluslarina tanitilmasi girisimleri
oldukga eski bir tarihe dayansa da kamu sektdriindeki organizasyonlarin eylemlerinde tasarimi
kullanmaya baglamalar1 olduk¢a yenidir. Bu konuya, sehir planlama, mimarlik ve iiriin tasarimi
gibi birgok farkli disiplinin farkli bakis agilari vardir. Bu ¢alismada, kamu i¢in tasarima hizmet
tasartmi bakis acisi ile yaklasilmaktadir. Tasarim disiplini, kamudaki organizasyonlara farkli
sekillerde dahil edilmektedir. Bunlar arasinda, kurumlara tasarimei istihdam edilmesi, tasarim
birimlerinin kurulmasi ve uzun ve kisa siireli tasarim ¢alistaylarinin diizenlenmesi sayilabilir.
Bu ¢alisma, iki farkl: iilkede yiiriitiilen ve servis tasarimi yontemlerini kullanarak kamu ¢aligan-
lar1 ile kamu hizmetleri i¢in fikirler liretmeyi hedeflemis, iki kisa siireli ¢aligtay1 anlatmaktadir.
Italya Torino’da gerceklesen etkinlik, Milano’daki bir okuldan ilgili gretim iiyelerinin yiirii-
tiictiliigiinde Social Innovation Community (SIC) adli toplulugun destegi ile gerceklesmis bir
giinliik bir etkinlik iken, Istanbul’da gergeklesen etkinlik, Istanbul’daki bir tasarim okulundan
Ogretim tiyelerinin yiiriticiiliigiinde GGOVJAM adli olusumun destegi ile gergeklestirilmistir.
Torino’daki etkinlige destek veren SIC, Horizon 2020 destekli bir Avrupa Birligi projesidir.
Kamu karar vericileri ve diger paydaslarla sosyal inovasyonu amaglayan ekiplerin birlikte ca-
lismalarina destek olan SIC, kamu kaynakli problemleri ¢ozmek i¢in daha etkili yontemler
gelistirmeyi amaglamaktadir. Torino’da kamu ¢alisanlari ile SIC’nin siiregleri ve metotlari kul-
lanilarak organize edilen bir gilinliik etkinlikte Torino sehri i¢in fikirler iiretilmistir. GGOVJAM
ise kamu i¢in hizmet tasarimi konusunda 6zellesmis, 6nemli uluslararas: etkinliklerden biridir.
Kamu sektoriine tasarim fikrini agilamay1 ve kamu ¢alisanlarina tasarim diislincesini 6gretmeyi
amaclamaktadir. Bes yildir diinyanin farkli sehirlerinde goniilliiler tarafindan organize edile-
rek gerceklestirilen GGOVJAM, ilk defa bu yil Istanbul’da Kadikdy Belediyesi’nin katkilari
ile gerceklestirilmistir. 48 saat i¢inde gergeklestirilen bu etkinlik, hizmet tasarimi yaklagimini
ve metotlarim katilimeilara tanitmaktadir. Ozellikle kamu hizmetleri galisanlarina hitap ede-
cek sekilde programlanan etkinlikte, katilimcilar bir tema etrafinda kamu hizmetleri fikirleri
olusturmustur. Bu arastirmada, iki etkinligin paydaslari, siirecleri, yontemleri ve yaklasimlari
raporlanmigtir. Benzerlikler ve farkliliklar tespit edilmis ve iki ¢aligmadan ¢ikarilan dersler
listelenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu i¢in hizmet tasarimi; belediyeler; tasarim siireci.
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GIRiS

Mager (2016), SDN (Hizmet Tasarimi Ag1) adli olusum kamu hizmetleri i¢in ha-
zirladig1 raporda, kamu hizmetleri kullanicilarinin biitiin diinya iizerinde ne kadar
fazla oldugundan bahseder. Bunun yaninda degisen ekonomik, sosyal ve politik
parametreler ile vatandaslarin kamu otoritelerinden beklentilerinin nasil hizla de-
gistigine deginir. Yeni teknolojilerin ve yeni is modellerinin, insanlarin kamu hiz-
metlerini de kullanig bi¢imini degistirdigini soyler (Mager, 2016). Kamu birim-
lerinin sundugu servisleri yenilemesi artik her zamankinden daha ¢ok gereklidir.
Vatandaslarin istek ve gereksinimlerine verimli bir sekilde karsilik verebilen ser-
visler yaratmak icin, kamu otoriteleri ile servis tasarimi profesyonellerinin birlik-
te caligmasi vakalarina daha fazla tanik olmaktayiz. 2012°de Tasarim Konseyinin
(Design Council) hazirladig1 raporda, servis tasarimi firmalarinin miisterilerinin
soruldugu ankette, 98 cevaptan 50’ye yakini kamu kurumlari olmustur (Design
Council, 2012). Kamuda servis tasarimi eylemleri olarak, OECD, Avrupa Bir-
ligi Fonlar1 ve UNDP gibi kurumlarin destekledigi bir¢ok farkli vaka ile karsila-
sabiliriz. Bunun yaninda SIC gibi STK olusumlari ve GGOVJAM gibi goniilli
topluluklar servis tasariminin 6gretilmesi ve daha ¢ok kullanilmasi i¢in birgok
calismalar gerceklestirmektedirler. Bahsedilecek iki vaka, kamu i¢in servisler ta-
sarlamaktan ¢ok, kamu gorevlilerine servis tasarimi kavramini ve metotlarini ya-
parak 6gretmek amaci ile diizenlenmis etkinliklerdir. Bu ¢aligmada iki etkinligin
aktorleri, siirecleri ve yontemleri anlatilmis, sonug boliimiinde ise iki etkinligin
karsilastirilmasi ile tasarimer olmayan topluluklara tasarim kavraminin anlatilma-
s1 konusunda birtakim ¢ikarimlardan bahsedilmistir. Calismadaki etkinlikler, bu
bildirinin yazarlari tarafindan gerceklestirilmis veya gozlemlenmistir.

VAKA 1: GGOVJAM2017 iISTANBUL

GGOVJAM istanbul, Kadikdy Belediyesi’nin katkilari ile gogunlugu Kadikdy
Belediyesi’nin ¢alisanlarindan olusan katilimcilari ile 2017 yilinin Mayis ayinda
gerceklesmisti. GGOVJAM’in Kadikdy Belediyesi destegi ile gerceklesebilme-
sinin nedeni, bildiri yazarlarinin daha 6nceki ¢aligmalari sayesinde belediye ile
kurduklar iligkilerdir. Tasarim Atolyesi Kadikoy (TAK), tasarimcilar, vatandaglar
ve belediye arasinda bir koprii olmay1 amaglayan bir belediye kurulusudur (TAK,
2018). TAK, atdlye caligmasi icin gerekli mekan, arag-gerec ve diger detaylar
saglarken, Kadikdy Akademi’deki bir arastirmaci bu etkinligin biitliin organizas-
yonunda bizzat gorev almistir. Kadikdy Akademi ise kendisini “Kent ve Diislince
Merkezi” olarak tanimlamaktadir. Kentin problemlerine ¢6ziimler bulmayi amag-
layan aragtirmalar gergeklestirirken, siirekli akademisyenlerle is birligi igerisinde-
dir (Kadikoy Akademi, 2018).

Bes yildir kamuda hizmet tasarimi kavramini gelistirmeyi hedeflemis GGOV-
JAM, Service Jam adli olusumun 6nde gelenleri tarafindan kurulmustur. Service
Jam ise servis tasariminin dgretilmesi ve yayilmasi i¢in kurulmus diger bir olu-
sumdur (GGOVIJAM, 2018). GGOVJAM’de arastirmacilara ayrica bir tasarim
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firmasi destek olmustur. S6z konusu tasarim ekibi ile iletisim i¢inde olarak, et-
kinlik igerisinde kullanabilecek yontemlere karar verilmistir. iki giinliik etkinligin
programi, tasarim asamalar1 baz alinarak olusturulmustur. Standford Universitesi
Dschool boliimiine gore, tasarim bes asamadan olusur: Empati kurma (emphati-
se), tanimlama (define), fikir olusturma (ideate), prototipleme (prototype) ve test
etme (Dschool, 2018). GGOVJAM’in yonetim ekibinin her platformda fikirlerin
prototipler halinde sunulmasini siirekli vurgulamasi, programda test etme ve pro-
totipleme agsamalarina odaklanmay1 saglamistir.

Yaklagik 30 kisiden olusan katilimcilar gruplara ayrilmistir. Yedi ya da sekizer
kisilik gruplarin birlikte daha verimli fikir iiretme siiregleri gegirmeleri i¢in et-
kinlige 1sitnma egzersizleri (warm up) ile baglanmistir. Tasarim ve servis tasarimi
kavramlari hakkindaki sunumlar organizatorler tarafindan gerceklestirilmistir.
Sunumlarin sonrasinda, ¢aligtaym temasini da igeren video, katilimcilara goste-
rilmigtir. Bahsedilen tema bir sesten ibarettir. Seste, kus sesleri ve orman gibi
bir alanda duyabilecegimiz sesler duyulur, daha sonra, araba giiriiltiileri ve sehir
sesleri doganin bu seslerini bastirir. Olusturulan gruplar, siirece temay1 kavrama-
ya caligarak baglamislardir. Olusturulan her gruba en az bir adet moderator ya
da mentdr eslik etmistir. Bu ¢alismanin bazi yazarlar1 da takimlarin fikir tiretim
siirecine katkida bulunmustur.

Gruplar tema iizerinden beyin firtinas1 yontemi ile belirledikleri firsat ve prob-
lemleri, gerceklestirdikleri kullanici goriismeleri ile derinlestirmislerdir. Boylece

Resim 1. Fikir gelistirme siireci
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Resim 2. Prototipler

tasarim asamalarinin empati ve analiz asamalarin1 gerceklestirmis olup, fikir bul-
ma asamasina erismislerdir. Bulduklari fikirleri kendi aralarinda tartisarak arala-
rindan bir tanesini se¢ip, gelistirme asamasina ge¢mislerdir. Fikirlerini gelistirme
asamasinda, belirli yontemler onlara rehberlik etmistir. Bu yontemlerin bir kismi,
tasarim firmasmnin kendi atdlye ¢aligmalarinda kullandigi yontemlerdir. Ornegin
hazirlanan bir poster, ihtiya¢ haritasi, persona ve empati haritasi yontemlerinin
kolajidir. Katilimeilar ilk olarak, kendi fikirleri olan hizmetin hangi ihtiyaglar
kargiladigini ihtiyag haritasi ile belirleyip, bu ihtiyaglar1 dnem sirasina gore sira-
lamislardir. Daha sonra da bu hizmetleri kullanabilecek potansiyel kullanicilardan
iki adet persona olusturmuslardir. Bu personalar birbirinden oldukg¢a uzak karak-
terlerdir. Personalar {izerinden olusturulan empati haritalar: sayesinde hizmetin
olumlu ve olumsuz yonleri ve kullanicinin bu hizmet hakkinda neler hissedebile-
cekleri dngdriilmiistiir. Yine bu kullanicilar tizerinden kullanict yolculugu haritas:
cikarilmistir. Son olarak, gelistirilen fikirler prototiplenmeye baslanmistir.

Caligtayin ikinci giiniinde prototipleme siireci devam etmistir. Her grup kendi
hizmet fikri iizerinden belirli temas noktalarin1 dokunulabilir hale getirmistir.
Boylece diisiindiikleri fikirlerin iyi ve kotii yonlerini ve kullanilabilirligini test
edebilmislerdir (GGOVJAM, 2018).

GGOVIJAM sayesinde belediye calisanlar1 tasarim siireci hakkinda bilgi sahibi
olmustur. GGOVJAM’in tempolu ve belirli yapist sayesinde caligtay sorunsuz
gergeklesmistir. Katilimcilar siireci keyifle gegirmiglerdir. Belediyenin farkli de-
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partmanlarindan insanlar birbirleri ile iletisime ge¢ip, kendi deneyimlerini de sii-
rece katarak birlikte fikir gelistirebilmislerdir. Sokaga ¢ikip, vatandaslarla goriis-
meler gerceklestiren kamu calisanlari, sorunlart vatandaglarin goziiyle gérmeye
baslamislardir. Bu asamanin devaminda katilimcilarla yapilabilecek bir anket, bir
sonraki ¢aligmayi iyilestirmek ve ¢aligtaymn katilimeilardaki etkisini 6lgmek igin
onemli bir hamle olabilirdi.

VAKA 2: SOCIAL INNOVATION COMMUNITY POLICY MASTER
CLASS, TORINO

Torino’daki etkinlik, SIC adli olusum partnerliginde bir Avrupa Birligi projesi
kapsaminda gerceklesen ve bir giin siiren bir etkinliktir. Milano’daki akademis-
yenlerin daha dnceki caligmalart sayesinde olusturdugu baglantilar ile bu etkinlik
gerceklestirilebilmistir. Torino ili, Italya’nin kuzeyinde bulunan italya’nin énemli
endiistri sehirlerinden biridir. Calistaya Torino belediyesinin yenilikten sorumlu
boliimlerinden 22 kisi katilmistir. Etkinlik, Open Incet adli olusumun katkilari
ile gergeklesmistir. Bu inovasyon merkezi, agik inovasyonu benimseyerek Tori-
no sehrindeki inovasyon ekosistemini gelistirmeyi amaglamaktadir (Open Incet,
2018). Etkinligin akist akademisyenler ve SIC kurumundaki ilgili kisiler ile or-
taklasa belirlenmistir ve siiregte SIC adli olusumun hazirladig1 yontem posterleri
kullanilmistir. Bu posterlere, olusturduklari bagka bir internet sitesinden erisim de
mevcuttur (SILEARNING REPOSTORY, 2018). SIC, bu ve buna benzer bir¢ok
etkinlik diizenlemektedir. Amaglari, paydaslar arasindaki iliskiyi artirarak poli-
tik etki yaratmak ve tiim ilgililerin 6grenme ve paylasma kapasitesini artirmaktir
(SIC,2018).

Stireg, tasarim kavramini, tasarim siirecini, kullanilacak yontemleri ve konu ile
ilgili yapilmis farkli ¢caligmalar kapsayan yarim giinliik sunumlar ile baglamigtir.
Sonrasinda katilimeilar dort gruba ve iki konuya ayrilmistir. Konular, yaslanan
niifus i¢in yeni hizmetler ve Torino Ticaret Odasinin gelistirmek istedigi bir mer-
kez hakkinda fikirlerdir. Katilimcilar, fikir gelistirme siirecine problemi tanim-
layarak baslamiglardir. Sonrasinda, problemi se¢ip, personalar1 belirlemiglerdir.
Sectikleri problemin sosyal ve kiiltlirel boyutlarini incelemisler, problemin neden
onemli oldugunu belirlemisler ve problemi baska agilardan diisiinmeye ¢aligmis-
lardir.

Ikinci poster fikir kartinda (idea card) ¢ézmeyi hedefledikleri zorlugu belirtmis
ve ihtiyaglari belirleyip problem ¢oziildiiglinde neler olabilecegini hayal ederek
stirece baslamiglardir. Sonrasinda fikri uygun bir sekilde tanimlay1p, fikrin bagar-
diklarin1 listeleyerek fikrin bunu nasil yaptigini siralamislardir. Son olarak, kulla-
nic1 deneyim haritasi ile fikirlerini gelistirme asamasina ge¢mislerdir. Fikirlerini
olusturan ekipler, posterler yardimi ile bu fikirlerini diger katilimcilarla paylasa-
rak siireci tamamlamiglardir.

111



Saniye Fisgin, Tamami Komatsu Cipriani, Ozlem Er

Resim 3. Fikir gelistirme siireci
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Resim 4. Gruplarin sunumlari
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Katilimcilarin ¢ogunlugu atdlyeyi, sunumlarda tanitilan araglar1 daha somut hale
getirerek 0grenmeyi saglayan bir etkinlik olarak tanimlamiglardir. Baz1 katilim-
cilar fikir gelistirmek i¢in daha fazla zaman gerektigini belirtmislerdir. Calistayin
daha uzun bir siirede ger¢eklesmesi, sabahki sunumlarda kazanilan teorik bilgiyi
uygulama sirasinda daha fazla kullanabilmeyi saglayabilirdi. Katilimeilar, etkinli-
gin katilimcilarinin gesitlendirilebilecegine de deginmislerdir. Bir katilimer farkli
departmanlardan belediye ¢alisanlarinin siirecte olmasi gerektigini savunurken,
baska bir katilime1 vatandaglarin da siirece dahil olabileceginden bahsetmistir. Bu
katilmer geri doniisleri, etkinlik sonrasinda verilen anketle birlikte etkinlik si-
rasinda gergeklesen ikili goriismelerle saglanmistir. Katilimcilara yapilan anket,
siireci 1iyilestirmek ve daha birgcok veriye sahip olmak i¢in olduk¢a dnemlidir.
GGOVIJAM etkinliginden sonra ne yazik ki boyle bir ¢alisma yapilmamigtir. Ka-
tilimcilarin geri dontsleri kisisel baglantilar sayesinde daha sonradan yiiz yiize
goriismelerle saglanabilmistir.

Asagidaki tablo iki siirecin detaylarini karsilagtirmali olarak inceleyebilmek i¢in
olusturulmustur.

Tablo 1. Calistaylarin tablolastirilmis &zeti

SIC MASTERCLASS GOVJAM
Isinma ¢alismalari, kullanict
.. Problem tanimlama, fikir kart1 ve arastirmast, gozlemler, beyin
Yontemler . . . . .
miisteri deneyim haritasi firtinasi, kullanicit deneyim haritasi
ve prototipleme
Farkli birimlerden belediye
inovasyondan ve AB fonlarmdan calisanlari,

Aktorler sorumlu belediye birimleri TAK, Kadikdy Akademi, belediye,
¢alisanlari, Milano’daki okuldan vatandaglar, GGOVJAM, tasarim
tasarimci-aragtirmacilar firmas, Istanbul’daki okuldan

tasarimci-arastirmacilar
Servis tasarimi ve kullaniminin
temel ilkelerinin teorik bir temelini Birlikte verimli ve siirdiiriilebilir
saglamak; hizmet tasarim araglarini hizmetler tasarlamayi1 ve
tanitmak; vaka analizleri yoluyla prototiplemeyi 6gretmek;
nasil kullanildigin 6rneklendirmek; | katilimcilara bu kiiresel etkinligin

Amag atdlye formatinda belirli bir problem | bir parcasi olan diinyanin dort
tizerinde ¢alisarak araglarin ve bir yanindan insanlarla etkilesim
stireglerin 6grenilmesi ve kamu kurmay1 dgretmek; tasarimci
sektoriinde sosyal inovasyonun ve devlet memurlari arasindaki
tegvik edilmesinde tasarimin etkilesimi gelistirmek
degerini 6lgmek

Siire¢ 1 giin 2 giin
Servis fikirlerinin detayli kullanict Dijital ve dijital olmayan servis

Cikt1 . . . .
deneyim haritalart fikirleri ve prototipler
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SONUCLAR

Uluslararast kuruluslarin diizenledigi etkinlikler sayesinde, kamu kuruluslar ta-
sarim hakkinda fikir sahibi olurken, akademisyenler de konu hakkinda tecriibe
sahibi olabilmektedirler. Tanimlanmis siiregler, akademisyen ve katilimci tasa-
rimcilarin da katkilari ile gelismektedir.

Bahsedilen iki etkinligin de amagladig1 hedeflere ulastig1 varsayilabilir. Etkin-
likler 6nemli sayida katilimcilarla gerceklestirilmistir. Calistaylar kapsaminda
planlanan tasarim siireci katilimeilarla birlikte gergeklestirilmistir. ki vakada da
kamu kurumlarinda tasarim kavraminin farkinda olan paydaslara sahip olmak,
siireglerin saglikli ilerlemesinde biiylik 6nem tagimaktadir. Belediye ve beledi-
yeye bagl kurumlarin etkinliklere sagladigi imkanlar dikkat ¢ekicidir. Tasarim
Atolyesi Kadikdy, Open Innovation Center gibi ara kuruluslar, tasarimin kamu
icinde daha fazla yer almasi i¢in bir koprii gorevi gérmektedir.

Bu tiir atdlye ¢aligmalariin siireleri ve katilimeilarin gesitliligi siire¢lerden ka-
zanilan bilgiyi etkilemektedir. Boyle bir ¢alistay i¢in bir giin yerine iki gilinlik
zaman dilimi, katilimcilarin siiregleri sindirebilmeleri ve fikirlerini gelistirebil-
meleri i¢in daha elverisli olmustur. Farkli departmanlardan belediye ¢alisanlari ve
problemle ilgili diger paydaslarin siirece katilimi, gelistirilen fikirlerin bagarisini
artirmaktadir. Bunun yaninda vatandaslarin da fikir gelistirme siirecine dahil ol-
masi ve sokaga cikip kullanici arastirmast yapmak, kamu calisanlarinin problem-
leri vatandasin goziinden gérmelerini saglamaktadir.

Egitim ve iligkiler olusturma amaci ile planlanan bu etkinliklerde sunumlar da
biiylik 6nem tagimaktadir. Sunumlarin siirelerine dikkat edilmeli, icerigi titizlikle
hazirlanmalidir.

Vakalarin, tasarim okullari, tasarimcilar ve kamu ¢alisanlari arasinda iligkileri
kuvvetlendirme amaglarini yerine getirdigi sdylenebilir. Ancak etkinlikler sonu-
cunda olusturulan fikirler ger¢eklestirme asamasina gegememistir. Arastirmacilar
ve tasarimcilar bu tiir etkinliklerin bir sonraki agamasinda, yani ger¢eklestirme
asamasinda neler yapilabilecegini de arastirmalidirlar. Tasarim eyleminin devlet
kurumlarina tanitilmasi, bu tiir etkinliklerle saglanabilir. Ancak, tasarim kiiltiirii-
nii bu kurumlara asilamak icin daha uzun soluklu stratejiler gelistirmek gerektigi
sOylenebilir.
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