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ARKA PLAN

Kamu sektoriiniin kaliteli, etkin ve verimli bir sekilde hizmet sunabilmesi icin temel
ihtiyaclardan bir tanesi vatandaslarin karar alma siireglerine katilmalari ve sivil toplum
orgutleri aracilifiyla kamu idarelerinin kullandigi kamusal kaynaklarla sundugu hizmetlere
iliskin hesap vermesini tesvik etmektir.

Gectigimiz 10-15 yilik donemdeki kamu reformlar1 énceki reform girisimlerinden farkh olarak
demokratiklesmeye daha ¢ok agirlik vermis ve asagidan yukari bir déntsiimii tesvik etmistir.
Ayni donemde Tirkiye'de sivil toplum da hareket kazanmis 6grenmeye, orgiitlenmeye ve
katilima daha hevesli hale gelmistir. Degisik sektorler ve temalar ¢ercevesinde gesitli diizeylerde
orgltlenen vatandaslar Tiirkiye'nin hemen her yerinde daha iyi hizmet sunumunu talep etmeye
baslamislardir. 2005-2006 yillarinda bastan asagiya degisen yerel yonetim kanunlar1 da yerel
yonetimlerin vatandaslar1 anketler, hizmetlere goniilli katilim, ortaklik mekanizmalar1 ve
benzeri araclar ile yonetimin her asamasina dahil etmelerini tesvik etmektedir.

Baz1 yerel yonetimler son donemlerde vatandaslara erismede ve onlar1 planlama ve yonetim
slireclerine dahil etmede basarili 6rnekler gostermislerdir. Ancak bu basarili 6rnekler halen az
sayidadir ve katilim siireglerinin olgunlasmasinda kat edilmesi gereken mesafeler
bulunmaktadir. Gerek merkezi ve yerel yonetimler olmak iizere kamu yonetiminin gerekse de
sivil toplum kuruluslarinin (dolayli olarak vatandaslarin) yapici bir sekilde nasil saglikli bir
etkilesim kurulabilecegi konusunda kapasite gelisimine ihtiyac1 vardir. Yerel diizeyde kamu
yonetimi ve vatandaslar arasinda hizmet sunumu iizerinden kurulacak bir iliski kapasite
gelisiminin konusu olmalidir.

Siradan vatandaslarin yerel diizeyde kamu yonetimi tarafindan (veya denetiminde) sunulan
hizmetlere iliskin memnuniyetlerini ve diger geri bildirimlerini iletebilmeleri acisindan
Vatandas Karneleri énemli bir aractir. ilk kez Hindistan’da gelistirilen ve pek cok iilkede
kullanilan Vatandas Karnelerinin yerel dilizeyde kamu yo6netiminin hizmet sunumunun
iyilestirilmesinde etkili bir ara¢ oldugu kanitlanmistir. Tirkiye’de de vatandas karneleri
uygulamasinin niteliksel ve niceliksel bulgulara dayali sistematik yontem araciligiyla 1) yerel
hizmetlere iliskin hizmet kullanicilari olarak vatandaslarin algilarinin ortaya ¢ikarilmasi 2) yerel
diizeyde sivil toplum orgiitlerinin hizmet sunumunun kalitesi izerinden kamu yoneticileriyle
diyaloga girmesine yardimci olmasi konusunda fayda saglayacagi disiintilmektedir.

Tirkiye’de Kent Konseyleri merkezi yonetim, yerel yonetim ve sivil toplum kuruluslarin
coziimde ortakliga dayal olarak bir araya getirmesi ve vatandas katilimini tesvik eden kurumsal
anlayis ve yapilanmasiyla Vatandas Karnesi uygulamalari i¢in ideal bir ortam sunmaktadir.

Vatandas Karneleri Egitim Programi 27-31 Mart 2010 tarihleri arasinda Ankara’da
gerceklestirilecektir. Egitim TEPAV bilinyesinde faaliyet gosteren TRIPP (Kamu Politikalar
Egitim ve Arastirma Enstitiisii tarafindan Diinya Bankasi1 ve Public Affairs Centre (Hindistan)
isbirliginde organize edilmektedir.
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PROGRAM AKISI

Egitim programi katilimcilar arasinda etkilesim saglayacak bir sekilde tasarlanmistir. Programda
Diinyanin degisik cografyalarindan iyi uygulama 6rnekleri ve vaka analizleriyle zenginlestirilmis
bir igerik sunulacaktir. Program artica katilimcilarin vatandas karnesi uygulamasini kendi
kentleri baglaminda kavramsallastirmasini ve planlayabilmelerini saglayacaktir.

Bes giinliik egitimin akisi su sekildedir. Birinci giinde katilimcilarin vatandas karnesi yaklasimi
icin yonlendirilmesi ve yontemin kendi Kkentleri baglaminda faydasim1 ve etkisini
degerlendirmelerini saglamak amaclanmaktadir. ikinci giin saha arastirmasinin yéntemi
orneklem secimi gibi konular uzmani olmayanlarin da takip edebilecegi bir bicimde
aktarilacaktir. Ugiincii giin karnelerin analizinin nasil gerceklestirilecegi ve sonuglarin kamuoyu
giindemine nasil getirilecegi ve sonuglarla ilgili savunuculugun nasil yapilabilecegine iliskin
konular islenecektir. Dérdiincii giin her bir katihimc bir hane halki goriismesi
gerceklestirecektir. Ankara-Mamak ilgesinde gerceklestirilecek goriismelerle anket tasarimina
ve uygulamasindaki insan boyutunun ortaya konmasi beklenmektedir. Besinci giinde onceki
dort giinde cercevesinde 6grenilenlerin birlestirilerek katilimcilarin kendi sehirleri icin bir
vatandas karnesi plani hazirlamasi saglanacaktir.

EGITIM PROGRAMININ HEDEFLERI

Egitim programinin sonunda katilimcilarin asagidaki konular hakkinda temel beceri sahibi
olmalar1 beklenmektedir.

e Vatandas karnelerinin baglami, gerekgesi ve icerigi

e Vatandas karnelerinin kapsaminin tanimlanmasi, soru formu tasarimi ve 6rneklem

e Karnelerin analiz edilmesi

¢ Bulgularin yayiliminin saglanmasi ve sonuglarin savunuculugunun yapilmasi

e Karne bulgulari temelinde kamu hizmetlerinin iyilestirilmesi icin bir stratejinin
planlanmasi

e Kentlerinde vatandas karneleri uygulamasinin gerceklestirilmesi ve diger kentlerin
uygulamalarina destek olunmasi
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ORGANIZASYON

Egitim yeri: Egitim S6giitozi Cad. No:43 TOBB-ETU Yerleskesi 2.  Kisim, S6giitozli - Ankara
adresinde bulunan TEPAV binasinda gerceklestirilmektedir.

Konaklama: il disindan gelecek katiimcilarin konaklamasi Besevler’de bulunan Baskent
Ogretmenevi'nde olacaktir. Ogretmenevi sehirlerarasi orobiis terminaline ve egitimin
gerceklestirilecegi TEPAV’a arag ile 5 dk mesafededir.

Egitim dili Ingilizcedir, Tiirkceye simultane ceviri hizmeti saglanmaktadir. Kullanilacak egitim
materyalleri Tiirkce olarak hazirlanmistir.

Yemek: Organizasyon boyunca 6gle yemekleri TEPAV binasinda verilecektir. Ogretmenevinde
kalan katihhmcilar aksam yemeklerini 6gretmenevi restoraninda yiyebilirler, bununla ilgili
yonlendirme O6gretmenevi resepsiyonundan yapilacaktir. 27 Mart Cumartesi aksami tim
katilmcilar icin S6gitozii Cevre Orman Bakanlifi Lojmanlar1 bolgesinde bulunan Fevzi Hoca
Restaurant’ta saat 18:30’da aksam yemegi verilecektir.

Servis: Ogretmenevi ve TEPAV arasinda sabah ve aksam servis olacaktir. Ogretmenevinden
otobiis her giin egitim baslangi¢ saatinden yarim saat énce hareket edecektir.

Havaalami transferi: Il disindan gelen katihmcilarin gelis ve déniigleri icin havaalan
transferleri Yanki Seyahat Acentesi tarafindan yapilmaktadir. Seyahatlerle ilgili bilgilendirme
katilimcilara dogrudan cep telefonlarina yapilmaktadir. Bir sorun halinde acenteden transferleri
koordine eden Hasan Bey’e 533 489 65 48 no’lu telefondan ulasilabilir.

Organizasyon Sorumlulari:

Emre Koyuncu Nihan Siriklioglu
emre.koyuncu@tepav.org.tr nihan.siriklioglu@tepav.org.tr
Tel: 0312292 5535 Tel: 03122925569

Faks: 0312292 5555 Faks: 0312292 5555

Cep: 0532451 34 31 Cep: 0532 451 34 31
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EGITMENLER

Dr. Samuel Paul

Dr. Samuel Paul, yonetisim ve kamusal hesap verilebilirlik konularindaki
calismalariyla uluslararasi bir line sahip, kar amaci1 giitmeyen bir kurulus
olan Kamu Isleri Merkezi'nin (Public Affairs Center) kurucusudur ve
Bangalore Hindistan’da yasamaktadir. Dr. Samuel Paul wuzun yillar
Ahmedabad’ta bulunan Hindistan Yonetim Enstitlisiinde ekonomi
profesorligli ve yoneticilik yapmistir (1972-78). 1984-1991 yillar1 arasinda
Washington’da Diinya Bankasi i¢in danismanlik yapan Paul, Birlesmis
Milletler Ulus Otesi Sirketler (TNCs) Komisyonu, Birlesmis Milletler
Kalkinma Programi (UNDP), Uluslararasi Calisma Orgiitii (ILO) ve pek cok
uluslararasi kurulusa danismanlik yapmis ve bircok uluslararasi arastirma
merkezmm yonetim kurulunda yer almistir. Hindistan Devlet Bankasi, Hindistan Endiistri ve
Finans Kurumu ve Hindistan, Gujarat ve Karnataka Hiikiimeti'nin ¢esitli komitelerinin yonetim
kurullarinda bulunmustur.

Samuel Paul ¢ok sayida kitap ve makale yazmis, Harvard Business School, Harvard Kennedy
School of Government, Princeton University’s Woodrow Wilson School of Public Affairs’ta ders
vermistir. Padma Shri (Hindistan Hiikiimeti) ve Gill Memorial Award (Diinya Bankasi) dahil
olmak tlizere pek cok ulusal ve uluslararasi 6dul sahibidir. Yayinlari arasinda; Managerial
Economics, Managing Development Programs: Lessons of Success, Corruption in India: Agenda
for Action, Holding the State to Account, ve Who Benefits from India’s Public Services?
bulunmaktadir.

Dr. Paul halen Bagbakanhik Ustiin Yénetim Odiilleri Uzmanlar Komitesi iiyeligi, Karnataka
Hiikiimeti Blyiik Bangalore Komitesi liyeligi ve CMC Vellore Hastanesi’'nde baskan yardimciligi
yapmaktadir.

Dr. Sita Sekhar

Dr. Sita Sekhar, Mayis 2009°dan bu yana Kamu isleri Vakfi'nin
direktorliigiinii yapmaktadir. Vakifta, Vatandas Skor Karti, sosyal hesap
verilebilirlik i¢in arastirma yontemleri, hizmet sunumu izleme ve
degerlendirmesi konularindaki projelerin yoneticiligini yapmaktadir. Dr.
Sita, 6zellikle arastirma yontemleri ve Vatandas Skor Karti konularinda
uzmanlik ve tecriibe sahibidir. Kamu Isleri Vakfi'na katilmadan &énce
benzer calismalar yapan Kamu Isleri Merkezi'nde Katiimci Yénetisim
Arastirma Grubu baskanligl yapmistir.

Chennai’de bulunan Meenakshi College for Women’da alti yil boyunca
yuksek lisans ve doktora ogrencilerine niteliksel arastirma metodlari, isletme matematigi,
istatistik, isletme yonetimi ve pazarlama dersleri vermistir. Delhi merkezli bir sivil toplum
kurulusu icin Karnataka'daki kii¢iik olcekli isletme sahibi kadin girisimciler ve calisanlari
lizerine bir arastirma yapmistir. Ayrica, Diinya Bankasi icin cesitli ¢calismalarda danismanlik
yapmistir. Dr. Sita Sekhar Jodhpur, Rajasthan’da Ekonomi alaninda aldig1 egitimini ve
ekonometri lisans Ustll programini basar1 ile tamamlamistir. 1995 yilinda Madras
Universitesi'nden doktora derecesini almis ve doktora tezini “Hindistan’da kentlerde isgiicii ve
icretlerde cinsiyet farkliliklar1” tizerine yazmstir.
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GUNDEM
Ogretmenevi’nden TEPAV’a hareket 09:30
Gin Oturum Siire
1. Giin Tanigma 10.00-10.30
27 Mart Vatandas Karnelerine Giris 10.30-11.30
Cumartesi | Kapsam & Gerekge, Ozellikler, Uygulamalar
Cay Arasi 11.30-11.45
VK’nin Uygulanabilirliginin Degerlendirilmesi 11.45-13.00
Ogle Arasi 13.00 - 14.00
VK Metodolojisine Giris 14.00 - 16.00
VK siirecinin temel adimlari
Arastirma/calisma amacglarini belirlemek
Cay Arasi 16.00-16.15
Grup c¢alismasi ve tartisma 16.15-17.30
I11IDIKKAT BU GECE SAATLER 1 SAAT iLERi ALINACAKTIR!!!!
Ogretmenevi’nden TEPAV’a hareket 09:00
2. Gin 1. Giin Tekran 09.30-09.45
28 Mart VK Tasarimi — Aragtirmanin Bilimi 09.45-10.45
Pazar Arastirma araci / anket tasarimi
Cay Arasi 10.45-11.00
Grup Calismasi — Anket 11.00-13.00
Ogle Arasi 13.00 — 14.00
Temsili 6rneklemin segilmesi 14.00 - 15.00
Grup Calismasi — Orneklem 15.00 — 16.00
Cay Arasi 16.00 - 16.15
Arastirma ekibini harekete gecirmek & egitmek 16.15-17.30
Alan galismasinin kalitesini saglamak
Ogretmenevi’nden TEPAV’a hareket 09:00
3. Giin VK Tasarimi — Arastirmanin Bilimi 09.00-13.00
29 Mart Veri analizi, Bulgulari yorumlamak, VK raporu formati
Pazartesi | Ogle Arasi 13.00 - 14.00
Grup Calismasi — Analiz & Yorumlama 14.00 - 15.00
Grup Calismasi Sunumu 15.00-15.30
VK - Savunuculuk ve Reform Sanati- Vatandaslar ve Yénetimler ne | 15.30 — 16.30
yapabilir?
VK bulgularini yayinlamak
Paydaslari anlamak
Etkili iletisim stratejileri olusturmak
Etkili savunuculuk igin ipuglari
Reform igin glindem olusturmak
Cay Arasi 16.30-16.45
VK uygulamalarinda ornek olay incelemeleri 16.45-17.30
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Ogretmenevi’nden TEPAV’a hareket 09:00

4. Gin 3. Giin Tekrari 09.30-09.45

30 Mart VK icin alan ¢aligmasi 09.45-13.00

Sali Ogle Arasi 13.00 - 14.00
Alan calismasi ve veri girisi ve analizi hakkinda bilgilendirme 14.00-14.30
Grup Calismasi 14.30-16.00
Cay Arasi 16.00 - 16.15
Grup Sunumlari 16.15-17.30
Ogretmenevi’nden TEPAV’a hareket 09:00

5. Giin 4. Giin Tekran 09.30-09.45

31 Mart Grup Calismasi — VK’ne Biitiinlesik Bir Yaklagim 09.45-11.45

Carsamba | Grup Calismasi Sunumlari 11.45-13.00
Ogle Arasi 13.00 — 14.00
Grup Calismasi Sunumu 14.00-14.30
VK filmleri ve tartisma 14.30-15.45
Degerlendirme 15.45-16.30
Kapanis 16.30-17.30
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VATANDAS KARNELERI HAKKINDA GENEL BILGILENDIRME

1. Giris

Vatandas karneleri (VK), kamu hizmetlerinin performansi hakkinda hizmet kullanicilarinin
degerlendirmelerine dayanan katilimci anketlerdir. Vatandas karneleri, salt bir veri toplama
calismasi degil, stirece eslik eden yaygin medya ve sivil toplum savunuculugu araciligiyla, kamunun
hesap verme yltikiimliiliigiinii yerine getirmesini tesvik eden bir aragtir.

Vatandas karneleri 1994’te Hindistan, Bangalore’da bagimsiz bir Sivil Toplum Kurulusu'nun
(STK) - Public Affairs Center - bir calismasi sonucu ortaya ¢ikmistir. Calismanin ortaya
cikisinda, 6zel sektorin tiiketicilerden geribildirim toplama ¢alismalarini, kamu mallar1 ve kamu
hizmetlerine uyarlama fikri yer almistir. Tipki bir 6gretmenin okul karnelerini hazirlarken
ogrencileri ¢esitli konulardaki performansina gére notlandirmasi gibi, vatandas karnesi de
saglik, egitim, emniyet, vb. alanlardaki farkli hizmetlerin kullanicilar: tarafindan hizmete iliskin
kalite ve memnuniyeti ile ilgili degerlendirmelerini veya sunulan bir hizmetin kullanilirlig;,
ulasilabilirligi, kalitesi ve giivenilebilirligi gibi konulardaki performanslarini verilen puanlar
araciligiyla toplamaktadir. Boylece bulgular, bir dizi gosterge iizerinden hizmetlerden genel
memnuniyetini ve kalitesinin toplu bir sayisal 6l¢iitiinii temsil etmektedir.

Vatandas karneleri, halkin geribildirimlerini sistematik bir sekilde toplayarak ve yayinlayarak,
hizmet kullanicisi olarak vatandaslarin kuruluslara performanslar: hakkinda giivenilir ve toplu
bir sekilde sinyal verebildikleri ve degisim icin motive edebildikleri yararl bir aractir.

2. Uygulamanin Kapsami

Vatandas karneleri, kamu hizmetlerinde kalite ve memnuniyet hakkinda kullanic1 algis1 gibi
talep tarafindaki verilerinin olmadig1 durumlarda siklikla kullanilmaktadir. Bangalore’da kent
hizmetlerinin degerlendirilmesi baglaminda baslamasinin ardindan diinyanin degisik
cografyalarinda cesitli diizey ve sektorlerde kullanilmaktadir.

Bazi glincel uygulamalar sunlardir: (1) vatandas karnelerini yoksullara yonelik hizmetler icin
performansa dayali biitce tahsisine temel olusturmak icin kullanmak (Filipinler), (2) kamu
hizmetlerinin ulasilabilirligi, kullanishhigi, giivenirlilii ve memnuniyeti konularinda eyaletler
arasi karsilastirmalar (Hindistan), (3) ulusal hizmet sunumu anketleri (Uganda) ve (4) yonetim
reformu projelerinde halkin kamu hizmetlere iliskin goriislerini almak (Ukrayna ve Banglades).

Vatandas karneleri uygulamalarinin basarisi, degisim icin miizakere etme yetenegine, katiim
seviyesine ve bir liderin varligina (ya da yokluguna) biiyiik bir sekilde bagh olarak cesitlilik
gostermektedir. Genel olarak etkin bir vatandas karnesi girisimi, dort unsurun birlesimini
gerektirmektedir: 1) kamu ydnetiminin sosyo-politik baglaminin kamu finansmaninin yapisinin
anlasilmasi, 2) bilimsel uygulama ve anketlerin analizi i¢in teknik yetkinlik, 3) bulgular1 kamusal
alanda yayinlamak icin medya destegi ve savunuculuk kampanyasi ve 4) uygulamanin tekrar
edilebilirligi icin kurumsallasma y6ntinde atilacak adimlar.
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3. Vatandas Karnelerinde Kilit Asamalar

Vatandas karnesi girisimi, bir anket uygulamasinin 6tesine gecen bir siirectir. Etkili ve giivenilir
bir anket yapmanin teknik yont itibariyle yar1 ‘bilim’dir; tartismay1 tesvik eden ve sonuglari
lireten savunuculuk stratejisini harekete gecirme becerisiyle yar1 ‘sanat’tir.

Farkli paydaslarin katilimi gesitli asamalarda gerceklesir - (a) performans gostergelerinin ve
anahtar konularin vatandaslarla yapilan odak grup tartismalariyla belirlendigi anketlerin
tasariminda, (b) anket verilerini desteklemek amaciyla nitel miilakatlarin kullanildig1 anketlerin
uygulamasi sirasinda ve (c) cesitli STK’larin bir araya getirilerek sonuclarin aktarilmasi ve
kamuoyu olusturulmasi ve savunuculuga katki saglanmasi i¢in.

Genel olarak, vatandas karnesi girisimi asagida kisaca tarif edilen 6 temel asamaya
dayanmaktadir.

3.1 Kapsamin, Aktérlerin ve Amacin Belirlenmesi

llk  olarak yapilmas1 gereken dederlendirme cercevesinin  belirlenmesidir. Burada
degerlendirmenin hangi sektdrlere veya hangi hizmet sunum birimlerine iliskin oldugu gibi
konular ele alinmaktadir. Kriterler baglama gore degisir: biliylik miktarlarda kamu parasi
kullanan kuruluslar, dogrudan yoksullar ile ilgili olan kuruluslar, emniyet ve asayis gibi hassas
gorevlere sahip kuruluslar, kullanicilarin siirekli s6zlii sikayetleriyle ugrasan kuruluslar ve
benzerleri gibi.

Ikinci olarak, bir karne uygulamasinin yénetimi énemli bir istir. Bu nedenle bu uygulamayi
gergeklestirebilecek  organizasyon becerileri  yiiksek giivenilir kuruluglarin  belirlenmesi
gerekmektedir. Araci oOrgiit/kisinin sayginligl, bulgularin nihai giivenilirligini dogrudan
etkilemektedir.

3.2 Anketlerin Tasarlanmasi

IIk olarak, paydaslarin belirlenmesinin ardindan, hizmet saglayanlar ve hizmetten
yararlananlarla birlikte anketlerin tasarlanmasi icin girdi saglayacak gériismeler gerceklestirilir.
Hizmet saglayanlar sadece hangi hizmeti sunmakla gorevli olduklarim1 degil, ayn1 zamanda
hizmetlerini iyilestirmelerine yardimci olacak kullanici geribildirim alanlarin1 da belirtirler.
Benzer bir sekilde, kullanicilar hizmetlerle ilgili ilk izlenimlerini aciklayabilirler. Boylece
kapsamli bir inceleme gerektiren alanlar ortaya ¢ikarilabilir. Anket tasarimi sona erdiginde,
uygulamaya konmadan once benzer odak gruplarla 6n testten gecirilmesi gerekmektedir.
Anketlerin hane halkinin cesitli {iyeleri tarafindan yanitlanacak farkli boliimlere ayrilmasina,
yanit verenlerin demografik istatistikleri (cinsiyet, yas, aile biiytkliigl, vs.) ve gelir/harcama
diizenlerinin ele alinmasina anket tasariminda dikkat edilmelidir.

3.3 Orneklem

Ik olarak, érneklem boyutunun belirlenmesi gerekmektedir. Genel olarak, daha bilyiik bir
orneklem diizeyi daha iyidir; ancak bunun biitce, zaman ve insan kaynagi kisitlarina bagh olarak
ayarlanmas1 gerekmektedir. Onemli olan sayiy1 artirmak yerine daha biiyiik bir temsiliyetinin
saglanmasidir.
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Ikinci olarak, uygun bir érneklem saptandiktan sonra, 6rneklemin cercevesi belirlenmelidir. Farkli
cografi bolgelere gore dagitim yapilmasi gerekecektir. Tim alt cografi bolgelerin kapsanmasi
onemlidir.

Uciincii olarak, yanitlayicilarin niteliklerinin belirlenmesi gerekmektedir. Tipik bir ankette yanitlar
genellikle aile reisi tarafindan verilmektedir; fakat farkli cinsiyet ve yastaki iiyelerin de ankete
dahil edilmesi gerekmektedir. Eger anketler uzun ve boliimlere ayrilmis olursa, ailenin diger
tiyelerinin de farkli boliimleri yanitlamasi saglanabilir. Bu, fakli hane halk: iiyelerinin farkl
hizmetlerden yararlanmasi nedeniyle de 6nemlidir.

3.4 Anketin Uygulanmasi

Ik olarak, anketi uygulayacak kadrosunun secilmesi ve egitilmesi gerekmektedir. Anket personeli
veya anketor, projenin amaci hakkinda etraflica bilgilendirilmedi ve sorular1 nazikce ve sabirla
soracak sekilde donatilmalidir. Anketler gibi anketoérlerin ¢alismalar1 da sorulari veya soru
sorma taktiklerini degistirmekte kullanilan hazirlayic1 geribildirimle 6n testten gecirilmelidir.
Eger bir¢cok dil kullaniliyorsa, belgeler, tutarlilifin kontrol edilmesi i¢in ana dile geri-terciime
edilmelidir.

Ikinci olarak, hane halki bilgisinin dogru olarak kaydedilmesi icin, miilakatlarin belirli bir oran
tamamlandiktan sonra belirli asamalarda rastgele kontrollerden gegirilmesi gerekmektedir. Her
bir miilakat sona erince anketér toplanan bilgi lizerinden ge¢meli ve tutarsizliklar1 tespit
etmelidir. Kayitlar tatmin edici oldugunda standartlastirilmis veri haline getirilir.

3.5 Veri Analizi

Bu asama, tiim girilen verilerin birlestirildigi ve analiz edildigi asamadir. Genel olarak, anket
katilimcilar1 kamu hizmetlerini -5’ten +5’e ya da 1’den 7’ye kadar puanlarlar. Ardindan temsili
hizmet alicilarin cesitli sorulara verdikleri puanlar toplanir, ortalamasi alinir ve ortalama bir
memnuniyet puani ortaya ¢ikar. “Vatandas karnesi” olarak adlandirilan sey budur. Tiim veriler
ayni zamanda istatistiki analizlere tabi tutulur.

3.6 Yaymnlama/Yayma

[k olarak, vatandas karnesinin bulgulari yapict bir elestiriyi amaclamaldir. Amag, sadece hizmet
sunucusu kurumu performansi nedeniyle utandirmak veya 6vmek olursa, karnenin hig bir yarari
olmayabilir. On bulgulart ilgili hizmet saglayiciyla paylasmak bu nedenle énemlidir. Kurumun
yetkililerine bazi ciddi elestirilere yanit hakki verilmeli ve hizmet kalitesi disiikliine iliskin
kurumun personel ve biitge kisit1 gibi magduriyetlerinin rapora eklenmesi gerekmektedir.

Ikinci olarak, anket-sonrasi tamtim stratejisi gelistirilmektedir. Sonuglar genis kapsaml ist diizey
bir basin toplantisiyla duyurulmaktadir. Bulgularin yaygin bir sekilde bilinmesinin saglanmasi
ve elde edilebilir olmasj, ilgili kurulusun bulgular1 yok saymasini zorlastirmaktadir.

Uciincii olarak, karnelerin yayinlanmasinin ardindan, kullanicilar ile hizmet saglayicilar bir araya
getirilmektedirler. Bu sadece iki tarafin kanitlara dayali bir karsilikhi diyalogda bir araya
gelmelerini saglamakla kalmaz, ayni zamanda da hizmet saglayanlarin sonraki dénemde
performanslarini artirmalari i¢cin motive eder. Eger birden fazla kurulus degerlendirildiyse, o
zaman bu ortam, hizmet saglayicilar arasinda daha iyi hizmet sunumunu tesvik eden saglikli bir
rekabet ortami olusturabilmektedir. Ilgili iki taraf arasinda gerceklesen dogrudan etkilesim, ayni
zamanda bilgi ve eylem arasinda operasyonel bir bag olusturmaktadir.
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ye ekonomi politikalar ar

Dérdiincti olarak, bilgi teknolojilerindeki (IT) yeni gelismelerden yararlanilmasidir. Internetteki
web siteleri ve tartisma platformlar1 araciligiyla karnelerin bulgularina ulasim olanaklari
artirtlmakla kalinmiyor, aym1 zamanda vatandaslarin kamu hizmetlerindeki sorunlarin
¢oziimiine dahil olmalar tesvik ediliyor.

3.7 Kurumsallasma

Vatandas karnesi uygulamalari, 6zellikle tek seferlik olanlar, eger stireklilik icin kurumsallasma
cabalart ile devam ettirilmezse uzun-donemli amaglara c¢ok az katki saglamaktadir.
Kurumsallasma, karneleri hizmet saglayicilar i¢in bir baski araci olmanin 6tesine gecirerek,
kullanisliligindan yararlanmayi sagladigi icin énemlidir.

Ideal durumda kamu idareleri, vatandas karnelerini kamu harcamalar ile performans arasinda
iliski kurmak icin kullanilmaktadir. Ayn1 zamanda kamu idareleri ve diger hizmet saglayicilari,
vatandas karneleri bulgulariyla kendi i¢ yonetim ve tesvik sistemleri arasinda baglanti kurabilir.
Cesitli durumlarda kentteki veya tilkedeki yonetisim kalitesini puanlamak i¢in kullanilmaktadir.

Kurumsallasma ¢abalar1 politik taahhiide asir1 derecede bagimlidir. Vatandas karneleri, ¢cogu
zaman, yenilik¢i kamu yoOneticilerinin veya belediye baskani gibi siyasi liderlerin biirokratik
eylemsizligin listesinden gelmesinde ve kamu hizmeti sunan gorevlilerin sunduklari hizmetler
ile ilgili hesap verebilir kilinmasinda yardimci olmaktadir.

4. Sonug

Vatandas karneleri, daha iyi yonetisim talep etmek igin sivil katilimin saglanmasinin araglari
olarak gittikce daha fazla kullanilmaktadir. Yine de kendi sinirlamalart yok degildir. Bir kere
giiclii bir medya destegine ve 6zellikle saha arastirmalarinin gergeklestirilmesi i¢in finansmana
ihtiya¢c duymaktadir.

Vatandas karneleri kapsaminda hem kamu otoritelerini hem de vatandaslar1 harekete gecirmek
icin gerekli olan caba ve zaman kolayca yildirici bir hal alabilir. Hatta metodolojik olarak,
vatandaslarin degisen hizmet beklentilerden dolay: farkli hizmetler ve kentler/bolgeler arasinda
karsilastirmanin da sinirlari vardir.

Yine de, sivil, politik ve biirokratik aksiyonlarin etkili bir birlesimi ile vatandas karneleri, siradan
vatandaslarin kamu hizmetinin daha iyi sunulmasi talep etmesini saglayarak kamu hizmetlerinin
kalitesini gelistirebilmektedir.

Vatandas karneleri hakkinda daha detayl bilgi i¢cin: www.citizenreportcard.com
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VATANDAS KARNELERINE GiRI$

Baglam ve gerekge, 6zellikler,uygulamalar|

= Dr. Samuel Paul & Sita Sekhar|

Bagkan & icra Direktorii
Public Affairs Foundation

Bangalore, India
Ankara, 27-31 Mart 2010 1

YONETIM ETKINLIGININ ONUNDEKI ENGELLER

> Karmasiklik
> Vekalet sorunu
2 Ciktilarin ihmal edilmesi

2 Talebin zayif olmasi

Ankara, 27-31 Mart 2010

Sesinizi duyurmanin rolu

2 Cikip gitmek kolay bir secenek
degil

<> Hesap verebilirligin olusmasi
icin sesinizi duyurmak

2 Toplu hareket etme giiclugi

< Bilginin asimetrik olmasi

2 Katalizér ihtiyac

Ankara, 27-31 Mart 2010

Sesinizi duyurmanin araclari

2 Demokratik segimler / tartismalar

> Protestolar / toplu miicadeleler

2 Vatandaslarin projelere katilimi

< Sireglerin ve sonuglarinin
izlenmesi

2 Bilgi araciligiyla yetkilendirme

< Katalizor olarak sivil toplum ve
devlet

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Sivil Toplum Girisimleri

< Ortak ve takipgi olarak rol
Ustlenilmesi

2 Butge olusturma ve oncelikler
< Halk toplantilari

2 izleme rolii — VK

2 Kamu harcamalar takibi

Ankara, 27-31 Mart 2010

Devlet Miidahaleleri

< Vatandaslik haklari bildirgeleri
< Bilgi edinme hakki

< E-ybnetisim

< Sosyal denetimler

2 Kamu denetciligi

Ankara, 27-31 Mart 2010

Vatandas karnelerinin hikayesi

Fikirden kuruma doénisme...

Ankara, 27-31 Mart 2010 7

ARKA PLAN: BANGALORE 1993

Yetersiz ve etkin olmayan kamu hizmetleri
Yolsuzluk ve yetkinin kotiye kullaniimasi

Aracilarin ve politik liderligin sorunlara
duyarsizhg

Vatandaslarin, sivil toplumun ve medyanin
tepkilerinin zayif kalmasi

Degisim igin ilk hareket
« Siyasi iktidar ve yonetim ya da

0O 0 000

« Aktif vatandaslar ve sivil toplumdan
gelmeliydi.

Ankara, 27-31 Mart 2010 8
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Kamu hizmet sunumu neden
zayif kaliyor?

m Cikis seceneklerinin eksikligi
W Zayif diizeltici faaliyetler

B Toplu harekete gegmede
zayifhk

Ankara, 27-31 Mart 2010 9

Cikis yolu..

DEGISIKLiK VE REFORM TALEBI iCiN
VATANDASLARIN / TUKETICILERIN

SESININ YUKSELTILMESI

&

VATANDASLARIN KATILIMINI KOLAYLASTIRABILMEK
iCIN ARACILARIN/ HiZMET SAGLAYICILARININ
CEVAP VEREBILME OZELLIGiNIN
GUGLENDIRILMESI

Ankara, 27-31 Mart 2010 10

Biiyiik zorluk...

Vatandaslarin “sesini duyurmasi”
degisimi tetikleyebilir mi?

Ankara, 27-31 Mart 2010 1

VATANDAS KARNELERI

KAVRAMLAR

Ankara, 27-31 Mart 2010 12
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Okul karnesi

isim: Emre; Sinif: IX

KONU Tam Puan En yiiksek Gergeklegen
Ingilizce 100 75 83
Matematik 100 80 70
Fen Bilimleri 150 85 76
Sosyal Bilimler 150 130 95
Toplam 500 435 324
Siniftaki 1 16/30
konumu:

Ankara, 27-31 Mart 2010 13

Okul karnelerinin kullanimi

> Basit degerlendirme araci

<> Basit bilgi aktarimi igin yapilanmig

2 Performans hakkinda 6zetleyici geri bildirim
2 Diger 6grencilerle kiyaslama yapma amaci

2 Diizenleyici faaliyetler icin baglangic noktasi

Ankara, 27-31 Mart 2010 14

VK: Belirleyici 6zellikler

2 1993 yilinda Public Affairs Centre dnciiliigiiyle bagimsiz bir
degerlendirme yapilmasi

< Kamu hizmetleri hakkinda giivenilir kullanici geribildirimi

2 Topluluklara hizmet saglayicilarindan hizmetlere daha ¢ok
erigim, hizmetlerle ilgili yanit ve hesap verilmesinin talep
etme konusunda olanak taninmasi (Bagirmak yerine
sayllmak)

2 Hizmet saglayicilar igin ihtiyaglara yénelik etkili tam
koyma araci ve vatandas dostu uygulamalar devreye
almalarini saglamak

2 Talebin harekete gegirebilecek ve haklara dayali stratejileri
belirleyebilecek bir ortamin olusturulmasi

< Her zaman KAMUSAL ALANDA raporlama yapilir
2 Bir seferlik degil — siirekli karsilagtirma s

Ankara, 27-31 Mart 2010

. P
Vatandas Karnelerinin Igerigi

Gergek servis kullanicilarinin geri bildirimleri;

0000

Hizmetlerin ulagilabilirligi, erisim ve kullanim
Kalite ve giivenilirlik

Sorun orani & hizmet saglayicilarin sorunlara cevap
verebilmesi

Gizli maliyetler-yolsuzluk ve zorla yapilan yatirimlar
Hizmetlerden memnuniyet

Memnun olmama nedenleri

iyilestirme igin oneriler

Ankara, 27-31 Mart 2010 16
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Kimi ornekler...

Ankara, 27-31 Mart 2010 17

imkanlara fiziksel erisim

2 Yerlesim alanina 100 m. mesafe icinde icme
suyu kaynagina erisim: 54%

2 Yerlesim alanina 3 km. mesafe icinde tibbi
olanaklara erisim: 73%

2 Yerlesim alanina 1 km. mesafe icinde
ilkogretim olanaklarina erisim: 66%

2 Toplu tasim araglarina yil igcinde erisim: 54%

Ankara, 27-31 Mart 2010 18

Kalite / Guivenilirlik

2lgme suyu hatlarindaki ariza bildirimleri orani
(2 hafta iginde en az bir kere): 53%

SDevlet hastanelerine gidildigi esnada
doktorlarin mevcudiyet orani: 34%

2ilkdégretim okullarindaki dgretmenlerin okula
diizenli olarak devam ettigini bildiren velilerin
orani : 12%

SToplu tagima araglarinin zamaninda gelmesi
konusunda memnuniyet bildiren kullanicilarin
orani: 14%

Ankara, 27-31 Mart 2010 19

Sikayetlere getirilen ¢éziimlerin kalitesi
(Sorun yasayan hane halkindan alinan geri bildirimler)

Kurulug Sikayet sahibine Cozumden
gergeklestirilen memnun
ziyaretler kalma orani%

Enerji 3 51

saglayicisi

Su saglayicisi 4 54

Siriict belgesi 2 31

Kentsel 8 15

hizmetler

Polis 2 33

Ankara, 27-31 Mart 2010 20
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Ru §Vet Ta bIOSU(GeneI hanehalki )
HIZMETLER / RUSVET VERDIGINI | ISLEM BASINA
HIZMET SAGLAYICI [SOYLEYENLER % VERILEN ORTALAMA
KURUMLAR TUTAR/ HINDISTAN
RUPI
Bangalore Anketi Sonuglari (1999)
Su dagitim 1 561
(Water Supply
Board)
Enerji kurumu 09 1563
(Power
Corporation)
Belediye 52 3759
(Municipal
Corporation)
Telefon 26 245
Toplu tagima 57 637
(Transport Office)
Kalkinma idaresi 35 1653
Ankara, 27-31 Mart 2010 21

P
Yolsuzluk & Yoksul Kentli Kesimi

HiZMET RUSVET VERME | ORTALAMA | RUSVETIN TALEP

SAGLAYICI ORANI % TUTAR (RUPI) EDILDIGINi
BIiLDIRENLERIN

ORANI %

SU DAGITIMI 04 200 50

BELEDIYE 34 270 73

HiZMETLERI

ELEKTRIK 10 250 100

KARNEYLE 11 84 83

DAGITIM

YAPAN

MERKEZLER

POLis 46 @ 88

DEVLET 53 640

HASTANELERI

Ankara, 27-31 Mart 2010 2

Hizmetlerin memnuniyet diizeyine 2
gore siralanmasi

Hizmet Siralama
Glg/elektrik hizmetleri 3

Su dagitim hizmetleri 4
Kamusal dagitim sistemi 2
(karneyle gida dagitimi)

Telekomdinikasyon isletmesi 1
Surlicu belgesi 6

Kent yénetimi 7

Polis 5

P
Vatandaslik karnesi agamalari

[ DURUM DEGERLENDIRMES] & HAREKET ALANININ BELIRLENMESi

| HAZIRLIK & VATANDAS GERIBILDIRIMLERININ TOPLANMASI |
| HIZMETLERIN DERECELENDIRILMESi |
!
| GORUSMELER VE KURUMLARIN CEVAPLARI |
|
VATANDASLARIN REFORMA KATILIMI |

|
DUZENLi KARSILASTIRMA VE KAMUNUN FiKRiNiN
ALINMASI
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Vatandas Karneleri:
Uygulanabilirligin
degerlendirilmesi

= Dr. Sita Sekhar

icra Direktd
Public Affairs Foundation,

Ankara, 27-31 Mart 2010

Bangalore, India

Ust yonetim
organlarimn ilgisi

Hizmet
saglayicilarimin
egilimleri &
cevap
verebilirligi

iletisim
organlarinin
niteligi

ph

Kritik “9”

(

Arastirma &
savunuculuk
becerileri

Ankara, 27-31 Mart 2010

Siyasi kosullar

1o

Yerellesme

Geri e
V agiklik

Deneyimleri dile
getirebilme

STK aktivizminin

varhg

ad

Degerlendirme sorulari

Politik kosullar- Ulkedeki siyasi kurumlar VK benzeri uygulamalari destekliyor mu?
Yerellesme- Yerel organlar yeterli seviyede finansal ve politik giice sahipler mi?

Geribildirimlere aciklik — Kurumlar VK gibi uygulamalar araciligiyla kamu fikrinin
alinmasinda tehdit géruyorlar mi?

Vatandaslarin deneyimleri dile getirebilmesi — Vatandaslar kamu hizmetleriyle
ilgili diirtst geri bildirim yapma konusunda rahat davranabiliyorlar mi?

STK’larin varhgi ve faaliyetleri — Ulkenizde sivil toplum kuruluslari var mi? Ozgiir
ve tarafsizlar mi?

Arastirma ve sozciiliik becerileri — Arastirma ve analiz yapmak icin deneyimli,
yerel bir potansiyel var mi?

Basin organlarinin niteligi — Basin organlari bagimsiz mi? Kamu hizmetlerine
iliskin konulara yer veriyorlar mi? VK bulgularini tarafsiz bir sekilde sunabilecekler
mi?

Hizmet saglayicilarinin cevap verebilirlikleri — Hizmet saglayicilari
tiiketici/kullanici geri bildirimlerine agiklar mi? Performanslarina yénelik bagimsiz
degerlendirmeleri nasil karsilarlar?

Ust yonetim organlarinin ilgisi — Kamu idarelerinin iist yénetim organlari
arastirma bulgularyla ilgilenirler mi?

Ankara, 27-31 Mart 2010 3

Afrika Degerlendirme Ornegi

Kriter Hizmetsaglayici| Yonetim | Basinorganlari|  STK Ortalama
Politik kosullar 7 5 5 6 58
Adem-i mer 6 6 3 3 4,5
aciklik 8 8 8 8 8

D dile 7 8 9 8 8
STK 7 6 5 6 6
Arastirma ve savunuculuk
becerileri 7 7 7 8 73
Basin organlarinin niteligi 8 6 6
Hizmet saglayicilarin cevap

erebilirligi 4 6 2 6 4.5
Ust yonetim organlarinin ilgisi 7 8 6 5 6,5

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Asya Degerlendirme Ornegi

Kriter Hi}met Yénetim Basin STK | Ortalama
saglayici organlari

Politik kosullar 5 5 3 1 35
5 6 4 2 425

Geribildirimlere agiklik 7 8 7 5 6,75

Deneyimleri dile getirebilme 7 7 3 1 4,5

STK 3 3 1 0 1,75

\Arastirma ve savunuculuk

becerileri 7 8 4 575

Basin organlarinin niteligi 4 5 7 1 6,75

Hizmet saglayicilarinin cevap

verebilirligi 8 4 3 2 4,25

Ust yénetim ilgisi 6 8 6 5 6,25

Ankara, 27-31 Mart 2010

Calisma

Kritik 9 etkeni kullanarak VK yaklagiminin
kendi bolgeniz icin kullanilabilip
kullanilamayacagini degerlendiriniz.

VK ‘nin gliglendirilmesi gereken yonlerini
listeleyiniz.

Kendi puanlamanizi ve puanlamanizdaki
nedenleri grupla paylasiniz.

Ankara, 27-31 Mart 2010 6

Ankara, 27-31 Mart 2010

Tesekkiirler
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VK Metodolojisine Giris

= Dr. Sita Sekhar

icra Direktorii,
Public Affairs Foundation,
Bangalore, India

Ankara, 27-31 March 2010 1

VK Basamaklari

| DURUM DEGERLENDIRMESi VE HAREKET AMACININ BELIRLENMESI |

!

| HAZIRLIK SURECI & VATANDAS GERIBILDIRIMLERININ TOPLANMASI |

!

\ HiZMETLERIN DERECELENDIRILMESI |

| GORUSMELER VE ARACILARIN CEVAPLARI |

}

‘ VATANDASLARIN REFORMA KATILIMI ‘

!

[ DUZENLI KARSILASTIRMA VE KAMU FIKRININ ALINMASI |

Ankara, 27-31 March 2010

VK SURECI

| VK’NIN AMACININ BELIRLENMESI |

|

‘ Anketin gelistirilmesi ‘

Orneklem tasarimi

Veri analizi

‘ Analizlerin yorumlanmasi

Ankara, 27-31 March 2010

VK’nin Amacinin Belirlenmesi

Amacin belirlenmesi
2 Genel mi yoksa 6zel mi olacak?

2 Hangi hizmet(ler) ya da sektorleri
kapsayacak?

2 Tek bir hizmet saglayiciya mi yoksa ¢ok sayida
hizmet saglayiciya mi odaklanilacak?

2 Degerlendirilmesi istenen bir merkezi/yerel
politikasi ya da programi var mi?

Ankara, 27-31 March 2010
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Ornekler

Genel-

2 Kamu hizmetlerine yonelik geri bildirimlerin
toplanmasi

2 Saglik hizmetlerine yonelik olarak hastalardan
geribildirimlerin toplanmasi

2 Merkezi/yerel yénetimin s6z verilen imkanlar
saglayip saglamadiginin dogrulanmasi

Ankara, 27-31 March 2010

Ornekler
Ozel-

9 Hizmetin kullaniminin, hizmet kalitesinin,
¢alisanlarin yarattigi memnuniyetin,yolsuzluk
seviyesinin, hizmet sunan kurumlarin problem
¢6zme kapasitelerinin ortaya konmasi

2 Hastanelerdeki bakimdan duyulan memnuniyetin,
temizlik seviyesinin, yolsuzluk seviyesinin, doktor ve
diger personelin davranislarinin ortaya konmasi

2 Vatandaglik sézlesmesinde belirtilen ve gerceklesen
hizmetlerin kiyaslanmasi. Orn: iicretsiz gle yemegi -
temin ediliyor mu? Kalitesi nasil?

Ankara, 27-31 March 2010 6

Calisma

2Genel amaglar

20zel amaglar

Ankara, 27-31 March 2010

Tesekkiirler.

Ankara, 27-31 March 2010 8
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P N P
VK Yolculugu
‘ VK’nin Kapsamini Belirleme ‘
|Aracm Gelistirilmesi ‘
VK Tasarimi — Anketlerin .
Bilimi
Veri Topl
(Aragtirma Araci Tasarimi)
= Dr. Sita Sekhar
icra Direktorii
Public Affairs Foundation,
Bangalore, Hindistan
Baslangig: P P

Odak Grup Goriismeleri(OGG’ler)

2 Neden OGG'ler?

2 Nerede yirutilmeli?

2 Kolaylastirict kim olmali?
2 Kim katilmali?

2 Hangi sorular sorulmali?

Ankara, 27-31 Mart 2010 3

OGG’ler - Siireg

2 Girigi dogru yapmak
> Dogru grup buyukliagi — 8-12 kisi arasi
> Farkh gruplar — Erkek Ve Kadin

2 Soru sorma yolu — “Funnel methodu”; Acik
uclu; Cok fazla “neden”den kaginin

2 Dogru yonlendirme — Ziirafalar & Kurtlar
2 Veri toplama — kaydetmek veya yazmak
2 Veri analizi

Ankara, 27-31 Mart 2010 4
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, .. ®
OGG’ler - Sureg ALAN | ERKEK | KADIN
Odaklanilacak Ana Temalar: iCME SuYU
2 Hizmet ile ilgili konular— Ulasilabilirlik, Erisim, KENT - 1. Erisim temel mesele | 1. Erisim sorun degil
. MAKADARA | degil; 500m icerisinde 2. Sorunlar: diizensiz
Kullanim & Kalite kaynak var ulasilabilirlik;
.. . 2. Sorunlar: tek kaynak | mekansal degiskenlik
< Sorun Orani & Sorun Tiirleri (pwnar), kullamci ve 6grenciler su
2 Sorunlara yanlt modeli sayisinda artis var ve toplamak icin cok fazla
kullamicilarin coklugu zaman harciyorlar;
> Maliyetler — gizli, yasal, ve zorunlu maliyetler, taljbin Tm asmasina mal:(yl?ltleri paylasmaya
.. . . . . . o neden oluyor; istekliler
daha Iyl hizmet Icin 6deme yapma istegi Maliyetleri paylasmak 3. Oneriler: kimisi 30
< Sorunlarin ve meselelerin tekrarlanmasi istemiyorlar yidan fazla zamandir
3. Oneriler: kaynak kullanilmayan su
2 Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi icin 6neriler sayisimin artirmak; eski | depolarini onarmak; su
e . . borulan degistirmek ve kaynaklarini artirmak.
2 Gorisme sonrasi analiz — Anket icin uygun ilk baglant: maliyetini
konular diisiirmek.
Ankara, 27-31 Mart 2010 5
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Araci Tasarlamak

Bir semanin/anketin unsurlari

SArastirici bilgisi

SGiris / Baslangig

SFiltreden gegirilmis / niteleyici sorular

SDemografi - Cinsiyet/Yas

SSemanin gbvdesi — ihtiya¢ duyulursa bélumler,
gerekirse - alt- semalar

Ankara, 27-31 Mart 2010 7

Anketin Boliimleri (1)*
KiMLIK : isim & anketin yapildigi tarih
GiRi$ SORUSU: Giinaydin. Biz abc STK’ndan geliyoruz ve yeni saglk
kurulusunun galismasi hakkinda veri topluyoruz.

NITELEYiCi SORULAR:Son bir yilda ailenizden herhangi bir kisi kurulustan
yararlandi mi? (Evet/Hayir) — Yanit Hayirsa x no’lu

soruya atla
CiNSIYET/YAS: Aile tiyelerinizin yaslari nedir? (GRID)
FARKINDALIK: Ucretsiz ilag alabileceginizi biliyor muydunuz? (E/H)

ULASILABILIRLIK:  Kdyiiniizde bir saglik tesisi var mi? (E/H)

ULASIM KOLAYLIGI: Tesis evinizden ne kadar uzaklikta?

KULLANIM: Buyuk hastaliklariniz igin hangi kurulusa
basvuruyorsunuz? ilge Hastanesi/Ozel doktor/Kéy
saglik kurulusu

Ankara, 27-31 Mart 2010 8
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R . P
Anketin Boliimleri (2)* Anket Tasariminda Temel Araglar
GUVENILIRLIK: En son tedavi olmak icin gittiginizde doktor/saglik gérevlisi
orada miydi? — Evet/Hayr 9 Farkl tiirde sorular
KALITE: Doktor/saglik gérevlisi ile gériismek icin ne kadar

beklemeniz gerekti? 2 Kapali uglu: Evet/Hayir; Derece (Gok memnun, Yari
DAVRANIS:  Doktor/saglik gérevlisinin sizi tedavi ederkenki davranisi Memnun, Memnun degil); Uzaklik (Km/Saat/Dakika)

hakkinda ne diisiiniiyorsunuz? Tamamen tatmin oldum, “ .
biraz tatmin oldum, tatmin olmadim < Standartlan degerlendirmek

MEMNUNIYET: Tedavinin kalitesi hakkinda ne disiintiyorsunuz? R
Tamamen memnun oldum, biraz memnun oldum, 3 Kodlama - 6n ve son kodlama
Imad .
memnun omacim < Derecelendirme - 5 puan veya 2 puan
NEDENLER: Neden memnun olmadiniz? ...............
MALIYETLER:  Tedavi icin ne kadar para verdiniz? ..... < Atlamalar
GizLi MALIYETLER: Saglik kurulugsundan ilag alabilmek igin ekstra para
veya rugvet verdiniz mi? Evet/Hayir < Kilavuzlar
ONERILER
Ankara, 27-31 Mart 2010 9 Ankara, 27-31 Mart 2010 10
Sema i¢in temel kurallar Cift Anlamh Sorulara Bir Ornek
< Tum arastirma hedefleri kapsanmalidir “Eger suyun kalitesi duisiikse ne yaparsiniz?"
2 Mimkin olan en kisa sire (45 dakika) 1- Bir kuyuya giderim
2 Dil — basit ve yanit verenler ve arastirmacinin 2- Komsudan isterim
anlama diizeyine uygun olmahdir 3- Diikkandan satin alirim
2 Anketor igin acik talimatlar 4- Diger (Lutfen belirtiniz )
2 Cok fazla agik uglu sorulardan kaginin
2 Cift anlamli sorulardan kaginin
Ankara, 27-31 Mart 2010 11 Ankara, 27-31 Mart 2010 12




3/25/2010

Dogru Yaklagim

Son bir yil iginde, suyun kalitesinin diigiik
oldugu zamanlar oldu mu?

1- Evet (bir sonraki soruyu sor)

2- Hayir (bir sonraki soruyu atla)

Bu anlarda ne yaptiniz?

Tesekkiirler

Ankara, 27-31 Mart 2010 13 Ankara, 27-31 Mart 2010 14




Anket tasarimm ahistirmasi icin talimatname

Grubunuza VK c¢alismasi ¢ercevesinde Ankara’daki kamu hizmetlerinde
uygulanmak lizere anket hazirlama gorevi verilmistir. VK Anket Tasarimi
oturumunda verilen bilgileri temel alarak bir anket hazirlayin. Hangi
hizmetlerin ankette yer alacagini (en az ii¢ tane) ve her bir hizmet i¢in
hizmetlerin hangi yonlerinin ele alinacagini aranizda tartisip size temin
edilen bilgisayarda bir anket hazirlayin. Calismayl tamamlamak igin bir
saatiniz var. Bir saatin ardindan her bir grup hazirladigi anketi sunarak
panelin yorumlarini alacak.
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P

Orneklem

(Temsiliyeti olan 6rneklem boyutunu nasil
olustururuz?)

= Dr. Sita Sekhar

icra Direktorii
Public Affairs Foundation,

Ankara, 27-31 Mart 2010 Bangalore, Hindistan

VK Siireci

‘ VK’nin Kapsamini Belirleme ‘

Degerlendirme

Ankara, 27-31 Mart 2010

Ornekleme Asamalari

‘ Niifusu Belirleyin ‘

'

Orneklem cercevesini belirleyin &
analiz birimini secin

i

‘ Ornekleme teknigini secin ‘

i

‘ Orneklem boyutunu belirleyin ‘

{

‘ Ornekleme siirecini baslatin ‘

Ankara, 27-31 Mart 2010 3

Orneklem Tasarimi (1)

2Neden 6rnekleme?
STemsiliyetin Onemi
STemsiliyeti saglamak

m Alan veya kategori veya her ikisi i¢in kota koymak
= Uygun 6rnek boyutunu se¢mek

* Zaman ve maliyet sinirlamalari
* Standart hata

* Analiz ve sonug igin gerekli olan alt siniflandirma duzeyi

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Orneklem Tasarimi (2)
2 Nifusu belirlemek? Arastirmayi kimlerle yapmaliyiz?

2 Analiz birimi ne olmali? Bireysel, Hane halki,
Gruplar/topluluklar?

2 Hangi 6rneklem buyuklGgi uygun? Tum anketlerde
kullanilabilecek basit bir 6rneklem buytklugu kurali yok.

= Belirli bir noktaya kadar érneklem buyuklGgina artirmak
bulgularinizin kalitesini artirir.

= Belli bir 6rneklem biyukltgu asildiginda, cevap
verenlerin sayisinin artirilmasi bulgularin dogrulugunda
blyuk ¢apta bir degisiklige yol agmaz.

= Vatandas Karneleri konusunda PAC’in deneyimi, her bir
hizmet i¢in 400-500 hane halki sayisinin uygun bir
orneklem buyklagu oldugunu gosteriyor.

Ankara, 27-31 Mart 2010 5

Orneklem Turleri

Tesadiifi Olmayan
Ornekleme

Olasilik
1 Orneklgmesi

! | ! |
Uygunluk Yargisal Kota Kartopu
Orneklemi Orneklem Orneklem Orneklem
! l ! l
Basit Sistematik | Katmanli | [ Kiimeleme ‘
rastlantisal Rastlantisal

Ankara, 27-31 Mart 2010

Orneklem - Sehir Uygulamasi @
Ornegi(1)

Kuzey

i
Bat (= @ —> Dogu
—

Asama Il /
=

Ankara, 27-31 Mart 2010 7

Asama |

HER BOLGE

Daha lyi Bélge

Fakir Bolge

Orneklem — Sehir Uygulamasi
Ornegi(2)

Bolge

Asama lll

Sistematik Ornekleme

Ankara, 27-31 Mart 2010

®
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Orneklem — Ulke Uygulamasi Ornegi

H Asamal-

— Nifus icerisindeki paya gore Kirsal ve Kentsel olarak oranlanmig
2000 ulke 6rneklemi. (Kent=1500, Kir=500)

— Gelismislik Endeksinde siralanmis olan Ilgeler; Her biri medyan alti
ve medyan lizeri kiimelerden rastlantisal olarak segilmis olan 3 Ilge.

® Asama II -

- Eggilmis ilcelerde PPS Sistematik metoduna gére segilmis olan 10
Oy.

® Asama III -

— Koy basina 25 hane halkindan olusan érneklemi

— Koy 6rneklemini topluluklar & alana yayiimalari oranina gére bélen
kdyilin toplumsal haritasi.

— Rastgele bir ev segerek baglanmasi ve sonrasinda sag el kuralinin
uygulanmasi

Ankara, 27-31 ¢Mart 2010 9

Orneklem - ilge Uygulamasi Ornegi(1)

A

Ankara, 27-31 Mart 2010

Orneklem - ilge Uygulamasi Ornegi(2) 2
Kir 6rneklemi nasil segilir?
« Kirsal Alanlar icin Iki Asamali Katmanli Rastlantisal Orneklem

Asama | — Koylerin Segimi

“  Koyler nifuslarina gore kigikten buylige siralanir

“  Buyik koyler, orta boyutlu kéyler, kiiglk kdyler olmak lzere (i¢ katman
olusturulur

“  Her katmandan 10 kdy rastlantisal olarak segilir

Asama Il — Anket Katilimcilarinin Segilmesi

< 600 hane halki 6rneklemini segilen kdylere orantisal olarak dagitin

< Her kdy icin hane halki listesini toplayin
« Rastlantisal olarak gerekli sayidaki hane halkini se¢in

« Eger hane halki listesi yoksa, hane halklarini sistematik 6rneklem yoluyla
segin

Ankara, 27-31 Mart 2010 1

Orneklem — lice Uygulamasi Ornegi (3)
Koy HH Sayis1 | Orneklem
Koy Hane halki 1 100 10
2 200 20
! 100 Kiigiik 3 300 30
2 200 (10) 4 400 P
3 300
Orta |::>
55 900 (10
Bilyik
99 1600 (10)
100 2000 .
30 1000 100
Toplam 600
Ankara, 27-31 Mart 2010 12
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Orneklem - ilge Uygulamasi Ornegi (4)

Kent Orneklemi Nasil Segilir?
« Orneklem iki kent yerlesimi arasinda orantisal olarak dagitimali
« Her yerlesim yerinde iki Asamali Sistemli Rastlantisal Orneklem
Asama | — Sokak Segimi
3 Yerlesim bolgelerindeki sokaklar listelenmeli
- Sokaklarin %10'u rastlantisal olarak segilmeli
Asama Il - Anket Katihmcilarinin Segimi
<> Segilmis olan sokaklarda hane halki sayilari hakkinda bilgi toplayin

- Her sokakta hane halki sayisina gore orantisal olarak segilecek olan
gerekli sayidaki hane halkini tespit edin

%  Her bir sokakta sistematik rastlantisal érneklem yontemini kullanarak hane
halklarini segin

Ankara, 27-31 Mart 2010 13

Orneklem - ilge Uygulamasi Ornegi (5)
300 Orneklem

1. Yerlesim Yerinde 200 Orneklem 2. Yerlesim Yerinde 100 Orneklem
60 Sokak

40 Sokak
6 Sokak 4 Sokak
Sokak HH Sayist Orneklem
1 70 36 Py
Sokak HH Sayis1 | Orneklem
2 100 51
1 100 36
3 50 26
4 60 31 2 s 2
3 50 18
5 0 15 4 70 25
6 80 491
Ankara, 27-31 Mart 2010 14

BOB Orneklemesi — Alternatif Segenekler

« Birincil 6rneklem birimi (BOB) secimi icin en iyi secenek, en alt
katmandaki 6rneklem cercevesinden rastlantisal bir 6rneklem
secmektir.

« Buamag icin iki yontem kullanilabilir

« ilki BOB’leri, mevcut ikincil veri kaynaklarindan rastlantisal olarak
secmektir, 6rnek: belirli bir alandaki segmen listesinden secilen
anket katiimcilan

« Eger ikincil veri kaynagi yoksa, anket katiimcilarini bir listeden
rastlantisal olarak secmek icin bir ev listesi hazirlanabilir.

« Eger calisma biitce kisitiyla karsilasirsa, ev listesi hazirlamak
yerine BOB’ler (hane halklar) sistematik rastlantisal rneklem
yontemi kullanilarak segilebilir.

« Bazi durumlarda eger arastirmanin hedefi belliyse sandik bas
anketi veya hizmet sunus yerinde ayakdistii roportaj da yapilabilir.

Ankara, 27-31 Mart 2010 15

Ankara’da Su Temini Konusunda VK
Orneklem Plani - Alistirma

< Alistirma kagidinda verilen bilgilere bakarak
Ankara’da su temini konusunda VK igin bir
orneklem plani hazirlayin.

2 Verilen bilgiler temelinde 1000 hane halkini
10 bolgeye paylastirin.

Ankara, 27-31 Mart 2010 16




Grup Galismasi — Orneklem Alistirmasi

Ankara ili i¢in Su ve Saglik hizmetleri hakkinda bir VK ¢alismas1 yapilacaktir. Ilge
niifuslart asagidaki tabloda verilmistir. Secilen Orneklem biiytlikliigii 1000 hane
halkidir. Sizin goreviniz, asagidaki listeden 10 ilge segerek, 1000 hane halkini

niifusa gore her bir ilgceye paylastirarak bir 6rneklem plani hazirlamanizdir.

ILCENO | ILGE ADI NUFUS
1 Cankaya 785330
2 Kegioren 779905
3 Yenimahalle 609887
4 Mamak 520446
S Sincan 434064
6 Altindag 367812
7 Etimesgut 313770
8 Pursaklar 91742
9 Golbasi 85499
10 Cubuk 80123
11 Elmadag 42511
12 Kazan 38731
13 Bala 29239
14 Akyurt 24986
15 Kalecik 16071
16 Avyas 13502
Toplam 4233618

Public Affairs Foundation, Bangalore
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VK Siireci

‘ VK’nin Kapsamini Belirleme ‘

.
Veri Toplama
= Dr. Sita Sekhar
A Aicra Direktt?rii,
Public Affairs Foundation,

Bangalore, India

Degerlendirme

Ankara, 27-31 Mart 2010 1 Ankara, 27-31 Mart 2010 2

P o ..
Konular.. Dogru Takim: Nasil Karar Veririz?

2 Dogru takim 2 Arazi bilgisine, dile asina olmak

2 Sunum yetenegine sahip olmak
2 Kisa toplant (Presentability)

> Hedef kitleyle iliski kurma yetenegi
2 Dizenli raporlama = Zeka
2 Zaman cizelgesi < Katilim

2 Saha galismasinin bitininde uygun olmak
S Maliyet 2 Ve DOGRULUK
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s . ) ] ® . ®
Anketor degerlendirme miilakati(pogru Dogru Takim (kac kisiden olusmali?)
arastirmaciyi segmek)

i ekentimes ek 2 f{ Verimlilik, Zaman cizelgesi, Orneklem

oo metrini | tag | o ecer et ocers] et [ [Gorgme Topam penetmen] ek buyukltgu}
2 Orneklem biyuklagu: 2000
S Zaman cizelgesi: 20 gin
2 isglinii basina verimlilik: 5

ovima 1 S Takim biiyikligii= [(2000/20) / 5]
iyi 2
Gokiyi 3 =20
Ankara, 27-31 Mart 2010 5 Ankara, 27-31 Mart 2010 6
P P

Nihai Takim Kalite Kontrol

Saha Y6neticisi Tléim asamalarda

2 Saha calismasina baglamadan énce
Saha Koordinatdri > Saha calismasi sirasinda

< Saha galismasi sonrasinda

Ankara, 27-31 Mart 2010 7 Ankara, 27-31 Mart 2010 8




3/25/2010
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Kalite Kontrol Kalite Kontrol
Saha calismasi Gncesinde Saha ¢aligmasi sirasinda
DPilot uygulama ) L o
L > Her bir anket6rin galisma 6rnegini kontrol
210-15 gérisme g
edin

DAsagidakileri kontrol edin

= Uzunluk 2 %100 detayh kontrol

= Kapsam < %10 tekrar kontroli

" Akis 2 Gorusmelerde anketére eslik etmek

= Hassasiyet

P

Kalite Kontrol

Saha galismasi sonrasinda
2 Orneklem boyutu
> Kotalar
2 Temsiliyet
< Tutarsizhiklarin kontroli

2 ikincil verilerle karsilastirma

Ankara, 27-31 Mart 2010 11

Saha Calismasinda Maliyet

> Nelere bagh?

= Projenin dogasi

= Cevap veren tiru

= Segim kriteri

= Orneklem boyutu, érneklem
2 iki genel tiir

= Genel gider
= Nakit harcama

Ankara, 27-31 Mart 2010 12
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Saha Calismasinda Maliyet

2 Genel Gider
= jletisim
= Kurye / postalama

= Arastirma zaman maliyeti

Ankara, 27-31 Mart 2010 13

Saha Calismasinda Maliyet

> Nakit Harcama
= Anketlerin basim maliyeti
= Kisa toplanti
= Anketor lcretleri
= Yerel nakil
= Merkezden uzak seyahat
= Digerleri: Mekan, arag-gereg

Ankara, 27-31 Mart 2010 14

VK Metodolojisi

Anket Bilimi

Teori ve Uygulama

Ankara, 27-31 Marc h2010 15

Saha Calismasi — Deneyimlerinizi
Paylasin

2 Tekrar kontrollerini nasil yapiyorsunuz?

®

2 Goriusmelerde anketore eslik etmenin ne

gibi faydalari olabilir?

< Veri toplanirken gerekli olan protokollerin

takip edildiginden nasil emin olursunuz?

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Saha Calismasi — Uygulamadaki Sorunlar »

Atilan Adim

Karsilagilan sorunlar

Muhtemel Coziim

Anketin ortasinda
anketorler degistiriliyor

Yeni anketorlerin egitim
almadan strece dahil
olmasi

Sayim gorevlisi tum
¢abalarinaragmen
katihmcilara ulasamiyor

Zaman kaybi — arastirma
kurulusu 6der mi?

Bir denetmen altinda 5
sayim gorevlisinden
olusan bir takim

Tum arastirmacilari
eszamanli olarak
denetleyemiyor

Denetmene uymasi
gerekli olan bir
orneklem plani veriliyor

Belli bir alanda gerekli olan
orneklem mevcut degil

Ankara, 27-31 Mart 2010

Ankara, 27-31 Mart 2010

Tesekkiirler
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Veri Analizi, Yorumlama ve
Rapor Formati

= Dr. Sita Sekhar

icra Direktori,
Public Affairs Foundation,
Bangalore, Hindistan

VK Siireci

‘ VK’nin Kapsamini Belirleme ‘

Arac Gelistirme
Veri Toplama

Yorumlama

Ankara, 27-31 Mart 2010 1 Ankara, 27-31 Mart 2010
Veri Isleme . ..
Veri Analizi
Kodlama & |::> Veri Girig
Detayl Kontrol Programi

jveri Tomeme <:I
Tablolarin
SPSS’e Aktarma |:> Hazirlanmasi

Ankara, 27-31 Mart 2010

Kurum/arastirma ajansi tarafindan 6n analiz
PAC/PAF tarafindan ayrintili analiz

Temel bulgularin okunabilir tablolara
donUstiridlmesi

Kullanilan basit 6l¢liler— ortalama ve ylizdeler
ve son zamanlarda regresyon modelleri

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Analiz Cergevesi

* Analiz ne derinlikte olmali?
* llgili analiz bagliklari nelerdir?
— Demografiye gore
— Kuruma goére
— Diger sorulara verilen yanitlara gére:
* memnun veya memnun degil
* Problemle karsilasti veya problemle karsilasmadi
* Rigvet verdi veya riisvet vermedi

* %ler ve ortalama degerler kullanilan basit yontemler

Ankara, 27-31 Mart 2010

VERI ANALIZi — Toplu Bakis

B BIRLESTIRILMIS VERI, TEMIZ VERI
W VERIi ANALIZI
- ORTALAMALAR  (6rnegin ortalama bekleme siresi)

- FREKANSLAR (6rnegin tamamen memnun olanlarin yiizdesi,
kamu tesisi kullananlarin ytzdesi)

- SIRALAMA (6rnegin tam memnuniyet oranina gore ilgelerin
siralamasi)
B KARSILASTIRMA
- HIZMETLER (6rnegin tam memnuniyete gore)
- BOLGESEL (6rnegin kamu tesisi kullananlarin yizdesine gore)

- DEMOGRAFIK  (6rnegin tamamen memnun olanlarin yiizdesi,
GRUPLAR kamu tesisi kullananlarin ytzdesi)

VERININ SUNULMASI — TABLOLAR, SEKILLER, GRAFIKLER

ANALIZ PAKETLERI — SPSS, SAS, QANTUM, ATLAS Ti, DT SEARCH

Ankara, 27-31 Mart 2010

Verinin Yorumlanmasi

* Pargali bulgularin bir biitiin altinda toplanmasi
* Bulgularin tanisal ifadelere dénstirilmesi

* Taninin sonuca donistirilmesi

* Sonuglara dayanan oneriler olusturulmasi

Ankara, 27-31 Mart 2010

* Ayni bilgiyi yorumlamanin iki yolu vardir -

Verinin Yorumlanmasi

e Kurumlar arasi karsilastirma — ylizde oranlari
ve ortalamalari kullanarak kurumlari
memnuniyet, ¢6zim olusturma ve yolsuzluk
bazinda karsilastirin

* Kurum ¢apinda karsilastirma — spesifik bilgiler
— su saglanan zaman dilimi, su kalitesi — yine
ylzde oranlari ve ortalamalari kullanarak

ornegin kuruma yapilan ziyaretler

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Bulgulardan Sonuca

* Personelin davranislari konusunda
memnuniyet

* Bulgunun objektif olarak ortaya konmasi —
memnun, memnuniyetsiz, kararsiz.

* Sonug - genel / yuksek/ disiik memnuniyet
/memnuniyetsizlik

* Oneri- personelin davranislarini iyilestirmek
lUzere egitilmesi

Ankara, 27-31 Mart 2010

Bangalore Karne Uygulamasi, 2003
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Bangalore Karne Uygulamasi, 2003
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—— Hanehalki - Genel — Gecekol‘mu bolgeleri
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Bangalore Karne Uygulamasi, 2003

Sorunlu Vaka

1999 2003

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Bangalore Karne Uygulamasi, 2003

KATI ATIK, Belediye idari Teskilati (BMP):

* Genel hanehalkinin  %69’'u  ve  gecekondu
bolgelerindeki  hanehalkinin ~ %20’si  atiklardan
kapidan ¢6p toplanmasi suretiyle kurtuluyor.

e Kapi kapt ¢o6p toplama yontemini kullanan
katihmcilarin orani Dogu bolgesinde (%84) Glney
(%61) ve Bati (%53) bolgelerine gore daha yiiksek.

TOPLU TASIMA, BMTC:

¢ Gecekondu boélgelerinde oturmayan katilimcilarin
yuzde 82'si ve gecekondu bolgelerinde oturanlarin
%69'u gidecekleri yere daha hizlh ulagmak igin
otobislerin degistirilmesini istediklerini ifade etti.

Ankara, 27-31 Mart 2010

Bangalore Karne Uygulamasi, 1999

Daha iyi Hizmet igin Daha Fazla Odeme Yapma istegi
Genel Hanehalki

Kurulus Daha fazla odemek

isteyenlerin yiizdesi
Su saglayicis1 (BWSSB) 29
Halk otobiisleri (BMTC) 50
Belediye (BMP) 39
Elektrik saglayicis1 (KPTCL) 23
Devlet hastaneleri 45
Telekomiinikasyon (BSNL) 28

Ankara, 27-31 Mart 2010

Hindistan’in Milenyum Karnesi

Yoksul Kesimler igin Hizmetlere Erisim ve Hizmet Kullanimi

Erisim Kullanim
Kamu Hizmetleri
IcD Diger IcD Diger

igme Suyu 53 56 65 62
Saghk Hizmetleri 34 44 50 41
Toplu Tasima 46 59 28 42
Kamusal Dagitim 70 81 79 75
ilkokullar 70 68 91 76

Ankara, 27-31 Mart 2010

Hindistan’in Milenyum Karnesi

Sehir Kategorilerine Gore Hizmetlere Erigim ve Hizmet
Kullanimi

Access to Public Services

100% 1 71% 84% 85% 72% 729 62%
80% 46%  48% a0

60% > 32% 26%

40%

20%

0%

igme Suyu Saglik TopluTasima Kaynak ilkokullar
Hizmetleri Dagitimi

OUstsiradakisehirier
WAl siradaki sehirler

Ankara, 27-31 Mart 2010
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Hindistan Jharkhand’daki Orman Eteklerinde Kamu

Hizmeti Saglama Karsilastirmasi
Kitlik Zamaninda igme Suyu Kaynaklarindaki Déniisim
(Su Kaynagina gore)

Topluluga |Ortak  [Topluluga |Yerustu
tulumbas [kuyu ait el cesme |aitkuyu [su
1 tulumbasi kaynag
Sahsi el 28,6 14 42,9 14,5 0 0
tulumbasi
Gzel kuyu 0 38,5 30,8 2,6 12,8 15,3
Topluluga ait el 0,9 3,6 51,8 0 14,5 29,2
tulumbasi
Ortak gesme N cok kiigiik
Topluluga ait 0 2,8 13,9 0 61,1 22,2
kuyu
Yerustu su 0 7 6,7 0 0 76,3
kaynag

Ankara, 27-31 Mart 2010

7 yas ve Uzeri hanehalki Gyelerinin 6grenim orani

ETIYOPYA’DA YOKSULLARA YONELIK

HIZMETLE

R

Erkek | Kadin | Genel | Erkek | Kadin | Genel | Erkek | Kadin | Genel | Erkek | Kadm | Genel
Hig okula

Lﬂmemvs 549 | 636 592 | 456 | 60 528 | 411 | 581 49 | 452 | 598 | 524
Kilise, Cami ve

Yetiskinler icin

okuma-yazma

programian 63 1,9 41 67 55 61 | 33 | 47 3,9 6 52 54
OkulGncesi 05 02 03 02 | ot o1 | 06 | 06 06 | 03 | o2 02
[Alt- ikokul 244 2 232 | %2 | 235 | 249 | 323 | 285 | 305 | 27,5 | 244 2
st - lkokul 95 95 95 | 163 | 87 125 | 186 | 7.1 133 | 164 | 83 | 125
Orta okul 3 19 25 39 2 3 35 | o8 22 | 37 | 18 28
Lise (K] 04 08 06 | o1 03 | 05 | o2 04 | 06 | o1 04
Yiiksek Ggrenim | 0,3 04 03 06 | ot 03 | o1 01 01 | 04 | ot 03
[Toplam 100 100 00 | 100 | 100 100 | 100 | 100 100 | 100 | 100 | 100

Ankara, 27-31 Mart 2010

RAPOR TASLAGI

B Yonetici 6zeti
B Anket amaglari
B Metodoloji

B Temel bulgular

W Bulgulardan yapilabilecek gikarimlar

Ankara, 27-31 Mart 2010

Ankara, 27-31 Mart 2010

Tesekkiirler




Grup Calismasi

Analiz ve Yorumlama

Her gruba bir kamu hizmeti hakkindaki vatandas karnesi ¢alismasi ile iligkili bir set tablo
verilmistir. Bu tablolar hizmetlerin ulasilabilirligi/erigsimi, sorun orani, personel davranisi,
hizmetten tatmin olma gibi bir dizi konuyu kapsamaktadir. Asagida verilen talimatlari
takip etmeniz aligtirmayl zamaninda bitirmenize yardimci olacaktir.

+ Verilen tablo setlerinin Gzerinden dikkatlice gegin (Kolaylik i¢in her bir Gyeye bir set
verin). Tercihen 6ncelikle bu tablolar bireysel olarak inceleyin ve ardindan grupca
tartisin.

« Her bir tabloyu ayri ayr c¢alisin ve birinci basamak sonuglari belirleyin. Diger
tablolardan c¢ikarilan sonuglarla birinci basamak sonuglar arasinda bir iligkinin var olup
olmadigina bakin. Ardindan genel bir resim ¢izin.

< llgili tm bulgulari not edin

s Dort temel bulgu belirleyin ve onlari not edin

< Onemli bulgular temelinde sonuglari belirleyin.

% Grup sunusu icin bir rapor/makale hazirlayin. Sunusunuzun 6nemli bulgulari ve
sonuglari icerdiginden emin olun.

Not: Analizi litfen karne galismasinin konusu ile iligkili alanlarla sinirlayin.

Tavsiye edilen zaman ¢izelgesi

Tablolarin dikkatlice incelenmesi 10 dakika
Grup tartismasi / istisaresi 15 dakika
Bulgularin listelenmesi 15 dakika
Onemli bulgularin ayiklanmasi 15 dakika
Onemli bulgular temelinde sonuglarin belirlenmesi 15 dakika
Bulgularin hazirlanmasi 30 dakika

Sunus (bir grup Uyesi tarafindan) 10 dakika



1. Elektrik

Tablo: Eve elektrik temini (Oran)

Yiizde
Evet 97.7
S 600

Tablo: Ev ile elektrik diregi arasindaki mesafe (Oran)

Yizde
20 metreden az 63.7
20 - 50 metre arasi 28.2
50 metreden fazla 8.2
S 586

Tablo: En yakin elektrik dairesine mesafe (Oran)

Yiizde
1 km’den az 49.3
1-5 km arasi 19.1
5 km’den fazla 31.6
S 586

Tablo: Son lig ayda planlanmis/zamani belli elektrik kesintisi (Oran)

Yiizde
Evet 234
Hayir 76.6
S 586

Tablo: Elektrik faturasi 6deme saatlerinin uygunlugu (Oran)

Yiizde
Evet 86.7
Hayir 13.3
S 586

Tablo: Son iig ay iginde elektrik temini konusunda sorunla karsilasildi (Oran)

Yiizde
Evet 435
Hayir 56.5
S 586




Tablo: Sikayette bulunma (Oran)

Yizde
Evet 26.7
Hayir 73.3
S 255
Tablo: Céziilen sorun (Oran)

Yiizde
Evet 76.5
Hayir 23.5
S 68

Tablo: 2 yil 6nceki arastirmaya kiyasla hizmet kalitesinde iyilesme (Oran)

Yiizde
Oncekinden daha iyi 56.6
Onceki ile ayni 35.0
Oncekinden daha kéti 7.3
Uygulanamaz/ yorum yapilamaz 1.0
) 477

Tablo: Hizmet memnuniyeti diizeyi (Oran)

Tamamen Kismen Ne memnun | Memnun S
(%) (%) ne de degil degil
(%) (%)
Elektrik 41.5 41.8 6.7 10 586
temini
glivenilirligi
Faturalama | 46.4 28.7 12.5 124 586
siireci ve
6deme
Magduriyeti | 7.8 17.6 59.6 14.9 255
gidermek
Personel 32.2 25.9 33.6 8.4 584
davranisi
Genel 314 48.8 12.6 7.2 586




2. Saglik Hizmetleri

Tablo: Evden saglik kurulusuna olan uzaklik (Oran)

Yizde
1 km’den az 20
1-3km 27.6
3-5km 8.6
5 km’den fazla 43.8
S 105

Tablo: Ziyaret sirasinda saghk kurulusunda doktor/hemsire var miydi? (Oran)

Yizde
Evet 97.1
Hayir 2.9
S 105

Tablo: istenilen ilaglar tedavi sirasinda saglik kurulusundan temin edilebildi (Oran)

Yiizde
Her zaman 35.2
Bazen 44.8
Hicbir zaman 20
S 105

Tablo: Tedavi sirasinda saghk kurulusunda sorunla karsilagildi (Oran)

Yiizde
Evet 9.5
Hayir 90.5
S 105
Tablo: Sikayette bulunma (Oran)

Yiizde
Evet 0
Hayir 100
S 10




Tablo: 2 yil 6nceki arastirmaya kiyasla hizmet kalitesinde artis (Oran)

Yizde
Oncekinden daha iyi 68
Oncekiyle ayni 21.3
Oncekinden daha kétii 4
Uygulanamaz/ Yorum yapilamaz 6.7
) 75

Tablo: Hizmet memnuniyeti diizeyi (Oran)

Tamamen Kismen Ne memnun Memnun S
(%) (%) ne de degil degil
(%) (%)
Tedaviye 49.5 26.7 14.3 9.5 105
ayrilan siire
Doktorun 68.9 29.1 - 1.9 103
davranigi
Doktor 64.1 30.1 3.9 1.9 103
tarafindan
sunulan hizmet
ilag biriminden | 71.4 25.7 2.9 - 35
memnuniyet
Tesisin temizligi | 51.4 343 8.6 5.7 105
Yemek 58.3 25 - 16.7 12
kalitesi(yatakh
hasta)
Carsaf temizligi | 29.7 27 16.2 27 36
(yatakli hasta)
Laboratuar 26.5 55.9 8.8 8.8 34
Genel 46.7 43.8 3.8 5.7 105




3. Egitim: ilk ve Ortadgretim

Tablo: Cocugun devam ettigi devlet okulu tiirii (Oran)

Yizde
ilkokul 69.9
Ortaokul 30.1
S (hane halki) 133
Tablo: Okula uzaklik (Oran)

Yiizde
1 km’den az 87.2
1-3km 11.3
3 km’den fazla 1.5
S 133

Tablo: Cocuk en yakin okula mi gidiyor? (Oran)

Yizde
Evet 95.5
Hazir 4.5
S 133

Tablo: En yakin devlet okuluna gitmeme nedeni (Oran)

Neden Yiizde
Kisisel tercih 100
S 6

Tablo: Cocuk okula diizenli bir sekilde devam ediyor mu? (Oran)

Yiizde
Evet 94
Hayir 6
S 133

Tablo: Ogretmenler diizenli bir sekilde derse katiliyor (Oran)

Yiizde
Evet 85
Hayir 15
S 133




Tablo: Aylik testler diizenli olarak uygulaniyor (Oran)

Yiizde
Evet 88
Hayir 12
S 133

Tablo: Diizenli olarak 6dev veriliyor (Oran)

Yiizde
Evet 97
Hayir 3
S 133

Tablo: Odevler kontrol ediliyor ve diizeltiliyor (Oran)

Yiizde
Evet 100
Hayir 0
S 129

Tablo: Okul Aile Birligi var mi? (Oran)

Yiizde
Evet 23.3
Hayir 59.4
Bilmiyorum 17.3
S 133

Tablo: Okul Aile Birligi toplantilari diizenli olarak yapiliyor (Oran)

Yizde
Evet 22.6
Hayir 77.4
S 31

Tablo: Cocugun bir sorunu igin okul ziyaret edildi mi? (Oran)

Yiizde
Evet 5.3
Hayir 94.7
S 133




Tablo: Sikayette bulunma (Oran)

Yizde
Evet 28.6
Hayir 71.4
S 7
Tablo: Sorun ¢6ziildii (Oran)

Yiizde
Evet 100
Hayir -
S 2

Tablo: 2 yil 6nceki arastirmaya kiyasla hizmet kalitesinde iyilesme (Oran)

Yiizde
Oncekinden daha iyi 78.9
Oncekiyle ayni 21.1
Oncekinden daha kétii 0
Uygulanamaz/Yorum yapilamaz 0
S 128

Tablo: Hizmet memnuniyeti diizeyi (Oran)

Tamamen Kismen Ne memnun | Memnun S
(%) (%) ne de degil degil
(%) (%)

Egitim araci | 44 40.8 8.8 6.4 125
Okul binasi 50.8 40.6 2.3 6.2 128
Oyun alani 63.5 30.8 4.8 1.0 104
Tuvaletler 29.5 49.2 14.8 6.6 122
Egitim 40.6 43 10.9 5.5 128
kalitesi
Ogretmenle- | 51.6 336 10.9 33 128
rin davranisi
Miifredat 19.4 22.3 50.0 8.3 72
digi
aktiviteler
(oyun/
¢alisma
gezisi, vb.)
Ogle 45.2 51.6 .8 2.4 126
yemekleri
Genel 33.6 60.2 2.3 3.9 128




4. Toplu Tasima

Tablo: Otobiisler zaman gizelgesine uyuyor mu? (Oran)

Kalkis Yeri Evet Hayir S
Son durak 93 7 228
Ara duraklar 94.1 5.9 34
Toplam 93.1 6.9 262
Tablo: Otobiis bekleme siiresi (Oran)
Otoblis saati Otobis saati | Toplam
biliniyor bilinmiyor
15 dk’dan az 50.4 7.7 48.4
16 - 30 dk 40.1 38.5 40.0
31-60dk 7.3 53.8 9.5
1-2saat 1.9 - 1.8
2 saatten fazla | .4 - A
S 262 13 275

Tablo: Hizmet gostergeleri (Oran)

Her zaman | Bazen Hicbir zaman Toplam
Otobiislerin 68.7 30.2 1.1 100
dakikligi
S 189 83 3 275
Otobis genellikle | 93.8 5.5 0.7 100
belirlenmis
durakta duruyor
S 258 15 2 275
Koltuklar yolcular | 72.0 26.9 1.1 100
bindigi zaman
genel olarak
uygun oluyor
S 198 74 3 275
Otoblis tim 76.4 4.0 19.6 100
yolcular
binmeden 6nce
cahisiyor
S 210 11 54 275
Bilet memurlari 43.6 32.0 24.4 100
nazik
S 120 88 67 275
Soforler nazik 54.9 25.8 19.3 100
S 151 71 53 275




Tablo: Son ii¢ ayda otobiis bozuldu mu? (Oran)

Yiizde
Evet 3.3
S 275

Tablo: Otobiis hizmeti ile ilgili bir sorun yasandi mi? (Oran)

Yiizde
Evet 1.5
S 275

Tablo: Sikayette bulunma (Oran)

Toplam
Evet 0
S 4

Tablo: 2 yil 6nceki arastirmaya kiyasla hizmet kalitesinde iyilesme (Oran)

Total
Oncekinden daha iyi 40.3
Oncekiyle ayni 48.7
Oncekinden daha kéti 1.5
Yorum yapilamiyor 9.5
) 275

Tablo: Hizmet memnuniyeti diizeyi (Oran)

Tamamen Kismen Ne memnun Memnun Toplam
ne de degil degil

Sofdrlerin davranisi 76.6 24.0 0.4 0 100
N 208 66 1 0 275
Bilet memurlarinin 59.6 31.6 6.2 25 100
davranisi
N 164 87 17 7 275
Otobiislerin durumu 44.7 36.7 10.2 8.4 100
N 123 101 28 23 275
Otobiislerin dakikligi 60.4 22.2 11.6 5.8 100
N 166 61 32 16 275
Otobiis sikhgi 53.1 15.3 26.9 4.0 100
N 146 42 74 13 275
Otobiislerin temizligi 44.4 18.9 15.6 21.1 100
N 122 52 43 58 275
Duragin durumu 53.5 28.4 12.0 6.2 100
N 147 78 33 17 275
Genel memnuniyet 51.6 44.4 3.6 04 100
N 142 122 10 1 275
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Savunuculuk Sanati ve
Reformlar:

Vatandaglar ve yonetimler neler yapabilir?

= Dr. Sita Sekhar

icra Direktorii,
Public Affairs Foundation,
Bangalore, Hindistan

1

Duyurma/Yayma

* Hizmet saglayicilara yapilacak sunumlar

 Paydaslara (yetkililer, STK’lar ve medya) Genel
Sunusg

* Basili raporun yayinlanmasi

Etkinliklerin ve etkinlik sonrasi bulgularin
medyada yer bulmasi

e Ciktilarin web sitesine yiklenmesi

P
Savunuculuk

Savunuculuk nedir? — eylemi ve reformu tetikleyen bir
etmen

VK bulgulari

— Hizmet sunumunun glgla ve zayif yanlarinin belirlenmesine,

— Hizmet sunumundaki sorunlarin teghis edilmesine yardim
eder

Degisim ve reform iki kaynaktan ortaya gikabilir
— Sivil Toplum
— Yonetimler

VK girisimini kim gergekle§tirebilir?®

» Yonetimler hizmet kalitesini karsilagtirmali olarak
degerlendirmek ve sorun duzeltici eylemleri belirlemek tizere VK
uygulamasini baslatabilir

»i Sivil Toplum Kuruluslar hizmetler hakkinda bilgi toplamak ve
yaygin olarak karsilagilan problemlerin ¢ozimi ve azaltiimasinin
Savunuculugunu yapmak iizere VK uygulamasi yapabilir

» Paydas Konsorsiyumlar sorunlar hakkinda mutabakata
varmak, oncelikli eylemleri belirlemek ve iyilesmeleri
gbzlemlemek icin VK yaklagimini kullanabilir

» Kalkinma kuruluslarihizmet kalitesini karsilagtirmall olarak
degerlendirmek ve proje veya politika miidahaleleri sonucu
ortaya ¢ikan degisiklikleri gozlemek amaciyla yerel aktérlerin VK
yontemi uygulamasina destek verebilir
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Savunuculuk Sivil Toplum tarafindan ?
yapildiginda

* Sivil toplum reform talep eder — bu
yonetimlerin disinda gelisen bir durumdur

* Sivil toplum teknik ve i¢ konular hakkinda bilgi
sahibi olmayabilir

e STK’lardan gelen baski hizmet saglayicilari ile
kullanicilar arasinda diyalog olusmasini saglar

¢ Sorunlarin etkilesimli olarak ¢oziilecegi ve
reformlar hakkinda tartismalarin yiratilecegi
bir platform olusturur

Savunuculuk Sivil Toplum tarafindan ?
yapildiginda
* Medyaya bilgi yayimi
* Halka agik bulugsma ve tartismalar
* Farkindalk gelistirme
* Eylem igin strateji

* Reform segeneklerini tartismak lizere hizmet
saglayicilariyla yapilacak toplantilar

Sivil Toplum liderligindeki VK =~ #
Uygulamalarina Ornekler

¢ Bangalore — PAC
¢ Etiyopya - PANE
¢ Ukrayna — Peoples Voice (Halkin Sesi)

Savunuculuk yonetim tarafindan 2
yapildiginda

e Reform girisimi Hizmet Saglayici ile baslatilir

* Sivil Toplumdan baski gelmesini beklemeye
gerek yoktur

* VK teshisi kolaylastirir, aciliyet hissi yaratir ve
reformu desteklemek tizere kullanilir

¢ Reformun gerceklesip gerceklesmeyecegini
yonetimin kararligi ve ilgisi belirler
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Savunuculuk yénetim tarafindan ?
yapildiginda
* Yonetim icerisinde — kurum baskanlklari ve
hizmet saglayicilari gapinda genis bilgi yayimi

¢ Reform 6nerileri ve uygulamasini Gstlenecek
bir gérev birimi olusturma imkani yaratilir

e Zaman siniri belli olur, kaynaklar tahsis edilir
ve reform ajandasi belirlenir

Yonetimlerin Girisimiyle Baslatilan VK ?
Uygulamalarina Ornekler

Delhi

Hubli Dharwad
West Bengal
Kenya
Vietnam

Etkin Duyurma/Yayma igin ipuglan

< Bilgilerin bitiincul bir sekilde sunulmasi
—"sevme ve dévme”

< Ortak akil ve ¢ok seslilik

< Bulgulari deger yargilarindan arindirarak
aktarmak

< Karsilastirmanin giici
< Basit bir format

Ankara, 27-31 Mart 2010 11

Stratejik Bir Cergeve

©Hangi Hizmetler / Kurumlar kritik?
©Kisa ve Uzun vadeli strateji tasarimi

© Destek vereceklerin ve ortaklarin
belirlenmesi

© Momentum kazanmak igin gabuk
sonug alma yollarinin belirlenmesi

© Kapasite Gelistirme ve Kaynak
Gereksiniminin belirlenmesi

Ankara, 27-31 Mart 2010 12
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CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE

DELHI’DEKi KAMU HIZMETLERININ
IKINCi SOSYAL DENETIMi

TEMEL BULGULAR &
GOSTERGELER

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

Igerik ®
] Public Affairs Foundation, Delhi Bdlge Yonetimi'nin istegi tizerine
Delhi'de sunulan agagidaki Kamu Hizmetleri iin Ikinci Sosyal
Denetim’i tamamlamigtir:

Egitim (Delhi Belediyesi ve Bolge Ydnetimi)

Saglik Hizmetleri (Delhi Belediyesi ve Bolge Yonetimi)

Delhi Ulagim Sirketi (DTC) tarafindan saglanan toplu tagima hizmeti

Motorlu Tasit Ruhsat Birosu (MLO) tarafindan NCVlere sunulan
hizmetler

0000

(Y

Kamusal Dagitim Sistemi (PDS). Hizmetler Karneyle gida dagitan
merkezler ve gazyadi depolarinca sunulmaktadir

< Jal Kurulu'nca yoksul bolgelere tankerlerle su tederiki
= Kayit Memurlugu'nca sunulan hizmetler
= Bolge Savciligi tarafindan sunulan Kast ve Gelir Sertifikalari

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

Orneklem bilyiikliigii ve Tahmin Diizeyi

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

Hizmet Orneklem Tahmin Diizeyi
biiyiikligi
Egitim 900 Eyalet (Belediye ve Sarvodaya Birincil, Bélge
Yonetimi Ikincil)
Saglik- Yatakh tedavi 600 Eyalet (Belediye ve Bolge Yonetimi)
Saglik- Ayakta tedavi 600 Eyalet (Belediye ve Bolge Yonetimi)
DTC 1200 Eyalet (yakin, orta uzaklikta ve uzak banliydler
ve eyaletler arasi banliydler)
MLO 3900 Bolge - su anda 13
PDS 2700 fige
Su i 1500 Bolge
Kayit Memurlugu 3900 ilge - 13 kayit
Sertifikalar 2400 iige
Toplam Orneklem Bilyiikliigii - 17700

DRS tarafindan yapilan saha arastirmalari

I J

Saglk — Ayakta tedavi Saglik / Yatakli Tedavi - izleyici
pTC Egitim - izleyici

MLO PDS - Hanehalki ile gériigmeler
Kayit Su Tankerleri — Hanehalki ile
Sertifikalar goriigmeler
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Tamamen Memnuniyet ve Memnuniyetsizli?
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Hizmet Kalitesi Son iki Yilda Artti Mi?
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O zaman igerisinde iyilesme

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

Denetginin Sundugu Temel P
Gostergeler

< Vatandaglarin hizmetlerden memnuniyeti daha fazla

< Hizmetler tutarli bir sekilde iyilestiriimis, ancak
yoksullara yonelik hizmetler konusunda daha yavas
ilerleme kaydediliyor

2 Yoksullara yonelik hizmet hedefleri 6vgiiyii hak ediyor
< Kalite veya Erigim - kalite hala bir sorun alani

< Bolgeler arasinda degiskenlik siiriiyor

2 Reformlarin etkileri gozle goriiliir diizeyde

< Hizmet standartlari hakkindaki bilingte sinirli iyilesme
var

< Problem ¢6zme kapasitesinde sinirlilik hala gézleniyor

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE

HiZMETLER iSTENEN OLGULERE
UYGUN HALE GELDi Mi?

TEKIL HiZMETLER HAKKINDA
GERI BILDIRIM

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

P

DEGERLENDIRME NASIL YAPILDI?

KULLANICILARDAN ALINAN GERI BILDIRIM
ASAGIDAKI NITELIKLERE GORE INCELENDI:

2 ERISIM & KULLANIM
2 KALITE / GUVENILIRLIK

O HiZMET SAGLAYICILARIN SORUNLARA CEVAP
VERME YETENEGI

2 HiZMET SUNUMUNDA SEFFAFLIK
2 MEMNUNIYET
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1. Delhi Jal Kurulu’'nca
Saglanan Su Tankeri Hizmetleri

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

TEMEL BULGULAR - Su Tankerleri ®

< Tankerler normal zamanlarda hanehalki ihtiyacinin % 44’Gnii
(6nceden %33 idi) kithk zamanlarinda ise ihtiyacin %31'ini
(6nceden %13 idi) kargilyor.

< Hanehalklarinin %87’sinde hanehalkinin kadin Gyeleri su
getiriyor. Su getirmek icin yapilan sefer sayisi 4'ten 3'e inmis.

< Tankerler daha az diizenli geliyor (tankerlerin diizenli olarak
geldigini séyleyen HH'larinin orani %25'ten %18’e diistii)

< Katiimellarin %50'si tankerlerin tamamen dolu geldigini
sOylilyor — bu oran dnceden %33 idi.

< Diizenlemelerin yetersiz olmasi ve belirli bir kota olmamasi hala
sorun teskil ediyor.

2 HH'larinin %79'u evlerine tesisat getirmek igin 6deme yapmaya
istekli — bu oran eskiden %91 idi.

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

TEMEL BULGULAR - Su Tankerleri »

2 Katiimellarin %14'u (6nceden %7) riigvet 6dedigini, %65'i
(6nceden %32) ise kendisinden rligvet talep edildigini sdyliyor

2 %37'i (6nceden %61) sikayet dilekgesi vermis ve %30'unun
(6nceden %40) sorunu ¢ozilmis.

< Tamamiyla memnun ve tamamiyla memnuniyetsiz olanlarin
orani diigliyor — sirasiyla %25'ten %16'ya ve %66'dan %43'e.

> Gostergelere bakildiginda memnuniyetsizlik suyun yeterliligi,
tedarik sikigi ve sirtictilerin dakikligi konusunda ylksek.
Memnuniyetsizlikte genel olarak dusts var.

< Hizmet kalitesinde son iki yilda iyilesme yasandigini ifade
edenlerin orani %28'den %35'e yiikselmis

< Bolgeler arasinda biytik farklilik stirilyor ama kalip degismis
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2. Belediye ve Delhi Bolge
Yonetimi’nin Kontroliindeki Saglik
Tesislerinde Sunulan Ayakta Tedavi

Hizmetleri
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TEMEL BULGULAR »

< Hizmetlere erisim iyi, tesisin segilmesinde en dnemli
etken tedavinin kalitesi

< Doktor bulma orani artmis (%91'den %95'e) ve
bekleme sireleri kisa

Prosedir hakkinda ydnlendirmeye (genellikle soru
bankosundan) ihtiyaci olanlarin orani %43'ten %34’e
dlsmiistir.

2Risvet olaylarl énceden oldugu gibi gok az sayida

SVatandaslik Sézlesmesi hakkindaki farkindalik
iyilesmistir (%8'den %16'ya ¢ikmis)

2 Belediye tesisleri genel memnuniyet konusunda Bolge
Yonetimi tesislerinden daha iyi durumda (ilki %68,
ikincisi %61). Bu oranlar daha dnce sirasiyla %56 ve %
45idi.
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3. Belediye ve Delhi Bolge
Yonetimi Hastanelerinde Sunulan
Yatakl Tedavi Hizmetleri
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TEMEL BULGULAR P

< Tesislere erisim hala oldukga iyi, burada da tesise yakinlik segim igin
belirleyici faktorlerden.

2 Yapilan 6deme igin makbuz aldigini ifade eden katilimcilarin orani
%63'den %67’ye yikselmistir.

< Yatak paylasma vakalari %38'den %29'a ylikselmistir.

< Problem yasama orani %22'den %15'e diiserken problem ¢ézme orani
%9'dan %45'e ciddi bir artis gostermistir.

< Risvet ddeyenlerin sayisi ¢ok az artis gostererek %6'dan %8'e
cikmistir. Rapor edilen vaka sayisi Belediye hastanelerinde Bolge
hastanelerine gére daha fazla (sirasiyla %12 ve %3)

< Vatandaslik Sézlesmeleri hakkindaki farkindalik iyilesme gdstermistir
(%9'dan %31’e gikmis).

< Bélge yonetimi tesisleri genel memnuniyet konusunda belediye
tesislerinden daha iyi durumda (%47 ve %35). Bélge tesislerini
kullananlar iginde hizmetlerde iyilesme oldugunu ifade edenlerin orani
(%50) belediye tesisi kullananlara gore daha fazla (%32).
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4. Belediye ve Bdlge Yonetimi Okullarinda
Sunulan Egitim Hizmeti
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2 Okullara erigim iyi durumdadir; yakinlik temel faktorlerden biridir

< Her g okul tiirti igin de yillik harg 6dendigi séylendi; makbuz
verme oraninda artig var

2 Altyapi hakkinda olumlu geri bildirim alinmaya devam ediyor ve
o6gle yemekleri ve diizenli 6gretmen bulunmasi gibi hizmetlerde
de iyilesme kaydedilmistir

2 Okul aile birligi olan okullarin orani %50'den %74'e gikmigtir

< Vatandaslik Sézlesmesi hakkindaki farkindalik %8'den %31’e
ciddi 6lglde artmistir.

2 Katilimellarin %58'i hizmetten tamamiyla memnun olduklarini
ifade etmistir. Altyapi ve dgretmenlerin davranislarindan
memnun olanlarin orani (%74 ve %76) 6gretim kalitesi ve
tuvaletlerden memnun olanlarin oranindan fazladir (%55 ve
%50). Kalip ayni kalsa da oranlar genelde ylikselis géstermistir.

< Katiimellarin %50'si egitim kalitesinin son iki yilda arttigini
sOylemistir.
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5. DELHi ULASIM SIRKETI
TARAFINDAN iSLETILEN HALK
OTOBUSLERI
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2 Otobus duraklarina erigim iyi durumdadir

2 Otobuslerin dakikligi konusunda kisttli iyilesme olmustur
(%20'den %24’e)

< Katiimellarin %80'inden fazlasi otobuslerin durmasi gereken
yerlerde durdugunu soylemistir (eski %46'lik orana kiyasla ciddi
iyilesme s6z konusudur)

< Kondiktorler kibarlasmistir; yalnizca istek tizerine bilet
kesildigini séyleyenlerin orani %11'den %9'a digmustir

2 %42 son 3 ayda ariza oldugunu ifade etmis, bu konuda bir
iyilesme gdzlenmemistir

< Engelli yolculara ve kadin yolculara yer ayrildigini ifade
edenlerin orani sirasiyla %79'dan %88'e ve %48'den %69'a
ciddi oranda artmigtir.

> Memnuniyetsiziligin temel nedenleri degismemistir (seyahat
sliresinde artis, otoblislerin seyrek gegmesi, otobislerin iginin
temiz olmamasi)

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE

6. KAMUSAL DAGITIM SiSTEMI
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< Gida karneleri ihtiyag sahiplerine verilmektedir. Yoksulluk siniri
lizerinde geliri olanlarin yoksulluk siniri altindakilere yonelik gida
karneleri verildigini sGyleyenlerin orani %67'den %35'e ciddi dlglide
diismustr

< Karneyle yiyecek veren merkezlere ve gazyagi depolarina erigim iyi
durumdadir; katilimeilarin %74'G 1 km igerisinde merkez bulundugunu
sOylemistir

2 Tahil ve gazyaginin dnceden belirlenen miktarlarda dagitiimamasi hala
temel sorunlardandir ve bolgeler arasinda farkliliklar goze garpmaktadir

< Hanehalklarinin yarisindan fazlasi karneyle yiyecek veya gazyag
almak icin birden fazla kez merkezlere gittigini belirtmis, bu oran gazyagi
igin %77 seviyesine kadar gikmistir.

< Yiyecek merkezleri kullanicililarinin %271'i ve gazyagi deposu
kullanicilarinin %8'i élclimlerin yanlis yapildigini sdylemistir (sirasiyla
%50 ve %72'den diigis suretiyle ciddi iyilesme vardir)

< Daha az makbuz kesilmektedir — Makbuz aldi§ini sdyleyen gida merkezi
kullanicilarinin orani %31'den %z23'e, gazyagi deposu kullanicilarinin
orani ise %25'ten %19'a dismistir
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< Sorun orani azalmaktadir — oran gida merkezleri igin
%50'den %31’e, gazyagi depolari igin %51'den %20'ye
diismiistiir. Ote yandan sorun ¢dzme oranlari gida
merkezleri igin %12'den %13'e ¢ikmis, gazyag!
depolari igin ise %24'den %10'a dismistir

< Tamamen memnun olanlarin orani artmakla birlikte
hala diisUktir (gida merkezleri igin %16'dan %27'ye,
gazyag depolari igin %18'den %42'ye artis vardir)

2 Kullanicilarin beste birinden azi son iki yilda hizmette
iyilesme ifade etmistir. Bélgeler arasi farkliliklar vardir.
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7. Bolge Savciligi’nca Verilen Kast
ve Gelir Sertifikalar

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE ‘

TEMEL BULGULAR »

2 Erisim kolayligi bolgeler arasinda farklilik gostermektedir

2 Etkinlik konusunda iyilesme vardir; katilimcilarin %48'i belgeleri
o6ngdrilen zamanda aldiklarini sdylemistir (oran 6nceden %40t1)

2 Kurulusa birden fazla kez gidenlerin orani %14'ten %50'ye
¢ikmig, ortalama ziyaret sayisi 2'den 4'e yikselmigtir.

< Yolsuzlukta artis olmus; risvet ddedikleri sdyleyenlerin orani
%7'den %16'ya ¢ikmistir.

2 Problem yasama orani %31'den %28'e diiserken problem
¢bzme orani %61'den %85'e ciddi bir artis gdstermistir.

2 Vatandaglik Sozlesmesi hakkindaki farkindalik %10'dan %42'ye
yukselmistir

2 Katilimellarin beste biri son iki yilda iyilesme oldugunu ifade
etmistir. Memnuniyetsizlige yol agan en temel unsurun islem
stresi oldugu belirtilmistir.




25.03.2010

CONFIDENTIAL. DO NOT QUOTE

8. MOTORLU TASITLAR RUHSAT
BUROSU
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SErisim hala 6nemli bir sorun degildir (SKK bdlgesi harig)

SAraci kullanim orani %13'ten %10’a gerilemistir

< Araci kullanmayanlarin %2'si rigvet 6dedigini belirtmis
(oran dnceden %13 idi), vakalarin %75'inde risvet
talep edilmigtir

< Sorunla karsilagan kullanicilarin orani %16'dan %12'ye
dismds, sorunlarin ¢ozllme orani %58'den %62'ye
yikselmistir

< Tamamen memnun olanlarin orani %38'den %51’e
ciddi diizeyde artmigtir

< Kullanicilarin %63t son iki yila gére iyilesme oldugunu
ifade etmistir
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9. Belge Kaydi
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< Kayit birolarina erigim halen énemli bir problemdir; katilimeilarin
%33t bu burolara erismek igin 10 km'den fazla yol yaptigini
sylemistir (bu oran énceden %44 idi)

< Formu baskalarina doldurtanlarin orani %76'dan %41’e ciddi
dusts gostermistir

2 Rigvet ddeyen kullanicilarin orani %65'ten %27.5'e dligmUstir

2 Sorunla kargilaganlarin orani %20'den %7'ye diismistir

< Vatandaglik S6zlesmesi hakkinda farkindalik orani %17'den
%4T'ye gikmigtir

< Tamamen memnun olan kullanicilarin orani eski orani ikiye
katlayarak %36'ya ulagmistir

> Igme suyu gibi kimi temel gereklerin olmayisi, islemin uzun
slrmesi ve calisanlarin yardimei olmamasi memnuniyetsizlige yol
acan temel nedenlerdir

2 kullanicilarin %330 hizmetlerin son iki yilda iyilestigini soylemistir
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1. Basamak: Semptomlardan Teghise
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Temel bulgu (Semptomlar)

Muhtemel nedenler (Teshis)

2 "
Temel bulgular | Muhtemel nedenler | Onerilen Beklenen riskler / Zaman
(Semptomlar) | (Teshis) onlemler engeller Gizelgesi
Il >
Vv
3. Basamak: Reformlar Hakkinda Mutabakat Olusturma
Temel bulgu Onerilen Onerilen Diger Gerekli
Gnlemler oOnlemler y y
hakkinda fikirler
yorumlar

Semptomlardan Reforma...

o

Hizmetler/ ¥ | Altyapi Siireg On Personel Toplumun
Reformlar - Miihendisligi Yetkilendirilmesi
SAGLIK Bos personel Ambulans Sikayet Yardim
lojmanlarinin hi; lerinin | dinl ve masalarinin
degerlendirilmesi ihale edilmesi | sorun ¢6zme | olusturulmasi
memurlarinin
zorunlu
HALK Filonun GPS Personelin Bireylerin
OTOBUSLERI | bilyiitiil i egitilmesi olugturacag
uygulanmasi jurilerle izleme
iCME suYu Bireysel tesisatin Talep Tankerlerin Su kullanicisi
onceliklendirilmesi | yonetimiicin | daha siki komiteleri
kota konmasi | denetlenmesi
regulation




HUBLI-DHARWAD

KAMU HiZMETLERI

VATANDAS KARNESI
UYGULAMASI

BULGULAR

PUBLIC AFFAIRS CENTRE

BANGALORE
12 Kasim 2008

Amaclar

# Hizmet kalitesini kullanicilarin  bakis agisindan
degerlendirmek

% Son reform onlemleri hakkinda geri bildirim almak

#® VK 1 uygulamasindan bu yana ortaya gikan
dedisiklikleri ortaya gikarmak

Arka plan

@ Vatandas Karnesi (VK) nedir?
= Kamu kuruluglarina kamu hizmet kullanicilarindan  sistematik
olarak geri bildirim vermeye yonelik basit ama gligli bir aractir.
= Geri bildirim en iyi kullanicilar tarafindan bilinen hizmet kalitesi
hakkinda 6rnek anketler yapilmasiyla elde edilir.
@ Vatandashk Karnesi Uygulamasi neden yapilmah?
= VK uygulamasi su amaglara hizmet eder:
+ Vatandaglarin (6zellikle de en yoksul ve en az hizmet alanlarin) kamu
hizmetlerine erisimde karsilastigi temel sorunlari belirlemek
+ hizmetlerin  kalitesini ve yeterliligini  karsilastirmali  olarak
degerlendirmek
= Kamu kuruluslarinin galismalarinin giiglii ve zayif yanlarinin farkina
varmasini saglar.
= Seffaflik ve hesap verebilirligi tetikler
@ Hubli-Dharwad &rneginde kuruluglar VK 1 deneyimlerinden
hareketle uygulamaya ilgi gstermistir 3

VK uygulamasinda ele alinan konular

# Kamu Hizmetleri Arasinda

Ulagilabilirlik ve Kullanim

Hizmet kalitesi

Sorun Orani ve Sorun Gozme

Personelin Sorunlara Cevap Verme Yetenedi
Genel Memnuniyet

Hizmetlerin Iyilestirilmesi icin Oneriler

[ A




VK Uygulamasinda ele alinan Temel Hizmetler

@ Hubli Dharwad Belediyesi'nin (HDMC) sundugu
hizmetler
Icme suyu (ev tesisati ve kamu kaynaklarr)

Saglik (yer alti ve kanalizasyon drenaji, ¢op toplama
ve umumi tuvaletler)

Yollar

Sokak lambalari

Emlak vergisi

Ticaret ruhsati

Dogum ve Oliim Belgeleri

# Elektrik Dagitim Sirketi (HESCOM) - Elektrik

% Ulasim Sirketi (NWKRTC) — Toplu tasima

Orneklem Tasarimi

#Genel - Hanehalklari

x 67 semt igerisinden 22 semt sistemli
rastlantisal olarak segimi

= Old Hubli‘den 5 semt, New Hubli‘den 8 semt
ve Dharwad’dan 8 semt

= Buyklikle orantili olasilik yéntemiyle her bir
secilmis bdlgeden mahalle segilmesi

» Hanehalklarinin ~ mabhallenin  biyiklGgiyle
orantili olarak dagitiimasi

= Toplam 6rneklem biyUkligi — 350

(©) o1d Hubli - 39; 41; 44; 61; 64
3 1 )
A 5 A? @ New Hubli — 26; 29; 32; 35; 45; 48; 51; 54; 57
F] AqaﬁgA /\ Dharwad-3; 6; 8; 11; 14; 17; 20; 23
. @150
6
20
17A 18 4
18
21
22
EFAN
24
33 28
2595 o 260
350 B2
34 B 30
% e
. 36 - @@35
Orneklem ., (@980
Genel - Hanehalklar - 350 : 6@5 7

Devami...

€ Gecekondu Bolgelerindeki Hanehalklari

= HDMC'den yoksul bdlgelerin listesinin elde
edilmesi

= Yoksul bolgelerin sistemli rastlantisal segimi

= New Hubliden 8, OIld Hubliden 6 ve
Dharwad’dan 11 yoksul bolge.

= Blytiklikle orantili olasilik yontemiyle her bir
secilmis bdlgeden hanehalklarinin segilmesi

= Toplam 6rneklem biiy(kligi — 350
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Orneklem

0ld Hubli — 67; 38; 40; 62

(6 slums)

New Hubli - 66; 60; 28; 30

(8 slums)

Dharwad — 18; 1; 22; 16; 20; 19; 6; 9
(11 Slums)

22\
24 (u]
33/28
2526 29
35 34— G332 3%0
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) ¥ 48
36 NOYe
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37
Gecekondu Bolgesi Hanehalklar - 350 = 5577

devamiu....

& Ticari Isletmeler
= Ug ticari isletme kategorisi: gida, hizmetler ve ticaret

= Toplamda dort semt segildi: New Hubli'den 2, Old
Hubli ve Dharwad’dan 1'er.

= Semtler bolgeler igerisinden rastlantisal olarak segildi.
= Toplam 6rneklem biyuklGgi - 100

Ticari Miiesseseler - 100

2 El
AVAY,
2 1}413
1 150
14 i 10
20
17 13
18
21
22
Orneklem

(©) old Hubli - 39; 40; 41; 61

(Bdlge 10)
@ New Hubli — 56; 51; 49; 42; 58; 45
(Bdlge 8 & 9)
A Dharwad - 4; 5; 12
(Bolge 3)
22
24

35

Metodoloji

= Birim baskanliklariyla goriismeler — vk taslagi

= Anket tasarimi — VK anketi boyunca genel hanehalklarini, gecekondu
bélgelerindeki hanehalklarini ve ticari igletmeleri ele alan Ug anket seti
kullanildi
= VK Arastirmasi
+ Hubli-Dharwad Belediyesi Komiserligi'ne de daniilarak yurittilen titiz bir
eleme siireci sonucunda bir Yerel Arastirma kurulusu segilmigtir.
+ Aragtirma ekibine anketler hakkinda bilgiler, sahte gériismeler ve bilgi
alma oturumlarindan olusan dort gunlik yogun bir egitim uygulanmistir.
+ PAC ekibi tarafindan detayl incelemeler, nokta kontrolleri ve tekrar
kontrollerini iceren saha galismasi kalite kontrol galismalari yapilmigtir.

» Veri Girigi — Bangalore temelli veri giris kurumu
+ Vakalarin gogunda yapilan tahminler %95 giiven araligindadir ve %5
hata payi vardir. Cok az sayida vaka igin gliven araligi %90°dir.
+ PAC arastirma ekibi veri giris calismasi boyunca kalite kontrol galigmalari
yaptirmistir.
12




devami...

= PAC Arastirma Ekibi tarafindan Analiz ve Yorumlama
= Bulgularin aktariimasi
+ 4 Adustos 2008'de (g hizmet saglayicisina sunum yapilarak
bulgular tartigilmistir
+ 19 Adustos 2008'de segilmis temsilcilere ve Vatandas Komitesi
lyelerine sunum yapilarak bulgular tartisilmigtir
= Paydaglardan gelen yorumlar ve oneriler bir araya
getirildikten sonra rapor gikarilmigtir

= Takip 6nlemleri — 19 Agustos 2008 tarihinde i kurulusla birlikte bir
calistay diizenlenerek VK bulgularinda ortaya konan temel konularin ele
alinmasina yonelik eylem plani hazirlanmistir.

Hanehalklari igin Bulgular

13
Katihma Profili Genel Hizmet Memnuniyeti
(Saglayiciya / Kuruma gore)
No | Ozellikler Genel H. 1 Gecekond Bolgesi
Hanehalklan

1 Cinsiyet %46 erkek %46 erkek

dagihmi %54 kadin %54 kadin
2 Egitim %16 mezun, %28 ortaokul, | %34 okuma yazma bilmiyor,

%12 ortaokul ikinci seviye %15 ilkokul, %19 ortaokul ve
%13 orta okul ikinci seviye

HDMC HESCOM NWKRTC

3 Meslek Geneli ev hanimi  (%45), | Geneli ev hanimi (%38),
Kendi hesabina calisan (%6), | Kalifiye isci (%11), kigiik

Kalifiye isci (%9), Emekli | tiiccar (%7), vasifsiz isci (%5);
(%7), Isadami (%6);

B Tamamyla memnun B Kismen memnun 8 Memnun degil O Kararsiz

4 Miilkiyet Kendi evi -%75 Kendi evi - %76
5 Ortalama 6 6
Hanehalki
biiyiikligii

Gecekonu bélgesi —

HDMC HESCOM NWKRTC

[ Tamamiyla memnun B Kismen memnun @ Memnun degil O Kararsiz
16




Hizmet Kalitesine gére Genel Memnuniyet

(Hizmete gore)

o

&
&
o

A
if‘,.«"‘\

EA L
& <

@ Tamamiyia memnun O Kismen memnun @ Memnun dogil 10%
Slum households ——>

Sorun Orani ve Sorun Cézme

No | Hizmetler Sorun Orani Sikayet (%) Sorun Cézme
(%) (%)
Genel Genel Genel

1 Su tedariki 38 58 29 18 11 0
Yer alti drenaj 11 4 26 20 0 0
sistemi

3 Kanalizasyon 57 93 25 20 9 0
sistemi

4 Atk imha sistemi 52 61 24 22 8 2

5 Yollar 52 84 22 19 0 0

6 Sokak lambalar 31 77 29 23 14 2

7 Emlak vergisi 7 36 25 21 0 5

8 Toplu tagima 32 32 6 20 0 0

9 Elektrik 44 34 22 10 38 0
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Sorunlarin Dogasi *
Genel hanehalklari

Su tedariki (s=132) Yollar (s=203)
*  Siklik diisiik (%87) +  Yollarin durumu kotii (%84)
« Bakim yetersiz (%16)
Yer alt1 drenaj sistemi (s=38) Sokak lambalari (s=99)
»  Tikal & Kotl koku var (%38) « Aydinlatma yetersiz (%93)

« Bakim yetersiz (%53) Emlak vergisi (s=16)

Kanalizasyon sistemi (s=49) + Vergi orani ylksek (%71)

+  Tikall & Kétii koku var (44%) Elektrik (s=73)
«  Bakim yetersiz (56%) «  Faturalar yiiksek (70%)
+ Diizensiz tedarik (%17)
Atik temizleme (s=181)
* Yeterli ¢op bidonu yok (%49)
«  Atiklar temizlenmiyor (%50)

Toplu tagima (s=55)
* Yeterli otobiis yok (%43)
« Otobiis duraklarinda kabin yok (%55)

*sorun yasadigini belirtenler arasinda

Sorunlarin dogasr*
Gecekondu bélgelerindeki hanehalklari

Su tedariki (s=196)
«  Siklik disik (%97)

Yer alti drenaj sistemi (s=10)
« Drenaj sistemi uygun degil (%90)

Kanalizasyon sistemi (s=155)
«  Tikal ve kétii koku var (%91)

Atik temizleme (s=214)
+ Yeterli ¢op bidonu yok (43%)
«  Atiklar temizlenmiyor (%57)

*sorun yasadigini belirtenler arasinda.

Yollar (s=270)

+  Yollar kétli durumda (%94)

Sokak lambalari (s=106)
* Aydinlatma yetersiz (%100)

Elektrik (s=111)
+ Faturalar yiiksek (%92)

Toplu tagima (s=91)
* Yeterli sayida otobiis yok (%73)
+ Otoblis duraklarda kabin yok
(%26)
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Kamu Hizmetlerinin Kullanimi - Genel

Hanehalklari
Hizmetler Genel } 1 (%) Bolgesi
Hanehalklar (%)
Kullanim Kullanim
HDMC 5=350 s=350 s=350 s =350
igme suyu
“Evde tesisat 95 95 64 63
“Kamusal gesme 19 ) 44 30
“El tulumbast 16 7 19 10
“Mini Su Tedarik sistemi 3 2 16 14
“Diger 2 2 4 4
Atk imha- G8p bidonlar: 57 56 7 7
Kap! kapi g6p toplama - 18 - 3
Umumi tuvaletier 9 1 ) 9
Yer alt: drenaj sistemi
« Lagim suyu tuvaletten yer 82% %
alt drena sistemine gidiyor
« Banyolmutfak atik suyu yer 68% 40%
alt drena sistemine gidiyor
HESCOM - Elektrik ) [ ) 93 [ 93
NWKRTC - Toplu tagima | 69 [ 80 21

Son reformlar hakkinda geri bildirim

(Kontrol Odasi, Giindem Gruplari ve Vatandag Komiteleri)
# Reform dnlemleri hakkindaki farkindalik diigtik

@ Farkinda olanlarin dértte birinden azi reformlarin
etkili oldugunu diisiiniiyor

22

Sonuglar ve Politika Cikarimlari

(her g kurum igin)

NO

Sonug

Politika Cikarimi

Gecekondu bdlgelerinde
hizmetlere erisim

Kurumlar daha iyi hizmet
sunmali

2 |Sikayet basvurusu yapma
oraninin ifade edilen program
oranina kiyasla distk olmasi

Etkin sorun gézme
onlemleri

Ticari Isletmeler icin

3 Zayif drenaj, atik temizleme

ve kotu yollar

HDMC bu hizmetlere &zel
6nem vererek bunlarin
kalitesini iyilegtirmelidir

Bulgular

Personelin sorunlara cevap
vermememesi

Etkin izleme ve tegvik
mekanizmalari
uygulamaya konmali
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Kamu Hizmetlerinin Kullanimi
Ticari isletmeler

Kamu hizmetleri | % kullanicilar
HDMC hizmetleri

Cop bidonlari 43

Umumi tuvaletler 20

Sokak lambalari 97

Asfalt yollar 95

Ticari ruhsat 98

HESCOM - Elektrik 100

NWKRTC - Toplu Tagima 22

Hizmet Kalitesi hakkinda Genel Memnuniyet
(Hizmet tiirine gore)

Ticariruhsat Elektrik Yollar  SokakLambalan G3p temizieme

[= a

HDMC'den ticari ruhsat almak ortalama 4 giin siirmektedir
26

Sorun Orani & Sorun Gozme
Ticari Isletmeler

64 57

N &
& & & &
) »
< L4
= En yiiksek sorun orani ¢op temizleme hizmetinde goriilmekte, bunu yollar takip
etmektedir.

= Kullanicilarin % 7’si sikayette bulunmak igin ilgili kurumla iletisime gegmistir

= Sikatet sahiplerinden higbirinin sorunu ¢éziilmemistir -

VK1 ve VK2




Uc Kurumla ilgili Genel Memnuniyet
GenelL Hanehalklari

HDMC HESCOM NWKRTC

|:| Memnun degil 2

l:l Tamamiyla memnun

Uc Kurumla ilgili Genel Memnuniyet
Gecekondu Bolgeleri Hanehalklar

VK2 VK1 VK2 VK1 VK2 VK1

HDMC HESCOM NWKRTC

\:’ Memnun degil 30

l:l Tamamiyla memnun

HDMC'nin bulgulara yaniti

#® HDMC ozellikle gecekondu bdlgelerinde ve Hubli
bélgesinde basta ¢op temizleme, umumi tuvaletler,
drenaj ve yollar olmak Uzere hizmet sunumuna daha
fazla odaklanacagini beyan etmistir.

# Vatandas Komiteleri hakkindaki farkindalik diisiikttr
ve ¢zellikle Hubli ve Dharwad'daki yoksul ve ihmal
edilmis kesimler arasinda bu konudaki biling
artiriimalidir.

& Ticari igletme sahiFIerinin emlak vergisi konusundaki
memnuniyetle ilgili beyanlari daha ayrintili olarak
incelenmelidir.
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HESCOM & NWKRTC'in bulgulara yaniti

& HESCOM

» HESCOM faturalarin  dogrulugu gibi kullanicilar
tarafindan ortaya atilan ‘sorunlarin incelenecegini
ifade etmistir.

# NWKRTC

= Toplantilara katilan Ust diizey vyetkililer bulgulan
biiylk 6lglide onaylamistir.

= Kullanicilarin sorun olarak ifade ettikleri konularda
iylesme kaydetmek igin emek harcanacadi
belirtilmistir.
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4. GUN



4. Giin Saha Calismasi

Bugiin Ankara Mamak ilgesindeki Tuzlugayir mahallesine gidecegiz. Tuzlugayir
Anadolu’nun ¢esitli illerinden go¢ ederek Ankara’ya yerlesenlerden olusan ve birbirinden
cok farkli yasam bigimlerini, kiiltlirlerini barindiran bir mahalle.

Otobiistimiiz belli gruplar halinde katilimcilar1 mahalledeki cesitli cadde ve sokaklara
dagitacak. Herkes atolye c¢alismasi esnasinda hazirlamis oldugu anketi kullanarak iki
goriisme gergeklestirecek. Goriismelerini  gergeklestirip, anketlerini tamamlayanlar
bulugma noktasinda toplanacak.

Bulusma noktasi bir sonraki sayfada yer alan haritada yeri isaretlenmis olan Kozadan
Ipege Ev eksenli Calisan Kadinlar Kooperatifi’dir. Kooperatifin adres ve iletisim
bilgileri: 15. sokak No:5/A Tuzlucayir, Mamak Telefon: 0312 367 40 14

Herkesin goriismeleri tamamlandiktan sonra bu!}lsma noktasindan hareket edilecek
TEPAV’a 6glen yemegi i¢in geri doniilecek. Oglen yemeginin ardindan toplanan

verilerin girisi ve analizi yapildiktan sonra bilgiler bir sunum olarak toparlanacak.

4. giin ile ilgili daha ayrintili bilgiler 3. giin sonunda ve 4. giin sabahinda verilecektir.



4. GUN SAHA CALISMASI MAMAK —TUZLUGAYIR HARITASI
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5. GUN



VK Planlamasi Konusunda Bitlinlestirilmis Calisma

Yoénetisim reformu konusundaki daha blyUk bir projenin bir pargasi olarak saglik
hizmetleri konusunda bir vatandas geribildirimi g¢alismasi igin yeni bir proje teklifi
¢agrisinda bulunulmustur. Vatandas Karneleri (VK) Uzerine bir galisma atdlyesinden
henlz déndliniz. VK’nin vatandas geribildirimlerini toplamak igin iyi bir ara¢ oldugunu ve
Humetra’daki kent yoksullar icin saglik hizmeti sunumunu gelistirecek yararli bilgi
sagladigini distnlyorsunuz. Proje teklifini gelistirmenize yardim etmek lzere asagida
Hutmenta hakkinda 6zet bilgi sunulmaktadir:

Gelismekte olan bir Ulkede dort milyon kisinin yasadigi Hutmenta'ya hos geldiniz. Sehir
ndfusunun ylzde yirmisi s6zl edilebilecek bir saglik kurulugunun bulunmadigi, temiz
icme suyuna erigimin zor oldugu ve elektrigin olmadi§i gecekondu bolgelerinde yasiyor.

Bu gecekondularin sakinleri dizenli salginlarin kurbani olmaktadirlar ve bir salginin
etkisinden kisa siire énce kurtuldular. Ozel saglik hizmetleri gok pahal oldugu igin bu
insanlarin erisiminin 6tesindedir. Onlarin saglik hizmetine erisimi U¢ kurulustan biri
yoluyla olabiliyor — devlet tarafindan yonetilen blylk devlet hastaneleri, sivil otoriteler
tarafindan yonetilen kiiglik saglk merkezleri ve logusa bakimi merkezleri. Ayrica 6zel
olarak igletilen blylk hayir kurumu hastaneleri (charity hospitals) yoluyla da saglik
hizmetine erisim sagliyorlar.

Buylk hastaneler personel ve yeterli teghizat sikintisi icinde. Doktorlarin hastaneler
disinda kendi 6zel muayenehaneleri var. Daha kiguk saglik merkezleri ise daha az
kalifiye calisan sahipler ve sadece kisitl saglik hizmeti sunabiliyorlar. Ayni zamanda
yatak yetersizligi de var. Hayir kurumu hastaneleri (charity hospitals) daha iyi hizmet
sunuyorlar ve kamu hastanelerine kiyasla buralarda yolsuzluk ¢ok daha az.
Asagidaki maddeleri 6zetleyen bir proje 6nerisi hazirlayin
1. VK’nin neden segcildigini agiklayin. (Maksimum 5 nokta)
2. VK’nin uygunlugunun hangi baglamda belirlenebilecegini degerlendirin

- Degerlendirmeyi nasil yapacaksiniz?

- Hangi etkenleri g6z 6ninde bulunduracaksiniz?

- Bu galismaya kim dahil edilecek?
3. Lider kurumun tespiti

- Hangi kurumsal yapinin bu girisimi yonlendirmesini istersiniz?
- Neden bu kurumsal yapiy1 sectiniz?

4. VK’nin hangi sektor(ler)e —en ¢ok 3— odaklanmasini istediginizi belirleyin.
5. Belirlenmis sektor(ler)deki genel ve 6zel géstergeleri tespit edin.
6. Orneklem planini nasil tasarlayacaksiniz?

- Hangi 6rneklem boyutunu kullanacaksiniz?

- Hangi 6rneklem yéntemini kullanacaksiniz?

Public Affairs Foundation, Bangalore 1



7. Saha arastirmasinin nasil yiiriteceksiniz?

- Buisi bir profesyonel ajansa mi yaptiracaksiniz yoksa kendiniz mi yapacaksiniz?

- Yada Tirkiye Istatistik Kurumu, Universiteler gibi yerel ortaklarin kaynaklarini mi
kullanacaksiniz?

- Saha galismasini nasil izleyeceksiniz?

8. Analiz & Degerlendirme

- Hangi analiz 6lgtlerini kullanacaksiniz? (Frekanslar? Ortalama? Ikili Tablolama?
Regresyon Analizi?)
- Bulgulari nasil sunacaksiniz?

9. Anket Sonrasi Faaliyetlerin Planlanmasi

- Sonuglara son seklini vermeden dnce bulgulari onaylamak igin hangi i¢gsel kontrol
mekanizmalarini kullanacaksiniz?

- VK bulgulariniz igin odak kitle kim olabilir? Bulgulari nasil yayinlayacaksiniz?
Hangi iletisim kanallarini kullanacaksiniz? (Medya? Halka agik toplantilar?)

- Savunuculuk i¢in ana hedefiniz kim olacak? Hangi savunuculuk yéntemlerini
kullanacaksiniz?

Savunuculuk i¢in SavunuculukYontemi
Odaklanilan Grup
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